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GLOSARIO

CODIGO CIlIU: “es la Clasificacidon Industrial Internacional Uniforme (Revision 4
adoptada para Colombia) que tiene como propdsito agrupar todas las actividades
econdémicas similares por categorias, permitiendo que todos los empresarios
puedan clasificarse dentro de actividades muy especificas que facilitan el manejo
de actividades muy especificas que facilitan el manejo de informacion para el
andlisis estadistico y econémico empresarial”.t

COMERCIO ELECTRONICO (E-COMMERCE): Se refiere a la compra y venta de
bienes y servicios a través de paginas web o plataformas digitales en linea. Incluye
tanto transacciones minoristas como mayoristas, y abarca bienes fisicos y
digitales.2

PROCESO ELECTRONICO: Se refiere al conjunto de actividades que ocurre tanto
en los tribunales como fuera de tal a&mbito fisico. Esto incluye los tramites y
procedimientos realizados por abogados, empleados, funcionarios y magistrados
judiciales.®

RUT: “constituye el mecanismo unico para identificar, ubicar y clasificar a los sujetos
de obligaciones administradas por la DIAN, asi como aquellos que por disposicién
legal deban hacerlo o por decision de la DIAN conforme con las normas legales y
reglamentarias vigentes”#

SOFTWARE TNS: Este sistema proporciona herramientas para la administracion
financiera y contable. Permite a las organizaciones llevar un registro preciso de sus
operaciones y gestionar eficientemente sus recursos.®

1Céamara de Comercio de Villavicencio, 2020)

2(Editorial ETC 2022)

3Tecnologias de la informacion y comunicacion (Tic),( 2017)
4. DIAN, 2021)

5.(Vergel, 2019)
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INTRODUCCION

La labor desempefiada en "El Bombazo de la Chancla” es vital por diversas razones
fundamentales. En primer lugar, la evaluacion de la experiencia del cliente resulta
crucial para comprender cOmo perciben y se sienten los consumidores respecto a
los productos y servicios brindados por la empresa. Esta evaluacion posibilita la
identificacion de areas de mejora y oportunidades para perfeccionar la experiencia
del cliente, lo cual es esencial para preservar su fidelidad y fortalecer la posicion
competitiva en el mercado.

Teniendo un alcance que incluye la recopilacion de datos sobre la experiencia del
cliente a través de encuestas, entrevistas o analisis de datos existentes. Se lleva a
cabo un analisis exhaustivo de los datos recopilados para identificar tendencias,
patrones y areas de mejora en la experiencia del cliente. Identificando areas
especificas en las que la empresa puede mejorar para optimizar la experiencia del
comprador, como calidad del producto el servicio al cliente o la facilidad de
navegacion en el establecimiento.

El presente informe posibilita identificar el estado actual de la organizacion, dado
gue para cualquier empresa es crucial la situacion presente en la que se halla, ya
que esto le permitira reconocer sus fortalezas y debilidades para poder
contrarrestarlas, de esta forma, el progreso de la empresa “el bombazo de la
chancla” no es ajeno a esta coyuntura, en esta practica se sustenta la importancia
de ofrecer una experiencia satisfactoria al usuario al momento de comprar los
productos que ofrece la empresa logrando solventar las necesidades del usuario
evitando asi cualquier contratiempo para su debido funcionamiento

La encuesta disefiada para medir el nivel de satisfaccion de los clientes al comprar
en la empresa estara basada en un conjunto de preguntas estructuradas que
abordaran diferentes aspectos de la experiencia de compra. La encuesta se
realizard en forma de un cuestionario que se aplicara a los clientes que hayan
realizado una compra en el establecimiento.

El cuestionario estara dividido en secciones que abordaran aspectos clave de la
experiencia de compra, como la calidad del producto, la atencion al cliente, la
facilidad de navegacion en el establecimiento, entre otros. Cada seccidn contendra
preguntas especificas que permitirdn recopilar informacion detallada sobre la
percepcion y satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO 1

1. ASPECTOS BASICOS DE LA EMPRESA

La empresa el bombazo de la chancla se encuentra ubicada en la CR 14 #5 09 en
el Barrio Centro del departamento del Cesar en el Municipio de Aguachica, su
principal actividad econémica se basa en la venta al por mayor y detal de toda clase
de zapatos en plasticos y sucedaneos, sus ventas se realizan de manera presencial
o virtual, empleando la nueva tecnologia del Ecommerce, empez6 como un negocio
familiar, pero se ha ido expandiendo hasta la actualidad cuenta con un personal
calificado. El duefio, el sefior Alvaro Antonio Arévalo oriundo de Abrego Norte de
Santander, empirico en su profesion como comerciante, mercader y conductor,
encabeza esta microempresa pues es el encargado de viajar a diferentes ciudades
ofreciendo los productos directamente con los clientes, llevando consigo las
muestras.

Para el afio actual El bombazo de la chancla distribuye sus productos en la mayor
parte de la costa, siendo las principales; Aguachica, San Pablo, La gloria y Sur de
Bolivar.

1.1. ACTIVIDAD ECONOMICA QUE DESARROLLA LA EMPRESA

Descripcion de la actividad econémica reportada en el Formulario del Registro Unico
Empresarial y Social -RUES-: Comercio al por menor de todo tipo de calzado y
articulos de cuero y sucedaneos del cuero en establecimientos especializados.
Comercio al por menor de prendas de vestir y sus accesorios (incluye articulos de
piel) en establecimientos especializados. Actividad principal Cédigo CIIU (G4772),
Actividad secundaria Cédigo CIIU (G4771) y otras actividades codigo (G4719).
Principalmente la venta de todo tipo de calzado plastico, para hombres, mujeres y
nifios comercializados de manera presencial en el punto fisico de la empresa o de
manera virtual por medio de compras digitales 0 Ecommerce.

1.2. MISION

Construir una relacion de confianza con nuestros clientes ofreciendo calidad y
diversidad en nuestros productos, mediante un adecuado proceso de distribucion y
servicio al cliente, en busca de la satisfaccion de las necesidades de los
consumidores.
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ANALISIS

La mision destaca la importancia de la satisfaccion del cliente, lo cual es
corroborado por la practica de evaluar la experiencia del cliente mediante encuestas
y andlisis detallados. Este enfoque asegura que la empresa esté constantemente
alineada con las necesidades y expectativas de sus clientes, buscando siempre
mejorar y mantener altos niveles de satisfaccion.

En resumen, la misiébn de El Bombazo de la Chancla es coherente con las
operaciones y objetivos de la empresa, reflejando su compromiso con la calidad, la
diversidad de productos y la satisfaccion del cliente a través de un servicio eficiente
y confiable.

1.3. VISION

El Bombazo de la Chancla para 2030 serd una comercializadora y distribuidora
constituida y consolidada en gran parte del departamento del Cesar y sus
alrededores, con miras a huevos mercados nacionales para posicionarse entre las
mejores empresas de comercializacion y distribucion de calzado, contando con un
personal altamente calificado y con una estrategia comercial que permita la
expansion, sostenibilidad y exponencialidad de la empresa.

ANALISIS

La visidn esta construida y es coherente con los objetivos y valores de la empresa.
Esta refleja una estrategia de crecimiento pensada y equilibrada, que aprovecha las
fortalezas actuales de la empresa y se alinea con su mision de ofrecer calidad y
servicio excepcionales. Con una ejecucion efectiva y un enfoque continuo en la
mejora, "El Bombazo de la Chancla" esta en una excelente posicion para alcanzar
Su vision y consolidarse como un lider en la comercializacion y distribucion de
calzado.

1.4. POLITICAS
Politicas administrativas y financieras

Llevar un control en el inventario de la empresa de manera periodica.

Hacer una adecuada seleccion de proveedores.

Cumplir con las obligaciones financieras de sus proveedores en los tiempos
pactados

Llevar un control de recaudo de la cartera de créditos.
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Politicas de calidad

Ofrecer productos de excelente calidad a nuestros clientes.
Talento humano integral y capacitado.
Instalaciones fisicas en 6ptimas condiciones.

Politicas de servicio

Brindar una excelente atencion y asesoria al consumidor acerca de los productos
gue ofrece la empresa

Ser respetuoso con el consumidor, escuchando sus percepciones, ideas e
inquietudes con el fin de satisfacer sus necesidades.

Fidelizacion de nuestros clientes mediante nuestros catalogos de productos.

ANALISIS

Después de un andlisis exhaustivo, podemos confirmar que las politicas
administrativas, financieras, de calidad y de servicio de "El Bombazo de la Chancla"
estan completamente alineadas con la misién y los objetivos de la empresa. Estas
politicas no solo apoyan la operacion eficiente y el crecimiento sostenible, sino que
también refuerzan nuestro compromiso con la calidad, la satisfaccion del cliente y
la excelencia en el servicio. Por lo tanto, podemos concluir que estas politicas son
coherentes y adecuadas para alcanzar las metas empresariales.

15. VALORES

e CREDIBILIDAD: Se realizan todas las funciones con transparencia y
rectitud, generando lealtad por parte de los clientes.

e RESPONSABILIDAD: Las acciones de la empresa estan encaminadas a
servir a sus clientes, colocando empeiio en brindar productos de alta
calidad y de las mejores marcas.

¢ COMPROMISO: Firmeza por cumplir a los clientes con sus requerimientos.

e SERVICIO: Es un deber de la empresa brindar un servicio de alta calidad a
los clientes internos y externos para garantizar una relacion estable a través
del tiempo.

e RESPETO: Se atiende y se valora a los clientes y colaboradores logrando
la armonia en el dia a dia.

e HONESTIDAD: Se obra con justicia, rectitud e integridad en las actividades
que se desarrollan a diario en la organizacion.
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¢ TRABAJO EN EQUIPO: El equipo de trabajo esta orientado hacia la
colaboracion mutua, el compafierismo y el liderazgo participativo para
alcanzar los objetivos.

ANALISIS

Los valores de credibilidad, responsabilidad, compromiso, servicio, respeto,
honestidad y trabajo en equipo estan completamente alineados con los objetivos de
"El Bombazo de la Chancla”. Estos valores no solo apoyan la mision de la empresa
de ofrecer productos de calidad y un excelente servicio al cliente, sino que también
promueven un entorno de trabajo positivo y ético. En conjunto, estos valores
proporcionan una base soélida para el crecimiento y el éxito continuos de la empresa.

10
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1.6. ORGANIGRAMA
GERENTE
GENERAL
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| | I
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ECHIATOS ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO
DEPARTAMENTO €——— ADMINISTRADOR —)gg zﬁgﬁgg:‘?s
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b |
| | I \
ASESORESDE  ASESORES DE BODEGA INVENTARIO
VENTASPUNTO VENTAS VIRTUAL
FISICO
DESPACHOS

Fuente: elaboracion propia
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1.7. ANALISIS DEL ORGANIGRAMA

Al analizar la estructura organizativa de El Bombazo de la Chancla, se observa que
esta disefiada de manera adecuada para la actividad econdmica a la que se dedica.
En consonancia con su sistema y distribucién de responsabilidades laborales, la
organizacién se compone de la siguiente manera: En la cuspide se sitGa el gerente
general (propietario), quien acta como representante legal y se asegura de cumplir
con todos los requisitos legales que puedan afectar las operaciones de la empresa.
Colaborando estrechamente con la direccion general, encontramos al gerente
administrativo, encargado de supervisar y organizar las labores de todas las areas
de la empresa, implementando la planificacion estratégica para alcanzar metas y
objetivos.

El contador desempefia su funcion de manera indirecta, atendiendo a las
necesidades especificas de la empresa, como la generacion de reportes contables,
estados financieros, declaraciones de retencion en la fuente, IVA, renta y otros
procesos electronicos ante la DIAN, conforme a las obligaciones tributarias.

El administrador asume la responsabilidad de planificar, organizar, dirigir y controlar
las actividades diarias, siendo el superior inmediato de todos los trabajadores. En
colaboracion con el administrador, el auxiliar administrativo supervisa y colabora en
los procesos diarios, especialmente en el area de facturacion y ventas. El
departamento comercial relne a los asesores de venta, quienes asisten a los
clientes tanto en compras presenciales como virtuales.

En el departamento de operaciones, el jefe de inventario y bodega trabaja en
estrecha colaboracién con un operario adicional, utilizando un software de control
de inventarios (TNS) para registrar todos los movimientos de mercancias. Este
operario adicional se encarga de los despachos y embalajes de productos para los
envios de pedidos a clientes mayoristas o0 a la tienda fisica. En resumen, el
organigrama funcional o estructural esta disefiado segun las habilidades de cada
empleado, con el objetivo de lograr una operacion cohesionada y prevenir
inconvenientes que puedan afectar el desarrollo comercial de la empresa.

1.8. AREA ESPECIFICA DE LA PRACTICA

La préactica Se realizara en el departamento comercial de la empresa en mercadeo
y publicidad para que de esa forma se pueda ayudar a mantener las ventas en la
gue se encuentran trabajando 4 personas incluyéndome quienes son las que
gestionan el control de las ventas dirigido por el administrador (Breiner José
Arévalo) quien asume la responsabilidad de planificar y organizar a todos los

12
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empleados y es quien controla las actividades diarias, siendo el superior inmediato
de todos los trabajadores.

La realizacion de practicas en el departamento comercial de la empresa representa

una oportunidad invaluable para adquirir experiencia practica y aplicar los
conocimientos tedricos adquiridos durante la formacion académica. Durante este
periodo de practicas, se espera que los participantes trabajen de cerca con el equipo
de mercadeo y publicidad, lo que les permitird familiarizarse con las estrategias y
tacticas utilizadas para promover los productos y servicios de la empresa.

Una de las principales ventajas de realizar practicas en este entorno es la posibilidad
de aprender de profesionales experimentados en el campo. Trabajar mano a mano
con el equipo de mercadeo y publicidad brinda la oportunidad de observar de cerca
como se desarrollan y ejecutan las estrategias de marketing en el mundo real. Esto
proporciona una perspectiva Unica y practica que complementa la teoria aprendida
en el aula.

Ademas, las préacticas ofrecen la oportunidad de aplicar y poner a prueba los
conocimientos tedricos en un entorno empresarial real. Los participantes tendran la
oportunidad de contribuir con ideas creativas, participar en la planificacion y
ejecucion de camparfas de marketing, y analizar los resultados obtenidos. Esta
experiencia practica es fundamental para el desarrollo de habilidades

CAPITULO 2

2. ACTIVIDADES ESPECIFICAS DE LA PRACTICA PROFESIONAL.

2.1. NOMBRE DEL TRABAJO

Andlisis de la Experiencia del Cliente en Compras de 'El Bombazo de la
Chancla' Un Enfoque Préctico para la Mejora Continua"

13
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2.2. DIAGNOSTICO

El area comercial de ventas en "El Bombazo de la Chancla" presenta diversas
fortalezas que pueden ser aprovechadas, asi como areas de mejora que deben ser
abordadas estratégicamente Se esta comprometidos a proporcionar condiciones
laborales que promuevan el bienestar, la seguridad y el desarrollo personal y
profesional de los empleados. un equipo motivado y satisfecho es fundamental para
alcanzar los objetivos empresariales y mantenernos competitivos en el mercado.
Continuaremos evaluando y mejorando nuestras politicas y practicas laborales para
asegurar un ambiente de trabajo positivo y productivo para todos.

En el funcionamiento administrativo se caracteriza por una estructura organizativa
eficiente, gestion integral de recursos humanos, administracion financiera
cuidadosa, operaciones optimizadas, estrategias comerciales sélidas y el uso
efectivo de la tecnologia y sistemas de informacion. Esto permite operar de manera
efectiva y mantener altos estdndares de calidad en todos los servicios y productos.
Estan comprometidos con la mejora continua y la innovacion para mantenerse
competitivos y satisfacer las necesidades de clientes y empleados.

El &rea comercial de ventas desempefia un papel crucial en la comercializacion y
distribucion de calzado en el departamento del Cesar y sus alrededores. A
continuacion, se detallan las principales actividades que se llevan a cabo en esta
area. desarrollo de estrategias de ventas, gestion de clientes, negociacion y cierre
de ventas, seguimiento post venta, elaboracion de reportes y analisis, siendo
coordinada por 5 trabajadores que se encuentran especificamente en esta area en
donde hay 1 especificamente encargado de la caja quien es el que se encarga de
recaudar el dinero de las ventas al por menor que se hacen en el punto fisico y
entregar sus factura de ventas a los clientes y los 4 restantes en los que me incluyo
nos encargamos de las otra labores descritas anteriormente

en cuanto a tecnologia, infraestructura, procesos y equipamiento para asegurar un

funcionamiento eficiente y competitivo en el mercado. el estado actual de la
empresa cuenta: Sistemas de Informacién, tecnologia de informacion, plataforma
de comercio electrénico, instalaciones propias, capacidad de almacenamiento,
procesos operativos, gestion de calidad, equipos y herramientas y tecnologia de
punto de ventas.

El analisis FODA proporciona una vision integral de la situacién actual y futura de la
empresa. Este diagnostico basado en datos y hechos sistematicamente recogidos
nos permite identificar las areas donde podemos capitalizar nuestras fortalezas y
oportunidades, mientras abordamos nuestras debilidades y amenazas. Este
enfoque nos ayuda a tomar decisiones estratégicas informadas

14
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TABLA DE DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

equipos tecnoldgicos basicos en sus
instalaciones, como computadoras,
impresoras, tables, y conexion a
internet, que facilitan las operaciones
diarias y la comunicacion interna y
externa

La falta de inversion en tecnologia mas
sofisticada y en capacitacion digital
podria limitar la eficiencia operativa y la
capacidad de competir en un entorno
cada vez mas tecnolégicos

La ubicacion en la zona del centro de la
ciudad y el facil acceso contribuye a
aumentar la visibilidad de la empresa y
atraer a un mayor numero de
potenciales clientes

Dependencia excesiva de proveedores
podria enfrentar dificultades si ese
proveedor experimenta problemas de
suministro

La satisfaccion del cliente es primordial.
Todos los empleados se esfuerzan por
brindar un servicio de atencion
excepcional

Falta de diversificacion de productos si
la empresa depende en gran medida
solo de un producto podria volverse
vulnerable a cambios en las tendencias
del mercado

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Las alianzas solidas con los socios
confiables pueden garantizar un
suministro constante de mercancia de
calidad y contribuir al crecimiento y la

Cambios en las tendencias de los

consumidores

diversificacibn  del catadlogo de

productos de la empresa

La creciente tendencia hacia las | Competencia intensa generada por la
compras en linea ofrece una | diversificacion de los mercados

oportunidad para que

La empresa expanda su presencia en el
mercado digital, alcanzando a clientes
potenciales mas alld de su ubicacion
fisica

emergentes de internet

La introduccién de nuevos productos y
servicios relacionados con el calzado y
la moda puede ampliar la oferta y atraer
a diferentes segmentos del mercado

Cambios en regulaciones y politicas
modificaciones en las normativas
comerciales o fiscales podrian afectar
negativamente las operaciones de la
empresa

Fuente: elaboracion propia
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2.3. ANALISIS TABLA DOFA

El analisis de la situacion actual de la empresa revela tanto fortalezas como
debilidades que deben ser consideradas para mantener y mejorar su desempefio
en el mercado.

Las fortalezas identificadas, como la presencia de equipos tecnolégicos basicos y
una ubicacién estratégica en el centro de la ciudad, son elementos clave que
contribuyen a la eficiencia operativa y la visibilidad de la empresa. Ademas, el
enfoque en la satisfaccién del cliente se destaca como una ventaja competitiva que
puede fortalecer las relaciones con los clientes y fomentar la lealtad hacia la marca.

Sin embargo, también se han identificado varias debilidades que podrian
obstaculizar el crecimiento y el éxito a largo plazo de la empresa. La falta de
inversion en tecnologia mas avanzada y la dependencia excesiva de proveedores
son &reas de preocupacion que podrian limitar la capacidad de la empresa para
mantenerse al dia con las demandas del mercado y garantizar un suministro
constante de productos. Ademas, la falta de diversificacion en el catalogo de
productos podria exponer a la empresa a riesgos significativos si surge una
disminucion en la demanda de su producto principal.

A nivel de oportunidades, se destaca el potencial de establecer alianzas soélidas con
proveedores confiables para garantizar un suministro constante de mercancia de
calidad y diversificar el catadlogo de productos de la empresa. Estas alianzas pueden
proporcionar una base sdlida para el crecimiento y la expansion a futuro.

Reconociendo de esta forma sus fortalezas y debilidades para poder
contrarrestarlas, de esta forma, el progreso de la empresa “el bombazo de la
chancla” no es ajeno a esta coyuntura, por lo que se llevara a cabo una matriz
DAFO, donde se identificaran los principales puntos débiles con los que se
encuentra la empresa. asi mismo, es importante mencionar que en esta practica se
sustenta la importancia de ofrecer una experiencia satisfactoria al usuario al
momento de comprar los productos que ofrece la empresa logrando solventar las
necesidades del usuario evitando asi cualquier contratiempo para su debido
funcionamiento.
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2.4. JUSTIFICACION

La realizacién de esta practica universitaria en "El Bombazo de la Chancla" se
realiza por varias razones claves. En primer lugar, la empresa ofrece un entorno de
trabajo dinamico y relevante para los estudiantes, brindando la oportunidad de
aplicar los conocimientos tedricos adquiridos en el aula a situaciones del mundo real
dentro del sector minorista y de comercializacion de productos. Ademas, la
naturaleza diversa de las operaciones de la empresa, que abarcan desde la gestion
de inventario hasta la atencion al cliente, proporciona una amplia gama de
experiencias practicas que pueden enriquecer la formacion académica de los
estudiantes. Ademas, colaborar con una empresa local como "El Bombazo de la
Chancla" ofrece la oportunidad de establecer conexiones significativas con la
comunidad empresarial local, lo que puede ser beneficioso tanto para los
estudiantes como para la empresa en términos de aprendizaje mutuo y crecimiento
profesional.

El aspecto tedrico de la practica empresarial en "El Bombazo de la Chancla" se
fundamenta en la aplicacién de conceptos y principios aprendidos en el ambito
académico a un contexto empresarial especifico. Durante esta experiencia, los
estudiantes tendran la oportunidad de poner en practica conocimientos relacionados
con la gestion empresarial, el marketing, la atencion al cliente y la logistica. Ademas,
se espera que los participantes adquieran una comprension mas profunda de los
procesos internos de una empresa y de como estos se relacionan con el éxito
organizacional. Que surge en este contexto es si los resultados obtenidos durante
la practica en "EI Bombazo de la Chancla" pueden generalizarse a principios mas
amplios. Esto implica reflexionar sobre la transferencia de los conocimientos
adquiridos y las experiencias

El aspecto practico de la practica empresarial en "El Bombazo de la Chancla"
implica la aplicaciéon directa de conocimientos y habilidades para abordar problemas
reales que enfrenta la empresa. Durante esta experiencia, los estudiantes
trabajaran en estrecha colaboracion con el equipo de la empresa para identificar
areas de mejora y desarrollar estrategias efectivas para resolver problemas
operativos y comerciales. Al participar en esta practica, los estudiantes no solo
adquieren experiencia practica relevante, sino que también tienen la oportunidad de
hacer una contribucién tangible al éxito y desarrollo de la empresa. Su trabajo
directo en la resolucion de problemas reales proporcionara beneficios mutuos

En el aspecto metodoldgico, la investigacion realizada ha sido fundamental para
desarrollar un nuevo instrumento destinado a la recoleccion y analisis de datos. Este
instrumento ha sido disefiado especificamente para abordar las necesidades y
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objetivos de la investigacion, permitiendo una recopilacion de datos mas precisa y
detallada.

La creacion de este nuevo instrumento se basa en un riguroso proceso de disefio y
validacion, que ha involucrado la revisidn exhaustiva de la literatura existente, la
consulta con expertos en el campo y la realizacion de pruebas piloto. El resultado
es un instrumento soélido y confiable, adaptado a las particularidades del estudio y
capaz de proporcionar datos relevantes y significativos para el analisis.

Este nuevo instrumento representa una contribucion significativa al campo de
estudio, ya que ofrece una herramienta efectiva para la recoleccion y analisis de
datos en futuras investigaciones. Su disefio cuidadoso y su validacion rigurosa
garantizan su fiabilidad y validez, lo que permitird a los investigadores obtener
resultados precisos y confiables para avanzar en el conocimiento en el area.

En el aspecto social, los resultados de esta investigacion tendran un impacto
significativo en multiples niveles. En primer lugar, la empresa "El Bombazo de la
Chancla" se beneficiara directamente al obtener informacién valiosa sobre la
experiencia del cliente y areas de mejora dentro de su operaciéon. Esto permitira a
la empresa ajustar sus estrategias y procesos para satisfacer mejor las necesidades
y expectativas de sus clientes, lo que a su vez podria conducir a una mayor
satisfaccion del cliente y lealtad a la marca. Ademas, los empleados de la empresa
también se veran beneficiados al tener la oportunidad de participar en el proceso de
mejora continua y contribuir al éxito general de la organizacién. Esto puede llevar a
un aumento en la moral y la motivacion en el lugar de trabajo, asi como a un
ambiente laboral mas positivo y colaborativo.

A nivel comunitario, los resultados de la investigacion pueden tener un impacto
positivo al mejorar la experiencia de compra de los clientes locales y promover un
ambiente comercial mas prospero en la zona. Un mejor servicio al cliente y una
mayor satisfaccion pueden atraer a mas clientes a la empresa, lo que podria tener
efectos positivos en la economia local y en el bienestar general de la comunidad.
En resumen, los resultados de esta investigacion beneficiaran a multiples partes
interesadas, incluida la empresa, sus empleados, los clientes y la comunidad en
general, al mejorar la experiencia del cliente y promover el éxito a largo plazo de la
empresa "El Bombazo de la Chancla”.
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2.5. OBJETIVOS

2.5.1. Objetivo general

Evaluar la experiencia del cliente al comprar los productos del bombazo de la
chancla en Aguachica cesar

2.5.2. Objetivos especificos

e analizar el nivel de satisfaccidon de los clientes al realizar compras en el
establecimiento el bombazo de la chancla en Aguachica cesar

e identificar &reas de mejora en la experiencia del comprador y desarrollar
estrategias efectivas para optimizarlas en el bombazo de la chancla

e Organizar estrategias efectivas para mejorar Mediante la recopilacion de
datos obtenidos sobre la satisfaccion del cliente en el bombazo de la
chancla.
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2.6. PLAN DE ACTIVIDADES
Meses Marzo Abril Mayo Junio
Semanas | I Il AV | Il Il v [ Il Il v [ Il Il \Y]

Inicio de préacticas

aspectos basicos
de la empresa

Asignacion del
asesor

Tareas asignadas
por el asesor

Entrega del primer
informe

Designacion éarea
de trabajo

Area especifica
de la practica

Realizacién  del
segundo capitulo

Entrega del
segundo informe
Desarrollo de
objetivos
especificos

Andlisis de tex de
preguntas para el
informe de nivel de
satisfacciéon

Desarrollo de
graficas de
andlisis sobre el
tex de preguntas

Analisis de los
informes
realizados

Entrega de
informe final
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CAPITULO 3

3. DESARROLLO DE LA PRACTICA

Para evaluar la experiencia del cliente al comprar los productos del Bombazo de la
Chancla, se llevd a cabo un test de preguntas detalladas en el que los clientes
respondieron de manera precisa. Este proceso incluy6 los siguientes pasos:

1. Disefio del Test de Preguntas: Se desarrollaron preguntas enfocadas en
medir la satisfaccion del cliente en aspectos clave como calidad del producto,
atencion recibida, tiempo de respuesta y facilidad de compra.

Aplicacion del Test: El test fue administrado a los clientes que visitaban la
tienda, asegurando una muestra representativa de diferentes perfiles de
compradores. Se recogieron datos de manera sistematica para asegurar la
fiabilidad de los resultados.

Recopilacion de Datos: Los resultados del test se recopilaron y se
almacenaron en una base de datos para su posterior andlisis. Se aseguraron
de mantener la confidencialidad de la informacién personal de los clientes

Andlisis de Datos: Utilizando herramientas estadisticas, se analizaron los
datos recogidos para identificar tendencias, fortalezas y areas de mejora en
la experiencia del cliente. Este analisis incluyd la comparacién de diferentes
variables para entender mejor las necesidades y expectativas de los clientes.

Interpretacion de Resultados: Los resultados del andlisis se interpretaron
para identificar los aspectos mas valorados por los clientes y aquellos que
necesitan mejoras. Se identificaron patrones y se elaboraron informes
detallados que reflejan el estado actual de la satisfaccion del cliente.

Propuesta de Medidas: Con base en los resultados obtenidos, se
desarrollaron estrategias especificas para mejorar la experiencia del cliente.
Estas medidas incluyen mejoras en el servicio al cliente, ajustes en la oferta
de productos y optimizacion de los procesos de compra.
7.
En resumen, la realizaciéon del test de preguntas y el analisis de los datos
permitieron obtener informacion valiosa para la empresa. Este proceso no solo
ayudd a entender mejor las expectativas y necesidades de los clientes, sino que
también proporcion0 una base solida para tomar decisiones informadas que
beneficiaran el crecimiento y la satisfaccion del cliente en el Bombazo de la Chancla

21




UNIVERSIDAD POPULAR DEL CESAR | sacoercmip

| h VERSION: 1
0 PRACTICAS CURRICULARES

INFORME PAG.: 22 de 57

Dentro de los parametros realizados se tomaron los siguientes pasos los cuales
fueron muy importante para poder llevar acabo todo lo planificado dentro del trabajo.
Este es el andlisis detallado realizado para realizar las peguntas apropiadas y que
los clientes pudieran responder sin sentirse incomodos preguntas muy concretas
llevadas al contexto que se necesitaban.

Test de preguntas para medir el nivel de satisfaccion que tienen los
compradores que van al bombazo de la chancla

Primero tenemos que saber que cuando la realidad supera la expectativa del
cliente creamos: un cliente satisfecho

Cuando la realidad es inferior o igual a la expectativa creamos: un cliente
insatisfecho

Hay que tener en cuenta que aspectos medir
Servicio que ha prestado

Calidad de producto

Servicio postventa

Nivel general de satisfaccion

El cuestionario debe ser corto claro y facil de contestar anénimo

Debemos elegir

Elegir si hacerlo a una muestra representativa de los clientes si estos son muchos
Si hacerlo a todos los clientes porque asi nos interesa

Debemos valorar si el cuestionario debe ser

Telefonico, en papel, en dispositivos electronicos, on line, o por email

Analisis de los resultados

Analizaremos el porqué de esos resultados identificando poder ser al cliente o el
servicio o el producto que se le ofrecid
Identificaremos al cliente exigente y comunicativo y a él le haremos la encuesta ya
gue su opinion nos puede dar una informacion muy valiosa

el servicio o el producto que se le ofrecid

preguntas arealizar a los clientes

1. ¢Qué tan satisfecho estas con tu experiencia de compra en "El Bombazo de la
Chancla" en términos de calidad del producto y servicio recibido?

Muy satisfecho

satisfecho

No satisfecho
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2. ¢,Como calificarias la atencion que recibiste por parte del personal de "El
Bombazo de la Chancla" en cuanto a su conocimiento sobre los productos y su
disposicion para ayudarte?

Muy satisfecho

satisfecho

insatisfecho

3.1. Desarrollo objetivo especifico 1

e analizar el nivel de satisfaccion de los compradores al realizar compras en
el establecimiento

analizar el nivel de satisfaccion de los clientes de El Bombazo de la Chancla. Para
alcanzar este objetivo, se disefid y aplicé una encuesta detallada que se realizé a
los clientes que visitaban la tienda. La encuesta fue fundamental para recopilar
datos precisos y obtener una comprension profunda de la experiencia del cliente al
interactuar con los productos y servicios de la empresa

1. Disefio de la Encuesta: Se elabor6 un cuestionario que abarcaba varios
aspectos clave de la experiencia del cliente, incluyendo la calidad del
producto, la atencion recibida, el tiempo de espera y la facilidad del proceso
de compra. Las preguntas fueron formuladas de manera clara y concisa
para facilitar la respuesta por parte de los clientes y garantizar la obtencion
de informacion relevante.

2. Implementacién de la Encuesta: La encuesta se administr6 de manera
presencial a los clientes en el momento de su compra. Esta metodologia permitié
captar las impresiones y opiniones de los clientes en tiempo real, asegurando una
mayor precision en las respuestas. Se incluyeron tanto preguntas de eleccion
multiple como preguntas abiertas para obtener una vision mas completa de la
satisfaccion del cliente.

3. Recopilacion y Analisis de Datos: Los datos recopilados a traves de las
encuestas fueron sistematicamente organizados Yy analizados. Utilizando
herramientas como Excel que se usO para medir los datos y estadisticas, se
identificaron patrones y tendencias que revelaron el nivel de satisfaccion general de
los clientes. Este analisis permitio identificar tanto los aspectos que los clientes
valoran positivamente como las areas que requieren mejoras.
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¢ Qué tan satisfecho estas con tu experiencia de compra en “El Bombazo de
la Chancla” en términos de calidad del producto?

Muy satisfecho

satisfecho

No satisfecho

En las siguientes Graficas se muestra en porcentajes de los datos realizados a 126
personas en las que participaron hombres y mujeres, clientes del bombazo de la
chancla arrojando los siguientes datos

El grafico de muestra la distribucion de la satisfaccion de los clientes en relacion con
la calidad de la atencion en la empresa El Bombazo de la Chancla. Segun los datos
presentados, el 45% de los clientes se sienten "Muy Satisfechos" con la atencion
recibida, lo cual indica un alto nivel de satisfacciéon. Un 34% de los clientes se
consideran "Satisfechos", o que representa la mayoria relativa y sugiere que la
atencién es adecuada, pero podria haber &reas de mejora. Finalmente, el 21% de
los clientes se sienten "Insatisfechos”, sefialando que hay un segmento significativo
que percibe deficiencias en el servicio. Estos resultados son cruciales para la
empresa, ya que resaltan tanto los aspectos positivos como los puntos que
necesitan atencion para mejorar la experiencia del cliente.

CALIDAD DEL PRODUCTO

W Muy Satisfecho W Satisfecho W Insatisfecho

50,00%
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40,00%
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30,00%
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20,00%
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0,00%

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho
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¢Como calificarias la atencién que recibiste por parte del personal de "El
Bombazo de la Chancla" en cuanto a su conocimiento sobre los productos y
su disposicion para ayudarte?

CALIDAD DE LA ATENCION

W Muy Satisfecho W Satisfecho W Insatisfecho
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45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

46,67%

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho
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El gréfico ilustra la distribucion de la calidad de la experiencia sobre atencion y
conocimiento d los productos del cliente en la empresa El Bombazo de la Chancla.
De acuerdo con los datos presentados, el 45% de los clientes se sienten "Muy
Satisfechos" con su experiencia general, lo que indica un alto nivel de satisfaccion
y sugiere que la mayoria de los clientes estan contentos con los servicios y
productos ofrecidos. Un 46% de los clientes se consideran "Satisfechos"”, lo que
representa un segmento considerable que tiene una percepcion positiva, aunque
con margen para mejorar. Por otro lado, el 15% de los clientes se sienten
"Insatisfechos”, destacando un area critica que requiere atencion para mejorar la
experiencia del cliente. Estos resultados son esenciales para identificar fortalezas y
debilidades en el servicio, permitiendo a la empresa implementar estrategias
efectivas para aumentar la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

4. Resultados y Conclusiones: El andlisis de los datos obtenidos a travées de la
encuesta proporcionod una vision clara del nivel de satisfaccion de los clientes. Los
resultados mostraron qué aspectos de la experiencia de compra eran mas valorados
y cudles necesitaban ajustes. Esta informacion es crucial para la empresa, ya que
permite tomar decisiones informadas para mejorar la calidad del servicio y aumentar
la satisfaccion del cliente.

5. Beneficios del Analisis: El analisis del nivel de satisfaccién no solo ayuda a
entender mejor las expectativas y necesidades de los clientes, sino que también
proporciona una base sélida para implementar estrategias de mejora continua. Con
esta informacién, El Bombazo de la Chancla puede optimizar sus procesos, mejorar
la atencidn al cliente y ajustar su oferta de productos para satisfacer mejor a sus
clientes.

En resumen, al analizar el nivel de satisfaccion a través de esta encuesta, la
empresa obtiene una herramienta valiosa para medir y mejorar continuamente la
experiencia del cliente. Esto no solo incrementa la lealtad del cliente, sino que
también fortalece la posicion competitiva de El Bombazo de la Chancla en el
mercado.

3.2. Desarrollo objetivo especifico 2
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Para identificar areas de mejora en la experiencia del comprador y desarrollar
estrategias efectivas para optimizarlas en "El Bombazo de la Chancla", se realizé
una encuesta a los clientes sobre la calidad de la atencion recibida. Los resultados
del grafico circular son los siguientes:

Muy Satisfecho: 45%
Satisfecho: 34%
Insatisfecho: 21%
Analisis:

Areas de Mejora:

21% de Insatisfechos: Aunque la mayoria de los clientes estan satisfechos o muy
satisfechos, el 21% de los clientes no lo estd. Esto indica que hay un é&rea
significativa que necesita atencién para mejorar la experiencia del cliente.

42% de Muy Satisfechos y 43% de Satisfechos: Aunque estos porcentajes son
positivos, siempre hay espacio para mejorar y convertir a los clientes satisfechos en
muy satisfechos.

Estrategias de Mejora:

Capacitacion del Personal: Incrementar la capacitacién en atencion al cliente para
asegurar que cada interaccion sea excepcional.

Feedback Continuo: Implementar un sistema de retroalimentacion regular para
identificar problemas especificos que los clientes insatisfechos puedan estar
enfrentando.

Mejora de Procesos: Revisar y optimizar los procesos internos de atencion al cliente
para reducir tiempos de espera y mejorar la eficiencia.

Incentivos al Personal: Crear programas de incentivos para motivar al personal a
alcanzar y mantener altos estandares de atencion al cliente.
Implementacion:

Encuestas y Feedback: Continuar realizando encuestas peridédicas para monitorear
la satisfaccion del cliente y ajustar las estrategias segun sea necesario.
Capacitacion Regular: Organizar talleres y sesiones de capacitacién continua para
el personal.

Andlisis de Datos: Utilizar los datos recolectados para identificar tendencias y areas
problematicas especificas, permitiendo una respuesta mas rapida y efectiva.
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En conclusion, al abordar las &reas de mejora identificadas y desarrollar estrategias
efectivas basadas en los datos recolectados, "El Bombazo de la Chancla” puede
mejorar significativamente la experiencia del cliente y, por ende, aumentar la
satisfaccion y lealtad de sus compradores.

Para identificar areas de mejora en la calidad del producto y desarrollar estrategias
efectivas para optimizarlas en "El Bombazo de la Chancla”, se realizé una encuesta
a los clientes sobre su percepcion de la calidad del producto. Los resultados del
gréfico circular son los siguientes:

Muy Satisfecho: 42%
Satisfecho: 43%
Insatisfecho: 15%
Analisis:

Areas de Mejora:

15% de Insatisfechos: Aunque una mayoria significativa de clientes esta muy
satisfecha o satisfecha, un 15% de clientes no esta satisfecho con la calidad del
producto. Este grupo representa un area clave para mejorar.

43% de Satisfechos y 42% de Muy Satisfechos: Estos porcentajes indican una
percepcién positiva de la calidad del producto, pero hay margen para mejorar y
convertir a los clientes satisfechos en muy satisfechos.

Estrategias de Mejora:

3.3. Desarrollo objetivo especifico 3

Control de Calidad Estricto: Implementar procesos de control de calidad mas
rigurosos para asegurar que todos los productos cumplan con altos estandares
antes de llegar al cliente.

Retroalimentacion de Clientes: Establecer un sistema para recolectar y analizar la
retroalimentacion de los clientes sobre la calidad del producto, permitiendo
identificar y resolver problemas especificos.

Innovacion de Productos: Evaluar y actualizar el catalogo de productos
regularmente para incluir nuevos productos que cumplan con las expectativas
cambiantes de los clientes.

Capacitacion del Personal: Asegurar que el personal esté bien capacitado para

manejar productos con cuidado y comunicar correctamente las caracteristicas y
beneficios de los productos a los clientes.
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Implementacion:

Encuestas y Feedback: Continuar realizando encuestas peridédicas para monitorear
la percepcion de la calidad del producto y ajustar las estrategias segun sea
necesario.

Mejora Continua: Implementar un ciclo de mejora continda basado en la
retroalimentacion de los clientes y los resultados de las encuestas.

Andlisis de Datos: Utilizar los datos recolectados para identificar tendencias y areas
problematicas especificas, permitiendo una respuesta mas rapida y efectiva

En conclusion, al abordar las areas de mejora identificadas y desarrollar estrategias
efectivas basadas en los datos recolectados, "EI Bombazo de la Chancla" puede
mejorar significativamente la percepcion de la calidad del producto. Esto no solo
aumentara la satisfaccion del cliente, sino que también fortalecera la lealtad y
mejorara el rendimiento general de la empresa.

3.4. CONCLUSIONES

En resumen, el trabajo realizado en "El Bombazo de la Chancla" ha permitido
identificar y evaluar de manera efectiva la experiencia del cliente y su nivel de
satisfaccion con los productos y servicios ofrecidos por la empresa. Los resultados
de las encuestas indican que una mayoria significativa de los clientes estan
satisfechos, lo que refleja un desempefio positivo en la atencién y calidad del
producto. Sin embargo, la existencia de un porcentaje de clientes insatisfechos
sefala areas clave para la mejora continua. La implementacion de estrategias
basadas en los datos recopilados, tales como la mejora del control de calidad y la
actualizacion del catadlogo de productos, sera esencial para elevar el nivel de
satisfaccion del cliente y asegurar un crecimiento sostenible. De este modo, "El
Bombazo de la Chancla" podra fortalecer su posicion en el mercado y consolidar
relaciones de confianza duraderas con sus clientes.

3.5. RECOMENDACIONES

3.5.1. Recomendacién objetivo especifico 1
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Para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes que realizan compras en "El
Bombazo de la Chancla” en Aguachica, Cesar, se recomienda implementar un
sistema de retroalimentacion continua donde los clientes puedan expresar sus
opiniones y sugerencias de manera sencilla y rapida. Esto puede incluir encuestas
poscompra, buzones de sugerencias y un canal de atencién al cliente en redes
sociales. Ademas, es vital analizar periodicamente los datos recopilados para
identificar tendencias y areas de mejora. Invertir en capacitacién continua para el
personal de atencion al cliente y mejorar la variedad y calidad.

3.5.2. Recomendaciones objetivo especifico 2

Para identificar areas de mejora en la experiencia del comprador y desarrollar
estrategias efectivas en "El Bombazo de la Chancla," se recomienda realizar un
analisis detallado de los puntos de contacto del cliente con la empresa, desde la
navegacion en la tienda hasta el servicio post-venta. Implementar herramientas
como mapas de experiencia del cliente y encuestas de satisfaccion en cada etapa
del proceso de compra puede proporcionar informacién valiosa sobre las areas que
requieren atencién. Con base en estos datos, se deben desarrollar e implementar
estrategias especificas, como la capacitacion del personal en atencion al cliente, la
optimizacién del sitio web para facilitar la navegacion y el proceso de compra, y la
mejora del servicio de atencion al cliente para resolver rdpidamente cualquier
inconveniente. Estas acciones ayudaran a crear una experiencia de compra mas
fluida y satisfactoria, fomentando la lealtad y la repeticion de compras por parte de
los clientes.

3.5.3. Recomendaciones objetivo especifico 3

Para organizar estrategias efectivas que mejoren la satisfaccién del cliente en "El
Bombazo de la Chancla,” es fundamental utilizar los datos obtenidos de las
encuestas de satisfaccion y otros puntos de recopilacion de feedback. Se
recomienda establecer un sistema continuo de monitoreo y analisis de estos datos
para identificar tendencias y areas que necesitan mejoras. Basado en esta
informacion, desarrollar un plan de accién que incluya la capacitacion del personal
en habilidades de servicio al cliente, la implementacion de un programa de lealtad
para recompensar a los clientes frecuentes, y la optimizacion del proceso de
atencion y resolucion de quejas. Ademas, establecer canales de comunicacion
claros y accesibles para que los clientes puedan expresar sus opiniones y
sugerencias de manera sencilla. Al integrar estas estrategias y mantener una
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revision periddica de los resultados, se lograrda una mejora continua en la
satisfaccion del cliente y se fortalecera la relacion de confianza con los

consumidores.
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ANEXOS

Anexo 1: Fotografia con un cliente realizando la encuesta
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La imagen muestra la escena dentro del establecimiento "El Bombazo de la
Chancla", donde se llevo a cabo la encuesta de satisfaccion del cliente. En la foto,
el encuestador esta interactuando con una cliente, tomando nota de sus respuestas
mientras ella realiza sus compras. Esta actividad forma parte del practicante que
recopilo datos directamente de los clientes, con el objetivo de evaluar su experiencia
de compra y obtener informacién valiosa que ayudara a identificar areas de mejora
y desarrollar estrategias efectivas para optimizar la satisfaccion del cliente.
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Anexo 2: Foto con el administrador de la
emprsa

En esta foto se esta compartiendo con un compariero de area de trabajo el test de
preguntas realizados a los clientes.
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Anexo 3: Vista parcial del frente de la empresa
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almacén 'El Bombazo de la Chancla' en Aguachica, Cesar,
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