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CAPITULO 1: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1.

1.2.

Titulo del Tema

Propuesta de Optimizacion del Proceso de Atencién al Cliente para Fortalecer la

Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente en la Empresa Ecokanpu.

Planteamiento del Problema

El problema central identificado en Ecokanpu se relaciona con las deficiencias
presentes en el proceso de atencion al cliente, particularmente en las actividades
de comunicacién, respuesta, seguimiento y resolucion de solicitudes. Estas
deficiencias pueden generar experiencias poco satisfactorias y afectar la
percepcion de los clientes respecto de la empresa y de la calidad del servicio

recibido.

Entre las principales dificultades identificadas se encuentran los tiempos
prolongados de respuesta, la falta de seguimiento a las consultas y solicitudes
realizadas por los clientes mediante canales de comunicacion, las deficiencias en
la comunicacién durante el proceso de venta y la ausencia de procedimientos
estandarizados para la prestacion del servicio. Asimismo, se evidencia la
necesidad de fortalecer las competencias del personal encargado de la atencion
y de establecer mecanismos adecuados para el registro, gestién y seguimiento

de solicitudes, consultas y reclamos.



Estas deficiencias se manifiestan en situaciones como la falta de continuidad en
la atencion después de una consulta o solicitud, respuestas que no se
proporcionan dentro de un tiempo oportuno, diferencias en la informacion
brindada por los colaboradores, dificultades para gestionar y resolver reclamos y
ausencia de un procedimiento claramente establecido para atender las
necesidades de los clientes. En consecuencia, se pueden generar percepciones
desfavorables respecto de la calidad del servicio y afectar el nivel de satisfaccion

y confianza de los clientes.

El diagndstico de estas condiciones sera sustentado mediante la aplicacion de
encuestas a los clientes, entrevistas al personal y observacion directa del
proceso de atencion. Estos instrumentos permitiran recopilar informacion sobre la
percepcion del servicio, las dificultades existentes en el proceso y las practicas
desarrolladas durante la atencion, con el propésito de obtener una vision integral

de la situacion actual.

Las causas asociadas al problema se relacionan principalmente con la falta de
seguimiento de las solicitudes, la inexistencia o insuficiente aplicacién de
procedimientos estandarizados, las dificultades en la comunicacién con los
clientes, la necesidad de capacitacion del personal, los tiempos de respuesta
prolongados y la ausencia de mecanismos sistematicos para registrar y controlar

las solicitudes y reclamos.

Las consecuencias de estas deficiencias pueden repercutir tanto en los clientes
como en la organizacion. En el caso de los clientes, pueden generar experiencias
poco satisfactorias, una percepcion desfavorable de la calidad del servicio y una

disminucion de la confianza en la empresa. En el ambito organizacional, estas
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1.3.

situaciones pueden dificultar el control del proceso de atencion, limitar la
identificacion oportuna de oportunidades de mejora y afectar el fortalecimiento de

la satisfaccion del cliente.

En respuesta a esta problematica, se plantea una propuesta de optimizacién del
proceso de atencion al cliente mediante la estandarizacién de procedimientos, el
fortalecimiento de las competencias del personal, la implementacion de
mecanismos de registro y seguimiento, el establecimiento de indicadores de
control y el uso estratégico de herramientas tecnoldgicas. Con estas acciones se
busca contribuir al desarrollo de una atencién mas eficiente, consistente y
orientada a las necesidades de los clientes en los tres establecimientos de

Ecokanpu.

Objetivo General

Proponer la optimizacion del proceso de atencion al cliente en la empresa
Ecokanpu, mediante la implementacion de procedimientos estandarizados,
estrategias de seguimiento, capacitacion del personal y herramientas de apoyo,
con la finalidad de fortalecer la calidad del servicio y mejorar la satisfaccion del

cliente.

El objetivo general se relaciona directamente con el problema identificado porque
busca solucionar las deficiencias existentes en el proceso de atencion al cliente.
El problema se caracteriza, segun el supuesto planteado para el estudio, por
aspectos como la falta de seguimiento al cliente, ausencia de procedimientos

estandarizados, comunicacion poco eficiente y demoras en la atencion.
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1.4.

1.5.

Por ello, el objetivo propone actuar directamente sobre estas deficiencias
mediante la estandarizacion de procedimientos, seguimiento de los clientes,
capacitacion del personal y utilizacion de herramientas de apoyo, buscando que
el proceso de atencidn sea mas ordenado, eficiente y orientado a las

necesidades del cliente.

Objetivos Especificos

Diagnosticar el proceso actual de atencién al cliente en Ecokanpu, con la
finalidad de identificar las principales deficiencias, sus posibles causas y los
factores que inciden en la calidad del servicio.

Identificar las necesidades y expectativas de los clientes respecto de la
atencion recibida, considerando aspectos relacionados con los tiempos de
respuesta, la comunicacién, el seguimiento de solicitudes y la capacidad de
resolucion de sus requerimientos.

Disenar procedimientos estandarizados de atencioén al cliente, orientados a
establecer pautas claras y uniformes para la gestion de consultas, solicitudes y
reclamos, asi como mecanismos que permitan garantizar su adecuado

seguimiento y atencién oportuna.

Finalidad de los objetivos especificos

El diagnéstico del proceso actual permitira determinar las principales deficiencias
y los puntos criticos que afectan la atencién al cliente.
La identificacion de las necesidades y expectativas permitira establecer los

aspectos del servicio que generan mayores niveles de satisfaccion o
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1.6.

insatisfaccion en los clientes.
El disefio de procedimientos estandarizados permitira establecer pautas
uniformes para el personal, reducir diferencias en la atencion y fortalecer la

gestion y seguimiento de las solicitudes, consultas y reclamos.

Justificacion

La investigacion resulta pertinente debido a que permitira analizar de manera
sistematica el proceso de atencién al cliente en Ecokanpu y formular alternativas
de mejora sustentadas en las deficiencias identificadas. El analisis se centrara
principalmente en la ausencia de mecanismos de seguimiento y en la falta de
procedimientos claramente definidos, debido a que estas condiciones pueden
afectar la consistencia del servicio y, consecuentemente, el nivel de satisfaccion

de los clientes.

Desde la perspectiva académica, la investigacion permitira articular fundamentos
tedricos relacionados con la gestién de la atencién al cliente, la calidad del
servicio, la satisfaccion del cliente y la optimizacién de procesos. Asimismo, la
propuesta podra constituir un referente para futuras investigaciones orientadas al
fortalecimiento de la experiencia del cliente y la mejora de los procesos de

atencion en organizaciones con caracteristicas similares.

Desde la perspectiva organizacional, la propuesta permitira identificar los
principales puntos criticos del proceso de atencién, establecer procedimientos
operativos estandarizados, implementar mecanismos de seguimiento, fortalecer

las competencias del personal y definir indicadores para evaluar el desempenfio
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del servicio. De esta manera, se favorecera una gestién estructurada mediante
las etapas de diagndstico, intervencidn, medicion y ajuste, en concordancia con

un enfoque de mejora continua.

Desde la perspectiva social, la optimizacién del proceso de atencidn contribuira a
generar experiencias mas satisfactorias para los clientes mediante una
comunicacion clara, respuestas oportunas, seguimiento adecuado y un trato
respetuoso y orientado a sus necesidades. Asimismo, el fortalecimiento de estos
aspectos permitira favorecer una relacion mas consistente entre Ecokanpu y sus

consumidores.

Los principales beneficiarios seran los clientes de Ecokanpu, quienes podran
acceder a una atencidon mas organizada, oportuna y uniforme, respaldada por
mecanismos destinados al registro, seguimiento y resoluciéon adecuada de sus

solicitudes, consultas y reclamos.

El personal de Ecokanpu también sera beneficiado, debido a que contara con
procedimientos y lineamientos operativos mas claros, ademas de capacitacion
orientada al fortalecimiento de sus competencias para el desarrollo de las

actividades de atencion al cliente.

Finalmente, la organizacién Ecokanpu se vera favorecida mediante la
disponibilidad de herramientas y procedimientos que permitan mejorar la gestion
del servicio, controlar su desempefo y promover acciones de mejora continua.
Con ello, se contribuird al fortalecimiento de la calidad de la atenciéon y a la

satisfaccion de los clientes.
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1.7.

Definiciones Operacionales

Tabla 1
Variable Definicion operacional Aspectos a evaluar
Proceso de Conjunto de actividades realizadas por Tiempo de atencion,
atencion al Ecokanpu para atender consultas, solicitudes, comunicacion, seguimiento y

cliente

Optimizacion del
proceso de
atencion

Seguimiento al
cliente

Calidad del
servicio

Satisfaccion del
cliente

necesidades y reclamos de sus clientes.

Mejoramiento de las
procedimientos utilizados para brindar
atencion mas eficiente y organizada.

actividades y
una

Acciones realizadas por la empresa después del
contacto inicial para verificar el estado y solucién
de la solicitud del cliente.

Percepcion del cliente respecto a la eficiencia,
claridad, oportunidad y calidad de la atencién
recibida.

Nivel en que la atencién y el servicio recibido
cumplen con las expectativas y necesidades del
cliente.

solucion de solicitudes.

Procedimientos
estandarizados, reduccion de
demoras y cumplimiento de
protocolos.

Seguimiento oportuno,
frecuencia y cumplimiento de
respuestas.

Trato recibido, rapidez,
comunicacion y capacidad de
solucion.

Nivel de satisfaccion,
cumplimiento de expectativas y
disposicién a recomendar.

Nota: Elaboracion propia con base en informacién interna de Ecokanpu (2026).

La evaluacién de las variables se realizara mediante encuestas dirigidas a los

clientes, entrevistas al personal y observacion directa del proceso de atencion.

Estos instrumentos permitiran triangular la informacién y reconocer las causas,

manifestaciones y efectos asociados a las deficiencias identificadas. De manera

complementaria,

se utilizaran diagramas de proceso para

representar

visualmente el flujo de atencion y localizar puntos criticos.

Los principales aspectos de evaluacion seran los siguientes:
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1.8.

> Servicio al cliente: tiempo de respuesta, tiempo de resolucion y
proporcion de solicitudes atendidas y resueltas.

> Optimizacion de procesos: nivel de cumplimiento de los procedimientos
establecidos y reduccion de errores y demoras.

> Seguimiento al cliente: porcentaje de solicitudes que reciben seguimiento
y proporcion de casos cerrados satisfactoriamente.

> (Calidad del servicio: percepcién del cliente respecto del trato recibido,
rapidez, claridad de la informacion y capacidad de solucion.

> Satisfaccion del cliente: valoracion general del servicio, cumplimiento de

expectativas e intencion de recomendar la empresa.

Para saber como se sienten los clientes, podriamos usar una escala del 1 al 5,
donde 1 es Muy insatisfecho y 5 es Muy satisfecho. Asi, podremos comparar
cdmo estamos al principio y cdmo quedamos después de aplicar los cambios que

proponemos. (Saxena, 2026)

Metodologia

La investigacion adopta un enfoque mixto, ya que integra métodos cuantitativos y
cualitativos para obtener una vision integral del proceso de atencion al cliente en
Ecokanpu. El enfoque cuantitativo permitira recopilar y analizar datos objetivos
mediante encuestas dirigidas a los clientes, considerando aspectos relacionados
con el tiempo de respuesta, seguimiento de solicitudes, calidad de la atencién y
nivel de satisfaccion. Por su parte, el enfoque cualitativo permitira profundizar en

las causas y caracteristicas de las deficiencias identificadas mediante entrevistas
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al personal y observacién directa del proceso de atencion.

La integracion de ambos enfoques permite contrastar la percepcién de los
clientes con la informacién obtenida del personal y con las condiciones
observadas durante la prestacion del servicio. De esta manera, se obtiene un
diagnéstico mas completo de la situacion actual de la atencion al cliente en los
establecimientos de Ecokanpu y establecer una base objetiva para el disefio de

propuestas de mejora.

Asimismo, la investigacion presenta un alcance descriptivo y aplicado. Es
descriptivo porque busca identificar y analizar las caracteristicas actuales del
proceso de atencion al cliente, considerando sus principales deficiencias, causas
y manifestaciones, asi como los aspectos que pueden afectar la calidad del

servicio y la satisfaccion de los clientes.

A su vez, es aplicada debido a que, a partir de los resultados obtenidos en el
diagnostico, se plantea una propuesta orientada a optimizar el proceso de
atencién al cliente. Esta propuesta contempla acciones relacionadas con la
estandarizacion de procedimientos, el seguimiento de solicitudes y reclamos, la
capacitacion del personal, el establecimiento de indicadores de desempeiio y el
uso de herramientas tecnoldgicas para fortalecer el control y seguimiento del

servicio.

En este sentido, la metodologia se estructura en dos etapas principales: el
diagnéstico de la situacién actual y el disefio de la propuesta de mejora. La
primera permitira identificar las principales dificultades del proceso de atencion,

mientras que la segunda permitira establecer acciones concretas, mecanismos
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1.9.

1.10.

de seguimiento e indicadores que contribuyan al fortalecimiento de la calidad del

servicio y de la satisfaccion del cliente en los tres establecimientos de Ecokanpu.

Alcances y Limitaciones

El estudio abarca el analisis del proceso de atencion al cliente de Ecokanpu,
desde el primer contacto con el cliente hasta la atencién y solucién de sus
solicitudes. Se consideraran aspectos como la calidad de la atencion, tiempos de
respuesta, comunicacién con el cliente, seguimiento de solicitudes, manejo de
reclamos, cumplimiento de procedimientos y nivel de satisfaccion. Asimismo, se
analizaran las principales deficiencias del proceso y se plantean propuestas
relacionadas con la estandarizacion de procedimientos, capacitacion del
personal, estrategias de seguimiento e incorporacién de herramientas

tecnolégicas.

Entre las principales limitaciones podrian encontrarse el acceso limitado a
informacién interna de la empresa, la disponibilidad de los trabajadores y clientes
para participar en entrevistas o encuestas, el tiempo disponible para realizar el
diagnostico y la posible falta de registros historicos sobre reclamos, tiempos de
atencion o niveles de satisfaccion. También podria existir resistencia del personal
ante los cambios propuestos o limitaciones de recursos para implementar nuevas
herramientas tecnolégicas y procedimientos. Finalmente, los resultados estan
principalmente relacionados con la realidad de Ecokanpu, por lo que su

generalizacion a otras empresas debe realizarse con cautela.

Analisis de la Experiencia del Cliente
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La experiencia actual del cliente en Ecokanpu serd evaluada mediante

encuestas, entrevistas al personal y observacion directa del proceso de atencién.

El propésito sera caracterizar la experiencia desde el primer contacto e identificar

los principales puntos criticos. Se analizaran variables como tiempo de respuesta,

trato recibido, claridad de la informacion, seguimiento de solicitudes, capacidad

de solucion y percepcion global del servicio. Los resultados permitiran priorizar

areas de intervencion y sustentar técnicamente las propuestas de mejora

Segun (Salazar G., 2022) “ Para medir la percepcion del cliente se emplean

indicadores directamente vinculados con la experiencia de atencion y el nivel de

satisfaccion.” Entre los principales se consideran:

>

Nivel de satisfacciéon del cliente: permitira conocer qué tan satisfecho
se encuentra el cliente con la atencién recibida.

Tiempo de respuesta: permitirda determinar si las consultas y solicitudes
son atendidas oportunamente.

Calidad del trato recibido: evaluara la amabilidad, respeto y disposicion
del personal.

Claridad de la informacion: permitira conocer si la informacion
proporcionada al cliente es comprensible y suficiente.

Seguimiento de solicitudes: medira si el cliente recibe seguimiento
hasta la solucion de su solicitud.

Capacidad de soluciéon: permitira conocer si los problemas o
requerimientos son resueltos de manera efectiva.

Cumplimiento de expectativas: permitira determinar si el servicio

recibido corresponde con lo que esperaba el cliente.
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1.11.

> Intencion de recomendar: permitira conocer la disposicion del cliente a

recomendar Ecokanpu a otras personas.

Estrategias de Implementacion y Seguimiento

Para llevar a cabo el mejoramiento del flujo de atencién al usuario en Ecokanpu
se sugerira algunas medidas de mejora que se enfocaran principalmente en la
estandarizacién de la recepcion, el monitoreo y el desarrollo de las habilidades
del equipo.En primer lugar se introducird procesos de recepcion estandarizados
para aclarar el proceso de bienvenida, anotacién, gestiéon y resolucién de
preguntas, solicitudes y reclamos de la comunidad de usuarios.En segundo lugar
se sugerira la introduccién de sistemas de monitoreo al cliente que eviten que las
necesidades permanezcan abiertas y sin respuesta.En tercer lugar se sugerira la
creacion de un equipo operativo que se encargue del dialogo entre la empresa y
el usuario, las relaciones con los usuarios, los incidentes y la resolucion de
conflictos.En cuarto lugar se considerara la posibilidad de introducir recursos
informaticos adicionales que facilitan el proceso de registro, gestion y control de

los contactos con los usuarios.

El proceso de seguimiento se llevara a cabo mediante la evaluacion de los
indices de atencion y de satisfaccion del cliente de forma periédica, haciendo
comparaciones con los resultados alcanzados antes y después de la
implementacién de las medidas propuestas.Se llevaran a cabo encuestas de
satisfaccion del cliente para medir la percepcion de los mismos mientras que se

hara seguimiento de:el tiempo de respuesta, el porcentaje de solicitudes
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atendidas, la tasa de seguimiento, el numero de reclamos recibidos, la capacidad

de resolver problemas y el nivel general de satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1.

Presentacion de las Bases Teodricas

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
constituye uno de los principales referentes para evaluar la calidad percibida del
servicio desde la perspectiva del cliente. El modelo considera cinco dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Su
aplicacion al caso de Ecokanpu resulta pertinente, ya que permite analizar
aspectos directamente vinculados con la experiencia de atencion, tales como la
oportunidad de las respuestas, el cumplimiento de los compromisos asumidos, la
confianza generada por el personal y la capacidad de comprender y atender las

necesidades del consumidor.

Otra base conceptual corresponde al enfoque de satisfaccion del cliente, el cual
considera la relacion entre las expectativas que posee el consumidor antes de
recibir un servicio y la percepcion que construye después de la experiencia.
Desde esta perspectiva, la satisfaccion se configura a partir de la comparacion
entre lo esperado y lo efectivamente recibido. En Ecokanpu, este enfoque
permitira valorar en qué medida el proceso de atencién responde a las
expectativas del cliente y cuales son los aspectos que requieren intervencion

para fortalecer su experiencia.

El tercer enfoque corresponde a la Gestion de las Relaciones con los Clientes
(CRM, por sus siglas en inglés), orientada a administrar de manera sistematica la
informacion y las interacciones con los consumidores. Su incorporacién resulta

especialmente relevante para Ecokanpu debido a las dificultades identificadas en
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el seguimiento de consultas, solicitudes y reclamos. Un sistema de gestion de
relaciones permitiria registrar la informacion, asignar responsables, controlar los

estados de cada solicitud y asegurar su atencién hasta el cierre correspondiente.

Finalmente, se considera el enfoque de mejora continua, relacionado con el ciclo
PHVA o PDCA, que comprende las etapas de planificar, hacer, verificar y actuar.
Este enfoque plantea que la mejora organizacional debe desarrollarse como un
proceso sistematico y permanente, sustentado en la identificacion de problemas,
la ejecucion de acciones correctivas, la evaluacidon de resultados y la
incorporacion de ajustes. Para Ecokanpu, su aplicaciéon permitira evitar que la
propuesta se limite a una intervencion puntual y favorecera la consolidacion

progresiva de mejores practicas de atencion.

Parasuraman, Zeithaml y Berry: autores del modelo SERVQUAL, orientado a

evaluar la calidad percibida del servicio.

Philip Kotler y Kevin Lane Keller: desarrollan conceptos relacionados con

marketing, valor y satisfaccion del cliente.

Richard L. Oliver: uno de los principales referentes en el estudio de la satisfaccion

del consumidor.

Christian Gronroos: desarrolla el enfoque de calidad del servicio y la importancia

de la percepcién del cliente.

W. Edwards Deming: referente de la gestién de calidad y la mejora continua

mediante el ciclo PHVA.
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2.2,

Analisis Comparativo de las Bases Teoéricas

Tabla 2

Base tedrica

Principal enfoque

Aplicaciéon en Ecokanpu

SERVQUAL Medicion de la calidad percibida
del servicio

Satisfaccion del Comparacioén entre expectativas y

cliente experiencia

CRM Gestion y seguimiento de las
relaciones con clientes

Mejora continua Evaluacién y perfeccionamiento

PHVA permanente de procesos

Calidad del servicio Percepcion de la calidad técnica y

Gronroos

funcional

Para evaluar la percepcion del cliente
con respecto al servicio prestado.

Para determinar si el servicio
satisface las expectativas del cliente.

Se necesita un mejor registro de las
solicitudes.

Gestionar y mejorar constantemente
el proceso de cuidado.

No s6lo examinan los resultados sino
también el proceso de entrega del
servicio.

Nota: Elaboracién propia con base en Parasuraman et al., (1988), Grénroos (1984) y Kotler y

Keller (2016)

Los criterios de comparacion seran:

> Enfoque hacia el cliente.

> Capacidad para medir la satisfaccion.

> Aplicabilidad al proceso de atencion de Ecokanpu.

> Facilidad para identificar deficiencias.

> Capacidad para generar acciones de mejora.

> Posibilidad de establecer indicadores de seguimiento.
> Adaptabilidad al tamafio y recursos de la empresa.
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2.3.

Analisis Critico de las Bases Teoricas

Los enfoques revisados presentan determinadas limitaciones que deben
considerarse al aplicarlos al contexto especifico de Ecokanpu. En primer lugar,
SERVQUAL se sustenta en percepciones de caracter subjetivo, por lo que sus
resultados pueden variar segun las expectativas y experiencias previas de cada
cliente. Asimismo, sus dimensiones se concentran principalmente en la calidad
percibida y no necesariamente explican todos los factores internos que
condicionan el proceso de atencion. El enfoque de satisfaccion presenta una
limitacién similar, debido a que las expectativas no son homogéneas entre los
consumidores. Por su parte, la implementacion de un CRM requiere capacidades
tecnoldgicas, disponibilidad de informacién y capacitacién del personal.
Finalmente, el ciclo PHVA demanda disciplina organizacional, seguimiento
permanente y participacion activa de los responsables, condiciones que deben

asegurarse para evitar que las acciones de mejora pierdan continuidad.

La postura teérica adoptada para el presente estudio es de caracter integrador,
debido a que articula el modelo SERVQUAL, “ es un instrumento de investigacion

comercial disefiado para medir la calidad de los servicios que ofrecen las
empresas.” (ESIC Business & Marketing School, 2025) .

El enfoque de satisfacciéon del cliente, la Gestion de las Relaciones con los
Clientes (CRM) “El CRM es una herramienta que pretende incrementar los
beneficios de una empresa, no solo aumentando las ventas, sino aminorando
costos mediante la implementacion de recursos digitales para mejorar el
acercamiento con el cliente.” (Acosta & Ortega, 2022)

El ciclo PHVA “ la integracion de esta herramienta, en la gestion de proyectos
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2.4.

Cliente

busca orientar la calidad en los procesos y la toma de decisiones para la gestion
de los recursos, el cronograma y los costos, en el desarrollo de diferentes tipos
de proyectos.” (Moyano & Villamil, 2021) .

Dentro de una propuesta orientada a la mejora continua del proceso de atencién

en Ecokanpu.

La integracion de estos enfoques se justifica porque la problematica identificada
no se limita a determinar el nivel de satisfaccion del cliente, sino que comprende
deficiencias operativas relacionadas con la estandarizacion de procedimientos, el
seguimiento de solicitudes, la comunicacion, la capacitacién del personal y el

control de resultados.

En este sentido, SERVQUAL permitira analizar la percepcion de la calidad del
servicio; el enfoque de satisfaccion permitira valorar el grado de correspondencia
entre las expectativas y la experiencia obtenida; el CRM aportara criterios para
fortalecer el registro y seguimiento de las interacciones; y el ciclo PHVA
proporcionara una estructura para evaluar resultados y realizar ajustes de
manera continua. La articulacion de estos componentes guarda correspondencia
con los objetivos de la propuesta y con las caracteristicas operativas de

Ecokanpu.

Estrategias de Gestion para la Optimizacién del Proceso de Atencion al

> Estandarizacion de la atencion: establecer procedimientos claros para

consultas, solicitudes y reclamos.
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> Seguimiento al cliente: registrar las solicitudes y verificar su atencion
hasta su solucion.

> Capacitacion del personal: fortalecer las habilidades de comunicacion,
atencion y solucion de problemas.

> |ndicadores de atencion: medir el tiempo de respuesta, reclamos,
solicitudes atendidas y satisfaccion del cliente.

> Uso de tecnologia: emplear herramientas digitales para registrar
informacion y facilitar el seguimiento.

> Medicion de la satisfaccion: realizar encuestas periddicas para conocer la
opinién de los clientes.

> Mejora continua: revisar los resultados y realizar ajustes para mejorar el

servicio.

Las estrategias propuestas podran implementarse de manera secuencial y
articulada con la estructura organizacional de Ecokanpu. En una primera etapa,
los administradores deberan realizar el diagnéstico del proceso vigente e
identificar los puntos criticos. Posteriormente, se estableceran los procedimientos
de atencién y se definirdn con claridad las responsabilidades del personal
involucrado. En una segunda etapa se desarrollara la capacitacién, orientada a
explicar los nuevos procedimientos y criterios de servicio, mientras se incorpora
un mecanismo sencillo para registrar y dar seguimiento a las solicitudes.
Finalmente, se estableceran mecanismos de control y evaluacién periédica
mediante indicadores de desempefo y encuestas de satisfaccion. Los resultados
obtenidos permitirdan determinar el nivel de efectividad de las medidas y realizar
los ajustes necesarios. Esta secuencia mantiene coherencia con la estructura

general del proyecto, basada en diagndstico, intervencion, control, capacitacion e
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integracion tecnolégica. “ Una estructura organizacional bien disefiada aporta
multiples beneficios. Facilita la comunicacion clara, lo cual es esencial para evitar
malentendidos y asegurar que todos los miembros de la organizacion estén

alineados. “ (San Martin P, 2024)

2.5. Impacto de la Planificacion Estratégica en la Mejora de la Satisfacciéon del

Cliente

La planificacion estratégica contribuye a mejorar el proceso de atencion al cliente
en Ecokanpu porque permite establecer objetivos, acciones, responsables y
mecanismos de control orientados a atender las principales deficiencias
identificadas, entre ellas la falta de seguimiento, la ausencia de procedimientos
estandarizados, las demoras y las dificultades de comunicacion. Una planificacion
estructurada facilita la definicibn de protocolos, la asignacién de
responsabilidades, la programacion de actividades de capacitacion y la
incorporacion progresiva de herramientas tecnoldgicas. Asimismo, permite
establecer metas e indicadores que hagan posible evaluar objetivamente si las
acciones implementadas producen mejoras en la calidad del servicio y en la
satisfaccién del cliente. “ El servicio al cliente se enfoca en el manejo adecuado
del contexto en la venta del producto o servicio a los clientes para poder
comunicarse de una manera directa respondiendo cualquier inquietud y asi lograr

satisfacer su atencion.” (Miranda C. et al., 2021)
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Tabla 3

Indicador

¢Qué permite evaluar?

Nivel de satisfaccion
del cliente

Tiempo promedio de
respuesta

Porcentaje de
solicitudes atendidas
oportunamente

Porcentaje de clientes
con seguimiento

Numero de reclamos o
quejas

Porcentaje de
solicitudes
solucionadas

Nivel de
recomendacion del
cliente

Verificar el nivel de satisfaccion del cliente con el servicio
prestado.

Este indicador permite determinar el tiempo empleado en la
atencion y procesamiento de las consultas y solicitudes de los
clientes

Medir el cumplimiento de los tiempos de cuidado

preestablecidos.

Este indicador permite verificar si las solicitudes han recibido el
seguimiento correspondiente hasta su conclusion.

Esto ayuda a determinar si los problemas de atencion estan
disminuyendo.

Evaluar cuan bien la empresa es capaz de satisfacer los
requerimientos de sus clientes.

Te ayuda a entender si el cliente recomienda Ecokanpu o no.

Nota: Elaboraciéon propia con base en los registros de servicio de Ecokanpu (2026).
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CAPITULO 3: MARCO REFERENCIAL

3.1.

Reseia Historica

Ecokanpu fue fundada el 16 de agosto de 2023 por la Sra. Lidia Velazquez,
iniciando operaciones comerciales bajo un modelo de microempresa con un
punto de venta unitario. En su etapa constitutiva, la dindmica de atencién al
cliente se fundamenté en un modelo empirico de trato directo y personalizado,
donde la proximidad operativa permitia una gestion inmediata de las necesidades

del usuario.

El crecimiento sostenido en la demanda y la consolidacion de la marca
permitieron una rapida escalabilidad operativa. Actualmente, Ecokanpu ha
diversificado su presencia fisica alcanzando tres puntos de venta
estratégicamente ubicados en la ciudad de Tacna (Sede Centro y Sede Cono
Sur). Esta expansion ha transformado el modelo de atencion, transitando de un
esquema centralizado e informal a un escenario multisitio que exige la
estandarizacion de los protocolos de servicio y la homogenizacion de la

experiencia del cliente

Esta evolucién refleja un proceso de crecimiento empresarial acompafado por la
ampliacion de los puntos de contacto con los clientes. En consecuencia, el
incremento de establecimientos y de interacciones con los consumidores genera
la necesidad de fortalecer y estandarizar el proceso de atencién, de manera que
la calidad del servicio pueda mantenerse de forma consistente en los diferentes
puntos de venta y se contribuya al logro de una experiencia satisfactoria para el

cliente.
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3.2.

Los principales hitos que han marcado la evolucién del proceso de atencion al
cliente en Ecokanpu estan relacionados con el crecimiento progresivo de la
organizacion. En esta primera etapa, la atencién al cliente se desarrollaba de
manera directa y personalizada, debido al reducido tamafo del negocio y al
contacto cercano con los consumidores. Posteriormente, el crecimiento de la
empresa y la aceptacién de sus clientes permitieron ampliar sus operaciones y
pasar de un pequefio puesto a contar actualmente con tres tiendas ubicadas en
diferentes puntos de la ciudad de Tacna. Este crecimiento constituye un hito
importante en la evolucion de la atencion al cliente, ya que la expansioén de los
establecimientos ha incrementado los puntos de contacto con los consumidores
y, con ello, la necesidad de contar con procesos de atencién mas organizados y
uniformes. En este sentido, el crecimiento de Ecokanpu representa una transicion
de una atencion principalmente directa y personalizada hacia la necesidad de
estandarizar procedimientos, fortalecer el seguimiento y mantener una adecuada
calidad de atencion en sus tres establecimientos, aspectos que sustentan la

propuesta de optimizacion planteada en el presente estudio.

Filosofia Organizacional

La Mision es promover un estilo de vida saludable y sostenible mediante el
acceso a productos elaborados con insumos naturales y de alto valor nutricional,
democratizando la alimentacion consciente sin comprometer la accesibilidad ni la
experiencia sensorial del cliente. Convirtiendo al personal en un agente
orientador y educador en nutricidon consciente, trascendiendo la mera transaccién

comercial.
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La vision de Ecokanpu es consolidarse como una organizacion referente a nivel
nacional en el sector de alimentacion saludable, destacada por la excelencia de
su portafolio y la calidad integral en la prestacion del servicio. Posicionando la
satisfaccion y fidelizaciéon del cliente como pilares estratégicos para la

competitividad y el posicionamiento de marca.

“ La naturaleza de la filosofia organizacional resalta su papel fundamental como
marco tedrico y practico que define la identidad, proposito y direccion de una
organizacion. Al integrar la misién, vision y valores, este concepto no sélo
estructura la identidad organizacional, sino que también establece las bases para
la toma de decisiones estratégicas, la gestion del cambio y la construccion de

una cultura organizacional sélida.” (Abreu, 2024)

Segun (Morales M. & Risco R., 2023) “ Actualmente, uno de los mas grandes
desafios que enfrentan las organizaciones es el conseguir la satisfaccion total de
los consumidores, lo cual resulta mas que necesario para que estas puedan
alcanzar el éxito, sin embargo, también es uno de los desafios mas complejos ya
que cada vez los clientes son mas exigentes y mejor informados antes de
adquirir un bien o servicio. “

Los objetivos estratégicos relacionados con la satisfaccion del cliente pueden
orientarse a brindar productos de calidad y garantizar una atencion adecuada,
buscando que los clientes tengan una experiencia positiva al relacionarse con

Ecokanpu. Entre los principales objetivos se pueden considerar:

> Optimizar la calidad de servicio percibida alineandose con las
expectativas dinamicas del mercado.

> Estandarizar los protocolos de atencion en los tres puntos de venta para
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3.3.

garantizar la consistencia operativa.

> Ofrecer productos naturales y nutritivos de calidad, coherentes con la
propuesta de alimentacion saludable de la empresa.

> Fomentar el valor de vida del cliente mediante estrategias de fidelizacion
y trato empatico.

> Fortalecer el asesoramiento técnico-comercial sobre las propiedades vy
beneficios de la gama de productos.

> Mantener una atencién uniforme en las tres tiendas de Ecokanpu,
considerando el crecimiento que ha experimentado la organizacion.

> Contribuir al posicionamiento de Ecokanpu como una empresa referente

en alimentacion saludable y consciente, tal como establece su vision.

Disefio Organizacional

Segun (EAE Business School Madrid, 2026) “Se comprende que la estructura
organizativa es el esqueleto que sostiene el éxito de cualquier modelo de
negocio. Una pieza clave de esta configuracion es la jerarquia de una empresa,
un concepto directivo que define las relaciones formales de autoridad,

comunicacion y responsabilidad interna. “

La estructura esta conformada por tres niveles jerarquicos: la duefa, los
encargados de caja y los asesores de venta. En el nivel superior se encuentra la
duefa de Ecokanpu, quien tiene la responsabilidad general de dirigir la empresa
y tomar las principales decisiones. En el segundo nivel estan los encargados de

caja, quienes gestionan las operaciones de cobro y apoyan en el control de las
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ventas. Finalmente, se encuentran los asesores de venta, quienes mantienen el
contacto directo con los clientes y desarrollan la atencion durante el proceso de

compra.

Los principales roles y funciones pueden organizarse de la siguiente manera:

Tabla 4
Nivel jerarquico Cargo Principales funciones
Nivel 1 Duefia Dirigir la empresa, tomar decisiones estratégicas,
supervisar el funcionamiento general y establecer los
lineamientos de atencion al cliente.
Nivel 2 Encargados de  Gestién de transacciones operativas, control de cobros,
caja canalizacién de incidencias directas y soporte en el
proceso de pago.
Nivel 3 Asesores de Recibir y orientar a los clientes, brindar informacion sobre
venta los productos, identificar sus necesidades, recomendar
productos y acompafar al cliente durante el proceso de
compra.

Nota: Elaboracion propia con base en los registros de servicio de Ecokanpu (2026).

En relacién con la problematica de la investigacion, los asesores de venta y
encargados de caja representan los niveles con mayor contacto directo con el
cliente, mientras que los administradores y la duefa cumplen funciones de
supervision y toma de decisiones. Por ello, la optimizacién del proceso de
atencién debera involucrar a todos los niveles jerarquicos, estableciendo
procedimientos estandarizados, responsabilidades claras y mecanismos de
seguimiento, con el propédsito de lograr una atencion uniforme y mejorar la

satisfaccion de los clientes en las tres tiendas de Ecokanpu.
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Figura 1: Disefno organizacional

Duena
Sede Centro Lidia Sede Cono Sur
]
[ | | |
Cajera sede Cajera sede Cajero sede Cajero sede
centro centro CONo sur Cono sur
Asesor de Asesora de
ventas sede ventas sede
centro cono sur

Nota: Elaboracion propia donde se muestra la jerarquia dentro de la empresa en ambas

sedes

3.4. Productos y/o Servicios Ofrecidos

Ecokanpu comercializa una variedad de productos orientados a una alimentacion

saludable y consciente, entre los que se pueden considerar granolas, frutos

secos, semillas, barras energéticas, yogures, mantequillas de frutos secos, frutas

deshidratadas, infusiones, bebidas naturales y snacks saludables. Estos

productos estan dirigidos principalmente a consumidores que buscan incorporar

alternativas nutritivas y naturales en su alimentacion cotidiana.
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Tabla 5

PRODUCTOS PRECIO SEGMENTACION
Galletas de maca y platano 6.00 Bajo
sin  azucar(Apto  para
diabéticos) 65gr
Globulitos(para personas 3.70 Bajo

con anemia o0 bajo
contenido de hierro) 28gr

kigli puff de betarraga( 4.00 Bajo
para niAlos que no

consumen azucares ni

edulcorantes ) 10gr

Yogurt probiético 500ml 12.50 Medio
Kefir de Agua(Probidtico) 22.00 Medio
1Lt

Maca Negra 200gr 27.00 Medio
Crema de almendras 57.50 Alto
410gr

Aceite de palta 1Lt 149.90 Alto

Nota: elaboracion propia con base en el catalogo de productos de Ecokanpu (2026).

La comercializacion de estos productos se encuentra estrechamente relacionada
con el proceso de atencién al cliente, debido a que el personal debe brindar
informacion clara sobre sus caracteristicas, ingredientes, formas de consumo y
beneficios, de acuerdo con la informacion disponible para cada producto. Por
ello, la calidad de la atencién constituye un elemento importante para orientar la

decision de compra y generar una experiencia satisfactoria.

El nucleo de la propuesta de valor de Ecokanpu combina un portafolio de
alimentos naturales y nutritivos con un servicio de consultoria personalizada en

tienda. El producto fisico actia como el tangible de la promesa de marca,
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3.5.

mientras que la atencién brindada por el personal actia como el diferenciador
intangible que valida y enriquece la experiencia de consumo en sus tres tiendas
de la ciudad de Tacna. “ La propuesta de valor es definida también como un

punto de inflexion entre la estrategia empresarial y la estrategia de marca

(Mora A. et al., 2024)

Los principales diferenciadores de la propuesta de Ecokanpu se encuentran
relacionados con su orientacién hacia una alimentacion saludable, natural y
consciente, asi como con la intencion de ofrecer productos nutritivos que sean

accesibles y agradables para el consumidor.

> Propuesta Nutricional Consciente: Alineacion del portafolio con
tendencias de bienestar y respeto medioambiental.

> Competencia Técnica del Personal: Capacidad resolutiva e informativa
sobre las especificaciones del producto.

> Atributos Operativos Clave: Agilidad en caja, calidez interpersonal,
claridad en la comunicacién y uniformidad en el estandar de atencién a lo

largo de las sedes.

Diagnéstico Organizacional/Sector

“ El analisis FODA consiste en evaluar cada uno de los aspectos débiles y
fuertes donde todos ellos hacen el diagnostico del estado interno de la empresa,
asimismo el analisis externo, en otros términos, las amenazas y oportunidades.
Por otra parte, es un instrumento el cual podria considerarse sencillo que

posibilita la obtencién de una perspectiva de forma general del estado estratégico
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en que se encuentra una determinada empresa.” (Huaracha R. & Mamani P,

2021)

El analisis FODA de Ecokanpu permite identificar los factores internos y externos
que pueden influir en el proceso de atencién al cliente y, por consiguiente, en la
satisfaccion de los consumidores. Considerando la informacién proporcionada
sobre identificado en la

la organizacién, su crecimiento y el problema

investigacion, se plantea el siguiente diagnostico:

Tabla 6

Fortalezas

Oportunidades

Crecimiento de la empresa: Cobertura
comercial en tres puntos estratégicos de Tacna
que facilitan el acceso al cliente.

Contacto directo con los clientes:
Especializacion en productos saludables y de
nutricion consciente.

hacia
una

orientacion
nutritivos y

Propuesta diferenciada:
productos  naturales,
alimentacion saludable.

Conocimiento de los productos: los asesores
pueden orientar al cliente segun sus
necesidades y preferencias.

Presencia en diferentes puntos de Tacna:

Implementacién de tecnologia:
Implementacion de herramientas digitales
(CRM, omnicanalidad) para seguimiento
de solicitudes.

Capacitaciéon del personal: Programas de
formacion en habilidades blandas vy
gestidn de servicio.

Estandarizacion de procesos: establecer
procedimientos comunes para garantizar
una atencién uniforme en las tres tiendas.

Medicion de la satisfaccion: implementar
encuestas e indicadores que permitan
conocer la percepcion de los clientes.

Fortalecimiento de la fidelizacion:

facilita el acceso de los clientes a los Desarrollo de programas de lealtad
productos. basados en el histérico de consumo.
Debilidades Amenazas
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Falta de seguimiento al cliente: Ausencia de Mayor competencia: Incursion  de

trazabilidad en consultas, reclamos o competidores en el segmento de vida

requerimientos posventa. saludable con estandares agresivos de
servicio.

Sistemas de control limitados: Ausencia de Incremento de las expectativas de los
indicadores métricos cuantitativos sobre calidad clientes: Demanda creciente de
de atencion. segun la sede o el personal de velocidad, personalizacién y
turno. omnicanalidad. personalizada.

Posibles diferencias en la atencion entre Pérdida de clientes: Migracion de clientes
establecimientos: Dificultad para mantener una hacia la competencia tras experiencias
experiencia uniforme ante el crecimiento deficientes.

operativo.

Necesidad de fortalecer los mecanismos de Cambios en las preferencias del

control: Ausencia de indicadores métricos consumidor: las necesidades y

cuantitativos sobre calidad de atencién. expectativas respecto a productos y
atencién pueden cambiar.

Necesidad de fortalecer la capacitacion: Competencia basada en la experiencia:

Necesidad de profesionalizar las competencias Empresas consolidadas con sistemas

del personal expuesto. avanzados de atencion pueden generar
mayor fidelizacion.

Nota: Elaboracién propia.

Para comprender el entorno competitivo de Ecokanpu se puede utilizar el modelo
de las Cinco Fuerzas de Porter, adaptandolo especificamente al sector de

productos de alimentacion saludable y al proceso de atencion al cliente.

> Rivalidad entre competidores existentes.
La competencia puede ser significativa debido a la existencia de
diferentes negocios que ofrecen productos relacionados con la
alimentacién saludable. En este contexto, Ecokanpu no debe competir
unicamente mediante sus productos, sino también mediante una atencién
diferenciada, rapida y personalizada.

> Amenaza de nuevos competidores.
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El ingreso de nuevos negocios dedicados a productos saludables puede
representar una amenaza para Ecokanpu. Por ello, mantener una buena
experiencia de atencion puede convertirse en un elemento que ayude a
diferenciar a la empresa y fortalecer la fidelizacion. La amenaza de
nuevos competidores en el entorno digital se mantiene en un nivel alto,
respaldada por la rapida consolidacion del comercio electrénico. Segun la
Camara Peruana de Comercio Electrénico (CAPECE, 2024) “Las ventas
en linea en el Pert alcanzaron los US$ 15,600 millones de doélares en
2024, lo que representé un incremento del 21.2% respecto al afo
anterior.”

Poder de negociacion de los clientes.

Segun (Braun, 2023) “ El poder de negociacion de los clientes, es la
facultad que estos actores poseen al momento de entablar acuerdos para
adquirir bienes y servicios con empresas, siempre en pro de su propio
beneficio econémico.”

Los clientes tienen diferentes alternativas para adquirir productos
saludables, por lo que pueden cambiar facilmente de establecimiento si
consideran que la atencion no cumple sus expectativas. Esto hace
necesario ofrecer una atencion eficiente, cordial y orientada a sus
necesidades.

Poder de negociacion de los proveedores.

Los proveedores pueden influir en la disponibilidad, variedad y costos de
los productos. Mantener relaciones adecuadas con ellos permite
garantizar que los clientes encuentren productos disponibles y reciban

informacioén correcta durante la atencion.
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3.6.

> Amenaza de productos sustitutos.
Los consumidores pueden optar por otros establecimientos, productos o
alternativas de alimentacion que satisfacen necesidades similares. Por
ello, Ecokanpu debe fortalecer tanto la calidad de sus productos como la

experiencia que brinda durante la compra

Analisis Critico Referencial

A partir del diagndstico realizado en Ecokanpu, se identifican varios aspectos que
representan oportunidades de mejora en el proceso de atencion al cliente. El
principal es la falta de seguimiento al cliente, debido a que una solicitud, consulta
o inconveniente puede quedar sin una respuesta oportuna. Asimismo, se
identifica la falta de procedimientos estandarizados, situacién que puede generar
diferencias en la forma de atender a los clientes entre las tres tiendas de
Ecokanpu. También constituyen oportunidades de mejora la capacitacién del
personal, la implementacion de mecanismos de control, la medicién de la
satisfaccion y el uso de herramientas tecnolégicas. Estas mejoras permitirian que
el crecimiento de la empresa esté acompafado de un proceso de atenciéon mas

organizado, uniforme y orientado a las necesidades del cliente.

El diagndstico organizacional se relaciona directamente con el problema de
satisfaccion del cliente porque permite identificar las condiciones internas que
pueden estar afectando la experiencia durante la atencion. Por ejemplo, la falta
de procedimientos estandarizados puede ocasionar que los clientes reciban

diferentes niveles de atencion dependiendo de la tienda o del trabajador que los
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3.7.

atienda, mientras que la falta de seguimiento puede generar insatisfaccion
cuando una consulta o solicitud no recibe una respuesta adecuada. Del mismo
modo, las demoras, dificultades de comunicacion y falta de mecanismos de
control pueden afectar la percepcion que el cliente tiene sobre la calidad del
servicio. Por ello, mejorar estos aspectos permitira fortalecer el proceso de
atencion y contribuir directamente a incrementar la satisfaccién de los clientes de

Ecokanpu.

Estrategias de Optimizacion del Proceso de Atencion al Cliente

Para optimizar el proceso de atencién al cliente en Ecokanpu se proponen las

siguientes estrategias:

> Estandarizacién de los procedimientos de atencién:
Establecer pasos claros para recibir al cliente, identificar sus
necesidades, brindar informacion sobre los productos, realizar la venta,
atender reclamos y cerrar la atencién. Esto permitird ofrecer un servicio
mas ordenado y uniforme en las diferentes tiendas.

> Implementacioén de un sistema de seguimiento:
Segun (Arteaga C. & Huamani H., 2013) “ Es indispensable en la
actualidad un Sistema que nos brinde apoyo para la Administracion de
Datos y Documentos, asi como de un adecuado seguimiento, software
que permita tener eficiencia tanto en control asi como en el manejo de los
documentos incorporados a un Sistema de Gestion. “ Por lo que se

registraron las consultas, solicitudes o inconvenientes de los clientes y
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verificar que sean atendidos hasta su solucién. De esta manera, se
evitara que las solicitudes queden pendientes y se podra brindar una
atencion mas continua.

Capacitacion del personal:

Fortalecer las habilidades de los asesores de venta, encargados de caja y
administradores en comunicacién, empatia, conocimiento de los
productos y manejo de situaciones dificiles. Una adecuada capacitacion
permitira mejorar la interaccion con los clientes y resolver sus
necesidades de manera mas eficiente.

Establecimiento de indicadores de atencién:

Medir periédicamente aspectos como el tiempo de respuesta, nivel de
satisfaccion, nimero de reclamos y cumplimiento de los procedimientos.
Estos indicadores permitirdan conocer el desempefo del proceso vy
detectar aspectos que necesitan ser mejorados.

Aplicacion de encuestas de satisfaccion:

Conocer directamente la opinion de los clientes mediante encuestas
sencillas y periddicas. La informacién obtenida permitira identificar
fortalezas, deficiencias y oportunidades de mejora en la atencion
brindada.

Incorporacion de herramientas tecnolégicas:

Utilizar herramientas digitales que permitan registrar informacion,
organizar solicitudes y facilitar el seguimiento de los clientes. Estas
herramientas pueden contribuir a mejorar el control y reducir la pérdida de
informacion durante el proceso de atencion.

Evaluacién y mejora continua:
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Revisar periddicamente los resultados obtenidos mediante los indicadores
y las opiniones de los clientes. Cuando los resultados no alcancen las
metas establecidas, se deberan realizar ajustes en los procedimientos y
aplicar acciones correctivas para mejorar progresivamente la calidad del

servicio.

Las estrategias permitiran evaluar la mejora mediante indicadores concretos. Por
ejemplo, la estandarizacion puede medirse mediante el porcentaje de
cumplimiento de los procedimientos, mientras que el sistema de seguimiento
puede evaluarse mediante el porcentaje de solicitudes que reciben seguimiento
hasta su solucién. La capacitacion puede reflejarse en una disminucion de
errores y reclamos, mientras que las encuestas permitiran medir directamente el

nivel de satisfaccion del cliente.

Como metas iniciales para la propuesta se pueden establecer:

Tabla 7
Indicador Meta
Nivel de satisfaccion del cliente 285 %
Solicitudes con seguimiento =90 %
Solicitudes solucionadas =290 %
Cumplimiento de procedimientos =295 %
Reduccion de reclamos 20 %
Reduccién del tiempo de respuesta 20 %

Nota: Elaboracién propia con base en los objetivos estratégicos de Ecokanpu (2026).
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3.8. Impacto de la Tecnologia en la Atencion al Cliente

Considerando las necesidades identificadas en Ecokanpu, pueden incorporar

herramientas tecnolégicas sencillas y accesibles, entre ellas:

> Chatbot con inteligencia artificial: Responde consultas frecuentes
automaticamente, mejorando rapidez y disponibilidad.

> Automatizacion de seguimiento: Programa acciones para controlar
solicitudes pendientes y mantener continuidad.

> Analitica e indicadores con IA: Analiza datos para identificar tendencias
y mejorar decisiones administrativas.

> Bandeja de atencion omnicanal: Centraliza mensajes de diferentes
canales en una plataforma. “La omnicanalidad se manifiesta como el
ultimo eslabén de la evolucién que transforma las experiencias de un solo
canal de ventas a una experiencia completa y holistica que combina los
diferentes puntos de contacto ” (Roldan S. et al., 2022)

> Encuestas digitales: Recopilan opiniones rapidamente para medir
satisfaccion y detectar oportunidades.

> Sistemas de recordatorios: Alertan sobre seguimientos pendientes y

evitan olvidar solicitudes importantes.

La eleccidn de la herramienta debera considerar el tamafo de Ecokanpu, sus
recursos disponibles y la facilidad de uso para el personal. El objetivo principal

sera que la tecnologia facilite el proceso de atencién y no lo complique.

La adopcion tecnoldgica puede mejorar la percepcién del cliente al permitir una

atencion mas rapida, organizada y oportuna. Por ejemplo, un sistema de
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seguimiento puede evitar que una consulta quede olvidada, mientras que una
herramienta de registro puede permitir que el personal conozca informacion

relevante del cliente y pueda brindarle una atencion mas personalizada.

Asimismo, la tecnologia puede facilitar la comunicacion entre las tres tiendas de
Ecokanpu y contribuir a que los procedimientos de atencion sean mas uniformes.
Esto resulta importante debido al crecimiento de la empresa y a la necesidad de
mantener una experiencia de atencidon consistente en sus diferentes

establecimientos.

Sin embargo, la tecnologia por si sola no garantiza una mayor satisfaccién. Su
impacto dependera de que sea acompariada por procedimientos estandarizados,
capacitacion del personal y seguimiento de los resultados. Por ello, la tecnologia
debe considerarse como una herramienta de apoyo para mejorar la atencion

humana y facilitar la gestion de las necesidades de los clientes.
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CAPITULO 4: DESARROLLO DEL TEMA

41.

Identificacion del Area o Variable a Mejorar

El area que presenta mayores oportunidades de mejora corresponde al proceso
de atencion al cliente, particularmente en las actividades relacionadas con la
recepcion de solicitudes, la comunicacién con el consumidor y la atencion de sus
necesidades. El diagndstico evidencia deficiencias asociadas con el seguimiento
de las solicitudes, la ausencia de procedimientos estandarizados, los tiempos de
respuesta y la comunicacion entre el personal. Estas condiciones pueden afectar
la continuidad del servicio y, consecuentemente, la percepcion que el cliente

construye sobre la calidad de la atencién recibida.

Incluyen:

> Falta de seguimiento posterior a la recepcion de una solicitud o
requerimiento del cliente.

> Demoras en la respuesta a consultas, solicitudes o requerimientos.

> Ausencia de un protocolo formal para la atencién de situaciones particulares.

> Inconsistencias en la informacion proporcionada por los colaboradores.

> Dificultades en la gestion y resolucion de quejas o solicitudes.

> Registro insuficiente de la informacion derivada de las interacciones con los
clientes.

> Ausencia de mecanismos sistematicos para medir el nivel de satisfaccion del
cliente.

> Desarrollo desorganizado o inoportuno de determinadas actividades del

proceso de atencion.
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Diagnéstico

Utilizaremos los siguientes instrumentos:

> Encuestas a clientes: permitiran recopilar informacién sobre la percepcion
de los consumidores respecto de la calidad del servicio, los tiempos de
respuesta, la comunicacién y el nivel de satisfaccion.

> Entrevistas al personal: permitiran conocer las dificultades que afrontan
los colaboradores, comprender el funcionamiento actual del proceso e
identificar factores que podrian estar originando las deficiencias
observadas.

> Observacion directa: permitira analizar el desarrollo real del servicio,
desde el primer contacto con el cliente hasta la atencién y resolucién de
su requerimiento.

> Flujograma del proceso de atencion: permitira representar de manera
secuencial las actividades desarrolladas e identificar puntos criticos,
demoras, duplicidad de acciones y ausencia de seguimiento.

> Registro de incidentes y reclamos: permitira sistematizar las situaciones
recurrentes relacionadas con deficiencias en el servicio y reconocer

patrones que requieran intervencion.

Los aspectos clave a través del proceso de diagndstico son:

> Insuficiente seguimiento de las solicitudes y requerimientos de los
clientes.
> Ausencia de criterios y procedimientos estandarizados para la atencion.

> Demoras en los tiempos de respuesta.
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> Inconsistencias en la comunicacién y en la informacién proporcionada por
el personal.

> Ausencia de mecanismos sistematicos para medir la satisfaccion del
cliente.

> Necesidad de fortalecer las competencias del personal encargado de la
atencion.

> Limitada incorporacién de herramientas tecnologicas para registrar,

organizar y controlar la gestién del servicio.

Figura 2: Cantidad de personas encuestadas

Personas Encuestadas

Julio [ Agosto

27
Tienda Centro

Tienda Cono Sur

30 40

o
-
o
N
o

Nota: Elaboracion propia donde se muestra la cantidad de encuestados que logramos

recolectar de la tienda durante el mes de julio y agosto.
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Figura 3: Observacion sobre cantidad de disgustos de los clientes

Observaciones Personal

B Juiio Agosto

Tienda Centro

Tienda Cono Sur
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ow

10

Nota: elaboracién propia donde el personal de la tienda nota disgustos sobre clientes al

finalizar su compra los cuales no estuvieron muy satisfechos con la atencién brindada

4.3. Definicion de Propuestas y Planes de Accion

Para la resolucion de las causas principales detectadas se recomienda tomar en

cuenta las siguientes acciones:

> Disefar y formalizar procedimientos para la recepcion, registro, gestion y
resolucion de consultas, solicitudes y reclamos.

> Implementar un mecanismo de seguimiento que permita verificar el
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estado de cada solicitud hasta su resolucion y cierre.

> Desarrollar un programa de capacitaciéon dirigido al

comunicacion efectiva, atenciéon al cliente, gestibn de reclamos y

resolucion de problemas.

> Establecer indicadores de desempefio relacionados con la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente.

> Incorporar herramientas tecnoldgicas para facilitar el registro, control y

seguimiento de las solicitudes.

> Aplicar encuestas de satisfaccion de manera periddica para obtener

personal

retroalimentacién directa de los clientes y orientar acciones de mejora.

Tabla 8
Actividad Responsable Tiempo Costo
estimado referencial
Identificaciéon del proceso Administracion Semana 1-2 S/0
existente
Planificacién de procesos de Administracién Semana 3 S/ 100
cuidado
Detalles sobre el sistema de Administraciéon/Personal Semana 4 S/ 100
rastreo
Personal de Entrenamiento Administracion/Especialist Semana 5 S/ 400
a

Implementar el uso de la Administracion Semana 6 S/ 150
tecnologia
Aplicacién de encuesta de Personal de atencion Semana 7 S/ 50
satisfaccién
Evaluacion de los hallazgos Administracion Semana 8 S/0

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 4: Diagrama de Gantt

Diagrama de Gantt v/

Plan de accién para la optimizacion del proceso de atencion al cliente en Ecokanpu ECOkanpU
NATURALMENTE CONECTADOS CONTIGO
; Semanas Costo
N.° Actividad Responsable - e =i = | referencial (Qué incluye el gasto?
S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 ‘ S8 (S/) |
8 o7 : - st o Se realizard con recursos y personal
1 Identificacion del proceso existente Administracion 0 de la empresa.
=t P P Impresion de formatos, elaboracion de
2 Slarnllﬁca_c on de,procedimizntos Administracion 100 documentos, materiales de trabajo y
siancion organizacién de los procedimientos.
- ) = Administracion / Elaboracion de formatos de_regislro, fichas
3 Disefio del sistema de seguimiento Pessondl 100 de seguimiento y organizacion del control

de solicitudes y reclamos.

Administracion / Honorarios del especialista, material de

4 Capacitacion del personal Especialista 400 capacitacion y desarrollo de las sesiones.

Configuracion de herramientas digitales,
Administracion 150 creacion de formatos y materiales necesarios
para su implementacion.

5 Implementacion de herramientas
tecnoldgicas

: aacids Sias sAtiEfACAs o Elaboracién e impresion de encuestas,

6 Aplicacion de encuesta de satisfaccion Personal de atencion 50 materialesy pm?esamienm Arestlbadss:

7 Evaluacion de los hallazgos Administracion 0 Serrealizardiconllosjindicadbres'establécidos

utilizando recursos de la empresa.

Leyenda de actividades D iondelplan: Resumen de costos
Identificacion del proceso existente tiracionidel plan:8 semanas Actividad Monto (S/)
Planificacién de procedimientos de atencién Presupuesto total estimado: S/ 800 Planificacion de procedimientos de atencion 100
Disefio del sistema de seguimiento Disefio del sistema de seguimiento 100
Capacitacion del personal El plan de accion permitira implementar mejoras en el proceso Capacitacion del personal 400
Implementacién de herramientos tecnolégicas de atencién al cliente, fortaleciendo la calidad del servicio y Implementacién de herramientes tecnolégicas 150
Aplicacion de encuesta de satisfaccion contribuyendo a una mayor satisfaccion de los clientes de Ecokanpu. Aplicacion de encuesta de satisfaccion 50
Evaluacion de los hallazgos

Total estimado 800

Nota: elaboracion propia donde se muestra las semanas y organizacion de actividades a

realizar en nuestro plan de actividades

4.4. Definicion de Mecanismos de Control

Para garantizar la sostenibilidad de las mejoras propuestas, se establecera un
sistema de control basado en Indicadores Clave de Desempefio (KPIs), los
cuales permitiran medir de manera objetiva los resultados obtenidos en el
proceso de atencion al cliente. “Los KPIs se han convertido en herramientas valiosas
para evaluar el rendimiento, incrementar la eficiencia operativa y maximizar la

rentabilidad. “(Murillo V. et al., 2024)
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Estos indicadores facilitaran el seguimiento de aspectos como el nivel de
satisfaccion del cliente, tiempo de atencién, cumplimiento de los procedimientos
establecidos, numero de quejas y porcentaje de clientes atendidos
satisfactoriamente. De esta manera, sera posible identificar oportunamente las

deficiencias y aplicar acciones correctivas.

Tabla 9
Indicador (KPI) Meta propuesta Periodicidad
Nivel de satisfaccion del cliente garantizar al menos un 85% de Mensual
satisfaccion

Tiempo medio de reacciéon Disminuirlo en un 20% Mensual
Solicitudes atendidas = 90% Mensual
oportunamente

Seguimientos con los clientes. = 90% Semanal/Mensual
Solicitudes solucionadas = 90% Mensual
Cumplimiento de los = 95% Mensual
procedimientos

Cantidad de quejas Reducirlos en 20% Mensual

Nota: Elaboracion propia

El seguimiento de la propuesta se realizara mediante la evaluacion mensual de
los indicadores establecidos, la revision de las solicitudes gestionadas, el analisis
de las quejas y la aplicacién periédica de encuestas de satisfaccion. La
administracién debera contrastar los resultados obtenidos con las metas definidas
e identificar posibles desviaciones. Cuando un indicador no alcance el nivel
esperado, sera necesario analizar las causas y establecer las medidas

correctivas correspondientes. De esta manera, la propuesta se gestionara
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4.5.

mediante un ciclo de mejora continua compuesto por las siguientes etapas:
medicion — comparacion de resultados — identificacion de desviaciones —
aplicacion de medidas correctivas — nueva medicion. “ Se destaca como una
herramienta versatil y eficaz para optimizar procesos en diferentes contextos

organizacionales.” (F. Moyano & D. Villamil, 2021)

Capacitacion y Desarrollo del Personal en Atencion al Cliente

Se sugiere disenar el programa de entrenamiento en la forma de cuatro médulos

principales:

Modulo 1: Calidad del servicio al cliente

> |mportancia del cliente en la gestion del servicio.
> Principios de calidad en la atencion.

> |dentificacion de necesidades y expectativas del cliente.

Modulo 2: Habilidades de comunicacion efectiva

> Técnicas de comunicacion verbal y no verbal.
> Escucha activa y comprensién de las necesidades del cliente.
> Precision y claridad en la informacién proporcionada.

> Manejo adecuado de situaciones complejas durante la atencion.

Médulo 3: Gestion de quejas y resolucion de problemas

> Gestion adecuada de quejas y reclamos.

> l|dentificacion de las causas del problema.
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> Formulacién y comunicacién de alternativas de solucion.

> Seguimiento de la atencion hasta la resolucion y cierre.

Mdédulo 4: Procedimientos y herramientas para la prestacion del servicio

> Aplicacion de procedimientos estandarizados de atencion.
> Registro y documentacién de solicitudes.
> Seguimiento de los requerimientos de los clientes.

> Utilizacion adecuada de herramientas tecnolégicas.

Tabla 10

Mddulo Duracion Metodologia Evaluacién
Modulo 1: Calidad del servicio al 2 horas Taller y caso Prueba escrita
cliente practico
Maodulo 2: Habilidades de 2 horas Tallery Simulacion
comunicacion efectiva role-playing
Modulo 3: Gestion de quejas y 2 horas Caso practico y Simulacion
resolucion de problemas role-playing
Mdédulo 4: Procedimientos y 2 horas Taller y caso Prueba escrita y
herramientas para la prestacion practico simulacion
del servicio
Total 8 horas — —

Nota: Elaboracién propia con base en el plan de capacitacion de Ecokanpu (2026).

El efecto se determinara basandose en la comparacion de estos indicadores

antes y después del curso de capacitacion el cual incluye:
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> Tiempo promedio de respuesta.

> Nivel de cumplimiento de los procedimientos establecidos.
> Porcentaje de consultas y solicitudes solucionadas.

> Numero de reclamos recibidos.

> Nivel de satisfaccion del cliente.

> Desempefio de los colaboradores en el proceso de atencion.

4.6. Integracion de Tecnologia para la Optimizaciéon del Proceso de Atencién al

Cliente

El proyecto Ecokanpu puede integrar tecnologias basadas en sus necesidades y

presupuesto incluyendo:

> CRM: permitira registrar informacion relevante, historial de interacciones y
seguimiento de los clientes.

> WhatsApp Business: permitird organizar consultas, gestionar
comunicaciones y facilitar respuestas oportunas.

> Formularios en linea: permitiran recopilar solicitudes, sugerencias y
reclamos de manera estructurada.

> Hojas de calculo compartidas: facilitaran el control y monitoreo de
solicitudes pendientes.

> Encuestas digitales: permitiran medir peridédicamente la percepcién vy
satisfaccion de los clientes.

> Sistemas de recordatorio: contribuiran a evitar que las solicitudes

permanezcan pendientes o0 sin seguimiento.

53



La incorporacion de tecnologia no debe responder unicamente a la disponibilidad
de herramientas digitales, sino a su capacidad para solucionar las deficiencias
identificadas y generar mejoras concretas en la gestion del servicio. Por ello, su
implementacién debera orientarse a fortalecer la organizacion de la informacion,
facilitar el seguimiento y favorecer una respuesta mas oportuna. “ Las nuevas
tecnologias han transformado significativamente la manera en que las empresas
operan y se relacionan con sus clientes en los ultimos afios, una de las tendencias
destacadas es la automatizacion de procesos, que implica la implementacién de
sistemas o software capaces de llevar a cabo acciones predefinidas o
programadas, siguiendo reglas y pautas establecidas, el propoésito fundamental de
esta automatizacion es agilizar y optimizar la ejecucién de procesos

empresariales.” (Martinez O. & Ordofiez E., 2024)

Segun (Gonzadles L. & Lara M., n.d.) “ La efectividad de la incorporacion
tecnologica se determinara mediante la comparacion de los resultados obtenidos
antes y después de su implementacion.” Para ello, se consideraran los

siguientes indicadores:

> Reduccion del tiempo promedio de respuesta.

> Incremento del numero de solicitudes correctamente registradas.

> |Incremento del porcentaje de clientes que reciben seguimiento de sus
solicitudes.

> Reduccién del numero de solicitudes pendientes.

> Disminucion de errores en el registro y gestion de la informacion.

> Incremento del nivel de satisfaccion del cliente.

> Porcentaje de colaboradores que utilizan correctamente las herramientas
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implementadas.

Por ejemplo, si antes de la implementacion el seguimiento de las
solicitudes se desarrolla de manera inconsistente y, posteriormente, al
menos el 90 % de las solicitudes son registradas y reciben seguimiento
hasta su resolucion, podra considerarse que la herramienta tecnoldgica

esta contribuyendo favorablemente al fortalecimiento del proceso.
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CAPITULO 5: SUGERENCIAS

5.1.

Sugerencias de Estudios Complementarios

Para complementar esta investigacion podria ser también interesante explorar
otros temas que puedan afectar la experiencia y la satisfaccion de los clientes de
Ecokanpu. Entre estos temas se debe mencionar el grado de lealtad del cliente
para comprobar si el mejoramiento del servicio aumentara la frecuencia de
compra y la longevidad del cliente.La calidad de los productos asi como el
vinculo entre el servicio recibido y la disposicion a recomendarlo , junto con la
experiencia de los clientes en los tres establecimientos de Ecokanpu, también
podrian ser explorados. También podria ser util analizar la eficiencia de los
canales de comunicacion utilizados por la empresa e identificar los que permiten

el servicio mas rapido y mas satisfactorio.

La implementacion de un estudio comparativo se recomienda antes y después de
la implementacion de la propuesta para determinar si los cambios producen una
mejora sostenible en la satisfaccion del cliente.Se pueden realizar estudios
periddicos para analizar el cambio de algunas medidas como los niveles de
satisfaccién del cliente, los tiempos de respuesta, las quejas recibidas, el
seguimiento de las solicitudes entre otros.De esta manera se podra determinar si
las mejoras realizadas tienen sostenibilidad y también qué otras cosas se deben

considerar.
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5.2. Sugerencias de Implementacién

Para hacer posible la implementacién de esta propuesta en Ecokanpu,se

necesita ante todo el compromiso del propietario y de los administradores los

cuales tendran que guiar y supervisar el proceso de mejora. También sera

necesario que los cajeros y vendedores sepan cémo aplicar los procedimientos

en su trabajo.

Otros elementos que se necesitaran para que esta mejora se lleve a cabo son:

establecer procedimientos estandarizados,definir los roles de cada empleado,

tener requisitos basicos para llevar a cabo el plan, capacitar al personal y

establecer indicadores los cuales ayudan a evaluar los resultados. Dado que hay

tres sucursales de Ecokanpu la aplicacién uniforme de estos cambios en todas

ellas se vuelve crucial.

Tabla 11
Accion de Actividades principales Responsable Frecuencia Indicador
gestion
Estandarizar Establecer reglas y criterios Administracion Inicial y 95% de
el servicio comunes para la atencion en anual cumplimiento
los tres establecimientos.
Gestionar Crear un procedimiento para Administracion Permanente 90% de solicitudes
solicitudes registrar, atender y realizar /Personal atendidas

seguimiento hasta el cierre.
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Capacitar al
personal

Medir
satisfaccion

Analizar
quejas

Controlar
tiempos

Supervisar el
servicio

Comparar
establecimie
ntos

Reconocer
buenas
practicas

Aplicar
mejoras

Realizar capacitaciones sobre

atencion, comunicacion,
reclamos y solucién de
problemas.

Aplicar encuestas y calcular
mensualmente el nivel de
satisfaccion de los clientes.

Registrar las quejas,
identificar sus causas y
plantear acciones correctivas.

Establecer tiempos maximos
para responder y solucionar
solicitudes.

Verificar periddicamente el
cumplimiento de las reglas y
procedimientos establecidos.

Comparar indicadores de los
tres establecimientos para
identificar  diferencias y
buenas practicas.

Identificar y reconocer a los
colaboradores que destaquen
en la atencién al cliente.

los
los

Realizar ajustes en
procedimientos segun
resultados obtenidos.

Administracion
/ Especialista

Administracion

Administracion

Administracion

Administradore

S

Administracion

Administracion

Administracion

Trimestral

Mensual

Mensual

Permanente

Mensual

Trimestral

Trimestral

Trimestral

90% de personal
capacitado

90% de
satisfaccion

N.° de quejas

Tiempo promedio
de respuesta

90% de
cumplimiento

Resultados
establecimiento

por

N o
reconocimientos

de

N.° de mejoras
implementadas
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5.3. Sugerencias para la Capacitacion del Personal

Es recomendable introducir  un curso de capacitacion  para
administradores,cajeros y representantes de ventas teniendo en cuenta los

deberes particulares de cada categoria. Los modulos principales son:

Médulo 1: Experiencia y orientacién al cliente

> Rol del cliente en Ecokanpu.
> Expectativas del consumidor.
> Creacion de una experiencia positiva.

> Actitud de servicio y disposicion para ayudar.

Médulo 2: Comunicacién profesional

> Lenguaje positivo y profesional.
> Expresion corporal y tono de voz.
> Formulacioén de preguntas adecuadas.

> Adaptacion del mensaje segun el tipo de cliente.

Médulo 3: Manejo de situaciones dificiles

> Clasificacién de situaciones problematicas.
> Técnicas para mantener el control ante conflictos.
> Negociacion y busqueda de acuerdos.

> Prevencion de conflictos durante la atencion.

Médulo 4: Asesoria y conocimiento del producto

> Caracteristicas y variedades de productos.
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> Ingredientes y propiedades principales.
> |dentificacion del producto segun la necesidad del cliente.

> Recomendaciones responsables y personalizadas.

Médulo 5: Gestion del proceso de atenciéon

> Aplicacion del protocolo de atencion.
> Registro de informacion relevante.
> QOrganizacion de solicitudes pendientes.

> Verificacion y cierre de cada atencion.

Médulo 6: Gestion digital y medicion del servicio

> Uso de registros digitales.
> QOrganizacién de informacion de clientes.
> Aplicacion de encuestas de satisfaccion.

> |nterpretacion basica de indicadores de atencion.

La capacitacion continua permitira a los empleados mantenerse siempre
actualizados en sus conocimientos y mejorar su capacidad para manejar
diversos escenarios.En este caso habra menos errores,un tiempo de respuesta
mas rapido,mejores habilidades para la resolucion de problemas y una mayor

consistencia en el cuidado en los tres almacenes.

Ademas el éxito de la capacitacidén se puede medir a través de indicadores antes
y después de cada sesion de capacitacion dependiendo del cumplimiento de los
procedimientos,la satisfaccién del cliente,las quejas recibidas y el desempeiio de

los empleados se podra ver si la capacitacién ha hecho una diferencia o no.
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5.4.

Sugerencias para el Uso de Tecnologia en la Atencion al Cliente

Ecokanpu podria ir adoptando gradualmente los recursos tecnoldgicos que sean
relevantes y estén disponibles de acuerdo a sus necesidades.Estos podrian

incluir:

> WhatsApp Business, para mejorar la comunicacion y el manejo de las
consultas.

> CRM para el registro y el mantenimiento de la interaccion con los clientes.

> Formularios digitales para recibir sugerencias, consultas y reclamos.

> Encuestas digitales para medir los niveles de satisfaccion.

> Hojas de calculo compartidas para el seguimiento y monitoreo de las
solicitudes.

> Sistemas de recordatorio, para evitar que las solicitudes queden

pendientes.

El proceso de implementacion debe ser gradual y dar prioridad a las
herramientas que ayuden a enfrentar las deficiencias descubiertas

principalmente con el seguimiento y la organizacion de la informacion.

La tecnologia puede incrementar la eficiencia ya que permite llevar un
seguimiento facil de la informacion relacionada con las solicitudes de los clientes.
Esto ayudara a mantener un seguimiento de las mismas y disminuira las
posibilidades de olvidar al cliente y la solicitud en cuestion. La implementacion de
herramientas tecnolégicas permitira reducir los tiempos de respuesta y fortalecer
la comunicacion con los clientes, ademas de facilitar la recopilacién de

informacion relacionada con su nivel de satisfaccion. Por ejemplo, mediante el
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uso de formularios de encuestas digitales, Ecokanpu podra recopilar de manera
oportuna las opiniones de los clientes y utilizar los resultados obtenidos para

identificar oportunidades de mejora.

Sin embargo, el uso de la tecnologia debera complementarse con una atencién
personalizada, procedimientos adecuados y capacitacion continua del personal.
Para que su implementacién genere resultados favorables, sera necesario
establecer lineamientos claros para su utilizacion y fortalecer las competencias
de los colaboradores responsables de la atencién. De esta manera, las
herramientas tecnolégicas podran contribuir al desarrollo de un servicio mas

eficiente y consistente en los tres establecimientos de Ecokanpu.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES FINALES

El modelo SERVQUAL resultd ser el enfoque tedérico mas pertinente para
sustentar el diagnéstico de las deficiencias en el proceso de atencién al cliente
de Ecokanpu, debido a que sus cinco dimensiones —elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia— permiten analizar de
manera integral la calidad del servicio. Su aplicacion facilita la identificacién de
brechas relacionadas con los tiempos de respuesta, cumplimiento de solicitudes,
comunicacion, confianza y trato brindado al cliente. Por ello, este modelo
proporciona una base adecuada para orientar las acciones de mejora propuestas
y establecer indicadores que permitan evaluar posteriormente los resultados de

su implementacion.

Si la propuesta de optimizacion del proceso de atencion al cliente se implementa
de acuerdo con el disefio planteado, se espera que Ecokanpu mejore
progresivamente la calidad y eficiencia del servicio en sus tres establecimientos.
La estandarizacion de los procedimientos permitira establecer criterios comunes
para la atencidén, mientras que el sistema de seguimiento facilitara el control de

consultas, solicitudes y reclamos.

Asimismo, la capacitacion del personal permitira fortalecer competencias
relacionadas con la comunicacion, orientacién al cliente y manejo de situaciones
problematicas. Complementariamente, el uso de herramientas tecnoldgicas e
indicadores de control facilitara el seguimiento del desempeno y la identificacion

oportuna de aspectos que requieran ajustes.

En consecuencia, se proyecta que la propuesta contribuya a mejorar la
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satisfacciéon del cliente, reducir los tiempos de respuesta y disminuir las
deficiencias identificadas en el proceso de atencién. Estos resultados deberan
ser comprobados posteriormente mediante los indicadores establecidos y la

comparacion de los resultados obtenidos antes y después de la implementacion.

Con base en las acciones propuestas, se proyectan los siguientes beneficios

para Ecokanpu:

> Mayor satisfaccion del cliente, mediante una atenciéon mas organizada
y orientada a sus necesidades.

> Reduccion de los tiempos de respuesta, mediante procedimientos
definidos y seguimiento de solicitudes.

> Disminucion de reclamos e inconvenientes, mediante protocolos y
capacitacion del personal.

> Mayor uniformidad en la atencién entre los tres establecimientos.

> Mejora del desempeio del personal, mediante capacitacion continua.

> Mayor control de las solicitudes, evitando requerimientos pendientes o
sin respuesta.

> Disponibilidad de indicadores de gestién, para evaluar periddicamente
el servicio.

> Fortalecimiento de la fidelizacion, mediante experiencias de atencion
mas consistentes.

> Mejora de la imagen de Ecokanpu, complementando la calidad de sus
productos con un servicio adecuado.

> Mejor toma de decisiones, basada en informacion obtenida mediante

encuestas, registros e indicadores.
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En términos generales, la propuesta busca que Ecokanpu cuente con un proceso
de atencibn mas organizado, estandarizado, medible y orientado al cliente.
Ademas, el seguimiento permanente permitira identificar nuevas oportunidades

de mejora y realizar ajustes oportunos.

Finalmente, debe considerarse que los resultados sefalados son beneficios
proyectados, por lo que su cumplimiento debera verificarse mediante los
indicadores definidos en la propuesta una vez que las acciones sean

implementadas.
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8. ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de encuesta de satisfaccion del cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Tienda de productos saludables

Objetive: Conocer 2l nivel de satisfaccien de los clientes respecto al proceso de atencien y la calidad del servicio, con |a finalidad de identificar oportunidades de
mrgjora.

Instrucciones: Marqus con una X I3 alternativa que msjor represente su opinicn. La encuesta &5 andnima y serd wtiizada Unicamente con fines académicos.

] L. [SATISFACCION CON LA ATENCION AL CLIENTE

MN.%| Pregunta 1 2 3 4 5

Qué tan satisfecho estd con la amakilidad del personal?

 Qué tan zatisfecho estd con la disposicion del personal para atender sus necasidades?

i Que tan satisfecho esta con |a rapidez de atencion®?

:Qué tan satisfecho astd con el frato recibido durants su compra?

i Qué tan satisfecho e=td con la informacicn proporcionada sobre los productos?

i Que tan satisfecho esta con la capacidad del personal para resolver sus dudas?

bt T = S I o TR R S

£ Qué tan satisfecho 2513 con la solucidn brindada ante algln incenvenienta?

Il. CALIDAD DE LOS PRODUCTOS Y ESTABLECIMIENTO

MN.?| Pregunta 1 2 3 4 5

B | iQue tan satisfecho esta con a calidad de los productos ofrecidos?

9 | ;Que tan satisfecho esta con la variedad de productos dispenibles?

10 | iQue tan satisfecho estd con la presentacidn y conservacion de los productos?

11 | iQue tan satisfecho esta con la limpieza y orden del establecimiznto?

12 | iQue tan satisfecho esta con la facilidad para encontrar los productos que busca?

13 | iQue tan satisfecho estd con la relacion entre el precio y la calidad de los productos?

ll. EXPERIENCIA Y SATISFACCION GENERAL

M.®| Pregunta 1 2 3 4 5

14 | ;Qué tan satisfecho 25t con su experiencia general de compra?

15 | iLa stencidn recibida cumplié con sus expectativas?

16 | iQus tan satisfecho esta con 2l servicio recibide en comparacion con ofras tiendas similares?

17 | iQue tan satisfecho esta con la atencion brindada en general?

18 | iQue tan dispuesto estaria a volver a comprar £n nuestra tienda?

19 | iQus tan dispuests estaria a recomendar nuestra fienda a familiares o amigos?

ESCALA DE VALORACION

1 2 3 4 5

Muy insatisfecho Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
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Anexo 2: Resultados graficos de la encuesta aplicada

Figura 5: Satisfaccion con la amabilidad

¢ Qué tan satisfecho esta con la amabilidad del personal?

1
8,0%

5
16,0%

20,0%

38,0%

18,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 5:

De un total de 100 encuestados, se observa que mas de la mitad (54%) evalua
de manera positiva la amabilidad del personal, destacando un 38% que asigné
una calificacién de 4 y un 16% que otorgd la puntuacion maxima de 5. Por otro
lado, un 18% mantiene una postura neutral (calificacién 3), mientras que un 28%
acumulado manifiesta insatisfaccion con el trato recibido, dividido entre un 20%
con calificacion 2 y un 8% con la nota mas baja (1). Estos resultados indican que,
si bien predomina una percepcion favorable sobre la atencioén al cliente, existe un
margen significativo de mejora respecto a las expectativas de mas de un cuarto

de los usuarios.

70



Figura 6: Satisfaccion con la disposicion del personal

¢ Qué tan satisfecho esta con la disposicion del personal para
atender sus necesidades?

5

‘—_’___—_.
8,0% 5,0%
2
19,0%
4
38,0%
3
30,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 6:

De un total de 100 encuestados, se evidencia que casi la mitad (46%) percibe de
manera positiva la disposicion del personal para atender sus necesidades, donde
un 38% asignd una puntuacién de 4 y un 8% la maxima calificacién de 5.
Asimismo, un relevante 30% optdé por una posicion neutral (calificacion 3). En
contraposicién, un 24% de la muestra expresa insatisfaccion con respecto al
servicio recibido, acumulado entre un 19% con calificacion 2 y un 5% con la
escala mas baja (1). Estos datos reflejan que, aunque la postura favorable es
mayoritaria, existe un alto volumen de clientes con una opinién intermedia o
insatisfecha, evidenciando un area de oportunidad clara en la proactividad del

personal.
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Figura 7: Satisfaccion con rapidez de atencién

¢ Qué tan satisfecho esta con la rapidez de atencién?

5

10,0%

28,0%

33,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 7:

De un total de 100 encuestados, se aprecia que un 38% evalua de forma positiva
la rapidez de atencidn, compuesto por un 28% que calificé la variable con nota 4
y un 10% que le otorgd la maxima puntuacion (5). Por otro lado, la mayor
concentracion individual de datos refleja una postura neutral (calificaciéon 3) con el
33% de las respuestas. Finalmente, un 29% de la muestra manifiesta
insatisfaccion en relacion a los tiempos de espera, representado por un 18% que
asigné una puntuacién de 2 y un 11% que dio la valoracién mas baja (1). Este
escenario revela una percepcion dividida entre los clientes, destacando la
agilidad del servicio como un punto critico a optimizar para reducir los tiempos de

respuesta y elevar el nivel general de satisfaccion.
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Figura 8: Satisfaccion con el trato en la compra

¢ Qué tan satisfecho esta con el trato recibido durante su
compra?
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4

25,0%
3
36,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 8:

De un total de 100 encuestados, se observa que el 42% evalua de forma positiva
el trato recibido durante su compra, distribuido en un 25% que otorgd una
calificacion de 4 y un 17% que otorgd la maxima puntuacion de 5. Por otro lado,
la mayor concentracion de respuestas se sitia en una postura neutral
(calificacion 3), representando el 36% de la muestra. En contraste, un 22%
acumulado expresa insatisfaccion con la experiencia, compuesto por un 16% que
calific6 con nota 2 y un 6% que asigné la valoracibn mas baja (1). Estos
hallazgos senalan que, aunque la percepcién favorable supera a la negativa,
existe una porcion considerable de clientes en el rango neutro, lo que refleja una
oportunidad para reforzar los estandares de atencion durante el proceso de

compra.
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Figura 9: Satisfaccion con informacion proporcionada

¢ Qué tan satisfecho esta con la informacién proporcionada
sobre los productos?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 9:

De un total de 100 encuestados, se evidencia que un 38% evalua de forma
positiva la informacién proporcionada sobre los productos, compuesto por un
28% que asignd una puntuacion de 4 y un 10% que le otorgd la valoracion
maxima (5). Por su parte, la mayor proporcién individual de las respuestas se
sitia en una posicion neutral (calificacion 3), alcanzando el 35% de la muestra.
Finalmente, un 27% acumulado expresa insatisfaccion respecto a los datos
recibidos sobre los productos, representado por un 18% con calificacién 2 y un
9% con la nota mas baja (1). Estos resultados indican la necesidad de mejorar la
claridad y completitud de la informacion brindada al cliente para elevar la
satisfaccidén general y disminuir los niveles de incertidumbre en las decisiones de

compra.
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Figura 10: Satisfaccion con resolver dudas

¢ Qué tan satisfecho esta con la capacidad del personal para
resolver sus dudas?
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Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacién item 10:

De un total de 100 encuestados, se aprecia que solo una cuarta parte (25%)
evalla de forma positiva la capacidad del personal para resolver sus dudas,
dividido entre un 18% que asigné una puntuacién de 4 y un 7% que otorgd la
calificacion mas alta (5). Por su parte, un 32% se mantiene en una posicion
neutral (calificacion 3). De manera critica, la mayor proporcién de las opiniones
se concentra en el nivel de insatisfaccion (43%), compuesto por un 29% que
califico con nota 2 y un 14% que dio la valoracién mas baja (1). Estos hallazgos
evidencian una debilidad importante en el conocimiento técnico o resolutivo del
equipo, sefialando una necesidad urgente de capacitacion para asegurar que el
personal responda de forma efectiva a los requerimientos del cliente.
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Figura 11: Satisfacciéon con soluciones

¢ Qué tan satisfecho esta con la solucion brindada ante algun
inconveniente?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 11:

De un total de 100 encuestados, se evidencia que solo un 27% evalua de forma
favorable la solucién brindada ante algun inconveniente, compuesto por un 18%
que asigno6 una calificacién de 4 y un 9% que otorgé la valoracion mas alta (5).
En cambio, la mayor concentracion individual de respuestas refleja una posicién
neutral (calificacion 3), alcanzando el 36% del total. Por su parte, el nivel
insatisfecho abarca un 37% acumulado de la muestra, integrado por un 24% con
puntuacion 2 y un 13% con la valoracion mas baja (1). Estos datos demuestran
que el descontento y la neutralidad superan significativamente a la valoracion
positiva, sefialando la gestién de reclamos e incidencias como un punto critico

que requiere protocolos de respuesta mas efectivos y resolutivos.
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Figura 12: Satisfaccion con la calidad de productos

¢ Qué tan satisfecho esta con la calidad de los productos
ofrecidos?
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Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 12:

De un total de 100 encuestados, se evidencia que una sélida mayoria (66%)
evalla de manera positiva la calidad de los productos ofrecidos, destacando un
36% que otorgd una calificacion de 4 y un 30% que le asignd la puntuacion
maxima (5). Por otro lado, un 18% de los participantes mantiene una postura
neutral (calificacion 3), mientras que un 16% acumulado expresa insatisfaccion
con el producto, distribuido entre un 12% con calificaciéon 2 y un 4% con la nota
mas baja (1). Estos resultados demuestran una alta aceptacion de los productos
en el mercado, posicionando a la calidad de la oferta como uno de los pilares

mas fuertes de la satisfaccion general del cliente.
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Figura 13: Satisfaccion Variedad de Productos

¢ Qué tan satisfecho esta con la variedad de productos
disponibles?
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Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacién item 13:

De un total de 100 encuestados, se observa que la mayoria (60%) evalua de
forma positiva la variedad de productos disponibles, donde un destacado 32% le
asigno6 la maxima calificacion de 5 y un 28% otorgd una puntuacién de 4. Por otra
parte, exactamente un 20% de los participantes se mantiene en una postura
neutral (calificacion 3), mientras que el 20% restante manifiesta insatisfaccion en
cuanto a la diversidad de la oferta, dividido entre un 13% con calificacién 2 y un
7% con la nota mas baja (1). Estos resultados indican una percepcion
mayoritariamente favorable hacia el portafolio comercial, consolidando la

diversidad del catdlogo como una fortaleza clave de la empresa.
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Figura 14: Satisfaccion Presentaciéon y conservacion

¢, Qué tan satisfecho esta con la presentacion y conservacion
de los productos?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 14:

De un total de 100 encuestados, se evidencia que casi la mitad (49%) evalua de
forma favorable la presentacion y conservacion de los productos, de los cuales
un 29% otorgd una calificaciéon de 4 y un 20% la puntuacién maxima (5).
Asimismo, una cuarta parte de la muestra (25%) adopté una postura neutral
(calificacion 3). Por otro lado, un 26% acumulado expresa disconformidad con
esta variable, representado por un 16% con calificacion 2 y un 10% que asignoé la
nota mas baja (1). Estos resultados demuestran una aceptacion
predominantemente positiva en la exhibicién y mantenimiento de la mercancia,
aunque sefalan la necesidad de mantener controles de calidad para reducir el

porcentaje de clientes insatisfechos.
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Figura 15: satisfacciéon limpieza y orden

¢ Qué tan satisfecho esta con la limpieza y orden del
establecimiento?
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Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacién item 15:

De un total de 100 encuestados, se evidencia que el 43% evalia de manera
positiva la limpieza y el orden del establecimiento, integrado por un 28% que le
asign6 una puntuacion de 4 y un 15% que otorgd la calificacion maxima de 5.
Asimismo, una cuarta parte de los encuestados (25%) adoptd una posicion
neutral (calificacion 3). Por el contrario, un 32% acumulado expresa
disconformidad con el estado del local, compuesto por un 23% que califico con
nota 2 y un 9% que dio la valoracion mas baja (1). Estos resultados indican que,
aunque la apreciacion favorable es la opcién predominante, casi un tercio de la
clientela percibe deficiencias en el mantenimiento e higiene del lugar,
convirtiendo el acondicionamiento del espacio fisico en una oportunidad clave de

mejora.
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Figura 16: Satisfaccion facilidad de encontrar

¢, Qué tan satisfecho esta con la facilidad para encontrar los
productos que busca?

5

14,0% 10,0%
4 28 o-i-’2
22.0% o
3

26,0%

Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacién item 16:

De un total de 100 encuestados, se aprecia que un 36% evalua de forma positiva
la facilidad para encontrar los productos que busca, compuesto por un 22% que
asigno6 una calificacion de 4 y un 14% que otorgd la maxima puntuacion de 5. Por
otro lado, un 26% de la muestra adopta una posicién neutral (calificacién 3). De
manera critica, el mayor porcentaje de respuestas se concentra en el nivel de
insatisfaccién, alcanzando un 38% acumulado, integrado por un 28% que valord
con nota 2 y un 10% que dio la puntuacién mas baja (1). Estos hallazgos revelan
que la insatisfaccion supera a la percepcion positiva, sefialando la necesidad de
optimizar la distribucion fisica de la mercancia, la sefalética en tienda y la
organizacion de los exhibidores para mejorar la experiencia de compra del

cliente.
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Figura 17: Satisfaccion calidad-precio

¢ Qué tan satisfecho esta con la relacién entre el precio y la
calidad de los productos?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 17:

De un total de 100 encuestados, se evidencia que exactamente la mitad (50%)
evalua de manera positiva la relacion entre el precio y la calidad de los productos,
donde un 27% otorgd una calificacion de 4 y un 23% asigno la puntuacion
maxima de 5. Por su parte, un 24% de la muestra adopta una posicién neutral
(calificacion 3). En contraste, un 26% acumulado manifiesta insatisfaccion en
este punto, integrado por un 16% con calificacion 2 y un 10% que asigno la nota
mas baja (1). Estos resultados indican una percepcion general favorable respecto
al valor percibido por el dinero invertido, consolidando la propuesta de valor del
establecimiento como un factor competitivo aceptado por la mayoria de los

clientes.
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Figura 18: Satisfaccion experiencia de compra

¢, Qué tan satisfecho esta con su experiencia general de
compra?

1

5 13,0%
21,0%
2
17,0%
4
20,0%
3
29,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 18:

De un total de 100 encuestados, se aprecia que el 41% evalia de manera
positiva su experiencia general de compra, integrado por un 21% que asigno la
calificacion maxima (5) y un 20% que otorgd una puntuacion de 4. Por su parte,
la mayor concentracion individual de respuestas se ubica en una postura neutral
(calificacion 3), representando el 29% de la muestra. Finalmente, un 30%
acumulado expresa insatisfaccion en el proceso global, compuesto por un 17%
con calificaciéon 2 y un 13% con la nota mas baja (1). Estos resultados reflejan
una percepcion moderadamente favorable, pero dejan al descubierto que casi el
60% de los clientes se mantiene indiferente o insatisfecho, lo que acentua la

importancia de fortalecer los puntos débiles detectados a lo largo del servicio.
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Figura 19: Atencion Recibida

¢ La atencion recibida cumplié con sus expectativas?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 19:

De un total de 100 encuestados, se observa que un 38% considera que la
atencion recibida cumpli6 de manera favorable con sus expectativas, distribuido
en un 20% que asign6 una puntuacion de 4 y un 18% que le otorgd la valoracion
maxima (5). Por otro lado, un 26% de la muestra adopta una postura neutral
(calificacion 3). De manera critica, un 36% acumulado senala que la atencién no
colmé sus expectativas, representado por un 20% que calificé con nota 2 y un
16% que asigno la puntuacion mas baja (1). Estos resultados demuestran una
marcada division en las percepciones de la clientela, evidenciando la necesidad
de estandarizar la calidad del servicio para asegurar una experiencia satisfactoria

y uniforme.
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Figura 20: Satisfaccion a comparacion de otras tiendas

¢ Qué tan satisfecho esta con el servicio recibido en
comparacion con otras tiendas similares?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 20:

De un total de 100 encuestados, se aprecia que un 44% evallua de forma positiva
el servicio recibido en comparacién con otras tiendas similares, donde un 25%
asigno una calificacion de 4 y un 19% otorgé la puntuacién maxima (5). Por otro
lado, un 28% de los participantes se mantiene en una posicién neutral
(calificacion 3). Asimismo, el 28% restante de la muestra expresa disconformidad
al comparar la atencion con otros establecimientos, distribuido en un 18% con
calificacion 2 y un 10% con la valoracion mas baja (1). Estos resultados indican
una posicién competitiva favorable frente al mercado; sin embargo, existe un
margen considerable de clientes que no percibe un valor diferencial frente a la

competencia.
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Figura 21: Satisfaccion con la atencién

¢ Qué tan satisfecho esta con la atencion brindada en general?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 21:

De un total de 100 encuestados, se observa que un 40% evalua de forma
positiva la atencion brindada en general, de los cuales un 26% otorgé una
calificacion de 4 y un 14% la puntuacion maxima de 5. Por otro lado, la mayor
concentracion individual de datos se ubica en una postura neutral (calificacion 3),
representando el 27% de los participantes. Asimismo, un 33% acumulado
expresa insatisfaccion con el trato global recibido, distribuido entre un 20% con
calificacion 2 y un 13% con la nota mas baja (1). Estos resultados indican que,
aunque la satisfaccion general sigue siendo la postura predominante, un tercio de
la poblacidon encuestada manifiesta descontento, lo que reafirma la necesidad de
realizar ajustes estratégicos en la calidad y consistencia del servicio de atencién

al cliente.
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Figura 22: Dispuesto a regresar

¢, Qué tan dispuesto estaria a volver a comprar en nuestra
tienda?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 22:

De un total de 100 encuestados, se aprecia que una clara mayoria (57%)
manifiesta una disposicion favorable a volver a comprar en la tienda, destacando
un 31% que otorgd una calificacion de 4 y un 26% que asigné la puntuacion
maxima de 5. Por otro lado, un 19% de la muestra adopta una posicién neutral
(calificacion 3), mientras que un 24% acumulado expresa poca O ninguna
disposicion a retornar, distribuido entre un 16% con calificacién 2 y un 8% con la
valoracion mas baja (1). Estos resultados reflejan un nivel sdélido de fidelizacion e
intencion de recompra por parte de los clientes, consolidando la retencion del

publico como un aspecto altamente favorable para el establecimiento.
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Figura 23: Dispuesto a recomendar

¢ Qué tan dispuesto estaria a recomendar nuestra tienda a
familiares o amigos?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a clientes, 2026.
Interpretacion item 23:

De un total de 100 encuestados, se aprecia que un 44% expresa una disposicion
favorable a recomendar la tienda a familiares o amigos, integrado por un 25%
que otorgd una calificacion de 4 y un 19% que asigno la puntuacion maxima de 5.
Por otro lado, la mayor concentracion individual de respuestas se ubica en una
postura neutral (calificacién 3), representando el 28% de los participantes.
Asimismo, un 28% acumulado muestra disconformidad o reticencia a recomendar
el establecimiento, distribuido entre un 18% con calificacién 2 y un 10% con la
nota mas baja (1). Estos resultados indican que la recomendacién boca a boca
del negocio es positiva pero moderada, sugiriendo la necesidad de perfeccionar
la experiencia del cliente para convertir a los usuarios neutros e insatisfechos en

promotores de la marca.
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Anexo 3: Modelo SERVQUAL aplicado al servicio

Modelo SERVQUAL aplicado al servicio de atencion v/

al cliente en la tienda Ecokanpu Ecokanpu
(prod uctos sa | udables) Productos saludables
{Qué es SERVQUAL? ¢Como se aplica en Ecokanpu? Resultado
| Es un modelo de evaluacién de la calidad Se utiliza para analizar el servicio de atencion / Permite conocer las principales
:: del servicio que permite medir la diferencia al cliente en la tienda, comparando lo gue deficiencias del servicio, priorizar
v entre las expectativas del cliente y la los clientes esperan con lo que realmente . I mejoras y fortalecer la satisfaccion
0 percepcion que tiene sobre el servicio perciben, con el fin de identificar brechas y fidelizacion de los clientes de
recibido. Esta compuesto por cinco y definir acciones de mejora. Ecokanpu.
dimensiones clave.
Las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL
1. Elementos tangibles 2. Fiabilidad 3. Capacidad de respuesta 4. Seguridad 5. Empatia

oY

&
- @
il a®

Aspectos fisicos y recursos Capacidad de brindar Disposicion y rapidez para Genera confianza y seguridad Atencion personalizada
que el cliente percibe el servicio de forma correcta atender las necesidades en el cliente. y comprension de las
durante la atencién. y cumplir lo prometido. del cliente. necesidades del cliente.
Ejemplos en Ecokanpu: Ejemplos en Ecokanpu: Ejemplos en Ecokanpu: Ejemplos en Ecokanpu: Ejemplos en Ecokanpu:
« Limpieza y orden de la tienda. « Entrega de informacion « Tiempo de espera en caja. + Trato amable y respetuoso. » Escucha activa.
« Presentacién del personal. exacta y oportuna. « Rapidez en la atencidn « Conocimiento del personal « Asesoria segtin las
« Sefializacién y comodidad « Cumplimiento de tiempos de consultas y reclamos. sobre los productos. necesidades del cliente.
del espacio. de respuesta. « Seguimiento a las solicitudes. « Confidencialidad de la « Trato cercano y amable.
+ Uso de herramientas * Resolucién efectiva informacién del cliente.
tecnoldgicas. de solicitudes.
¢Cémo funciona? @/ Impacto en Ecokanpu
: ) e
[ a E= = Mejor experiencia de compra.
Se recopilan las E) Se mide la percepcion > Se comparan ambas -  Seanalizan las brechas « Mayor satisfaccion y fidelizacién.
expectativas del cliente del cliente variables para identificar ¥ Se proponen acciones + Servicio mas eficiente y estandarizado.
(sobre lo que espera (sobre lo que realmente brechas en cada de mejora. « Fortalecimiento de la imagen de la marca
del servicio). recibe). dimensién.

como referente en productos saludables.

—_— ’ _ Clientes mds satisfechos, una Ecokanpu mds fuerte R ,

Fuente: Elaboracién propia basada en los resultados de la encuesta aplicada, 2026.
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