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ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL LOCAL
COMERCIAL “SUPER HOGAR” UBICADO EN EL CANTON ARCHIDONA.
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RESUMEN

1] trabajo de investigaeion nace por la necesidad de mejorar la atencion al cliente, a
medida que la falta de estrategias de atencion al cliente ha ocasionade disgustos por
patte de los clientes del local comercial “Super Hogar™ ubicade en el cantdn
Archidona, o cual impacta negativamente en la satistaccion de los clientes y en la
rentabilidad del negocio. De tal maneta se utilizd una metedologia mixta, incluyendo
andlisis FODA, encuestas a 370 clientes y entrevistas al propietario, para evaluar el
estado actual del servicio. Los tesultados revelaron que tenos del 40% de los clientes
estaban satisfeche con la atencién recibida, el tiempo de espera y la relacién con el
precio de los productos, Ademds, mds del 60% considerd que es importante
implementar estrategias de mejora. Entre las principales fortalecas del negocto
destacan su buena aceptacion en el mercado ¥ la variedad de productos, mientras que
las debilidades incluyeron la falta de capacitacion del persenal ¥y ausencia de
publicidad. Comeo solucién, se desattollé un manual de estrategias que propone
capacitacion del personal y mejora en la comunicacion con los clientes. La
implementacion de estas estrateglas protete incrementar la satistaceion del cliente, la

fidelizacién y el posicionamiento en el mercade local.

Falabras clavet Atenci6n al cliente, estrategias, Satistaceidn, servicio

R
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ABSTRACT

The research work arises from the need to improve customer service, as the lack of
customer service strategies has caused dissatisfaction among customers of the
commercial establishment "Super Hogar,” located in the Archidona canton. This
negatively impacts customer satisfaction and business profitability. A mixed
methodology was used, including a2 SWOT znzlysis, surveys of 379 customers, and
interviews with the owner to assess the current state of service. The results revealed
that less than 40% of customers were satisfied with the service received, the waiting
time, and the relationship between price and product quality. Additionally, more than
607 considered it important to implement improvement strategies. Among the
business’s main strengths are its strong market acceptance and product variety, while
its weaknesses include a lack of staff trzining and the absence of advertising. As a
solution, a strategy manual was developed, proposing staff training and improved
communication with customers. Implementing these strategies is expected to increase
customer satisfaction, loyalty, and market positioning.

Keywords: Customer service, strategies, satisfaction, service.

Reviewed by

gf// e 7/,”: 215 A ;
B.A Carolina Romero,M,Ed

Lenguage Center Coordinator
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B. FUNDAMENTACION DEL TEMA

La implementacion de estrategias de atencion al cliente en el local comercial
"Super Hogar” en el cantén Archidona responde a la necesidad de mejorar la calidad
del servicio como una herramienta clave para fomentar la fidelizacion y aumentar la
competitividad.

2.1 Necesidad

Seguin Bunay & Pillaga (2023) mencionan que “la calidad del servicio es uno
de aspectos mas importantes dentro de las organizaciones para mantener a un cliente
o grupo de clientes satisfechos, ya sea satisfaciendo sus expectativas en la compra de

bienes o servicios y por ende lograr su fidelidad.” (pag. 85)

La calidad del servicio al cliente juega un papel fundamental dentro del local
comercial o las organizaciones, ayudando en el desarrollo econdémico, ya que no solo
fortalece la satisfaccion y lealtad de los clientes, sino que, al ofrecer un servicio de
alta calidad, las organizaciones pueden incrementar su reputacion y atraer a nuevos

clientes.

La atencion al cliente es un componente vital para el éxito de cualquier
negocio. En el caso del local comercial "Super Hogar", los desafios actuales incluyen

12 insuficiencia en estrategias que permitié satisfacer las expectativas de los clientes.

[
(5]

Actualidad

Una estrategia de servicio al cliente es un plan que se establece, como una
empresa va a satisfacer las necesidades de sus clientes. Teniendo en cuenta las
politicas, procedimientos, recursos y los procesos necesarios para ofrecer un servicio
excepcional. Una buena estrategia de servicio al cliente te ayudara a ganar la lealtad

de los clientes v a diferenciarse de la competencia. (Iguasnia, 2024)

En la actualidad, un buen desarrollo de estrategias permitira a la empresa

acercarse mas a los clientes dandoles asi, mas beberios de compra y a su vez mas
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tiabilidad al momento de adquirir alguno de sus productos o servicios. ya que les dan
mavor factibilidad al momento de presentarse alguna inquietud o problema dentro del
mismo,

La gestion de la atencidon al cliente es un factor determinante perz Iz
sostenibilidad de los negocios. Las tendencias de consumo muestran que los clisnzzs
valoran no solo la calidad de los productos. sino también la atencién personalizadz
el soporte posventa. "Super Hogar” tiene la oportunidad de posicionarse como =

referente local al priorizar estas estrategias.

2.3 lmportancia
La importancia de desarrollar estrategias de atencion al cliente. orientadas 2!
mejoramiento la calidad del servicio v la satisfaccion del cliente permitird identificar

¥y fortalecer dreas criticas, como la comunicacion con los clientes, Iz capacitacidn del
personal, esto no solo ayudard a impulsar las ventas, sino que tzmbién gemer=—

confianza y lealtad hacia la marca.

24 Presentacion del problema de investigacién a respender

Para Muifioz. Padilla, & Benitez (2023) “El érbol de problemas es uma de ==
herramientas fundamentales en la planificacion. especialmente en [z Imvestzzcios
Identifica en la vertiente superior, las causas o determinantes y en [z verdente inferior

las consecuencias o efectos que se presentan.” (pag. 125)

7]
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Figura 1.- Arbol del Problema

Insatisfaccion Diminucién Menos

W de los clientes de ingresos rentabilidad
: del negocio
PROBLEMA Ausencia de estrategias para la atencion al cliente

Falta de Pérdida de Tiempos de
capacitacion clientes espera
al personal

Elaborado por: Yajaira Mina y Melany Parco (2025)

El local comercial “Super hogar”, se dedica a la comercializacion de
productos plésticos de distintas variedades, ultimamente se ha detectado problemas en
la atencion al cliente, por lo cual afecta directamente a la satisfaccion del cliente de la
misma manera también afecta la reputacion y rentabilidad del negocio: Por la falta de
capacitacion del personal, tiempos de espera y el mal manejo de las quejas, reducen la
satisfaccion del cliente, por lo que se pretende realizar este trabajo de investigacion

para proponer estrategias de atencidn al cliente.

Campo: Administraciéon de Empresas
Area: Calidad de servicio

Aspecto: Negocio

Sector: Servicio

2.5 Delimitacion

EL trabajo de investigacion se realizé en el local comercial “Stper Hogar”

ubicado en el Cantén Archidona.
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2.5.1 Delimitacion Espacinl

Provinela: Napo

Canton: Archidona

Ciudad: Archidonn

Parroquia: Archidona

Emprendimiento: “Stiper Hogar' ubicado en el cantéon Archidona

2.5.2 Delimitacion Temporal

I trabajo de investigaeion se desarrolld en el ciclo académico Octubre 2024

Febrero 2025

2.6 Beneficiarios

Los beneficiarios fueron Jas personas que obtendrin algin tipo de satisfaceion
con la investigacion que se realizd, Existen dos tipos de beneficiarios: Directos e

Indirectos.

2.6.1 Directos

o Propictarios
e Clientes

2.6.2 Indircctos

e ’I'rabajadores
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C. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

e Presentar estrategias de atencién al cliente para el local comercial "Stper
Hogar" en el Cantén Archidona, con el fin de optimizar la satisfaccién y
fidelizacién de los clientes, contribuyendo al crecimiento y posicionamiento

del negocio en el mercado local.

3.2 Objetivos Especificos

e Emplear un Anaélisis Situacional, al servicio de atencién al cliente del local

comercial "Super Hogar" en el Cantén Archidona.

e Diagnosticar el estado actual de las estrategias de atencion al cliente en "Super
Hogar", identificando fortalezas y areas de mejora en el servicio y en la

experiencia de los clientes.

e Desarrollar un manual de estrategias de atencién al cliente basadas en las
mejores practicas del sector y en las necesidades especificas de los clientes

de "Stiper Hogar", orientadas al mejoramiento la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.
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D, ASIGNATURAS INTEGRADORAS

Para el desarrollo del Trabnjo de Integraclon Currleular se ha considerado
apoyarse en las siguientes metodologlas del estudlo que contemplan la malla

curricular de la carrera Administracion de Empresa

Cuadro 1,- Resultados de aprendizaje de In earrera de Adminlstraclon de Empresas

ASIGNATURAS INTEGRADORAS

Asignaturay Resultados de Aprendizaje  Aplicacion Aplicacion
Dirccta  Indirecta
Gestion de Talento Describe el campo de la gestion de X
Humano recursos humanos y comprender su

importancia para los directivos y

empleados de la organizacion.

Expresion Oral Identifica cada una de las X
y Escrita caracterfsticas de expresion oral y
escrita a través de la lectura y
andlisis para expresarlas en
documentos administrativos como:
carta, solicitud, redacciones de
certificados, instancias, informes,
actas, cartas de presentacion y

recomendacion y el memordndum

Ciudadanfa y Planifica y  contribuye los X
buen vivir principios de convivencia
ciudadana apoyando a los valores,
de ética y honestidad bajo los
objetivos del Plan Nacional de
Desarrollo 2017-2021
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Legislacién
Laboral

Evalta las diferentes modalidades
de trabajo reformas existentes de
la intermediacion laboral de
acuerdo al mandato y establecer
los sueldos bésicos de los sectores
productivos conforme a las tablas

sectoriales.

Liderazgo y

emprendimiento

Construye estrategias y técnicas
que le permitan alcanzar
emprendimientos de una manera
oportuna y eficiente con la
finalidad que se ponga en marcha

sus iniciativas productivas.

Metodologia de

la investigacidn

Formula la evaluaciéon de
problemas de indole
administrativo aplicando
metodologias y técnicas de

investigacion

Fuente: Lineas de investigacién ISTTENA (2023)

10

Iscaneado con CamScanner


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

E. FUNDAMENTACION TEORICA

El prop6sito de esta investigacion es el andlisis de las herramientas requeridas
para evaluar la situacion actual de “Stper Hogar”, con el fin de lograr esto,

identificando fortalezas y 4reas de mejora en el servicio y en la experiencia de los
clientes que permiten interpretar los datos obtenidos y evaluar su impacto en Ja

calidad del servicio brindado a los clientes del canton Archidona,

El objetivo es crear estrategias de atencion al cliente en el local comercial

"Super Hogar" que permitan satisfacer las necesidades de los proximos clientes y

aumentar su competitividad

jerarquizacién de variables:

R A

Anilisis
foda

V &

~ entorno

=

situaciona

- Macroy micro

Anilisis :

Figura 2: Jerarquizacion de Variables

7 A Relacion [ :
1 4 I
e j :

" Manualde

VARIABLE INDEPENDIENTE
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El Desarrollo de la fundamentacion Teérica se desarrolla de acuerdo a la

Estrategias

7

- Atenciénal -
‘ cliente

‘ estrategias

VARIABLE DEPENDIENTE
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5.1. Analisis Situacional

De este modo Quiroa (2020) sugiere que “el andlisis situacional es un estudio
que se realiza con la finalidad de conocer cémo se encuentra la empresa en un
momento determinado, para ello se analiza el entorno interno y externo en el que se
desenvuelve.”

El anélisis situacional es una herramienta clave, que nos ayudo a entender de
la mejor manera posible como esta la empresa o el emprendimiento, en un momento
especifico, la cual ayudo a identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y riesgos,

tanto dentro como fuera de la organizacion.

5.1.1. Ventajas del Analisis Situacional

El andlisis situacional permite identificar claramente los aspectos positivos y
negativos de la empresa, desde este punto de vista, Hurtado (2024) expresa que tomar

decisiones informadas para mejorar el desempefio y adaptarse al entorno cambiante

€s:

¢ Claridad y Enfoque: Proporciona una visién clara de la posicién actual

de la empresa y un enfoque estratégico para el futuro.

e Deteccion de Problemas y Oportunidades: Identifica problemas
internos y oportunidades en el mercado que podrian no ser evidentes sin

un analisis detallado.

e Mejora en la Comunicacion: Fomenta una comunicaciéon abierta y
honesta entre los miembros de la familia y la administracion, lo que es

vital para el éxito de cualquier transformacion.

Agregando a lo anterior, el anlisis situacional ayudo a comprender dénde se
encuentra la empresa, a la toma de decisiones acertadas, mejorando asi el enfoque
estratégico y una buena comunicacién, lo que facilita el crecimiento y la adaptacién

al cambio,

12
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5.1.2 Macro y micro entorno

El macroentorno y el microentorno se los conoce como factores externos ¢
internos, que ayudan a generar gran parte del funcionamiento de una empresa o
cualquier tipo de emprendimiento. El primero abarca elementos externos generales,
como la economia, la tecnologia o la legislacién, mientras que el segundo se centra en
factores mds cercanos, como proveedores o competidores. Al momento de hacer un
andlisis del entorno se convierte en un punto clave para disefiar estrategias eficaces y

adaptarse al mercado. (Ilierna, 2020)

En consecuencia, al momento de analizar el macroentorno y el microentorno
nos permitié entender tanto las influencias generales como las especificas, que
pueden estar afectando en el desempefio por tal razén es esencial para anticiparse a

los cambios, responder adecuadamente a los desafios.

5.1.2.1 ;Cuales son los factores de Macro y micro entorno?

Segun el autor antes mencionado, Ilierna (2020) sefiala que, el macroentorno y
el microentorno son los factores externos e internos que influyen en el

funcionamiento de una empresa:

e Macroentorno
Macroentorno de una empresa engloba todos los factores externos que pueden

influir en su funcionamiento, pero que estan fuera de su control directo

Demografia: Factores como la ubicacién, el tamafio de las familias o el

numero de hijos, que ayudan a entender las necesidades de las personas.

Economia: Las politicas monetarias afectan a lo que la gente puede comprar y

también pueden indicar riesgos financieros para la empresa.

Cultura: Las costumbres y tradiciones de una sociedad, que afectan como se

comportan sus miembros.

13
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Factores politicos y factores legales: Relacionados con la politica del pais y

las leyes vigentes.

Tecnologia: Los avances tecnologicos cambian los habitos de consumo y los

procesos de produccion, distribucién y promocion.

e Microentorno
Microentorno se refiere a los factores mas cercanos a la empresa, es decir, con

los que interactua directamente y sobre los que tiene cierto control

Proveedores: La relacion con los proveedores puede influir en la calidad ¥
coste de los productos o servicios. Esta capacidad de influir depende de la

relacion y las condiciones acordadas.

Competencia: Conocer a la competencia y su posicion en el mercado es clave

para destacar. Es importante estar atento a lo que hacen.

Distribuidores: Son los encargados de llevar el producto o servicio zl

consumidor final. Cualquier problema en este proceso puede afectar lz imagen

del negocio.

Prescriptores: Son personas influyentes, como lideres de opinién ©
embajadores de marca, que ayudan a aumentar la visibilidad de la empresz.

Sus recomendaciones pueden influir en la decision de compra de los clientes.

Intermediarios financieros: Son los agentes que participan en los aspecios

econdmicos de la empresa y pueden influir en las decisiones financieras.

En resumen, el macroentorno y el microentorno son fundamentzales parz
entender el contexto en el que opera una empresa, la cual las son esenciales para

anticipar desafios, aprovechar oportunidades y disefar estrategias efectivas.

14
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5.1.3 Analisis FODA

“El analisis FODA es una herramienta que permite obtener una imagen de la
situacion actual de una empresa y asi obtener un diagnéstico certero que admita, base

a ello, toma de decisiones acordes con las metas y politicas establecidas.” (Delgado y

otros, 2023, pag. 105)

En definitiva, el analisis FODA cumple un papel esencial, para poder conocer
la situacion actual de una empresa, permitiendo asi identificar sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, la cual facilita la toma de decisiones

estratégicas que ayuden a contribuir en la mejora del desempefio y competitividad.

5.1.3.1 Importancia del Analisis FODA

Como afirma Jiménez y otros (2021) que “el analisis DOFA/FODA ayuda a
identificar cuéles son los puntos fuertes y debilidades que tiene la organizacion es
decir el analisis interno de ella, las oportunidades y amenazas que hacen parte del
andlisis externo.” (pag. 247)

El analisis FODA es una herramienta clave en la planificacion estratégica de
las organizaciones, ya que proporciona una visién clara de sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas. Esto permitié tomar decisiones fundamentadas y
desarrollar estrategias efectivas para alcanzar los objetivos organizacionales y

adaptarse a los desafios del entorno.

5.1.3.2 ;Cémo hacer un Analisis FODA?

Segiin los autores antes mencionados Jiménez y otros (2021), mencionan que
para poder hacer un andlisis debe conocer los sigientes pasos:
e Crea un equipo de colaboradores: Este grupo debe estar conformado por al
menos un miembro de cada édrea de la empresa, desde el director hasta los
vendedores. Es necesario que todos los niveles de tu organizacién se

involucren para que no se escapen detalles importantes.
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Conoce los atributos de cada elemento del analisis FODA: Para detectar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas es necesario saber qué

implica cada una.

Identifica las fortalezas: Las fortalezas son los atributos de la organizacion,

es decir, lo mejor que tienen como empresa.

Determina las debilidades: Son los rasgos negativos de tu empresa. Es
importante que el equipo sea sincero para reconocer aquello que perjudica

la reputacién o el crecimiento de la organizacion.

Describe las oportunidades: Son las coyunturas que tu organizacién puede
aprovechar para crecer, ampliar su mercado sea a otros paises, para aliarse con

otras empresas, etcétera.

Reconoce las amenazas: Es importante reconocer aquellos factores externos

a la empresa que pueden detener o perjudicar el crecimiento de la

organizacion.

Define las estrategias del anilisis FODA: Es momento de formular las
acciones a seguir para abordar las debilidades y amenazas, asi como

aprovechar las fortalezas y oportunidades.

5.1.3.3 Tipos de matrices FODA

Para Pursell (2024) opina que “una matriz FODA nos permite planificar el

crecimiento. Si analizamos las areas claves en funcion de las oportunidades y
amenazas, conseguiremos obtener la informacién que necesitamos para preparar el

equipo para el éxito.”

Para lo cual menciona que existen dos tipos de matrices FODA las cuales son:
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e Anilisis FODA de¢ empresa o proyecto
Es el mas comin y se centra en las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas relacionadas con una empresa, negocio, institucion o proyecto, Para
realizarlo debe tenerse en cuenta una perspectiva general que incluya empleados,
proveedores, clientes y competidores, El objetivo de realizar este andlisis FODA es
hallar los puntos mas relevantes de cada 4rca y definir las estrategias que se llevaran a

cabo para optimizarlas.

e Anilisis FODA personal
Esta herramienta también se utiliza a nivel personal, pues es un recurso facil
de implementar y muy eficaz. Con un FODA personal se pueden revisar los objetivos
personales y profesionales, y definir las circunstancias particulares de cada individuo.
Para que este analisis sea verdaderamente til es recomendable realizar esta

introspeccién de manera realista y autocritica.

Finalmente, ¢l analisis FODA, tanto a nivel empresarial como personal, es una
herramienta poderosa para planificar y tomar decisiones estratégicas. A nivel
empresarial, ayudo a identificar 4reas clave de mejora y a disefiar estrategias para
optimizar fortalezas y aprovechar oportunidades, mientras que, a nivel personal,
permite reflexionar sobre los propios objetivos y circunstancias, facilitando el

crecimiento y el desarrollo.

5.1.3.4 Encuestas

Una encuesta es un método de investigacion que recopila informacion, datos y
comentarios por medio de una serie de preguntas especificas. La mayoria de las
encuestas se realizan con la intencién de hacer suposiciones sobre una poblacion,
grupo referencial o muestra representativa. (Gomez, 2023)

Una encuesta es un método de investigacién que implica la recoleccion
sistematica de datos a través de un conjunto estructurado de preguntas dirigidas a un

grupo representativo de personas.
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5.1.3.4.1 Importancia de las encuestas

Las encuestas son de gran importancia porque permitié recopilar informacién
representativa de manera eficiente, ayudando a identificar las caracterfsticas de la
poblacién, el objetivo y sus necesidades, para con ello tomar decisiones informadas y

disenar estrategias basadas en datos confiables,

5.1.3.5 Entrevista

Una entrevista es una reunién fijada de antemano entre dos personas, en la
cual ocurre un intercambio de informacién, A diferencia del didlogo o la simple
conversacion, la entrevista persigue un propdsito determinado, que puede apuntar a

la evaluacién, la divulgacién o el diagndstico del entrevistado. (Etecé, 2023)

Son una herramienta clave que ayudaron en la investigacion, ya que permitid
obtener informacion detallada y profunda directamente de los participantes, Ademas,
al fomentar la interaccion directa, las entrevistas facilitan la obtencién de datos
especificos que pueden no ser accesibles mediante otros métodos, lo que contribuye

significativamente al logro de los objetivos del estudio.
5.1.3.5.1 Tipos de entrevistas:

e Estructuradas
Se siguen preguntas estandarizadas para evaluar a los candidatos en un
proceso de seleccién. Se basa en un conjunto fijo de preguntas previamente definidas,
que se hacen en el mismo orden a todos los participantes, Es ideal para comparar

respuestas v obtener datos estandarizados.

e Semiestructuradas:
Se siguen preguntas predeterminadas, pero s¢ permite  improvisar y
profundizar en temas. Combina preguntas predefinidas con la flexibilidad de explorar
temas adicionales segun las respuestas del entrevistado. Es Wil para profundizar en

aspectos clave sin perder enfoque.
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e No estructuradas:
No se siguen preguntas predefinidas, lo que puede generar sesgos y
comprometer la objetividad. Carece de un guion fijo, permitiendo que la conversacién
fluya de manera libre. Se utiliza para explorar en profundidad temas complejos o

poco conocidos,

5.2. Estrategia

La estrategia se¢ puede definir en forma amplia y en modo restringido; la
primera, estd relacionada directamente con los niveles organizacionales, en otras
palabras, en la definicién de los objetivos, acciones y recursos que orientan el

desarrollo de una organizacién. (Romero y otros, 2020, pag. 467)

Una estrategia es un plan de accién disefiado para alcanzar un objetivo

especifico, ya sea a nivel organizacional, personal o en cualquier otro contexto.

5.2.1. ;Para qué sirven las estrategias?

Sirven para planificar correctamente las acciones a llevar a cabo para tomar
decisiones y conseguir los mejores resultados posibles. Cada estrategia debe
contemplar los contratiempos que pueden ocurrir mientras se lleva a cabo la tarea de
alcanzar el objetivo, por lo que debe contar con alternativas a seguir en caso de
emergencias. (Herrero, 2024)

Las estrategias son fundamentales para planificar y tomar decisiones efectivas

que nos permitan alcanzar nuestros objetivos de manera eficiente.

5.2.2 Atencion al cliente

La atencién al cliente es el conjunto de acciones enfocadas en mejorar la
experiencia de un cliente, con la cual se establece un proceso para resolver cualquier
desafio, duda o problema del cliente de manera inmediata y efectiva. Esto puede
hacerse por distintos medios de comunicacién como teléfono, correo electrénico, chat

en vivo, chatbots, tickets y redes sociales. (Hammond, 2020)
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A fin de cuentas, la atencion al cliente contribuye a mejorar la experiencia del
usuario, incrementa la fidelizacion y fomenta una reputacién positiva de la
organizacion, la atencion al cliente, no solo asegura su satisfaccion, sino que también

crea una ventaja competitiva,

5,2.2.1 Caracteristicas de atencion al cliente

Segan ¢l autor antes mencionado, Hammond (2020) menciona que, la
atencién al cliente es uno de los factores mas importantes, obteniendo asi un resultado
final exitoso, tiene las siguientes caracteristicas:

¢ Amabilidad y cortesfa

e [ficiencia y rapidez

e Conocimiento del producto

e Comunicacion efectiva

e Personalizacién

e Resolucion de problemas

¢ Disponibilidad y Empatia
5.2.2.2 Estrategias de atencién

Las estrategias de atencién al cliente son planes y tacticas disefiadas para
interactuar, comunicarse y satisfacer las necesidades y expectativas de los mismos.
Estas ayudan a las empresas a mantener y mejorar su imagen de marca, fomentar la
lealtad del consumidor y, en ultima instancia, impulsar las ventas y el crecimiento.

(Eba Insurances, 2024)

Finalmente, la atencién al cliente no es simplemente una parte de la operacion
empresarial o de cualquier otro emprendimiento; sino que es, el corazén de un
negocio exitoso, que se centra en construir y mantener relaciones duraderas con
los consumidores.

5.2.3 Manual de estrategias

Segan el sitio web Help.sap (2024) sefiala que “un manual de estrategias es un

conjunto personalizable de actividades y propuestas de accion adaptadas a cada fase

20

Iscaneado con CamScanner


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

de ventas o ciclo de ventas. Con las reglas de enrutamiento flexibles, un representante
de ventas puede asignar dinimicamente manuales de estrategia a la oportunidad
correcta en funcién de varios atributos de cuenta y oportunidad”

Un manual de estrategias es una herramienta que guia a los representantes de
ventas en cada etapa del ciclo de ventas. Su flexibilidad y capacidad de
personalizacién permiten adaptarlo a las caracteristicas especificas de cada cliente y
oportunidad, optimizando el proceso y aumentando las posibilidades de éxito en la

gestion comercial.

5.2.3.2 Importancia de un manual de estrategias

Un manual de estrategias puede ayudar a su empresa a mantener su ventaja
competitiva al brindar orientacién a los empleados. También se puede utilizar para
garantizar que todos en la empresa comprendan cémo contribuyen a la misiéon y

vision generales de la organizacion. (Dhiman, 2023)

El manual de estrategias es importante porque actia como una guia
estructurada que facilita la toma de decisiones y la ejecucion de acciones en cada

etapa del proceso de ventas o gestién empresarial.

53 Marco Legal
5.3.1 CONSTITICION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR (2008)

Titulo II

Derechos

Capitulo tercero

Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria

Seccién novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicién de satisfaccion de las personas usuarias y

consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.
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El Estado respondera civ77ilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas
por negligencia y descuido en la atencién de los servicios publicos que estén a su
cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios piblicos 0 que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando
sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion
que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su profesion,
arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las
personas.

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones que
promuevan la informacién y educacién sobre sus derechos, y las representen y
defiendan ante las autoridades judiciales o administrativas.

Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera obligado a asociarse.

5.3.2 LEY ORGANICA DE DEFENSA AL CONSUMIDOR (2015)

Capitulo II

Derechos Y Obligaciones De Los Consumidores

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucién Politica de la Republica, tratados o
convenios internacionales, legislacién interna, principios generales del derecho y
costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes ¥
servicios. asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a
los servicios basicos:

2. Derecho a que proveedores publicos v privados oferten bienes ¥ servicios

competitivos, de optima calidad, y a elegirlos con libertad:

L)

. Derecho a recibir servicios bdsicos de optima calidad:
4. Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los

bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
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calidad, condiciones de contratacion y demds aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las
condiciones optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacién e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y
mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o
reformar una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor; y,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial
de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencion
sancion y oportuna reparacion de su lesion;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan; y,

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra notar el reclamo
correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Capitulo III

Regulacion De La Publicidad Y Su Contenido

Art. 6.- Publicidad Prohibida. - Quedan prohibidas todas las formas de publicidad
engafiosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccién del bien o servicio que
puedan afectar los intereses y derechos del consumidor.

Capitulo IV

Informacién Basica Comercial

Art. 12.- Productos Deficientes o Usados. - Cuando se oferten o expendan al

consumidor productos con alguna deficiencia, usados o reconstruidos, tales
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circunstancias deberan indicarse de manera visible, clara y precisa, en los anuncios,
facturas o comprobantes.

Capitulo XIII

Infracciones Y Sanciones

Art. 75.- Servicios Defectuosos. - Cuando los servicios prestados sean
manifiestamente defectuosos, ineficaces, causen dafio o no se ajusten a lo
expresamente acordado, los consumidores tendran derecho, ademis de la
correspondiente indemnizacion por dafios y perjuicios, a que le sea restituido el valor
cancelado. Ademas, el proveedor de tales servicios, serd sancionado con una multa de
cincuenta a quinientos délares de los Estados Unidos de América o su equivalente en
moneda de curso legal, sin perjuicio de las deméds acciones a que hubiere.

5.3.3 Plan de Desarrollo para el Nuevo Ecuador 2024-2025

Se centra en mejorar la calidad de vida de la poblacién a través de tres objetivos
principales:

Mejorar las condiciones de vida de la poblacion de forma integra l: Este
objetivo promueve el acceso equitativo a servicios de salud, vivienda y
bienestar social.

5.4  Marco Conceptual

Acciones: Realizacién de un acto o hecho, o el efecto que produce
determinado hecho en cuestion.
Atencion: Es un proceso cognitivo que permite a las personas seleccionar

y concentrarse en los estimulos relevantes.

Calidad: Es la totalidad de caracteristicas y propiedades que tiene un
producto o servicio, y que le permiten satisfacer las necesidades
y expectativas de los clientes.

Cliente: Es la persona o empresa receptora de un bien, servicio,

producto o idea, a cambio de dinero u otro articulo de valor.
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Enrutamiento:

Experiencia:

Factibilidad:

Fidelizacion:

Satisfaccion:

Servicio:

T IRRRRRRRRRRRRRRRRRERRmeheneeass,.

Es el proceso de elegir las rutas que seguiran los paquetes de

datos para llegar de un lugar a otro en una red.

Se refiere a los eventos conscientesen general, ma4s
especificamente  a percepciones, o al conocimiento practico y

la familiaridad que producen estos procesos conscientes.

Es la posibilidad de llevar a cabo un proyecto o idea, teniendo
en cuenta los recursos disponibles y las metas que se desean

alcanzar.
Es una estrategia que busca que los clientes de una empresa
permanezcan fieles a ella, interactien con ella y compren sus

productos de forma recurrente.

Es un estado emocional que se produce cuando se cumple un

deseo o se resuelve una necesidad.

Es una actividad intangible que se realiza para satisfacer las

necesidades de otra persona o empresas.
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F. METODOLOGIA

Seglin Alejo, Aparicio, Padrén, & Falco,(2020) seftalan que la “Metodologfa
de la investigacion contribuye para que el estudiante cultive habitos de lectura, por
ende, aprenda a escribir desde un escritor novel, situacion que maximiza el

pensamiento critico-reflexivo y objetivo.” (pag. 297)

Para el trabajo de estudio se tomd en consideracion la parte metadolégica una
investigacién mixta, ya que el diseflo descriptivo ayudo a recopilar y analizar
informacion detallada sobre el estado actual de la atencién al cliente en "Super
Hogar". Utilizando un enfoque mixto que permitio obtener tanto datos numéricos
(cuantitativos) como opiniones y percepciones de clientes y empleados (cualitativos)

para una visiéon mas integral.

6.1 Materiales y equipos

Para el desarrollo de la investigacion, fue importante buscar informacién y
recopilar datos idéneos, con el uso de materiales o suministros que ayuden a detallar
la metodologia y procedimientos que se utilizaron para ejecucién del mismo.

Los materiales y equipos que se utilizaron para alcanzar los objetivos del

presente estudio se detallan a continuacién.

Cuadro 2. Materiales Utilizados

Materiales Equipos

Esferos Computadoras, Dell
Carpetas Celular Tecno Pova 4
Papel Bond Impresora Epson L370
Internet Memoria USB
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6.2  Ubicacién del Area de estudio

El local comercial “Super Hogar”™ se encuentrz ubiczdo en ¢ Czmiém

R -

Archidona de la Provincia de Napo, una region caracterizada por su riguezz nzturz]

=

su ubicacion estratégica en el corazon de la Amazoniz ecuztorianz.

Figura 3: Ubicacion del local comercial “Siaper Hogar “ubicado en €l cantén

Archidona

= —Alr
slhiarAaschidona

Fuente: Google Maps Enero (2023)

6.2.1 Poblacion

Afirma Ziiiga y otros (2023) que “la poblacion se refiere 2l conjunio tot2! de
individuos, eventos o elementos que poseen caracteristicas comunes ¥ gue son 050
de estudio.” (pag. 9.747)

El cantén Archidona cuenta con una ubicacion estraiégicz en lz llz

amazénica y su proximidad a la cordillera oriental de los Andes, destzcz por su
de la Chonta” por la abundancia de este fruto local en sus alrededores. Con unz

poblacion de 30.488 habitantes segun el censo 2022.
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6.2.2 Muestra
Al ser la poblacién de gran tamafio (30.488) habitantes en el cantdn

Archidona segun el censo 2022 se realizé el muestreo respetivo, ya que esto permite
ahorrar tiempo y recursos, la poblacién a estudiar es finita cuando el universo o
poblacién es inferior a 100.000, por lo que se cita la siguiente formula dada en Fisher
& Navarro (1999): n= (Nz"2 p(1-p)) /((N-1) e2+z*2 p(1-p))
Donde:
n= Tamafio de la muestra
N= Universo o poblacién
z= Coeficiente de nivel de confianza
p= Probabilidad a favor
(1-p) = Probabilidad en contra
e= Error de estimacion
Datos:
N=30.488
z= 95%= 1,96
p= 50%
(I-p)=0,5
e=0,05
n=379

_ «2 Npq
T e2(N —1) +<% pq

n

(1,96)2%(30.488) = (50%) = (50%)
" = 10,05)2(30.488 — 1) + (1,96)2(50%)(50%)

(3,84) = (30.488) = (0,5) = (0,5)
" = (0,0025)(30.487) + (3.84) = (0,5) = (0.5)

(29.256,32)
n=TG717
n =379
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6.3 Tipo de investigacion / estudio

La investigacion es un proceso organizado y estructurado que busca generar
nuevos conocimientos, profundizar en los ya existentes o resolver problemas te6ricos

y practicos, mediante un enfoque sistemadtico, metédico y replicable.

Cuadro 3: Tipo de Investigacion

Se centra en el desarrollo, anélisis y

Investigacion |comprensiéon de conceptos, teorias o

tedrica principios relacionados con un é4rea de
63.1 En conocimiento especifico.
funcion del Se encuentra estrechamente vinculada
proposito con la investigacién bésica, pues

Investigacion |depende de los resultados y avances
aplicada de esta dltima ya que toda
investigacion aplicada requiere de un

marco tedrico.

Se realiza con el propdsito de destacar

los aspectos fundamentales de una

Investigacion R
: roblematica determin ntrar
exploratoria P ga ¥ engt
los procedimientos adecuados para
6.3.2 Por su ;
. elaborar una investigacion posterior.
nivel de
Se utiliza el método de anlisis, se logra
profundidad. SIS
" caracterizar un objeto de estudio o una
Investigacion
descriptiva situaciébn  concreta,  sefialar  sus
caracteristicas y propiedades.
6.3.3 Por la Recopila y analiza datos no numéricos

naturaleza de los|Investigacién |para comprender conceptos, opiniones o

cualitativa

datos y la experiencias, asi como datos sobre

informacién experiencias vividas, emociones o

29

Iscaneado con CamScanner


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

6)3‘4

medios

Por los
para

obtener los datos

Investigacion
cuantitativa

Encuestas

componamientos, oom los ¢

: ‘11 «
);#r "I

que las personas les m’ﬂbrl‘m

-

Se wiliza hemramientss de  pndli isis

matemitico y estadisticn para devorivis,
explicar y predecir fenbmenos medizane
datos numéricos,

Méodo de recoleccion de dzios gue

consiste en obtener informacion

directamente de Izs personzs 2 través de

cuestionarios estructurzdos,

Entrevistas

Técnica cualitativa que permite recopilar
informacién  detzlladza v profunda
mediante preguntas dirigidas 2 un
individuo o grupo.

6.3.5 Por la
mayor o menor
manipulacién de

las variables

Experimental

manipula deliberadamente una o mis
variables independientes para observar
sus efectos en las variables dependientes |
bajo condiciones controladas. ’

Cuasi
Experimental

Similar al experimental, pero no se|
asignan los participantes de forma |
aleatoria, lo que puede limitar el control |

de las variables externas

6.3.6 Segin el

tipo de inferencia

Deductiva

Razonamiento que parte de principios i

generales o teorias para llegar a.

i

conclusiones especificas.

Inductiva

Razonamiento que parte de !

observaciones especificas para formular
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—— N

generalizaciones o teorfas,

Método que propone hip6tesis basadas
Hipotética

X en teorfas existentes, las contrasta con
deductiva

datos empiricos y evaltia su validez.

Analiza cambios o desarrollos en las

itudi mismas variables o sujetos a lo largo del
6.3.7 Segin ol Longitudinal j g

; tiempo.
periodo temporal
en el que se realza Examina variables o fenémenos en un
Transversal momento especifico, sin considerar

cambios a través del tiempo.

6.3.8 De acuerdo Analizan eventos o fendmenos en un
en el tiempo en|Sincrénicas mismo periodo temporal.

que

se efectian Comparan y analizan eventos 0

fenémenos a través de diferentes

Diacrénicas ; T
periodos temporales para identificar

cambios o patrones histéricos.

Fuente: Tipos de Investigacién (2020)

6.4  Metodologia para cada objetivo

6.4.1. Metodologia para el Objetivo 1

Emplear un Andlisis Situacional, al servicio de atencién al cliente del

local comercial "Stiper Hogar'' en el Cantén Archidona.

A través de una solicitud se pidié autorizacién al propietario del local
comercial, con el fin de realizar un anélisis situacional, donde se realiz6é un andlisis
exploratorio y un proceso bibliografico, se recopilo informacién obtenida por parte

del propietario del local comercial (Ver Anexo 1 y 2)
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Mediante una entrevista que a su vez constd de 10 preguntas abiertas, en las
cuales se detallaran cada aspecto de las mismas siendo esta una de las mas
importantes “;qué estrategias utiliza para atraer y fidelizar a los clientes, tomando en

consideracion los aspectos internos y externos del local comercial

Objetivos del anilisis FODA:

¢ Conocer la realidad de la situacion actual

e Visualizar la determinacién de politicas para atacar debilidades y convertirlas
en oportunidades

o Evaluar los recursos y capacidades internas de la organizacién.

o Identificar dreas de mejora y oportunidades de crecimiento.

o Establecer estrategias para aprovechar las fortalezas y enfrentar las amenazas.

e Analizar el entorno externo para anticipar cambios y desafios.

e Facilitar la toma de decisiones estratégicas basadas en una vision integral de la

situacion

32

Iscaneado con CamScanner


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

Cuadro 4: Anilisis FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Son las capacidades especiales con
que cuenta la empresa, y que le
permite tener una posicion privilegiada

frente a la competencia. Recursos que

Son aquellos factores que provocan
una posicion desfavorable frente a
la competencia, recursos de los que

se carece, habilidades que no se

se  controlan,  capacidades  y|poseen, actividades que no se
habilidades que se poseen, actividades | desarrollan positivamente, etc.

que se desarrollan positivamente, etc

FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Son aquellos factores que resultan,|Son aquellas situaciones que

positivos, favorables, explotables, que | provienen del entorno y que pueden
se deben descubrir en el entorno en el [llegar a atentar incluso contra la
que actia la empresa, ¥ que permiten | permanencia de la organizacion

obtener ventajas competitivas

Fuente: Fabian Mauricio Ruiz (2022)

6.4.2. Metodologia para el Objetivo 2

Diagnosticar el estado actual de las estrategias de atencion al cliente en
"Super Hogar"', identificando fortalezas y dreas de mejora en el servicio y en la

experiencia de los clientes.

Con base a la aplicacion del FODA en el objetivo uno, se realizé el analisis
situacional donde se identifico las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
del local comercial “Stiper Hogar”, en la cual se realizé una investigacién descriptiva

y un andlisis analitico, de tal manera se tomd también en consideracién ciertos

33

Iscaneado con CamScanner


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

criterios por parte de los clientes encuestados, esté enfoque permitié disefiar acciones
que optimicen el servicio, mejoren la experiencin del cliente y potencien el volumen
de ventas en el mercado actual.

Para ello también se pidi6 la autorizacion al propictario para realizar una
encuesta a los clientes, en la cual se ejecutd una serie de preguntas con el fin de
obtener datos e informacion real, que ayuden a una mejor investigacion para poder
proponer estrategias idéneas y adecuadas, para mejorar la atencion al cliente en el
local comercial “Super Hogar”, la cual const6 con un total de 10 preguntas, donde se
detallaran varios aspectos por parte del consumidor, entre uno de ellos estd la calidad

del servicio al momento de ser atendidos. (Ver anexo 3)

6.4.3. Metodologia para el Objetivo 3

Desarrollar un manual de estrategias de atencién al cliente basadas en las
mejores practicas del sector y en las necesidades especificas de los clientes de
"Super Hogar', orientadas al mejoramiento la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente.

Para elaborar el manual se realiz6 una investigacion bibliogréfica, en la cual
permitié identificar diferentes tipos de modelos de manuales. De acuerdo a ello se
desarrollé el manual de estrategias de atencién, donde se pretende dar a conocer tanto
a los trabajadores como al propietario puntos claves y estratégicos de mejora, que
permitiran recolectar las acciones, métodos y enfoques diseflados para alcanzar los
objetivos y resolver problemas especificos, a continuacién, se detallaré la estructura

del manual de estrategias.

Estructura del manual de estrategias

Introduccion: Se escribe el tema del documento, y se ofrece un breve resumen del
mismo.

Objetivos: Es una meta o fin Gltimo hacia el cual se dirigen las acciones o las

operaciones de algan proyecto especfico,

Misién: Propésito o razén de ser de una organizacion, empresa o institucion, y se

centra en el presente
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Vision: Declaracion que describe el futuro de la organizacion, sus objetivos a largo
plazo y como quicre convertirse

Politicas de la empresa; Conjunto de normas que regulan la conducta de los
empleados y los altos cargos, y que gufan la toma de decisiones de la organizacion
Acerca de la microempresa: es un tipo de organizacion que tiene dimensiones
reducidas frente a otro tipo de empresas,

Calidad del servicio al cliente: s la percepcion que tiene un cliente de la
experiencia que le ofrece una empresa,

Como fidelizar a los clientes: Es el proceso de crear y mantener una relacion
duradera y positiva con los consumidores existentes al satisfacer sus necesidades y
expectativas

Lo que necesitas conocer antes de atender al cliente; Es esencial dominar el
producto o servicio, identificar las necesidades del cliente, aplicar técnicas de
comunicacion efectiva y seguir las politicas internas para garantizar una experiencia
satisfactoria,

Tipos de clientes: Se pueden clasificar segin su nivel de fidelidad, su
comportamiento o el tipo de negocio.

Estrategias de atencién al cliente: Planes y acciones que las empresas disefian para
satisfacer las necesidades de sus clientes.

Estrategias de fidelizacién: Son un conjunto de acciones que buscan incrementar la
lealtad de los clientes hacia una marca o empresa.

Estrategias para cada tipo de cliente: Son planes de accién que se centran en las
necesidades de los consumidores.

Conclusion: Es una proposicion al final de un argumento, después de las premisas
Recomendacién: Es una sugerencia referida a una cierta cuestion

Bibliografia: Es el listado completo de todos los materiales empleados para realizar

un trabajo
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G. RESULTADOS
7.4.1. Resultados del Objetivo 1

Emplear un Anilisis Situacional, al servicio de atencién al cliente del
local comercial ""Super Hogar" en el Cantén Archidona.

Como resultado de la solicitud presentada al propietario del local comercial se
autorizo la recopilacién de informacién.

Para el cumplimiento del objetivo 1, se realiz6 una matriz FODA en el local
comercial “Super Hogar”, con el fin de analizar la atencién al cliente, de manera
externa ¢ interna en el local comercial, y se identificé las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas permitiendo con ello conocer el entorno del local.

Cuadro 5: Analisis FODA del local comercial “Super Hogar"

Cucma con métodos dc pago vanados Costos opertlvos eIevados |

' Un local comercial amplio Productos en mal estado
Marca sélida y reconocida en el Problemas financieros (endeudamiento)
cantén Carencia de estrategia de atencién al

Variedad de productos ofertados cliente

Pioneros en el mercado Ausencia de publicidad
FACTORES EXTERNOS

OPORT UNIDADES AMENAZAS ;
Estableccr estrategias de atencién al|Cambio en las necesidades de los
cliente clientes
Buena aceptacion en el mercado Dependencia de los proveedores
Crecimiento 4gil en el mercado local | Competencia en el mercado
Planes de expansion Crisis en infraestructura vial

Mayor uso de sistemas tecnol6gicos | Falta de lealtad de los clientes
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7.4.2. Resultados del Objetivo 2

Diagnosticar ¢l estado actunl de lns esteateglny de atencion al cliente en

nSuper Hogar", identificando fortalezas y dreas de mejorn en ¢l servicio y en la

experiencia de los clientes,

Pregunta 1. JEstd satisfecho con la atencion recibida en el local comercial SUPER

HOGAR?
Tabla 1, Atencién recibida \ e
Alternativas Frecuencin Porcentaje

Totalmente Satisfecho 53 14%
Satisfecho 70 18,5%
Poco Satisfecho 87 23%
Insatisfecho 113 29,8%
Nada Satisfecho 56 14,8%
TOTAL 379 100%

Grifico 1:

Atencion
recibida

@ TOTALMENTE SATISFECHO

@ SATISFECHO

@ POCO SATISFECHO

@ INSATISFECHO

@ NADA SATISFECHO

Elaborado por: Yajaira Mina y Melany Parco (2025)

Interpretacion: De los resultados obtenidos en el grafico 1 se determina que, hay
una distribucion variada en la satisfaccion de los clientes de "Super Hogar". Solo un
14% se declara totalmente satisfecho, y un 18,5% satisfecho, lo que indica que menos
del 40% de los encuestados tiene una percepcion positiva sélida. En contraste, el
29,8% esta insatisfecho, un 23% poco satisfecho y un 14,8% nada satisfecho, de un
total de 379 personas encuestadas, evidenciando que mds de la mitad de los clientes

considera que la atencién al cliente necesita mejoras significativas para cumplir con

sus expectativas.
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Pregunta 2. ;Se siente satisfecho con la relacion que tiene el precio del producto con

la calidad del mismo?

Tabla 2. Precio del producto

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente Satisfecho 54 14,20%
Satisfecho 12 19,00%
Poco Satisfecho 91 24,00%
Insatisfecho 119 31,40%
Nada Satisfecho 43 11,30%
TOTAL 379 100,00%
Grafico 2:
Prec;o aél @ TOTALMENTE SATISFECHO
produdio @ SATISFECHO
@ POCO SATISFECO
@ INSATISFECHO
@ NADA SATISFECHO

Elaborado por: Yajaira Mina y Melany Parco (2025)

Interpretacién: De los resultados obtenidos en el grafico 2, de un total de 379

personas encuestada, reflejan una percepcion mayormente negativa sobre la relacion
de la calidad del precio en "Super Hogar", solo un 14,20% de los encuestados esta
totalmente satisfecho y un 19% satisfecho, representando menos del 40% de
satisfaccion total. Por otro lado, un significativo 31,40% esté insatisfecho, un 24%
poco satisfecho y 11,30% nada, lo que indica que més de la mitad de los clientes
perciben que los productos no cumplen con sus expectativas en términos de calidad

en relacién al precio. Esto sugiere la necesidad de revisar la politica de precios o

mejorar la calidad de los productos ofertados
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Pregunta 3. Estd satisfecho con el tiempo de espera al realizar una compra?

Tabla 3. Tiempo de espera

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente Satisfecho 54 14,20%
Satisfecho 72 19,00%
Poco Satisfecho 91 24,00%
Insatisfecho 119 31,40%
Nada Satisfecho 43 11,30%
TOTAL 379 100,00%
Grifico 3:
Tiempo de @ TOTALMENTE SATISFECHO
espera @ SATISFECHO
© POCO SATISFECHO
@ INSATISFECHO
@ NADA SATISFECHO

&5

Elaborado por: Yajaira Mina y Melany Parco (2025)

Interpretacién: De los resultados obtenidos en el grifico 3 muestran que, la

satisfaccion con el tiempo de espera al realizar una compra en "Super Hogar" es baja.

Solo un 13,2% esta totalmente satisfecho y un 21,90% satisfecho, lo que representa

menos del 30% de satisfaccién. En contraste, un 31,40% insatisfecho, un 21,10%

poco satisfecho y 12,40% nada satisfecho, de un total de 379 personas encuestadas,

indicando que més de la mitad de los clientes perciben demoras que afectan su

experiencia de compra, lo que sugiere la necesidad de optimizar los procesos de

atencion en el local,
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pregunta 4. ;Con qué frecuencia visita el local comercial “SUPER HOGAR™?

Tabla 4. Visita el local

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy Frecuentemente 70 18,50%
Frecuentemente 97 25,60%
Ocasionalmente 90 23,70%
Raramente 79 20,80%
Nunca 43 11,30%
TOTAL 379 100,00%
Grafico 4:
Visita el local

@ MUY FRECUENTEMENTE

@ FRECUENTEMENTE

© OCASIONALMENTE

@ RARAMENTE

@ NUNCA

Elaborado por: Yajaira Mina y Melany Parco (2025)

Interpretacién: De los resultados obtenidos en el grafico 4, la frecuencia de visitas al
local comercial "Super Hogar" de un total de 379 personas encuestadas muestran una
tendencia dispersa de tan solo un 18,50% visita muy frecuentemente y un 25,60%
frecuentemente, mientras que un 23,7% lo hace de forma ocasional, un 20,8%
raramente y un 11,3% nunca. Esto sugiere que la mayoria de los clientes no tienen un

patrén regular de compra, lo que plantea la oportunidad de implementar estrategias

que fomenten la lealtad y aumenten la recurrencia de visitas al local.
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Pregunta S. ;Qué tan frecuente observa variedad de productos en el local comercial?

Tabla S. Variedad de productos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy Frecuentemente 88 23,20%
Frecuentemente 93 24.,50%
Ocasionalmente 87 23,00%
Raramente 71 18,70%
Nunca 40 10,60%
TOTAL 379 100,00%
Grafico 5
Variedad @ MUY FRECUENTEMENTE
de @ FRECUENTEMENTE
productos © OCASIONALMENTE
@ RARAMENTE
@ NUNCA

P

Elaborado por: Yajaira Mina y Melany Parco (2025)

Interpretacion: De los resultados obtenidos en el grafico 5, la percepcion sobre la
variedad de productos en "Super Hogar" esta dividida en, 23,20% de los clientes la
observa muy frecuentemente y un 24,50% frecuentemente, lo que suma poco mas de
un tercio con una impresién positiva. Sin embargo, un 23% lo percibe solo de forma
ocasional, un 18,70% raramente y un 10,60% nunca, de un total de 379 personas
encuestadas, lo que evidencia que una proporcién considerable de clientes considera

limitada la diversidad de productos. Esto sugiere la necesidad de reforzar la oferta

para satisfacer mejor las expectativas de los consumidores

41

Iscaneado con CamScanner


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

Pregunta 6. ;Qué tan frecuente recomienda SUPER HOGAR a sus familiares o

conocidos?

Tabla 6. Recomienda SUPER HOGAR

 Alternativas Frecuencia Porcentaje
‘L\Tuy Frecuentemente 84 22,20%
"Frecuentemente 90 23,70%
iﬁasionalmente 74 19,50%
' Raramente 86 22,70%
'Nunca 45 11,90%
[ TOTAL 379 100,00%
Grifico 6
Recomienda
Super Hogar @ MUY FRECUENTEMENTE
@ FRECUENTEMENTE
© OCASIONALMENTE
@ RARAMENTE
@ NUNCA

Elaborado por: Yajaira Mina y Melany Parco (2025)

Interpretacién: De los resultados obtenidos en el grafico 6, de un total de 379
personas encuestadas, la recomendacion de "Super Hogar" entre familiares o
conocidos refleja opiniones divididas en un 22,20% recomienda muy frecuentemente
y un 23,70% frecuentemente, mientras que un 19,50% lo hace ocasionalmente. Sin
embargo, un 22,70% lo recomienda raramente, y un 11,90% nunca, lo que evidencia
que casi la mitad de los encuestados no lo promueve activamente. Esto indica una

oportunidad para mejorar la experiencia del cliente y generar mayor satisfaccion,

incentivando asi la recomendacion.
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Pregunta 7. ;Qué tan importante es la relacion del cliente con el trabajador del local

comercial?

Tabla 7. Relacion del cliente con el trabajador

Alternativas Frecuencin - Porcentaje
Muy Importante T 27,20%
Importante e 1 21,60%
No tan Importante Y 17,40%
Poco Importante I '] B 20,80%
Sin Importancia 9 12,90%
TOTAL ol 100,00%
Grifico 7
Relacién del
cliente con el @ MUY IMPORTANTE
trabajador @ IMPORTANTE
© NO AN IMPORTANTE
@ POCO IMPORTANTE
@ SIN IMPORTANCIA

Elaborado por: Yajaira Mina y Melany Parco (2025)

Interpretacién: De los resultados obtenidos en el grafico 7, los resultados muestran

que la percepcién sobre la importancia de la relacién del cliente con trabajador en
"Super Hogar" estd polarizada, de un total de 379 personas encuestadas, Solo un
i 27,20% la considera muy importante y un 21,60% importante, mientras que un
17,40% la ve como no tan importante, un 20,80% como poco importante y un 12,90%
como sin importancia, Esto indica que mds de la mitad de los encuestados no valora
significativamente esta relacion, lo que podrfa reflejor una falta de conexidén o
empatia en el servicio, y sefala una oportunidad parn mejorar In interaceion y

fortalecer la fidelizacion.
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Pregunta 8. JEs importante que el local comercial cuente con estrategias para

mejorar la atencidn a sus clientes?

Tabla 8. Estrategins para mejorar la atencion a los clientes

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy Importante 106 28,00%
Importante 87 23,00%
'No tan Importante 53 14,00%
Poco Importante 87 23,00%
Sin Importancia 46 12,10%
TOTAL 379 100,00%
Grifico 8
Estrategias @ MUY IMPORTANTE
para | @ IMPORTANTE
mejorar ia © NO TAN IMPORTANTE P
atencion a @ POCO IMPORTANTE
los @ SIN IMPORTANCIA
clientes

Elaborado por: Yajaira Mina y Melany Parco (2025)

Interpretacién: De los resultados obtenidos en el grafico 8, la percepcion sobre la
importancia de contar con estrategias para mejorar la atencién al cliente en "Super
Hogar" est4 dividida en un 28% considera este aspecto muy importante y un 23%
importante, lo que indica que menos del 60% lo valora positivamente. por otro lado,
un 14% lo califica como no tan importante, un 23% como poco importante y un
12,10% sin importancia, de un total de 379 personas encuestadas mostrando que, una
proporcién significativa no percibe la mejora en atencion al cliente como una

prioridad. Esto destaca la necesidad de sensibilizar a los clientes sobre el impacto de

estas estrategias en su experiencia de compra.
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Pregunta 9. ;Cree que es importante abastecimiento de productos que se encuentran

en tendencia?

Tabla 9. Abastecimiento de producto

 Alternativas Respuestas Porcentaje
Muy Importante 109 28,80%
Importante 82 21.60%
No tan Importante 70 18.50%
Poco Importante 70 18.50%
’Sifnlmponancia 48 12,70%
TOTAL 379 100,00%
Grifico 9
@ MUY IMPORTANTE
@ IMPORTANTE

Abastecimie
nto de
producto

© NO TAN IMPORTANTE
@ POCO IMPORTANTE
@ SINIMPORTANCIA

Elaborado por: Yajaira Mina y Melany Parco (2025)

Interpretacién: De los resultados obtenidos en el grafico 9, la importancia del
abastecimiento de productos en tendencia genera opiniones diversas entre los clientes
de "Super Hogar". Solo un 28,80% lo considera muy importante y un 21,60%
importante, lo que suma poco maés del 30% de valoracion positiva. en contraste, un
18,50% lo percibe como no tan importante, un 18,05% como poco importante y un
12,70% sin importancia, de un total de 379 personas encuestadas reflejando que, una
parte significativa de los clientes no prioriza este aspecto. esto podria indicar que

algunos consumidores estan mas enfocados en otros atributos como precio o calidad.
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Pregunta 10.  Es importante tener un buzén de quejas?

Tabla 10, Buzdén de quejas

“Alternativas Respuestas Porcentaje
N fuy Importante 113 29.80%
Importante 80 21.10%
No tan Importante 55 14,50%
Poco Importante 83 21.90%
Sin Importancia 48 12,70%
TOTAL 379 100,00%

Grifico 10

Buzdn de quejas © MUY IMPORTANTE

@ IMPORTANTE

© NO TAN IMPORTANTE
@ POCO IMPORTANTE
@ SIN IMPORTANCIA

Elaborado por: Yajaira Mina y Melany Parco (2025)
Interpretacion: De los resultados obtenidos en el grafico 10, de un total de 379

personas encuestadas, la percepcion sobre la importancia de contar con un buzén de
quejas en "Super Hogar" esté dividida. solo un 29,80% lo considera muy importante y
un 21,10% importante, lo que suma aproximadamente un tercio de valoracion
positiva. por otro lado, un 14,50% opina que es no tan importante, un 21,90% lo ve
como poco importante y 12,70% sin importancia, indicando que una parte
significativa de los lientes no lo percibe como esencial. esto sugiere la necesidad de

destacar los beneficios de esta herramienta como un canal para mejorar la experiencia

del cliente.

46

Iscaneado con CamScanner


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

7.4.3. Resultados del Objetivo 3

Desarrollar un manual de estrategias de atencién al cliente basadas en las
mejores practicas del sector y en las necesidades especificas de los clientes de "Super

Hogar", orientadas al mejoramiento la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
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Mcmud'l\ de
Estrategias de

atencion al cliente
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Elaborado por:

Yajaira Mina
Melany Parco
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2. Obtivos

e Objetivo General

Mejorar la calidad del servicio y la atencion al
cliente en el local comercial Super Hogar, ubicado
en el cantédn Archidong, con el fin de incrementar
la satisfaccion y fidelizaciéon de los clientes,

fortaleciendo su posicionamiento en el mercado
local.

“rSuperHogar
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e Objetivos Especificos

l.Lograr la fidelizacion de los clientes con
una atencion de calidad

2. Aportar con sugerencias que se necesita
antes de atender un cliente

3. Disenar estrategias innovadoras que
optimicen la experiencia del cliente vy
promuevan la excelencia en el servicio.

\&1SuperHogar
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3. Vision & Mision

e Mision

Brindar a nuestros clientes productos de
calidad para el hogar, acomparnados de
un servicio excepcional y personalizado,
que garantice su satisfaccién y confianza,
contribuyendo al bienestar de las familias
en el canton Archidona.

e \isION
Ser el local comercial lider en el cantén
Archidona, reconocido por su excelencia en
atencion al cliente, su compromiso con la
comunidad y su capacidad para ofrecer

soluciones innovadoras que mejoren la
calidad de vida de nuestros clientes.

\txSuperHogar
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4. Politicas de la
empresda

« Salida de mercancia no se aceptan
devoluclones de dinero

e Rovisar que la mercaderia esté en
buen estado antes de salir del local
comercial

» Manejar precios accesibles

o Contribulr con la formacién de
trabajadores naclonales

e Brindar atenclén individualizada a los
cllentes

e Brindar un entorno de trabajo
amigable, divertido y reconfortante

\tySuperHogar

O
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5. Definiciones
Importantes

e Lo que necesitas conocer antes de

atender al cliente
e Calidad del servicio al cliente
e Como fidelizar a los clientes

» Tipos de clientes

taSuperHogar
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* Lo que necesitas
conocer antes de
atender al cliente

Antes de atender a un cliente, es importante
tener en cuenta algunos aspectos, como:

0 Datos demograficos
Conocer datos generales como el género,
edad, profesidon u oficio, para mejorar la
atencion a los clientes.

0 Habilidades

Para brindar un buen servicio al cliente, es
importante tener habilidades como empatia,
sensibilidad para leer las emociones,
conocimiento de los productos y servicios,
capacidad de adaptacion, responsabilidad y
comunicacion asertiva.

\&rSuperHogar
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e Material extra

Tener a mano material extra que pueda
necesitar el cliente para obtener mdas
informacién, como un sitio web o un
apartado de preguntas frecuentes.

o Capacitacién

Capacitar al equipo de manera regular
sobre los productos y servicios, las
herramientas  tecnolégicas y  los
conocimientos especificos del area es
importante para mejorar la atencion al

cliente.

\xSuperHogar

57


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

0 Cglidad del
servicio al client

La calidad del servicio al cliente en Super
Hogar es un pilar fundamental para su
éxito y crecimiento. Este concepto implica
garantizar que cada interaccién con los
clientes sea positiva, efectiva y alineada
con sus expectativas, Los siguientes
elementos reflejan el compromiso de
Super Hogar con la excelencia en el
servicio al cliente:
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* Atencidn Personalizada
o Cortesiay Amabilidad.
e Rapidez y Eficiencia

Conocimiento del Producto

Manejo de Quejas y Reclamos

Experiencia Integral de Compra

Seguimiento y Retroalimentacion

\tx SuperHogar
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La calidad del servicio al cliente no solo
fideliza a los compradores actuales, sino
que también contribuye a atraer nuevos
clientes, fortaleciendo la posicién de
Super Hogar como un referente en
atencion al cliente en el cantén
Archidona.

& SuperHogar
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Como fidelizar a
los clientes

e Construir confianza

Sé transparente, y ofrece un buen servicio al
consumidor

e Personalizar la comunicacion

Muestra a tus clientes que son importantes y
que te preocupas por ellos. Para ello, puedes
almacenar datos de los clientes, como su
historial de compras o consultas, para ofrecer
una atencion personalizada.

\txSuperHogar
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o Crear un acercamiento con lo
clientes

Utiliza las redes sociales para crear un
acercamiento con los clientes. Por ejemplo,
puedes crear un grupo privado en Facebook
para compartir. contenido exclusivo con tus
clientes.

» Recompensar la lealtad:

Ofrece descuentos exclusivos, premios vy
beneficios adicionales para socios de
programas de fidelidad.

&ty SuperHogar
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* Brinda una excelente experiencia

Los clientes estén dispuestos en pagar un
poco més en lugares donde la atencién fue
correctd, esto se debe a que se sintieron a
gusto y seguros del producto a comprar

° Facilita las transacciones

El sistema de pago es bastante importante

paraos clientes, ya que eso les permitira cprar
con més trangjilidad cualquier clase de
productos sin preocupacion alguna del tipo de

Pago

&xSuperHogar
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o Tiposde clientes

Cliente informado

El cliente informado es el

E 5D o que estd atento a todos

\D Iall. - los detalles. Hace

- == %"’preguntas sobre  tus

Y _/ productos o servicios,

== adem@s de conocer

profundamente el
universo de tu negocio.

Cliente impulsivo

Es aquel que demuestra
impaciencia y agitacion. Es un
tipo dificil de tratar debido a la
naturaleza impredecible de su _ ¥
comportamiento de compra:
tiene poca paciencia para
procesos de compra que
resulten dificiles

\c1SuperHogar
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Cliente discutidor

Escucha todo lo que e
cliente tiene para decir e
intenta aportar ligereza y
humor a la relacién. Evita
discusiones, no
Wiconsideres sus criticas
g cuestiones

personales y demuestra
comprensién y capacidad
de resolver los problemas
planteados.

Cliente Indeciso

Suele ser incapaz de
decidir por si mismo.
Para este arquetipo,
la toma de
decisiones no es algo
facil, especialmente
cuando se trata de
una compra.

] /"SU‘p‘erHogar

65



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

Cliente confundido

Es aquel que no tiene idet
de qué comprar, po
£8 22 8 ejemplo,

RN |
£ N »

; ¥ ) N
iR S
bt g ;

t 4 1 ’
} E

»

que hacer un regalo.
Ademds, no sabe cémo
%é’ explicar sus deseos.

= Para tratar con este tipo
e de cliente se necesita

cuando tiene

paciencia y tranquilidad.

Cliente silencioso

Es aquel que habla
poco, pero
escucha  mucho.
Estd interesado en
todo lo que tu
empresa  quiere
presentar y
mostrar, pero deja
dudas y es muy
dificil de
interprefg

\&xSuperHogar
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Cliente negociador

Quiere aprovecha
. las oportunidades a
toda costa. Por lo
tanto, ciertamente
s6lo completard una
compra si percibe
con claridad cudl es
el beneficio.

Este tipo de cliente es
comprometido y genera un
impacto positivo en la expansion
del publico objetivo, ademas de
ser un comprador fiel con mas
probabilidades de volver a elegir
ala marca.

&2 SuperHogar
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6. Estrategias de
atencion al cliente

* Sé confiable y consistente

Al momento que ingrese un
nuevo cliente, el trabajador
estd dispuesto a darle a
conocer todos los productos
que puede ofrecer el local
(| comercial, dandoles con ello
| una breve descripcion de
& cada producto interesado por
# el consumidor haciendo que
Al se interese en saber mas
sobre los productos.

EiSuperHogar
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° Aplicar canales de
comunicacion

Encuestas de Satisfaccion E ’ )-p‘;@
. P ATy

S, I

@ © © ©

©
=

Correo Electronico
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o Capacitacion del Personal

Ofrecer talleres regulares b

en habilidades de i
atencién al cliente,

comunicacién efectiva y '
resolucion de conflictos. '

my
)’
.

‘Capacitar  al  equipo

m— = e

7N KRR sobr.e. los pro.ductc?s y
-...-x = BN 1] i servicios  disponibles
S T R para brindar

® ' informacion confiable.

\&xSuperHogar
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Capacitaciones gratuitas
-—m-——-——‘—‘
. g
Terns Fiprory Tiarngo :
w,
Cagacinan of parvmal
Covaciacinds |™ amjl/a’ al ’ |
it o chatts gats main s Gt COMGNTO
la satikaccitn dof|
Wiste,
Desarreiae
Cagacinaciin de ki be 1
cormseitaidon Aectsns 3 500 sy ernata e
erting en o enpins
e trabiain,
Copacuscitnda | e 1
reshesidom b . ...} CONQUITO
i 2 reschrer  conficton | semana
Cs manet efectiva,

rttps [wwm conguito.org ecfatencion-y-
servicio-al-cliente

Se recomienda redlizor los capacitaciones en
CONQUITO porque ofrecen formacion gratuita y
certificada en atencién al cliente, lo que permite
mejorar las habilidades del personal sin incurrir
én costos adicionales,
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e Atencion Personalizada

g Tratar a cada cliente de
i manera Unica,
- escuchando sus
& necesidades y ofreciendo
J soluciones  que  se
adapten a sus

— requerimientos
especificos.,

Ny
1

o Cortesia y Amabilidad

Promover un ambiente
cdlido y acogedor en
cada interaccion,
asegurando que los
clientes se sientan
valorados y respetados.

&xSuperHogar
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o Rapidezy Eficiencia

- Garantizar que los
tiempos de atencion vy
g respuesta sean dgiles,
- evitando retrasos Y
resolviendo solicitudes
de manera oportuna.

e Conocimiento del Producto

Asegurar que el personal
esté capacitado en las g
caracteristicas, usos vy
beneficios de los
productos, para brindar
informacion  clara vy
confiable,

V.

\&xSuperHogar
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* Buzon de quejas

Es una herramienta indispensable para el area
de atenci6n al cliente y experiencia del usuario
que permite obtener las opiniones de la
audiencia o piblico en general, incluso cuando
son inconformidades, experiencias negativas

relacionadas a los procesos de tu negocio o
producto

SUGGESTION |
BOX
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Ubicacién y Disefio Atractivo

Colocar el buzén en una
zona visible y accesible,
como la entradaq, la salida

0 cerca del drea de
servicio al cliente.

Canales Digitales y Fisicos:

Complementar el buzén fisico con
opciones digitales como formularios en
lineq, correo electrénico o cédigo QR para
capturar comentarios de manera mds
accesible.

Aplicacion moévil

\&SuperHogar
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Anonimato y Confidencialidad

Asegurar que los usuarios
puedan  expresar  sus
inquietudes sin temor a
represalias, promoviendo un
ambiente de confianza.

Formato Claro y Accesible o a—"

Disenar formularios sencillos
con preguntas abiertas Y e
cerradas que faciliten la e

redaccion de quejas Y e ——
sugerencias.
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e  Buzdnde quejas para “Super
Hogar”

O ez =0

_ SuperHogar
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ESTRUCTURA DEL BUZON
DE QUEJAS

BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS EN LINEA
1.Fecha:

2. Tipo de Comentario:
e Queja
* Sugerencia
e Felicitacion

3. Descripcién del Comentario:

4, Sugerencia de Solucién :

5. Desea ser atendido personalmente o por linea telefonica:
* Personalmete
* Linea telefonica

6. Telefono:

Gracias por su tiempo. Sus comentarios nos ayudan a
mejorar nuestro servicio.
CONFIDENCIALIDAD GARANTIZADA

&SuperHogar
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1. Estrategias de
fidelizacion

Programa de Recompensas

Ofrecer descuentos o
puntos por compras
recurrentes.

Disennos exclusivos o
personalizados para
clientes frecuentes.

c1SuperHogar
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Atencidn Postventa

Seguimiento  después
de la compra para
garantizar satisfaccion.

Crear contenido
atractivo y fomentar
la interaccion con

clientes.

SyperHogar
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Ofertas Exclusivas

Descuentos especiales
para clientes leales.

e Colaboraciones
con influencers o
tiendas afines.

\eisuperHogar

81


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

Facilidades de Compra
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8.Estrategias para cada tipo de

cliente

1. Cliente Informado

Escucha Activa:

Permite al cliente expresar  sus
conocimientos y necesidades.

Validacion de Informacion:

Confirma y complementa la informacion
proporcionada por el cliente.

Tiempos:

Dedica de 5 a 10 minutos para comprender
las necesidades especificas del cliente.

@ SuperHogar
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2. Cliente Impulsivo

Presentacion de Ofertas:

Ofrece  promociones o  productos
destacados que puedan atraer su atencién
inmediata.

Facilitacion de la Compra:

Simplifica el proceso de compra para
minimizar obstdaculos.

Generacion de Urgencia:

Utiliza frases como “oferta por tiempo
limitado" para incentivar la decisién rapida.
Tiempos:

Mantén la conversacién breve, entre 3 y 5
minutos, enfocdndote en los beneficios
inmediatos.
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3. Cliente Discutidor

Escucha Empatica:

Permite que el cliente exprese sus
inquietudes sin interrupciones.

Manejo de Objeciones:

Responde de manera calmada y profesional,
proporcionando soluciones o alternativas.
Establecimiento de Limites:

Si la conversacidbn se torna irrespetuosa,
establece limites claros manteniendo la
cortesia.

Tiempos:

Dedica el tiempo necesario para abordar sus
preocupaciones, generaimente entre 10 y 15
minutos. Teay

\txSuperHogar
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4. Cliente Indeciso

Presentacion de Opciones Limitadas:

Ofrece una seleccidén curada de productos o
servicios para evitar abrumarlo.

Testimonios y Casos de Exito:

Comparte experiencias positivas de otros
clientes para generar confianza.
Asesoramiento Personalizado:

Brinda recomendaciones basadas en sus
necesidades especificas.

Tiempos:

Dedica entre 10 y 15 minutos para explorar sus
necesidades y presentar opciones.

ey SuperHogar

86


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

5. Cliente Confundido

Clarificacion de Informacién:

Simplifica y explica detalladamente los
productos o servicios.

Demostraciones Practicas:

Realiza demostraciones 0  proporciond
ejemplos claros.

Uso de Lenguaje Sencillo:

Evita jerga técnica y comunica de manera
claray directa.

Interaccion Inicial:

Dedica entre 10 y 15 minutos para aclarar
dudas y proporcionar informacion clara,

&2 SuperHogar
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5. Cliente Confundido

Clarificacién de Informacién:

Simplifica y explica detalladamente los
productos o servicios.

Demostraciones Practicas:

Realiza demostraciones o0 proporciona
ejemplos claros.

Uso de Lenguaje Sencillo:

Evita jerga técnica y comunica de manera
claray directa.

Interaccion Inicial:

Dedica entre 10 y 15 minutos para aclarar
dudas y proporcionar informacion clara.

&y SuperHogar
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6. Cliente Negociador

Presentacion de Opciones:

Ofrece multiples alternativas que se ajusten
a las necesidades del cliente, destacando los
beneficios de cada una.

Flexibilidad Controlada:

Establece margenes de negociacion claros y
sé flexible dentro de esos limites para llegar
a un acuerdo beneficioso para ambas
partes.

Valor Afiadido:

En lugar de reducir precios, ofrece servicios o
productos adicionales que aumenten Ia
percepcion de valor.

Proceso de Negociacion:

Es recomendable no extenderse mdas de 30
minutos en una sola sesién para mantener la
eficacia.

& SUperHogar
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7.Cliente Leal

Reconocimiento Personalizado:

Agradece su fidelidad mediante mensajes
personalizados y menciona su historial positivo
con la empresa.

Programas de Fidelizacion:

Ofrece recompensas exclusivas, descuentos
especiales o0 acceso anticipado a nuevos
productos/servicios.

Atencion Prioritaria:

Proporciona canales de  comunicacion
exclusivos o priorizados para atender sus
necesidades de manera mds eficiente.

2SuperHogar
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9.Conclusion

Se concluye que la fidelizacion del cliente esta
directamente relacionada con la calidad de la
atenciéon recibida. Un  servicio rdapido,
personalizado y con un trato amable fomenta
la lealtad y mejora la experiencia del cliente.
Ademds, la falta de estrategias de
seguimiento posterior reduce la posibilidad de
retencidn de clientes recurrentes.

Se determina que la preparacioén del personal
antes de atender a un cliente es fundamental
para garantizar un servicio eficiente. Factores
como la capacitacién  constante, el
conocimiento del producto y un entorno
adecuado influyen en la percepcion de
calidad del servicio. La anticipacion a las
necesidades del cliente mediante bases de
datos y andlisis de comportamiento refuerza
una atencién proactiva.

@ SuperHogar
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So conflrma que la Implementaclon de
estrateglas Innovadoras, como la digitalizaclon
del serviclo, programas do fldelizaclén y
experlenclas  sensorlales,  mejora  d
satisfacclon  del cllente y promueve o
excelencla en el serviclo, La Incorporacion de
nuevas tecnologlas y la personalizacion de la
atenclén permiten optimizar la experiencia del
usuario y generar mayor compromiso con la
marca,

@ Superkogar
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10.Recomendacion

Desarrollar  programas de lealtad que
incluyan incentivos como  descuentos
exclusivos, promociones personalizadas
sistemas de acumulacion de puntos. Ademas,
es importante implementar estrategias de
seguimiento postventa, como llamadas o
correos electrénicos, para conocer el nivel de
satisfacciébn del cliente y fomentar una
relacién a largo plazo.

Establecer planes de formacion continua en
servicio al cliente, manejo de objeciones y
conocimiento del producto. Asimismo, realizar
simulaciones de atencién permitird mejorar la
capacidad de respuesta ante diversas
situaciones y optimizar la interaccion con los

clientes.

Aplicar encuestas de satisfaccidn en cada
punto de contacto para medir la experiencia
del cliente y realizar mejoras oportunas.

\@Sdp.é'rl?logar.x
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H. CONCLUSIONES

A través de la implementacion del andlisis FODA se pudo identificar las
principales fortalezas, como métodos de pagos variados y la variedad de productos
ofrecidos, pero también reveld debilidades significativas, como la falta de estrategias
de atencién al cliente y la ausencia de publicidad. Con el fin de cumplir el primer
objetivo se concluye, que el entorno interno y externo del local comercial "Super
Hogar" presenta oportunidades para la implementacion de estrategias para mejorar la

atencion al cliente, lo que podria fortalecer su posicionamiento en el mercado local.

Con base al cumplimiento del segundo objetivo, los resultados de las
encuestas indicaron que mas del 60% de los clientes tienen percepeiones negativas
sobre la atencion al cliente, la relacion del precio, el tiempo de espera y la interaceion
con el personal. Esto evidencia una desconexion entre las expectativas de los clientes
y los servicios ofrecidos, destacando la necesidad urgente de capacitar al personal y

mejorar los procesos de atencion.

Se elabor6 un manual de estrategias de atencion al cliente como un
complemento que valide la investigacion respectiva realizada en el local comercial y
que a su vez sirva como gufa para mejorar las practicas del sector, centrdndose en la
capacitacion del personal, la implementacion de canales de comunicacion y la mejora
de la interaccién con los clientes. Se concluye que su aplicacion puede mejorar
significativamente la calidad de servicio, aumentar la satisfaccion del cliente y

fomentar la fidelizacion.
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I, RECOMENDACIONES

Que 8¢ implemente un sistema de monitoreo continuo del entomo interno v
avemo del negocio, 1o cnal permitird identificar oportunidades ¥ amenazas con
anticipacion, ¥ de tal manera se recomienda wtilizar estrategias especificas, que
ayuden a redueir la dependencia de proveadores y fortalecer la autonomia operativa,
Por otro lado, realizar una campaia publicitaria que resalte las fortalezas del negocio,
como la variedad de productos y su aceptacion en el mercado, para atraer a nuevos

clientes y fidelizar a los existentes,

Que se realice capacitaciones constantes al personal, enfocdndose en las
habilidades de empatia, comunicacidn efectiva y resolucion de conflictos. Es
necesario también reducir los tiempos de espera, se debe reforzar la relacion del
precio mediante revisiones periddicas de las ofertas de los productos, asegurando que

cumplan con las expectativas de los clientes.

Que ¢l manual de estrategias se implemente, como una guia para todos los
empleados del local comercial. También es necesario establecer un sistema de
retroalimentacién continuo y buzén de quejas, para identificar areas de mejora en
tiempo real, incentivar la fidelizacién de clientes como en descuentos personalizados
y promociones exclusivas, fortaleciendo asi las relaciones a largo plazo con los

consumidores.
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K. ANEXOS

Anexo 1 Solicitud para realizar el TIC

Tena, 14 de Noviembre del 2024

Presente.-

Nosotros, Mina Carlosama Yajalra Mikaela con cédula de ciudadanfa No, 2200675490,
Parco Guadalupe Melany Brigith con cédula de ciudadanfa No. 1501152647, expresamos
un cordial saludo y descos de mayores éxitos en sus labores diarias, acudimos ante usted
con la finalidad de solicitar de la manera mds comedida se nos permita realizar un trabajo
de investigacidn denominado, “Estrateglas de atenclén al cllente en el local comerclal
“SUPER HOGAR" ubicado en el cantén Archidona”, por lo cual le pido su
AUTORIZACION para que nos facilite toda la informacién requerida ya que su apoyo €s
fundamental para poder realizar nuesto TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR, requisito indispensable para culminar nuestros estudios como Tecndlogos
en Administracién.

Agradecemos de antemano su atencidn a esta solicitud

Atentamente,

Mina Clﬂu%n Mikaela Parco Guadalupe Melany Bn'gin!]

e Tedtono 962051234

'::'tléfl:nm_O?877!0838 ; Email; melanv.parco® est.itstena.e
mall: ; t

It “am | e wrwnes
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Anexo 2. Solicitud para realizar la entrevista

‘T'ena, 14 de Noviembre del 2024

Presente

Nosotras, Minn Carlosnma Yajalra Mikacla con cédula de cludadanfa No. 2200675490,
Parco Guadalupe Melany Brigith con cédula de ciudadanfa No, 1501152647,
expresamos un cordial saludo y deseos de mayores éxitos en sus labores diarfas, acudimos
ante usted con In finalidad de solicitar de la mancra mds comedida se nos permita realizar
un trabajo de investigacién denominado, “Estrateglas de atenclén al cliente en el local
comercial “SUPER 1HOGAR™ ublcado en ¢l cantén archidona”, por lo cual le pido su
AUTORIZACION para que nos autorice hacer una entrevista que constara de 10
preguntas donde se recaudara informacién importanto para nuestro TRABAJO DE
INTEGRACION CURRICULAR, requisito indispensable para culminar nuestros
estudios como Tecn6logos en Administracion,

Agradecemos de antemano su alencion n esta solicitud

Atentamente,
i é Yajnira Mikael Parco Guadalupe Melany Brigith
:?E‘:’?PU%‘IT:'F; DEJI[:':?I"S 'll‘ll.‘;,‘,‘\ ESTUDIANTE DEL I1TS TENA
Teléfono: 0987710838 Teléfono: 0962051224

Emall; melany. parcog@est.itstena.odu e¢

Email: ynjairn.mina.cst.itstenn.cdu.ce
yoy!

(LA —
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Anexo 3, Solicitud para realizar las encuestas
Tena, 14 de Noviembre del 2024

Presente.»

Nosotras, Mina Carlosama Yajaira Mikaela con cédula de ciudadania No. 2200675490,
Parco Guadalupe Melany Brigith con cédula de ciudadania No. 1501152647,
expresamos un cordial saludo y descos de mayores éxitos en sus labores diarias, acudimos
ante usted con la finalidad de solicitar de la manera ms comedida s nos permita realizar
un trabajo de investigacion denominado, “Estrategias de atencién al cliente en el local
comercial “SUPER HOGAR” ubicado en el cantén archidona”, por lo cual le pido su
AUTORIZACION para que nos autorice hacer una encuesta que constara de 10 preguntas
donde se recaudara  informacién importante para nuestro TRABAJO DE
INTEGRACION CURRICULAR, requisito indispensable para culminar nuestros
estudios como Tecnélogos en Administracion.

Agradecemos de antemano su atencién a esta solicitud

Atentamente,

é Parco Guadalupe Melany Brigith

Mné?vcfmma gggﬁ?ﬁﬂi ESTUDIANTE DEL ITS TENA
Teléfono: 0987710838 Teléfono: 0962051224
’ Email: melany.parcofest.itstena.edu.ec

Email: yajaira mina.est.itstena. edu.ec

T arwade m an -
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Anexo 4. Carta de aceptacién para realizar el TIC

Tena, |8 de noviembre del 2024

Le. Lady Diana Gomez
PROPIETARIO DEL NEGOCIO

Presente.-

De mi considcracion;

Por medio de la presente, yo, Lic. Lady Gomez , propictaria del negocio SUPER HOGAR,
ubicado cn ¢l cantdn Archidona, provincia de Napo, manificsto mi aceptacién para que pucdan
rcalizar cl trabajo dc investigacién titulado;

“Estrategias de atencion al cliente en el local comercial “SUPER HOGAR” ubicado
en el cantén Archidona”

Autorizo a los sciiorcs Mina Carlosama Yajaira Mikaela con cédula de ciudadanfa No.

2200675490, Parco Guadalupe Melany Brigith con cédula de ciudadania No. 1501152647, a

recopilar informacién pertinente sobre ¢l negocio, mediante encuestas y entrevistas dirigidas al

drca administrativa, siempre que dicha informacién sca utilizada exclusivamente con fines

académicos y manteniendo la confidencialidad necesaria.

Les desco éxito cn su investigacién y quedo atenta para cualquier consulta adicional que puedan
tener,

PROPIETARIA DEL NEGOCIO SUPER HOGAR
Telefono: 099 270 8060
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Anexo 5. Modelo de encuestas para clientes

INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOG CO TENA ﬂu
i oy dtduket vy Atk o o2 ADMINISTRACION
ENCUESTA
ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL LOCAL COMERCIAL

“SUPER HOGAR” UBICADO EN EL CANTON ARCHIDONA.

Objetivo: Recopilar informacién real, para desarrollar estrategias de atencién al cliente para
¢l local comercial “SUPER HOGAR"

Indicaciones Generales: Lea detenidamente cada pregunta y seleccione marcando con una
(X), donde corresponda segin la escala de Likert

i SATISFECHO 1 2 [3 [4

| 1*"TOTALMENTE SATISFECHO

| 2= SATISFECHO

3= POCO SATISFECHO

I 4= INSATISFECHO

L5=NADA SATISFECHO
1. (Esta satisfecho con la atencién recibida en el local
comercial SUPER HOGAR?

I 2. {Se siente satisfecho con la relacién que tiene el precio

| del producto con la calidad del mismo?

1 3. (Estd satisfecho con el tiempo de espera al realizar una

| compra?

i FRECUENCIA 1 |2 |3 |4 |5

| 1=Muy frecuentemente
2=Frecuentemente
3=Ocasionalmente
4=Raramente

‘} S$=Nunca

| 4. ;Con qué frecuencia visita el local comercial SUPER

| HOGAR?

| 5. {Qué tan frecuente observa variedad de productos en el

. local comercial?

I'6. {Qué tan frecuente recomienda SUPER HOGAR a sus

| familiares o conocidos?

IMPORTANCIA 1 (2 (3 |4 |5

1=Muy importante
2=Imponante
3=No un imporante
4=Poco importante

| $=Sinim ia
7. {Qué tan importante es la relacién del cliente con el
trabajador del local comercial?

8. (Es imponante que el local comercial cuente con
estrategias mejorar la atencién a sus clientes?
]9~ iCree que es importante abastecimiento de productos
t.que se encuentran en tendencia?
(10. ; Es importante tener un buzén de quejas?

Tw st (o |
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Anexo 6. Modelo de entrevista

e @ EemEE—. A -

INSTITUTO SLPERICR
.TE.C*.::L‘OG'QO;IENA

— e — e -

GUION DE ENTREVISTA

1

ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA EL LOCAL COMERCIAL

“SUPER HOGAR™ UBICADO EN EL CANTON ARCHIDONA.

Objetivo: Recaudar informacion para el desarrollo de estrategias de atencion al cliente para

¢l local comercial “SUPER HOGAR™

Indicaciones Generales: Responda con la mayor sinceridad posible, el documento es con

fines estrictamente académicos y es de total confidencialidad.

1. ;Cuinto tiempo lleva en funcionamiento su local comercial “Saper Hogar”?
2. ;Cudles son los principales productos que ofrece?

3. {Quiénes son sus principales clientes?

4. ;Qué estrategias utiliza para atraer y fidelizar a los clientes?

S. (Qué tan frecuente es el abastecimiento de los productos?

6. ;Qué tan frecuentemente enfrenta problemas de retraso de mercaderia?

7. :Qué métodos de pago aceptan (efectivo, tarjetas, transferencias)?

8. ;Cuiles son los mayores costos o gastos operativos del negocio?

9, ¢ Utiliza algin sistema de gestion para controlar inventarios y ventas?

10. ;Tiene planes de expansién o diversificacién de productos?

GRACIAS POR SU COLABORACION

[Elaborade por:
Mina Czloga Yjaira Mikacla Parco Guadalupe Melany Brigith
ESTUDIANTE ESTUDIANTE
Validado por: Legalizado:

2 a Leda. Yajaira Blizab4th/AndiLozada
Ing. Betty Alexaptiry¥étamillo Tituaita DOCENTIJ: DE'LAASIGNATURA DE
TUTOR TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR
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wseve 7. Fotegrafias

Foto 2,

Entrevista a lz propietaria del loczl
Visita local comercizl “Super Hogar comercial "Super Hogar”
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