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RESUMEN

La presente investigacion que lleva por titulo: Estrategias de atencion al
cliente en la tienda de electrodoméstico Curacao, Huanuco 2024, tuvo como
objetivo analizar de qué manera se utiliza las estrategias de atencion al cliente
en la tienda de electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024. La metodologia
de investigacion fue de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo y con un disefio no experimental de corte transversal. La poblacion
estuvo constituida por todos los clientes del mes de enero del 2024 con un
total de 835, la muestra estuvo conformada por 267 clientes, donde se utilizd
el muestreo probabilistico, asi mismo se aplico la técnica y el instrumento para
la recoleccion de datos. Teniendo como resultados las estrategias de atencion
al cliente en la tienda de electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024, se
evidencia en la tabla 3 un 38.6% indican que siempre los usuarios reciben
asesoramiento por parte del personal de atencién al cliente, por otra parte, en
la tabla 5 se visualiza que los encuestados consideran un 40.4% casi siempre
a los usuarios le ha atraido las ofertas que ofrece Curacao. Concluyendo que
en la empresa de electrodomésticos Curacao las estrategias de atencion al
cliente es adecuado, ya que tienen en consideraciéon en la atencién a los
clientes como antes de la venta, después de las ventas, demostrando de esa
manera la responsabilidad adecuada por parte de los trabajadores.

Palabras claves: Estrategias de atencion, cliente, personal de atencion,

asesoramiento y electrodomésticos.
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ABSTRACT

The present research titled: Customer service strategies in the Curacao
appliance store, Huanuco 2024, aimed to analyze how customer service
strategies are used in the Curacao appliance store, Huanuco 2024. The
research methodology was applied, with a quantitative approach, descriptive
level and with a non-experimental cross-sectional design. The population was
considered to be all clients in the month of January 2024 with a total of 835
and the sample was 267 clients through probabilistic sampling, to whom the
technique and instrument for data collection were applied. Taking as results
the customer service strategies in the Curacao appliance store, Huanuco
2024, it is evident in table 3 that 38.6% indicate that users always receive
advice from the customer service staff, on the other hand, in the Table 5 shows
that 40.4% of respondents consider that users have almost always been
attracted by the offers that Curacao offers. Concluding that in the Curacao
appliance company the customer service strategies are adequate, since they
take into consideration the customer service before the sale, after the sales,
thus demonstrating the appropriate responsibility on the part of the workers.

Keywords: Customer service strategies, customer service, customer

service staff, advice and household appliances.



INTRODUCCION

Las estrategias de atencién al cliente, viene a ser una herramienta
fundamental para las empresas, porque mediante este medio pueden captar
mas clientes, y de tal forma se beneficia las empresas, en Huanuco no es
ajeno a esta situacion ya que los ultimos afios se han abierto varias agencias
como: La Curacao, Efe, Carsa, El Gallo Mas Gallo y otras empresas, y la
empresa de Curazao ha decidido utilizar estrategias de atencion al cliente, es
muy importante para que los clientes tomen la decision de compra, porque
con la informaciéon correcta proporcionada podran realizar la compra de la
mejor manera posible, otras estrategias que han elegido para brindar el
servicio postventa porque como empresa que vende electrodomésticos que
ofrecen garantia dependiendo del producto.

Por medio que se llega al problema general, ¢ De qué manera se utilizan
las estrategias de atencidén al cliente en la tienda de electrodomésticos
Curacao, Huanuco 20247, se justifica porque el estudio ayudara a proximas
investigaciones proporcionandoles una base de datos que les servira como
punto inicial, ya que se forma tedricamente donde los conceptos existentes
son relevantes para las estrategias de atencién al cliente, por lo que se
determind el objetivo general. Analizar de qué manera se utiliza las estrategias
de atencion al cliente. Determinando el tiempo en la empresa los trabajadores
0 asesores de venta brindan la atencion de acuerdo a la necesidad de los
usuarios, las estrategias que se ha optado es que se cuente con una persona
encargada para atender antes los reclamos de los clientes como puede ser
las imperfecciones que pueden tener los productos o como también en
muchos casos que se dan las devoluciones lo cual esto se ha adoptado con
la finalidad de entender de manera adecuada a los usuarios, si bien es cierto
la empresa Curacao ofrece sus productos por la pagina Web lo cual es una
de las estrategias en las que ha optado donde muchas personas realizan las
compras a través de estos medios y para ello es importante a que debe la
empresa atienda de la mejor manera a las consultas que pueden realizar, para
determinar la investigacion se utiliza la encuesta y cuestionario con
instrumentos de investigacion, asi mismo se utiliza las fuentes confiables,

como revistas, articulo y libros.



Demostrando en la presentacion de este trabajo de investigacion en los
siguientes capitulos:

Capitulo I: Se fundamenta la descripcion del problema a nivel
internacional, nacional y local, también se identifico el problema y el objetivo
general y especificos, como también la justificacion, limitaciones y viabilidad.

Capitulo 1I: Presentacion del marco tedrico por medio de los
antecedentes en sus 3 niveles, bases teoricas segun la variable, dimensiones
e indicadores. No se considera la hipétesis por ser un trabajo uni variable que
en este tipo de investigacion es optativo y la operacion de variables.

Capitulo Ill: Presentaciéon de la metodologia de la investigacion,
identificacion de la poblacién y muestra, donde se aplica las encuestas para
la recoleccién de datos.

Capitulo IV: Presentacion de los resultados descriptivos con sus tablas,
figuras e interpretaciones correspondientes.

Capitulo V: Presentacion de la discusion de resultados por medio de los
resultados descriptivos con los antecedentes del marco tedrico.

Y, por ultimo, las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y los anexos correspondientes.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Para desarrollar una estrategia, las empresas grandes en el mundo para
su internacionalizacion, han debido de considerar una serie de actividades
para fomentar la participacion en los mercados internacionales, aunque esto
dependera de la naturaleza y disponibilidad de los recursos. Por lo tanto, es
importante identificar y desarrollar estrategias que permitan clasificarlos como
si fueran verdaderamente internacionales y/o globales, tomando en cuenta los
aspectos que determinan el nivel de participacidon o comerciabilidad de sus
partes, ubicaciones de operaciones y sus actividades competitivas para el
desarrollo de la empresa (Sarmiento, 2014).

Las grandes empresas como el Samsung, LG entre otras empresas
electrodomésticas que hoy en dia son empresas que estan en los primeros
puestos del rubro de venta de electrodomeésticos, fueron implementando
diferentes estrategias de atencién a los clientes, como viendo los detalles en
la atencidn que se debe de brindar a los clientes, como también viendo los
gustos y preferencias en los clientes de los productos que siempre sacan al
mercado.

Segun Pefia et al. (2017), la estrategia de comunicacion interna se ha
convertido en un factor indispensable para el éxito empresarial, como la
empresa y marca Nestlé, desde su fundacién desarroll6 por primera vez
harinas de leche para bebés y asi inicialmente desarrollo diferentes
estrategias para la satisfaccion del cliente. Se opté por la comunicacion
interna en la que se realizaron a través de este servicio de atencidn al cliente,
otro éxito se puede atribuir al crecimiento de LG Electrénicos, que pudo
desarrollar las correspondientes estrategias de servicio al cliente, esto le
permitié posicionarse en el mercado de muchos paises. Todavia existen
muchas empresas en el Perl que se especializan en electrodomésticos. Es el
caso de la tienda de electrodomésticos EFE. Las personas que dirigen la
empresa valoran tomar decisiones rapidas y fijar objetivos claros, esto la ha

convertido en una empresa dinamica, prueba de ello es la cuota de mercado
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de la empresa EFE y Curazao con un 21% en la categoria de
electrodomeésticos (EY Peru, 2021).

Es asi que muchas empresas han ido mejorando la atencion al cliente
después del confinamiento por la COVID-19, donde a razén de ello muchas
empresas tuvieron que emplear distintas estrategias para que sigan
vendiendo, ya que las necesidades que tiene las personas siempre estuvieron
y van a seguir siendo en querer adquirir cualquier tipo de electrodomésticos,
es por ello que la empresa han optado las estrategias en ser mas minuciosos
en la atencidén que brinda la empresa para que de esa manera pueda fidelizar
al cliente.

Es asi que el mercado se vuelve cada dia mas competitivo a medida que
se ofrecen nuevos servicios y promociones a los clientes. Por lo tanto, las
empresas deben implementar estrategias de retencion de clientes para
apreciar a sus clientes existentes, ya que retener clientes es mas rentable que
adquirir nuevos (Rondoén, 2020).

En la ciudad de Huanuco no es ajeno a estas situaciones, ya que hay
muchas empresas que se dedican a este rubro de electrodomésticos, donde
en los ultimos tiempos fueron inaugurando varias agencias como la Curacao,
Efe, Carsa, El Gallo Mas Gallo entre otras empresas, y la empresa Curacao
ha optado por utilizar como estrategias de atencion al cliente, como orientar
en la atencién al cliente antes de la compra lo cual esto es de mucha
importancia para la decision de compra de los clientes, ya que mediante una
buena informacién proporcionada ellos podran realizar la adquisicién de la
mejor manera, otras de las estrategias que han optado es también en brindar
una atenciébn después de la venta, ya que como empresa en Sus
electrodomésticos que venden ofrecen la garantia de acuerdo al producto y a
través de ello se determina el tiempo en la empresa los trabajadores o
asesores de venta brindan la atencion de acuerdo a la necesidad de los
usuarios, otras de las estrategias que se ha optado es de que se cuenta con
una persona encargada de atender antes los reclamos de los clientes como
puede ser las imperfecciones que pueden tener los productos o como también
en muchos casos que se dan las devoluciones lo cual esto se ha adoptado
con la finalidad de entender de manera adecuada a los usuarios, si bien es

cierto la empresa Curacao ofrece sus productos por la pagina Web lo cual es
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una de las estrategias en las que ha optado donde muchas personas realizan

las compras a través de estos medios y para ello es importante a que debe la

empresa atienda de la mejor manera a las consultas que pueden realizar. Bajo

estas premisas mencionadas se pretende realizar la presente investigacion

para analizar si estas estrategias se estan desarrollando de la mejor manera,

lo cual mediante los resultados ayudaran a entender el estado de la atencion

al cliente.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 PROBLEMA GENERAL

¢, Como se utiliza las estrategias de atencion al cliente en la tienda

de electrodomésticos Curacao, Huanuco 20247

1.2.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Como se utiliza las estrategias en la atencion al cliente en el pre
compra en la tienda de electrodomésticos Curacao, Huanuco 20247
¢, Como se utiliza las estrategias en la atencion posventa en la tienda
de electrodomésticos Curacao, Huanuco 20247

¢, Como se utiliza las estrategias en la responsabilidad de atencion al
cliente en la tienda de electrodomeésticos Curacao, Huanuco 2024?

¢, Como se utiliza las estrategias en el canal de atencion en la tienda

de electrodomésticos Curacao, Huanuco 20247?

1.3 OBJETIVO GENERAL

Analizar de qué manera se utiliza las estrategias de atencion al cliente

en la tienda de electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Analizar la atencién al cliente en el pre compra en la tienda de

electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024.

- Analizar la atencion posventa en la tienda de electrodomésticos Curacao,
Huanuco 2024.

- Analizar la responsabilidad de atencion al cliente en la tienda de

electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024.

- Analizar el Canal de atencién en la tienda de electrodomésticos Curacao,
Huéanuco 2024.
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1.5 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

1.5.1 JUSTIFICACION TEORICA.

Se justificd de manera tedrica debido a que el estudio ayudara a
proximas investigaciones proporcionandoles una base de datos que
servird como punto inicial, ya que se forma tedricamente con conceptos
existentes, que son relevantes para las estrategias de atencion al cliente.
Es asi que la presente investigacion se desarroll6 con el libro de
(Basantes et al., 2016).

1.5.2 JUSTIFICACION PRACTICA

La investigacién sobre Estrategias de atencion al cliente en la
tienda de electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024 se justificé en la
necesidad de fortalecer la calidad del servicio como un factor
determinante para la satisfaccion y fidelizacion del cliente. En un
mercado altamente competitivo, mejorar la atencion permitioé diferenciar
ala empresay posicionarla de manera favorable frente a la competencia.
Asimismo, posibilitd identificar debilidades en los procesos de servicio y
transformarlas en oportunidades de mejora. Su aplicacion practica se
reflejé en el incremento de ventas, la consolidacion de relaciones a largo
plazo y la construccién de una imagen corporativa positiva. De este
modo, el estudio beneficid tanto a la empresa como a los consumidores,

quienes recibieron una experiencia mas eficiente y personalizada.

1.5.3 JUSTIFICACION METODOLOGICA
La investigacion se justificé metodoldgicamente porque se respaldo
en la aplicacién de métodos, técnicas e instrumentos para el recojo y
procesamiento de la informaciébn y estaban sujetos al tipo de
investigacion, por ello se utilizaron instrumentos como el cuestionario,
previa validacién por expertos y conocida su efectividad pudieron ser
empleadas en la investigacion.
1.6 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
La limitacion que presentd la investigacion, fueron los pocos
antecedentes locales que se encontraron en los repositorios de acuerdo al
tema de investigacion, por ello es que se considerd los antecedentes de

acuerdo a cada variable.
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1.7 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
Esta investigacion fue viable, porque se conto con recursos econémicos,
humanos y materiales, a fin de lograr en el tiempo establecido la culminacién

de la investigacion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. A NIVEL INTERNACIONAL

Mufioz y Nufez (2022), en su tesis titulada Estrategias para
optimizar la atencion al cliente en la Empresa Sertron Electronic en la
Ciudad de Guayaquil, realizado en la Universidad de Guayaquil,
Ecuador. Tuvo como objetivo proponer estrategias para mejorar la
atencién al cliente en la empresa Sertron. La metodologia que se ha
utilizado fue mediante un disefio no experimental y de enfoque
cuantitativo, a la que se llega es que la investigacién se fundamenté en
la teoria, el cliente satisfecho de propuesta en el marco de la
fundamentacion; las estrategias para mejorar atencion al cliente serviran
para contribuir en la empresa Sertron Electronic de Guayaquil, es asi
que, la calidad de la satisfaccion del cliente se la midi6 mediante una
encuesta realizada a los clientes. La encuesta dio como resultados que
solo un bajo porcentaje del 5% de los clientes estan satisfechos, el
servicio que la empresa brinda no es el 6ptimo y el resto del 46% no
estan muy satisfechos en la atencion que se les da.

Alvarez (2022), en su tesis titulada Atencion al cliente y fidelizacion
de la demanda en los almacenes de electrodomésticos de la ciudad de
Jipijapa, periodo 2019 — 2021, para optar el titulo de Licenciado en
Administracibn de Empresas, en la Universidad Estatal del Sur de
Manabi UNESUM. El objetivo Analizar el impacto de la atencién al cliente
sobre la fidelizacion de la demanda en los almacenes de
electrodomeéstico. EI método utilizado es un estudio descriptivo no
experimental. Se utilizaron métodos analiticos-sintéticos y bibliograficos,
la recoleccion de datos fue mediante las encuestas y entrevistas. Se
considera que la poblacion de Jipijapa es un total de 71.083 personas y
una poblacion laboral total de 20.561 encuestados de 377 usuarios
identificados por el tamafio de la muestra. De acuerdo a los resultados
se calific6 como buena la atencién en los almacenes, no hay preferencia

de locales y la recomendacion es parcial, facilidades de pago, entre las
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caracteristicas de los vendedores se encuentran el trato descortés, poca
satisfaccion, entre la preferencia los almacenes de electrodomeésticos es
Comercial Zumba, seguido Marcimex y Karlita Mercedes. Se extrajeron
las siguientes conclusiones: que la atencion al cliente es buena que por
ello se da calidad de servicio en los locales comerciales, asi mismo dan
satisfaccion al cliente, pero la calidad de servicios afecta a los clientes
debido a la atencion de descortés de los vendedores.

Vélez (2022), en su tesis titulada Propuesta de estrategia de
comunicacién organizacional para integrarla al servicio y atencion cliente
de la agencia de turismo morgans Tours S.A.S. en laisla de San Andrés,
realizado en el Pontifice Universidad Javeriana Bogot4, Colombia. Tuvo
como objetivo llevar a cabo un diagnoéstico en la organizacion Morgans
Tours SAS en la Isla de San Andrés, por medio del cual se identifique la
pertinencia y oportunidad de integrar la gestion de la comunicacion
organizacional con el servicio y atencion al cliente, como una gestién
global empresarial que apoye y proyecte la gestion de posicionamiento
de la marca empresarial. EI marco metodolégico que se ha utilizado fue
enfoque cualitativo, tipo aplicada y de acuerdo a ello ha llegado a la
siguiente conclusién, donde las empresas deben de tener una base
donde todo esté organizado para que si halla cambien buenos para la
atencion al cliente de la empresa y de tal forma identificar sus
necesidades, por ello la comunicacion es fundamental dentro de los
hallazgos de este estudio donde predomina para interactuar con los
clientes.

Benavides (2020), en su tesis titulada Estrategias de marketing de
servicio para el mejoramiento de la atencion al cliente en al area de
distribucion para la empresa Electronica Siglo XXI para optar el titulo de
Ingenieria en la Universidad de Guayaquil. Tuvo como objetivo elaborar
estrategias de marketing de servicio para mejorar la atencion al cliente
en el proceso de distribucion de la empresa Electronica Siglo XXI. Utilizé
la metodologia cuantitativa, siendo un estudio exploratorio — descriptivo.
Con métodos e instrumentos de encuestas para la recoleccion de datos.
La poblacion se basa en la base de datos de los clientes actuales (hasta

el 31 de diciembre 2019) de la empresa Siglo XXI, siendo un total de
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6.530, por lo tanto, la muestra estara conformada por 363 clientes,
realizado mediante formula, asi mismo se concluy6 que, la orientacion y
la satisfaccion es fundamental para la atencién al cliente, para resolver
inconvenientes ante los productos o servicios, por ello gracias a las
estrategias se llega a una mejor atencion al cliente, también se concluyo
que fundamental permitir dar el correcto asesoramiento y seguimiento
para mantener la fidelizacion de los clientes.

Morales (2019), en su tesis titulada Plan estratégico de servicio
para usuarios de la oficina de atencion al cliente de la superintendencia
de industria y comercio, realizado en la Universidad EAN. Tuvo como
objetivo identificar asociaciones entre los atributos de servicio y la
satisfaccion de los ciudadanos, la metodologia que se ha desarrollado
es de alcance exploratorio y descriptivo, asi mismo sus resultados, de
acuerdo a su encuesta y de acuerdos a sus indicadores encontr6 que el
49,3% de clientes se encuentran en la categoria de satisfecho y mientras
tanto el 55.6% estaba muy satisfecho con respecto del servicio para
usuarios de la oficina de atencion al cliente, y de acuerdo ha llegado a la
conclusién que los factores claves para lograr la satisfaccion de
estrategias de atencioén al cliente, es la experiencia de la satisfaccién que
brinda el vendedor al cliente, asi mismo los canales de atencion que es
el chat, el teléfono y la plataforma virtual, se convirtieron en fuentes

activas para la identificacion de consultas y atencion al cliente.

2.1.2. A NIVEL NACIONAL

Zanabria (2022), en su tesis titulada EI E-commerce y la relacion
con la atencion al cliente de las tiendas del centro comercial de mega
plaza, 2022, para optar el titulo de Licenciada en Administracion en la
Universidad Privada del Norte. Tuvo como objetivo determinar si existe
una relacion entre e-commerce y la atencién al cliente, se ha utilizado la
metodologia de investigacion cuantitativa, con un disefio correlacional, y
la muestra que se ha trabajado es de 384 clientes, de acuerdo a ello ha
llegado a la conclusion de que, una vez culminado con la muestra de
resultados del andlisis realizado de la presente investigacién, puedo
demostrar que si hay una relacién entre el E-commerce y la atencion al

cliente de las tiendas del Centro Comercial Mega Plaza, indicando que
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se acepta la hipoétesis, con un nivel de significancia de 0,000 y se
demuestra que tiene una correlacion moderada de 0,623, lo cual se
encuentra en el rango de 0.50 a 0.80.

Guerrero (2021), en su tesis titulada Propuesta de mejora en la
atencion al cliente para una gestion de calidad en las micro y pequefas
empresas, rubro de venta de artefactos electrodomésticos en la ciudad
de Tingo Maria, provincia de Leoncio Prado, 2021, para optar el titulo
profesional de licenciada en Administracion en la Universidad Catdlica
los Angeles Chimbote. El objetivo fue identificar formas de mejorar las
caracteristicas de atencion al cliente y control de calidad en la venta de
pymes y electrodomésticos en la ciudad de Tingo Maria, Leoncio Prado,
2021. La metodologia utilizada fue cuantitativa, mediante su disefio
transversal, descriptivo, no experimental, horizontal. Se utilizaron
meétodos de encuesta y cuestionarios como herramientas de recopilacion
de datos. Para tal efecto, el cluster estara conformado por 10 MYPES.
En los resultados segun MYPES tienen aproximado entre 18 a 30 afios
de edad, asi mimo el 60% utilizan herramientas fundamentales de
comunicacién para generar estrategias para la atencién al cliente. Por
ello se concluy6 que las pequefias empresas mayormente van dirigido a
las personas de 30 afios de sexo masculino, las microempresas hacen
reconocimiento que la calidad de atencibn va a depender de la
interaccion del vendedor y de sus conocimientos de venta.

Gonzales (2021) en su tesis titulada Propuesta de mejora en
atencién al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las MYPES del sector comercio, rubros
electrodomésticos, Pucallpa 2021 para optar el titulo profesional de
licenciada en Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote. El objetivo fue proponer planes para mejorar la atencion al
cliente como elemento clave de sostenibilidad para las empresas
MYPES de las areas de comercio, ferreteria y Pucallpa 2021. Las
técnicas y herramientas de recopilacion de datos se basan en encuestas
y cuestionarios, contando con una poblacion de 10 pymes. Sus
resultados generales son, la edad que predominaron fue entre 31-51

afios donde fueron de sexo masculino, con respecto a la mejora en
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atencion del cliente se hallo los resultados, que casi siempre son acordes
a los servicios que brindan dando como porcentaje 50%. Por ello se
extrajeron la conclusion, que se logro identificar diferentes dificultades
con respecto al desarrollo de atencion al cliente, también a bases de
diferentes aspectos uno de los defectos predomino es la mala
comunicacién y conocimiento de area de trabajo, por eso se debe
reconocer que el impacto que tiene cada uno de estos negocios sobre el
ambiente material.

Arias et al. (2019), en su articulo El servicio posventa y la atencion
al cliente: estrategias de fidelizacion. Su objetivo es desarrollar
estrategias de marketing de retencion de clientes destinadas a atraer y
retener nuevos clientes, asi como a retener clientes ya exclusivos y
leales. Esta metodologia fue una revision de literatura utilizando medios
electronicos disponibles en Internet para formular objetivos. Como ha
demostrado la investigacion, de acuerdo a ello se ha llegado a la
conclusion, como se ha podido evidenciar en el trabajo de investigacion,
para las empresas son fundamentales generar estrategias de
fidelizacion con los clientes. El fin dltimo siempre es vender, las
empresas no fidelizan porque son buenas samaritanas, es obvio que
detras hay un incentivo econémico, pero la fidelizacion no busca solo
mantener a los clientes exclusivos y siempre fieles a la marca porque ya
estan con ella, mas bien, el fin dltimo es captar mas bien captar nuevos
clientes e irlos llevando poco a poco a estandares de exclusividad. Sin
embargo, esto no es tan sencillo, las empresas tienen que invertir en
investigacion y marketing para establecer los gustos de los clientes,
adaptar sus productos a esos gustos y en otros casos desarrollar nuevos
productos y para ello hay multiples elementos que se pueden utilizar para
lograr ese fin, si en una empresa no entiende en el cliente en su
propiedad estad condenada a desaparecer.

2.1.3. ANIVEL LOCAL

Pablo (2021), en su tesis titulada Calidad de atencién al cliente en
la empresa Adan E.I.R.L. - Huanuco, 2020, para optar el titulo profesional
en administracion de empresas en la Universidad de Huanuco. Tuvo

como objetivo describir la calidad de atencion al cliente, se desarrollé
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con el marco metodoldgico de tipo aplicada, enfoque cuantitativo y de
nivel descriptivo, la muestra estuvo conformado por 232 clientes de la
empresa, sus resultados fueron de acuerdo a la calidad de atencion, la
confianza a los clientes, ni estan de acuerdo ni en desacuerdo que fueron
un porcentaje de un 88.8%, de este modo, en cuanto a la manifestacion
de interés por parte del cliente, un 80.2% expreso su desacuerdo. A partir
de ello, llego a la siguiente conclusion, donde determiné que la atencion
al cliente es eficiente, alcanzando un 76% de satisfaccion general entre
los clientes de la empresa. Asimismo, los servicios tangibles ofrecidos
fueron valorados con un 98.7% de conformidad, reflejando un alto nivel
de satisfaccion.

Santacruz (2020), en su tesis titulada El benchmarking interno y la
atencion al cliente en la empresa distribuidora y comercializadora
Atachagua E.l.R.L. en la Ciudad de Huanuco — 2019, para optar el titulo
de administraciébn de empresas en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan. Tuvo como objetivo determinar si existe relacion entre el
benchmarking interno y la atencién al cliente, se ha desarrollado con la
metodologia de nivel correlacional, tipo aplicada, su disefio transversal,
su resultado fue con respecto a los trabajadores del porcentaje 93% que
el gerente nunca toma las opiniones de los clientes, por medio de la
escala de evaluacion se hall6 la capacidad de atencién del cliente la
empresa fue un 72% a veces la capacidad involucra con la intencion al
cliente. De acuerdo a ello ha llegado a las conclusiones, que se hallé que
benchmarking interno tiene un grado de correlacién bajo con la atencion
de los clientes, por ello la empresa pondr& en practica la
comercializacién y a la vez la buena calidad de atencion a los clientes de
la empresa comercial Atachagua, ya que no se hall6 relacién entre las

dos variables.
2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE

De acuerdo a Erazo (2012), seiala que las estrategias son
importantes para el éxito de una organizacion y la combinacién de

recursos humanos y materiales es esencial para alcanzar los objetivos
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establecidos. Ademas, sefiala la importancia de la planificacion detallada
y la participacion activa de todos los miembros de la organizacion.

Segun lo mencionado por el autor entonces adoptar ciertas
estrategias como atencion personalizada o tener un personal
responsable en la atencion, ya sea de los reclamos o dudas, ayudara a
qgue la Curacao tenga mayor satisfaccion de los clientes y esto es de
mucha importancia para cualquier empresa, de acuerdo a ello ayuda a
tener mejor crecimiento.

Ledn (2018), destaca que el servicio al cliente es una herramienta
importante que requiere esfuerzo constante y compromiso por parte de
la empresa para producir un servicio Unico y personalizado. Se enfatiza
la importancia de tomar decisiones detalladas y coordinar actividades
interrelacionadas para lograr un objetivo y satisfacer las necesidades de
los clientes.

Realizar las planificaciones ayuda a tomar decisiones entre todos
los trabajadores, esto ayuda a que la empresa puede cumplir sus
objetivos, puesto que hoy en dia muchas de las empresas de diferentes
rubros mas aun las empresas de electrodomésticos se encuentran
adoptando distintas estrategias en las que se debe de utilizar para
brindar una atencién adecuada y oportuna y de esa manera podra tener
clientes satisfechos y también por consiguiente fidelizan a los clientes.

Entonces, de acuerdo a Basantes et al. (2016), menciona que la
atencion al cliente, es el servicio que prestan y proporcionan las
empresas de servicios, comercio, produccion, entre otras, a sus clientes
para comunicarse directamente con ellos (p. 85).

Por ello es importante mencionar que la atencion al cliente deben
de emplear diferentes estrategias de atencién a los clientes como el
comercio electrénico, una atencion personalizada con todo la orientacion
necesaria, son pequefias cosas que muchas veces a las personas
llaman la atencién para que puedan volver a realizar el uso del servicio
o comprar algun producto, es por ello que las empresas antes de
empezar sus operaciones diarias debe de coordinar entre los
supervisores y los demas empleados por ejemplo quien va a atender en

la recepcion a los clientes, qué recursos utilizara para ofrecer los
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productos, como va a indicar los procesos de compra entonces si es que
se orienta con todos los pasos mencionados, el cliente se podra sentir
satisfecho.

Entonces, de acuerdo con Murillo (2018), menciona que la atencion
al cliente se conoce y entiende como un proceso cuya tarea es
establecer relaciones con los consumidores, brindandoles diversas
herramientas para satisfacer las necesidades o solicitudes de las
personas sobre un producto o servicio. Sin embargo, por otro lado, cabe
aclarar que la atencion al cliente se da cuando un cliente contacta con
una empresa que vende un producto o le presta un servicio. Segun este
orden de ideas, una vez iniciada una relacion comercial, la empresa debe
satisfacer las necesidades del cliente, ya que esto asegura que es mas
probable que el usuario regrese a la empresa con la intencion de realizar
una compra.

Para mantener su ventaja competitiva en el mercado, las empresas
se esfuerzan por satisfacer las expectativas de los clientes, que son cada
vez mas exigentes debido a diversos factores como el desarrollo de las
tecnologias de la informacion, la transformacion empresarial global y los
avances tecnologicos en las comunicaciones, etc. Este escenario crea
mayores oportunidades para que los consumidores compren productos
y servicios que se adapten a sus necesidades de una variedad de

fuentes en el mercado (Vizcaino y Sepulveda, 2018).

2.2.2. ATENCION AL CLIENTE EN EL PRE COMPRA

La atencion al cliente constituye un conjunto de acciones
orientadas a resolver dudas, atender necesidades y responder a los
intereses de compra de las personas. No se limita Gnicamente al proceso
de adquirir un producto material, sino que representa un vinculo directo
entre la empresa y el consumidor. Por ello, la atencion al cliente se
reconoce como uno de los pilares fundamentales en el mundo de los
negocios, ya que de su calidad depende la satisfaccion, fidelizacion y
confianza del comprador, aspectos que resultan decisivos para el éxito
y la sostenibilidad de cualquier organizacién (Baque et al., 2022).

En la etapa de precompra resulta fundamental brindar informacién

clara, precisa y completa sobre los productos disponibles. Los clientes
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suelen formular preguntas relacionadas con aspectos como el disefio, la

presentacion, las caracteristicas o los beneficios del producto, por lo que

el personal debe estar preparado para responder con profesionalismo y

seguridad. Asimismo, es importante que la exhibicidon o demostracion del

producto sea adecuada, resaltando sus cualidades de manera que el
cliente obtenga la confianza necesaria para tomar una decision de

compra informada (Basantes et al., 2016).

De acuerdo a lo mencionado por los autores es importante sefialar
gue antes de que realizan las compras es importante las personas que
se encuentran con ellos en brindar la informacidén necesaria, ya que a
través de ello los clientes podran decidir de comprar el producto es por
ello de mucha importancia en que se debe informacién de forma precisa
y concisa de los productos que se tiene.

Indicadores

» Asesoramiento: De acuerdo a Ariza y Ariza (2015), consiste en que
hay un conjunto de personas que son especializados en la materia
de atencion al cliente para que de esa manera la decision de compra
de los consumidores sea mas Optima. Entonces de acuerdo a lo
mencionado por los autores se puede decir que la empresa cuenta
con personal capacitado para que atiendan a la persona, entonces
ello dan la informacion o el asesoramiento en la adquisicion de los
productos que realiza el cliente, cabe mencionar que esto es muy
importante, puesto que muchas veces en la empresa de
electrodomésticos visitan distintas clases de personas y para que
tengan un adecuado entendimiento es importante que los
personales le oriente de la mejor manera.

» Ofertadel producto: La mision de la empresa es de dar informacién
de que debe estar encaminado en ofrecer la oferta de los productos,
lo cual la informacion debe estar centrada en el usuario y, por lo
tanto, a través de ello satisfacer las necesidades del consumidor
(Paz et al., 2017). Segun lo mencionado por los autores en el pre
compra de los clientes es importante ofrecer los productos que se
tienen en oferta que esto ayudard a que se puede vender los

productos de manera 6ptima como también los clientes se sentiran
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atraidos por las ofertas que se ofrece, también es importante que se
debe de considerar ofertas especiales para los clientes frecuentes
de esa manera se puede tener recomendacion por estos clientes lo
cual para la empresa esto es muy importante.

» Politicade laempresa: Las politicas de la empresa es mantener un
proceso de actualizacion y mejoramiento permanente de la
organizacion, que permitan alcanzar los objetivos estratégicos de la
empresa. Es decir las politicas que sé realizan a través del directorio
en la organizacion, deben ser con la finalidad de mejorar la
organizacion, de los planes y todo, dentro de ello es importante en
que se debe de emplear las politicas de compra y la atencion a los
clientes, donde se esa manera podra ser adecuado la atencion al
cliente (Diaz, 2006).

2.2.3. ATENCION POSTVENTA

En esta fase de luego de la venta, el cliente tiene la oportunidad de
evaluar todas las etapas y, con base en sus comentarios, determinar el
éxito o fracaso del negocio; sin embargo, se recomienda hacer un
seguimiento con los clientes (Basantes et al., 2016). De acuerdo a lo
mencionado por los autores, es importante hacer las evaluaciones
necesarias después del postventa del producto, si se hubiese una
falencia en la atencion en el postventa con la evaluacion que se realiza
se puede identificar en qué etapas se han generado incomodidad, es por
ello importante que se deben atender de la mejor manera, una vez
recabado la informacién necesaria se debe tomar decisiones de mejora
para que de esa manera la atencion sea de la mejor manera en su
proxima visita que tenga el cliente.

Indicadores

» Ofrecimiento de nuevos productos: Introducir nuevos productos
siempre es un riesgo para una organizacion, pero con diferentes
marcas el riesgo es menor porque cualquier problema con una
marca no afectara negativamente a la otra (Leal y Quero, 2011).
Entonces se puede decir que, después de haber sacado nuevos
productos al mercado a los clientes después de que hayan comprado

el producto, es importante que se deban ofrecer los nuevos
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productos, ya que siempre se sacan productos nuevos de acuerdo a
la tendencia y temporada.

» Descuentos: Establecer estrategias como el de hacer descuentos
en el &rea de venta es importante porque muchas veces se dice que
si compras por mayor tienes descuento, lo cual esto para los clientes
es un ahorro significativo en la que tiene (Novillo, 2012). De acuerdo
a lo mencionado por el autor, implementar la estrategia de descuento
es importante, ya que a las personas le interesa ello a que se le
brinde descuentos, para ello las organizaciones llevan a cabo la
apreciacion para que evalien las estrategias en hacer los
descuentos para asi captar a los clientes.

» Recomendaciones: La recomendaciébn es importante para
cualquier empresa, si los clientes recomiendan sobre los productos
0 servicios que se ofrece significa que se esta haciendo las cosas
bien, por ello es importante que los supervisores de area de venta
debe de realizar una buena capacitacion para que asi los

trabajadores puedan atender de la mejor manera.

2.2.4. RESPONSABILIDAD DE ATENCION AL CLIENTE
Durante el proceso de atencién al cliente hay personal responsable,
lo cual esto permitira desarrollar retroalimentacién para mejorar tanto el
disefio, las ofertas, los productos e identificar cuellos de botella en las
operaciones comerciales. Es decir la persona encargada de centro de
atencién al cliente tiene la intervencion en toda la fase del proceso de
compra del consumidor desde la pre compra y hasta la atencion de
postventa lo cual la persona tiene que tener el criterio de dar soluciones
a los problemas que se hayan identificado es por ello el clave de éxito
de cualquier empresa es de brindar un buen servicio al cliente (Basantes
et al., 2016).
Indicadores
» Proceso de compra: De acuerdo con Basantes et al. (2016),
menciona que debe ser corto y claro. EI comprador no puede estar
perdiendo su tiempo en situaciones inapropiadas. De acuerdo a ello
podemos decir que muchas veces se genera una incomodidad con

los clientes en el momento que efectdan el pago, ya que a veces no
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se les especificd el método de dicha transaccién, entre otras, lo cual
esto es importante en que se debe tener en cuenta para que de esa
manera se tenga un adecuado proceso de compra.

» Desperfecto del producto: Muchas veces los clientes encuentran
imperfecciones en los productos que adquieren, y por consecuencia
estos clientes realizan los reclamos, y para ello esta el canal de
atencién al cliente para que estos reclamos pueden ayudar a
solucionar, si es que se deja sin atender estos reclamos se generara
una mala reputacion por parte de los clientes.

» Devoluciones: Implementar o disponer de una politica de
devoluciones es una forma de ofrecer a los clientes un servicio
adicional y obtener beneficios como una mayor satisfaccion del
cliente, la posibilidad de incrementar su fidelidad y asi animarles a
volver a comprarnos, como a todos los demas. la capacidad de
recibir recomendaciones dentro de su circulo de amigos. Es por ello
importante en que se debe de informar a los clientes sobre los

procesos de devoluciones de los productos.

2.2.5. CANALES DE ATENCION
A la hora de atender a los clientes, existen muchos canales de
atencion; sin embargo, es necesario determinar qué canales de atencién
son practicos, efectivos y eficientes, y donde los clientes se sienten
comodos, por lo que estos canales de atencion deben utilizarse en todas
las etapas del proceso de compra y atencion al cliente (Basantes et al.,
2016). De acuerdo a lo mencionado por los autores, en cualquier
empresa es importante contar con diferentes canales de atencién, esto
ayuda a crecer como también a dar una atencion rapida a los
consumidores.
Indicadores
» Pagina Web: Hoy en dia muchas empresas van disefiando su
pagina web, puesto que como van a avanzando la tecnologia las
empresas van adaptandose a estas nuevas plataformas, es por ello
gue la empresa Curacao el personal encargado del manejo de la
plataforma, debe de responder de manera adecuada a los

comentarios o consultas que realizan a través de esta plataforma.
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» Redes sociales: Este canal de comunicacion ha ido creciendo y
expandiéndose constantemente en los Ultimos aflos y se ha
convertido en el espacio mas utilizado para atender a los clientes y
realizar un seguimiento continuo de su perfil. Es por ello que se debe
contar con perfil de Facebook de tipo fan page, ya que asi tendran
todos el acceso a visualizar el producto que se ofrece por este
medio, a través de ello también ahora se ha podido emplear la
comunicacién mediante el WhatsApp business lo cual esto ayuda a
los negocios a crecer y posicionarse en el mercado (Basantes et al.,
2016).

2.3 DEFINICIONES CONCEPTUALES

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

Atencidn: Accion de informarse, brindar informacion y solucionar posibles
dudas de los receptores, sean clientes, etc. (Peird, 2019).

Autenticidad: Referido a la veracidad de las cosas, documentos, etc.,
ayudando a esclarecer la seguridad de estos (Pérez y Gardey, 2021).
Calidad: Enfocado a los productos, la calidad se enfoca en la distincion
en lo cualitativo y cuantitativo; en los usuarios, se refiere a satisfacer las
expectativas (Pérez, 2008).

Crecimiento organico: Es el crecimiento que tienen las empresas con
Sus propios recursos, de manera que no participan factores externos con
tanta intensidad (Baduy et al., 2017).

Estandares: Es un patron que involucra la identificacion de la eficiencia o
beneficio en alguna variable, producto, servicio, etc., regulando una base
para establecer la calidad (Westreicher, 2020).

Estrategias: Son procedimientos establecidos enfocados para la
resolucién de problemas, tomas de decisiones y obtencion de objetivos
previamente establecidos (Westreicher, 2020).

Expectativa: Hecho que tiene probabilidades razonables de que pueda
suceder (Westreicher, 2020).

Fidelizar: Accion de retener a los clientes y se convierten en clientes
potenciales de una empresa mediante un buen trato, capacidad de

resolver dudas, servicio prestado, etc. (Baduy et al., 2017).
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9) Servicio: Es la accion o actividades de brindar ayuda o satisfaccion a una
determinada necesidad por parte de los consumidores, brindando una
atencién personalizada y confortable (Sanchez, 2020).

2.5 VARIABLE

Estrategias de atencién al cliente.
Dimensiones

- Atencion al cliente en el pre compra

= Atencion Post-Venta

= Responsabilidad de atencion al cliente

= Canales de atencion
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2.6 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1
Operacionalizacién de variables
< : ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
¢, Durante el proceso de compra tuvo
Las estrategias de atencion al asesoramiento por parte del personal
cliente se mediran mediante la Asesoramiento de la Curacao?
aplicacibn de un cuestionario ¢ El asesor le ha brindado la informacién
dirigido a los clientes de la tienda necesaria segun sus necesidades?
Curacao, el cual evaluara las L ¢ Usted ha sido atraido por las ofertas
. ) . } Atencion al . .
dimensiones establecidas: . que ofrecia la Curacao para adquirir sus .
2 cliente en el pre . Nominal
atencibn en la etapa de compra Oferta de los productos electrodomésticos?
precompra, atencion en la pra. productos ¢ Solo viene a comprar cuando ve o
posventa y responsabilidad en el escucha que hay ofertas en los
servicio brindado. Este productos electrodomésticos?
Variable instrumento, disefiado en funcién Politica de la En caso tenga algun reclamo ¢ Los
independiente de indicadores especificos, trabajadores le han explicado sobre las
) e empresa o
Estrategias permitira  obtener  resultados politicas de estas en la empresa?
de atencién al confiables que faciliten un analisis - ¢ Cuando usted, realiza el pago del
; ; Ofrecimiento de o .
cliente. riguroso y conduzcan a producto adquirido, le ofrecieron otros
. . nuevos productos
conclusiones vélidas sobre la nuevos productos?
calidad de la atencién al cliente. ¢Latienda de Curacao le ofrece
descuentos y promociones en
productos electrodomésticos?
Atencion post-  Descuentos ¢ Considera usted que los descuentos Nominal

venta.

Recomendacion

que ofrece la empresa de
electrodomésticos la Curacao son
mejores a las de su competencia?

¢ Usted recomendaria los productos y
atencion recibida en la empresa
Curacao a otras personas?
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Responsabilidad
de atencioén al
cliente

Canales de
atencion

Proceso de
compra

Desperfecto del
producto

Devoluciones

Pagina Web

Redes sociales

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Durante su proceso de compra ha
recibido una atencion pulcra por parte
del personal?

¢ Si tiene algun inconveniente en su
proceso de compra, el personal de
atencién del cliente lo ayuda a
solucionarlo?

¢,Cuéndo usted identifica alguna
imperfeccion en los productos le dan
alguna solucion adecuada?

¢Le han informado las politicas de
tiempo para la devolucion de los
productos adquiridos?

¢ Usted primero visita la pagina Web de
la empresa para después visita la tienda
fisica?

¢ Usted preferiria realizar la compra por
las redes sociales de la empresa
Curacao?

Nominal

Nominal
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion fue aplicada, este tipo de investigacion se baso en la
aplicacion de los conocimientos técnicos y conceptuales en los problemas de
la sociedad, buscando dar una solucion desde los conceptos que ya se tienen
(Lozada, 2014).

3.1.1 ENFOQUE
La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, ya que los datos que
se recolectaron fueron cuantificables, evaluables y medidas.
Mencionaron que el enfoque cuantitativo tuvo como fin probar la
veracidad de la hipoétesis, ya que se procura describir, predecir y explicar

los resultados encontrados (Hernandez et al., 2014).

3.1.2 ALCANCE O NIVEL

La presente investigacion fue desarrollada con un alcance
descriptivo, indica que la parte descriptiva se encargd de explicar
detalladamente como se manifiestan los fendmenos o problemas en
cuestion (Hernandez et al., 2014).
3.1.3 DISENO

Fue una investigacion con un disefio de investigacion no
experimental, ya que no se modificé los datos recolectados, solo se
observo y describié el comportamiento de los resultados en un lugar
especifico y de manera adecuada (Hernandez et al., 2014).

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

Se conocié como poblacion al numero total de fendmenos a
estudiar, estos pueden compartir caracteristicas en comun (Hernandez
et al., 2014).

Para este trabajo la poblacion estuvo representada por el total de
clientes del mes de enero del 2024.
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Tabla 2

Poblacion
AGOSTO 2024
Primera semana 203
Segunda semana 211
Tercera semana 220
Cuarta semana 201
TOTAL 835

Nota. Promedio de clientes mensual/semanal.
Fuente: Gerencia de la tienda CURACAO.

3.2.2. MUESTRA

La muestra fue un subgrupo de la poblacion o del total del universo
a estudiar, la muestra debe representar un pedazo de este conjunto
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Se utilizo la siguiente férmula:

2'p'q'N
E2*(N-1)+Z2'p'q

Donde:

N: Poblacion: 835

Z: Limite de confianza: 1.96

p: Probabilidad de éxito: 0.50

g: Probabilidad de fracaso: 0.50

E: Margen de error: 0.05

n: Muestra

n=1.962 x 835 x 0.50 x 0.50
(835-1) x 0.052 + 1.96%x 0.50 x 0.50
n= 267

Muestra: La muestra con la que se trabajo fue de 267 clientes de

la tienda de electrodomésticos de Curacao. Cuales se encuestd al

finalizar sus compras en la tienda de Curacao al salir del establecimiento.
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3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. TECNICA

Encuesta

Fueron métodos o disefiados para ser aplicados mayormente en
entrevistas, con la finalidad de recolectar datos o informacion, estas se
pueden dar por medios electrénicos o personalmente (Hernandez y
Mendoza, 2018).
3.3.2. INSTRUMENTO

Cuestionario

Se trata de un instrumento que recolecta una serie de preguntas
basadas en un tema o evento, de la cual el investigador busca obtener
informacion (Hernandez et al., 2014).

Para la presente investigacion fue utilizado el cuestionario como
instrumento con el objetivo de recolectar datos que ayuden a la

investigacion.

3.4 TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

SPSS: Es un software de analisis estadistico ampliamente utilizado en la
investigacion cientifica y en diversos campos profesionales. Permite
realizar el procesamiento avanzado de datos mediante la generacion de
tablas, graficos y estadisticas descriptivas e inferenciales, lo que facilita la
interpretacion y toma de decisiones basadas en evidencia. En el presente
estudio, se empled la version 25 de SPSS, garantizando asi un manejo
eficiente y confiable de la informacién proporcionada.

EXCEL: Es un software de hoja de calculo desarrollado por Microsoft,
ampliamente utilizado en el &mbito académico, empresarial y profesional.
Permite procesar y organizar grandes volimenes de datos, facilitando su
analisis a través de férmulas, funciones, tablas dinamicas y gréficos.
Gracias a estas herramientas, Excel contribuye a transformar los datos en
informacion significativa y comprensible para la toma de decisiones y la
presentacion de resultados.

Word: Es un procesador de texto perteneciente a la suite Microsoft Office,
utilizado para la redaccion, edicion y presentacion de documentos. En el
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presente estudio, Word permitié elaborar y estructurar las interpretaciones
de los resultados obtenidos, facilitando una adecuada organizacion,

coherencia y presentacion del contenido escrito.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1 PROCESAMIENTO DE DATOS
Tabla 3
¢Durante el proceso de compra tuvo asesoramiento por parte del personal de la Curacao?
FRECUENCIA PORCENTAJE
Casi nunca 5 1,9
A veces 27 10,1
Valido Casi siempre 132 49,4
Siempre 103 38,6
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.

Figura 1

¢Durante el proceso de compra tuvo asesoramiento por parte del personal de la Curacao?

50

40

30

Porcentaje

20

|1.2%]
Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 3, los clientes mencionan lo siguiente: el
49.4% respondieron casi siempre, el 38.6% siempre, el 10.1% a veces y el
1.9% casi nunca. Concluyendo que el 49.4% de los encuestados indican que
casi siempre en el proceso de compra tuvieron asesoramiento por parte del
personal de la Curacao.
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Tabla 4

¢El asesor le ha brindado la informacién necesaria seglin sus necesidades?

FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 2 4
Casi nunca 10 3,7
) A veces 23 8,6
Valido o
Casi siempre 128 47,9
Siempre 104 39,0
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.

Figura 2

¢El asesor le ha brindado la informacién necesaria segin sus necesidades?

a0

40

30

Porcentaje

20

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 4, los clientes mencionan lo siguiente: el
47.9% respondieron casi siempre, el 39% siempre, el 8.6% a veces, el 3.7%
casi nunca y el 0.7% nunca. Concluyendo que el 47.9% de los encuestados
indican que casi siempre el asesor les ha brindado la informacién necesaria
segun sus necesidades.
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Tabla b

¢Usted ha sido atraido por las ofertas que
electrodomésticos?

ofrecia la Curacao para adquirir sus productos

FRECUENCIA PORCENTAJE
Casi nunca 26 9,7
A veces 124 46,4
Valido Casi siempre 108 40,4
Siempre 9 3,4
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 3

¢Usted ha sido atraido por las ofertas que
electrodomésticos?

a0

ofrecia la Curacao para adquirir sus productos
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Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 5, los clientes mencionan lo siguiente: el

46.4% respondieron a veces, el 40.4% casi siempre y el 9.7% casi nunca, el

3.4% siempre. En conclusion, el 46.4% de los encuestados sefaldé que en

algunas ocasiones ha sido influenciado por las ofertas de La Curacao para la

compra de sus productos de electrodomésticos.
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Tabla 6

¢Solo viene a comprar cuando ve o escucha que hay ofertas en los productos

electrodomésticos?

FRECUENCIA PORCENTAJE
Casi nunca 19 7,1
A veces 109 40,8
Valido Casi siempre 117 43,8
Siempre 22 8,2
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.

Figura 4

¢,Solo viene a comprar cuando ve o escucha que hay ofertas en los productos

electrodomésticos?

a0

40

30

Porcentaje

20

Casi nunca A veces Casi siempre

Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Siempre

Segun la pregunta de la tabla 6, los clientes mencionan lo siguiente: el

43.8% respondieron casi siempre, el 40.8% a veces, el 8.2% siemprey el 7.1%

casi nunca. Concluyendo que el 43.8% de los encuestados indican que casi

siempre solo viene a comprar cuando ve o0 escucha que hay ofertas en los

productos electrodomésticos.
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Tabla 7

En caso tenga algun reclamo ¢ Los trabajadores le han explicado sobre las politicas de estas
en la empresa?

FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 3 1,1
Casi nunca 8 3,0
] A veces 92 34,5
Vélido o
Casi siempre 138 51,7
Siempre 26 9,7
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.

Figura 5

En caso tenga algun reclamo ¢ Los trabajadores le han explicado sobre las politicas de estas
en la empresa?
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Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 7, los clientes mencionan lo siguiente: el
51.7% respondieron casi siempre, el 34.5% a veces, el 9.7% siempre y el 3%
casi nunca y el 1.1% nunca. Concluyendo que el 51.7% de los encuestados
indican que cuando tienen reclamo casi siempre los trabajadores les han

explicado sobre las politicas de estas en la empresa.

41



Tabla 8

¢,Cuando usted, realiza el pago del producto adquirido, le ofrecieron otros nuevos productos?

FRECUENCIA PORCENTAJE
Casi nunca 38 14,2
A veces 92 34,5
Valido Casi siempre 86 32,2
Siempre 51 19,1
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 6

¢ Cuando usted, realiza el pago del producto adquirido, le ofrecieron otros nuevos productos?
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Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 8, los clientes mencionan lo siguiente: el
34.5% respondieron a veces, el 32.2% casi siempre, el 19.1% siempre y el
14.2% casi nunca. Concluyendo que el 34.5% de los encuestados indican que
casi siempre realizan el pago del producto adquirido y les ofrecieron otros

nuevos productos.
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Tabla 9

¢Latienda de Curacao le ofrece descuentos y promociones en productos electrodomésticos?

FRECUENCIA PORCENTAJE
A veces 28 10,5
. Casi siempre 135 50,6
Vélido .
Siempre 104 39,0
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 7

¢Latienda de Curacao le ofrece descuentos y promociones en productos electrodomésticos?
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Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 9, los clientes mencionan lo siguiente: el
50.6% respondieron casi siempre, el 39% siempre y el 10.5% a veces.
Concluyendo que el 50.6% de los encuestados indican que casi siempre la
tienda de Curacao les ofrece descuentos y promociones en productos

electrodomésticos.
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Tabla 10

¢, Considera usted que los descuentos que ofrece la empresa de electrodomésticos la Curacao
son mejores a las de su competencia?

FRECUENCIA PORCENTAJE
Casi nunca 4 1,5
A veces 133 49,8
Valido Casi siempre 113 42,3
Siempre 17 6,4
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 8

¢, Considera usted que los descuentos que ofrece la empresa de electrodomésticos la Curacao
son mejores a las de su competencia?
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Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 10, los clientes mencionan lo siguiente: el
49.8% a veces respondieron, el 42.3% casi siempre, el 6.4% siempre y el 1.5%
nunca. Concluyendo que el 49.8% de los encuestados indican que a veces
consideran que los descuentos que ofrece la empresa de electrodomésticos
la Curacao son mejores a las de su competencia.
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Tabla 11

¢Usted recomendaria los productos y atencién recibida en la empresa Curacao a otras
personas?

FRECUENCIA PORCENTAJE
A veces 15 5,6
. Casi siempre 130 48,7
Valido .
Siempre 122 45,7
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 9

¢Usted recomendaria los productos y atencion recibida en la empresa Curacao a otras
personas?
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Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 11, los clientes mencionan lo siguiente: el
48.7% respondieron casi siempre, el 45.7% siempre y el 5.6% a veces.
Concluyendo que el 48.7% de los encuestados indican que casi siempre
recomendarian los productos y atencion recibida en la empresa Curacao a
otras personas.
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Tabla 12

¢,Durante su proceso de compra ha recibido una atencién pulcra por parte del personal?

FRECUENCIA PORCENTAJE
Casi nunca 11 4,1
A veces 109 40,8
Valido Casi siempre 94 35,2
Siempre 53 19,9
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 10

¢, Durante su proceso de compra ha recibido una atencién pulcra por parte del personal?

a0

40

30

Porcentaje

20
10
| |
Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 12, los clientes mencionan lo siguiente: el
40.8% respondieron a veces, el 35.2% casi siempre, el 19.9% siempre y el
4.1% casi nunca. Concluyendo que el 40.8% de los encuestados indican que
a veces en el proceso de compra han recibido una atencién pulcra por parte

del personal.
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Tabla 13

¢, Si tiene alguin inconveniente en su proceso de compra, el personal de atencion del cliente lo
ayuda a solucionarlo?

FRECUENCIA PORCENTAJE
A veces 12 4.5
. Casi siempre 135 50,6
Valido )
Siempre 120 44,9
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 11

¢ Si tiene algun inconveniente en su proceso de compra, el personal de atencién del cliente lo
ayuda a solucionarlo?
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Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 13, los clientes mencionan lo siguiente: el
50.6% respondieron casi siempre, el 44.9% siempre, y el 4.5% a veces.
Concluyendo que el 50.6% de los encuestados indican que cuando tienen
algun inconveniente en su proceso de la compra, casi siempre el personal de

atencion al cliente lo ayuda a solucionarlo.
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Tabla 14

¢Cuando usted identifica alguna imperfeccién en los productos le

dan alguna solucion

adecuada?
FRECUENCIA PORCENTAJE
Casi nunca 19 7,1
A veces 109 40,8
Valido Casi siempre 117 43,8
Siempre 22 8,2
Total 267 100,0
Nota. Encuesta 2024.
Figura 12
¢,Cuéndo usted identifica alguna imperfeccion en los productos le dan alguna solucién
adecuada?
50
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Casi nunca

Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

A veces

Casi siempre

Siempre

Segun la pregunta de la tabla 14, los clientes mencionan lo siguiente: el

43.8% respondieron casi siempre, el 40.8% a veces, el 8.2% siemprey el 7.1%

casi nunca. Concluyendo que el 43.8% de los encuestados indican casi

siempre identifican alguna imperfeccion en los productos y le dan alguna

solucion adecuada.
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Tabla 15

¢Le han informado las politicas de tiempo para la devolucion de los productos adquiridos?

FRECUENCIA PORCENTAJE
Casi nunca 51 19,1
A veces 86 32,2
Valido Casi siempre 92 34,5
Siempre 38 14,2
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 13

¢Le han informado las politicas de tiempo para la devolucién de los productos adquiridos?
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Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 15, los clientes mencionan lo siguiente: El
14,2% respondieron siempre, el 34,5% respondieron casi siempre, el 32,2%
respondieron a veces, y por ultimo el 19,1% respondieron casi hunca se han
informado sobre las politicas de tiempo para la evaluacion de los productos
adquiridos.
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Tabla 16

¢ Usted primero visita la pagina Web de la empresa para después visita la tienda fisica?

FRECUENCIA PORCENTAJE
Casi nunca 6 2,2
A veces 39 14,6
Valido Casi siempre 142 53,2
Siempre 80 30,0
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 14

¢ Usted primero visita la pagina Web de la empresa para después visita la tienda fisica?
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Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 16, los clientes mencionan lo siguiente: El
30% respondieron siempre, el 53,2% respondieron casi siempre, el 14,6%
respondieron a veces, y el 2,2% respondieron casi nunca han visitado paginas

web de la empresa para después visitar la tienda fisica.
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Tabla 17

¢ Usted preferiria realizar compras por las redes sociales de la empresa Curacao?

FRECUENCIA PORCENTAJE
Casi nunca 5 1,9
A veces 52 19,5
Valido Casi siempre 128 47,9
Siempre 82 30,7
Total 267 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 15

¢ Usted preferiria realizar compras por las redes sociales de la empresa Curacao?
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Nota. Encuesta 2024.

Interpretacion

Segun la pregunta de la tabla 17, los clientes mencionan lo siguiente: el
47.9% respondieron casi siempre, el 30.7% siempre, el 19.5% a veces y el
1.9% casi nunca. Concluyendo que el 47.9% de los encuestados indican que
casi siempre preferirian realizar compras por las redes sociales de la empresa

Curacao.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo al objetivo general, se analiz6 de qué manera se utiliza las
estrategias de atencion al cliente en la tienda de electrodomésticos
Curacao, Huanuco 2024, por lo que los resultados que se han obtenido
mediante la aplicacion del cuestionario demuestra que en la tabla 3, el
49.4% indican que casi siempre los clientes durante su proceso de compra
han tenido un asesoramiento por parte de los colaboradores de la
empresa Curacao, en ese mismo contexto se evidencia en la tabla 5, que
un 46.9% indicaron que a veces les han atraido las ofertas que ofrece la
empresa de Curacao, dichos resultados que se han obtenido podemos
contrastar con la investigacion que ha desarrollado Mufioz y Nufiez
(2022), donde llega a concluir que, mediante la utilizacion de las
estrategias ayuda a que la atencion al cliente mejore considerablemente,
por la que de esa manera también permite en que se mejore la calidad de
satisfaccion por la que en ello se encontr6 que la calidad de atencion
recibida en la empresa Sertron Electronic de Guayaquil es bajo, ya que el
46% no estan muy satisfechos con la atencion que reciben los usuarios.
En este contexto, podemos decir que la adopcién de estrategias de
servicio al cliente es importante, ya que esto le permite atraer la atencion
de acuerdo con los estandares establecidos desde que el cliente ingrese
al establecimiento hasta que pueda salir con sus compras, al ser atendido
de la mejor manera al momento de las consultas o demas necesidades
que presentan, los clientes se podran sentir satisfechos con la atencion
recibida. En este sentido, adoptar estrategias efectivas resulta
fundamental para garantizar una experiencia positiva, desde el momento
en que el cliente ingresa al establecimiento hasta la culminacion de su
compra.

De acuerdo al objetivo especifico 1, analizar la atencion al cliente en el
pre compra en la tienda de electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024,
demostrando en los resultados que se han obtenido mediante la
aplicacion del instrumento, mostrando en la tabla 4, que en un 47.9% casi

siempre el asesor de ventas le ha brindado la informacion necesaria de
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acuerdo a las necesidades, ya que de esa manera los clientes pueden
estar informados, de la misma manera en la pre compra es importante
explicar sobre las politicas de la empresa es asi que en la tabla 7 indican
que el 51.7% casi siempre los trabajadores le han explicado sobre las
politicas de la empresa en caso se requiere hacer algunas devoluciones
o cambios de productos, dichos resultados podemos contrastar con la
investigacion que ha desarrollado por Vélez (2022), donde concluye que
las estrategias de comunicacion con los usuarios son fundamentales.
Para ello, es esencial identificar oportunamente las deficiencias que
surgen desde los niveles mas altos de la organizacion, las cuales, en
muchas ocasiones, se deben a la ausencia de politicas preestablecidas.
Por esta razon, resulta clave que los lideres de la organizacion,
basandose en su experiencia, adopten estrategias adecuadas para
garantizar un buen financiamiento de la empresa. En ese sentido,
podemos decir que en la preventa los asesores de ventas deben de
informar de manera clara y absolver las consultas que tienen los usuarios,
de la misma manera informar las politicas de la empresa, ya que esto le
permitira en que no se presenten inconveniencias después de su compra.
Por ello, en la preventa resulta clave que los asesores de ventas brinden
informacion precisa, resuelvan las consultas de los clientes e informen de
manera transparente sobre las politicas de la empresa, ya que estas
practicas previenen inconvenientes posteriores y fortalecen la satisfaccion
del consumidor.

De acuerdo al objetivo especifico 2, analizar la atencién posventa en la
tienda de electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024, de los resultados
gue se obtuvieron mediante el instrumento del cuestionario, se muestran
en latabla 10 que el 49.8% de clientes indican que a veces los descuentos
gue ofrece la empresa Curacao de electrodomésticos son mejores que a
las de su competencia, por otra parte, la informacion reflejada en la tabla
11 donde el 48.7% de los encuestados indic6 que casi siempre
recomendaria a otras personas los productos y la atencion recibida en la
empresa Curacao, ya que consideran que estos aspectos son esenciales
en el proceso de posventa. Estos resultados pueden compararse con los

hallazgos obtenidos en la investigacion realizada por Arias et al. (2019),
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donde llega a concluir que para las empresas es importante en que deben
contar con estrategias de fidelizacion para los clientes, ya que muchos
confunden que fidelizar permite tener mayores ingresos, la cual esto no
siempre es asi, ya que son muchos factores en la que se debe tener en
cuenta, como las estrategias de captar nuevos clientes y como fidelizarlos,
para que generar una fidelizacion adecuada. Las empresas deben de
realizar inversiones en estudio y marketing y de esa manera adaptar los
productos a los gustos del cliente. Entonces podemos decir que si se
desea fidelizar a los clientes es importante que haya una comunicacion
adecuada, durante y después de haber vendido el producto, ya que
muchas veces se tiene consultas sobre el uso del producto u otras
inconveniencias que se puede presentar, atender de manera oportuna
permitira a que podemos fidelizar a los clientes por largo tiempo.

De acuerdo al objetivo especifico 3, analizar la responsabilidad de
atencion al cliente en la tienda de electrodomésticos Curacao, Huanuco
2024, en los resultados que se han obtenido se aprecia en la tabla 13 que
el 50.6% de los clientes considera que casi siempre el cliente presenta
algun inconveniente durante la compra, el personal que esté atendiendo
le brinda ayuda para solucionar el inconveniente, por otra parte, los
encuestados segun la tabla 14 el 43.8% de los clientes casi siempre
cuando ha identificado algunas imperfecciones en los productos que estan
comprando, los trabajadores le brindan una solucion adecuada, dichos
resultados podemos contrastar con la investigacion desarrollada por
Morales (2019), donde llega a concluir que el disefio de un plan
estratégico de servicio, esto invita a reflexionar sobre la importancia que
tiene la definicibn de actividades integrales dirigidas a impactar
especificamente en lo que se debe mejorar, para que cada encuentro o
punto de contacto supere las expectativas de todos los participantes del
proceso de servicio, Esto lo invita a pensar en la importancia de
determinar la actividad integrada dirigida a lo que debe mejorarse
exactamente. En ese sentido, la estrategia de atencidon a los clientes es
importante; por lo tanto, se debe tener en cuenta las responsabilidades de
los trabajadores, ya que se requiere ante cualquier inconveniencia se

debe dar las soluciones de los casos oportunamente porque de esa
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manera permitira que los clientes se sientan satisfechos con el servicio
recibido.

De acuerdo al objetivo especifico 4, analizar el canal de atencion en la
tienda de electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024, de acuerdo a los
resultados que se han obtenido en la tabla 16 el 53.2% indican que a
veces los usuarios primeramente visitan a la pagina Web de la empresa
Curacao después de ello visitan a la tienda en fisica que se encuentra, en
ese mismo contexto los encuestados manifestaron en la tabla 17 que el
47.9% de los usuarios casi siempre prefieren realizar las compras por las
redes sociales de la empresa Curacao, dichos resultados podemos
contrastar con la investigacion desarrollada por Guerrero (2021), donde
llega a concluir que la mayoria de las microempresas conocen los
términos de la calidad, pero muchas veces algunos tienen el
desconocimiento de como implementar o brindar un servicio o producto
de calidad o en algunas ocasiones son por poca iniciativa que se tiene por
parte de los colaboradores de la empresa. Por ello mediante la utilizacién
de los diferentes canales de atencion permite en que las empresas deben
de mantener una comunicacion adecuada con los usuarios que
interactian porque de esa manera se genera una confianza con los
usuarios permitiendo de esa manera realizar sus compras por linea de la

mejor manera.
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CONCLUSIONES

Se ha identificado que las estrategias de atencion al cliente en la tienda
de electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024, presentan resultados
significativos. Segun la tabla 3, un 38.6% de los encuestados sefiala que
siempre reciben asesoramiento por parte del personal de atencion al
cliente. Asimismo, en la tabla 5, se evidencia que un 40.4% considera que
casi siempre las ofertas de la empresa resultan atractivas para los
usuarios. Estos hallazgos reflejan que la atencién al cliente en Curacao
es adecuada, ya que contempla tanto el proceso previo a la venta como
el posterior a la misma, demostrando compromiso y responsabilidad por
parte de los trabajadores. No obstante, los porcentajes también revelan la
necesidad de seguir perfeccionando las estrategias, con el fin de
incrementar la satisfaccion de los clientes y consolidar un nivel de
atencion cada vez mas alto.

La atencion al cliente en el pre compra en la tienda de electrodomésticos
Curacao, Huanuco se tiene que mejorar, porque en la tabla 4 el 47.9%
consideran que casi siempre el asesor de venta le brinda una informacion
adecuada de acuerdo a las consultas que realizan, ya que esto es
importante en que se debe mejorar la comunicacion con los clientes, ya
que se tiene que tener como prioridad la satisfaccién y fidelizacion a los
clientes, también se evidencia que se presenta falencia sobre la
informacion que se brinda sobre las politicas que la empresa ya que en la
tabla 7 el 34.5% consideran que a veces los trabajadores le explican
adecuadamente las politicas por la que esto algunas veces genera
incomodidad con el usuario.

La atencion en la posventa en la tienda de electrodomésticos Curacao,
Huanuco, se evidencia en la tabla 10 el 49.8% de los usuarios indican que
solo a veces los descuentos que ofrece Curacao es mejor a comparacion
con los demas, por la que deben mejorar dichas promociones en sus
productos, ya que a los usuarios le importa las promociones que ofrecen
las empresas, en ese sentido el 48.7% casi siempre de los usuarios
recomendarian a los demas sobre los productos que hay y la atencién que

brinda la empresa, ya que esto ayudaria a mejorar al crecimiento de la
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empresa. Por ello, brindar la atencion después de haber vendido los
productos es importante, ya que ayuda a mejorar las relaciones con los
clientes.

La responsabilidad de la atencion al cliente en la tienda de
electrodomeésticos Curacao, Huanuco, es buena la cual esto se evidencia
en la tabla 13 el 44.9% indican que siempre los asesores de ventas le
ayudan a resolver las inconveniencias que presentan y le ayudan a
solucionar de manera adecuada, pero también se evidencia en la tabla 14
que el 40.8% a veces el personal da una solucion adecuada sobre algunas
imperfecciones de los productos, es decir que la empresa Curacao las
personas encargadas de dar solucién a los inconvenientes deben ser
oportunas, ya que de esa manera se satisface las necesidades de los
usuarios y asi podran volver a realizar mas compras.

El canal de atencion en la tienda de electrodomeésticos Curacao, Huanuco,
se visualiza en la tabla 16 el 53.2% de los usuarios visitan primero a la
pagina Web y de acuerdo a lo que ven los productos visitan a la tienda,
también otro de los canales que los usuarios no pueden realizar sus
compras son por las redes sociales, ya que el 47.9% indicaron que casi
siempre compran por dicho medio, pero aun lo consideran que no les

brinda una seguridad adecuada para que adquieran los productos.
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RECOMENDACIONES

El gerente de la Curacao sucursal Huanuco, debe establecer estrategias
efectivas para la atencion a los usuarios. Para ello, se recomienda llevar
a cabo capacitaciones dirigidas a todos los trabajadores, con el propdsito
de proporcionar la informacién necesaria a los clientes tanto en la etapa
del antes y después de la compra. De esta manera, se podra satisfacer
sus necesidades y, al mismo tiempo, la implementacion de estas
estrategias contribuira a lograr una rentabilidad adecuada.

Al gerente de la Curacao sucursal Huanuco, con respecto a la atencion al
cliente en el pre compra deben de mejorar con respecto a la atencion
sobre la informacién que brindan los trabajadores para ello se requiere
realizar al menos al mes una vez la capacitacion o cuando llegan los
nuevos productos, ya que de esa manera se podra mejorar la atencion al
cliente y como también todos los trabajadores deben conocer las politicas
de la empresa con el fin de que se informe oportunamente a los usuarios
cuando realicen sus compras.

El gerente de la Curacao sucursal Huanuco, con respecto a la atencion en
la posventa es importante ofrecer algunos productos es decir algunos
descuentos adicionales por la compra que esta realizando, ya que algunas
de las competencias ofrecen productos adicionales de descuento la cual
en la Curacao el 49.8% consideran que solo a veces, si se realiza aplica
esta estrategia se puede atraer mas clientes, ya que de esa manera los
usuarios recomendaria a las demas personas sobre los descuentos y
como también la atencion que se brinda.

Que el gerente de la Curacao sucursal Huanuco, con respecto a la
responsabilidad de la atencion al cliente de designar a personales
capacitados y con experiencia que conozcan los productos con el fin de
dar soluciones oportunas sobre algunas inconveniencias que presentan
los usuarios y también es importante en que se debe capacitar a todos los
personales y deben de conocer los proceso para dar soluciones sobre las
imperfecciones de los productos que presentan, ya que de esa manera se

podréa tener clientes satisfechos.
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Que el gerente de la Curacao sucursal Huanuco, deben de actualizar en
la pagina Web los productos disponibles en stock que se tiene y como
también actualizar los catalogos, ya que de esa manera los clientes
podran ver los productos adecuadamente y asi poder adquirirlos para ello
se debe contar con un personal capacitado y que se dedique a atender de
manera adecuad a las consultas o comentarios que se pueden tener por

parte de los usuarios.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Estrategias de atencion al cliente en la tienda de Electrodoméstico Curacao, Huanuco 2024

Problema

Objetivos

Variable

Metodologia

Problema General
¢,Como se utiliza las estrategias de atencién al cliente en
la tienda de electrodomésticos Curacao, Huanuco 20247

Problemas Especificos
PE1. ;,Como se utiliza las estrategias en la atencién al

PE2:

PE3:

cliente en el pre compra en la tienda de
electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024?
¢,Como se utiliza las estrategias en la atencion
posventa en la tienda de electrodomésticos
Curacao, Huanuco 20247

,Como se utiliza las estrategias en la
responsabilidad de atencion al cliente en la tienda
de electrodomésticos Curacao, Huanuco 20247

PE4: ¢(Como se utiliza las estrategias en el canal de

atencion en la tienda de electrodomésticos
Curacao, Huanuco 20247

Objetivo General

Analizar de qué manera se utiliza las estrategias de
atencion al cliente en la tienda de electrodomésticos
Curacao, Huanuco 2024.

Objetivos Especificos

OEL. Analizar la atencion al cliente en el pre compra
en la tienda de electrodomésticos Curacao,
Huanuco 2024.

Analizar la atencién posventa en la tienda de
electrodomeésticos Curacao, Huanuco 2024.
Analizar la responsabilidad de atencién al
cliente en la tienda de electrodomésticos
Curacao, Huanuco 2024.

Analizar el Canal de atencién en la tienda de
electrodomésticos Curacao, Huanuco 2024

OE2.

OES.

OEA4.

Estrategia de
atencion al
cliente

Tipo: Aplicada
Enfoque:
Cuantitativo
Alcance o nivel:
Descriptiva
Disefio: No
experimental
Poblacién: 835
clientes en el mes de
enero

Muestra: 267
Técnica para la
recoleccion de
datos

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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DUAERES VERTATE ANEXO 2

INSTRUMENTO DEL CUESTIONARIO = N -
UNIVERSIDAD DE HUANUCO. 2
FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Cuestionario para los clientes de la empresa de electrodomésticos
Curacao.
Objetivo. Analizar de qué manera se utiliza las estrategias de atencion al

cliente en la tienda de electrodomeésticos Curacao, Huanuco 2024.
Instrucciones: Marcar con un aspa (X) de acuerdo a la pregunta y responder
de manera adecuada, clara y ordenada.
De acuerdo a la lista de preguntas, marcar cada item de acuerdo a la siguiente
escala: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre.

Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y Siempre (5)

RESPUESTA
1123|145

iITEMS PREGUNTA

VARIABLE: Estrategia de atencién al cliente

1 ¢Durante el proceso de compra tuvo asesoramiento por
parte del personal de la Curacao?

2 (El asesor le ha brindado la informacion necesaria segun
sus necesidades?

3 ¢Usted ha sido atraido por las ofertas que ofrecia la
Curacao para adquirir sus productos electrodomésticos?

4 ¢ Solo viene a comprar cuando ve o escucha que hay
ofertas en los productos electrodomésticos?

5 En caso tenga algun reclamo ¢Los trabajadores le han
explicado sobre las politicas de estas en la empresa?

6 ¢, Cuando usted, realiza el pago del producto adquirido, le
ofrecieron otros nuevos productos?

7 ¢ La tienda de Curacao le ofrece descuentos y promociones

en productos electrodomésticos?
¢Considera usted que los descuentos que ofrece la

8 empresa de electrodomésticos la Curacao son mejores a
las de su competencia?
9 ¢ Usted recomendaria los productos y atencion recibida en

la empresa Curacao a otras personas?

10 ¢ Durante su proceso de compra ha recibido una atencion
pulcra por parte del personal?

1 ¢ Si tiene algun inconveniente en su proceso de compra, el
personal de atencion del cliente lo ayuda a solucionarlo?
12 ¢Cuando usted identifica alguna imperfeccién en los
productos le dan alguna solucién adecuada?

13 ¢Le han informado las politicas de tiempo para la
devolucion de los productos adquiridos?

14 ¢ Usted primero visita la pagina Web de la empresa para
después visita la tienda fisica?

15 ¢ Usted preferiria realizar compras por las redes sociales de
la empresa Curacao?

Muchas gracias por su colaboracién.
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ANEXO 3
VALIDACION DE EXPERTOS

Validacion de expertos

Universidad de Huanuco
EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluacién de un instrumento de investigacion en Ciencias Empresariales En
razén a ello se le alcanza el instrumento motvo de evaluacion y el presente
formato que servira para que usted pueda hacemos llegar sus apreciaciones para
cada item del instrumento de investigacion,

Agradecemos de antemano sus aportes que permitiran validar el instrumento y

obtener informacion valida, criterio requerido para {oda investigacion.

A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un
aspa en la casiila que usted considere conveniente y ademas puede hacernocs
llegar alguna ofra apreciacion en la columna de ocbservaciones.
' Validez de | Validez de | Vaidez
Contenido { Constructo Criterio

El item EI ilem | El item |
N corresponde | contribuye | permite
a alguna = a medir el | clasificar a
‘lt:n hem dimensién indicador | los  sujetos Ohon
de la | planteado. | en las
vanable. categorias
establecidas.
Si No No |Si No
¢ Durante su
compra tuvo

1 | asescramiento por
los personales de
Curacao?

(El asescr lo ha
brindado la
2 | informacion
necesaria segun lo
que ha consultado?
¢ Usted ha venido a
adquirir el producio |
3 | electrodoméstico
por la oferta que
ofrecia Curacao? ‘

¢Solo viene a |
4 comcuandowx
o ha escuchado

que hay oferias en /
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5

~

productos

T
{— [:ctrodomeuicos‘?

|

Tbl_o; trahagadarns
[lo han exphcado
| sobre las politicas
|de compra y
| reclamos en caso
| de que tenga?

¢Cuando usted, a

pago del producto
; adquindo. le
| ofrecieron ofros
nuevos productos?

|
|

LConsideras que |a
tienda ¢e Curacao
le ofrece
descuentos en los
productos
f electrocdomésticos?

' ¢los  descuentos
‘que ofrece la
empresa
electrodomeéstica
de Curacac es
mejor a lo de su
competencia?

 ¢Usted

- recomendaria
sobre los productos

y atencién recibida

a otras personas?

¢ Durante su
proceso de compra
ha recbido una
- atencién pulcra de
1 los personales?

e e | St | me | e | e

Si tiene algan
| inconveniente  en
'su  proceso de

== || B B || B | S| S

== | See overs S=g. | ==l R

/
1 - compra, el \
. personal de /
- atencidn del cliente
le soluciono el
inconvenienta?
12  ¢Cuando usted
identifica las
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~ imperfecciones en
los productos se | \/ '
dan solucion \‘\ |
| adecuada? ‘ :
Iz'chéndo ha
| w’“o el

'producto le ha| | \/ \/

43 | informado sobre | | '
| hasta cuantos dias \ ﬁ
\

tiene para hacer la
devolucion de los
} productos?

(Usted wvisuahza

los productos porla | | \/ \
1 pagina Web K

empresa?

| ¢Usted  prefiera

realizar la compra | n/
15 por las redes ! ' '

socisles de la| | /

empresa Curacao?

TITULO DE LA INVESTIGACION: Estrategias de atencion al cliente en la tienda
de Electrodoméstico Curacao, Huanuco 2024,

NOMBRES Y APELLIDOS DEL BACHILLER: Carbajal Millan, Zoila Flor

Datos del Experto;
Fima _[Preig

lidos y Nombres: CASIILLD LOVATON, ZosiMO
DNl O#e §5039

Fecha /5 - 5 - 2024
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Validacion de expertos

Universidad de Huanuco
EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluacion de un instrumento de investigacion en Ciencias Empresanales. En
razén a ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacién y el presente
formato que servira para que usted pueda hacernos llegar sus apreciacionss para
cada item del instrumento de investigacion.

Agradecemos de antemano sus aportes gue permitiran validar el instrumento y
obtener informacion valida, enterio requerido para toda investigacion.

A continuacion. sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un
aspa en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede hacernocs
liegar alguna otra apreciacion en la columna de observaciones.

l Validez de | Validez de Validez
Contenide = Constructo Cmeno
& Wem & item | El flem
N ‘ corresponde | contribuye | permite
a alguna | a medir el | cdasificar a :
de | hem @meosién | Indicador | los. mjetos | OPRervaciones
de la | planteado. | en las
variable. categorias
establecidas.
| S No Si |No |Si No
¢Durante su
compra tuvo | X X X
1 asesoramiento por
los perscnales de
Curacao?
¢El asesor lo ha .
brindado la X )( X
2 | informacion
necesaria segun lo .
que ha consultado? |
cUsted ha venido a
adquinir el productc x X X
3 | electrodoméstico
por la oferta que
ofrecia Curacac?
¢Sclo  viene a ;
4 | comprar cuando ve )( X X
© ha escuchado
que hay cfertas en 7
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i

—— ¢ -
(Los trabajadores

s

.
| electrodomésticos? '

‘lo han exphcado
sobre las politicas
de compra y
reclamos en caso
‘{doquc tenga? \

X

6

(Cuande usted, a
pago del producto
adquindo. e
ofrecieron otros
| nueves productos? ’

X

" ¢Considerasquela |

7

tenda de Curacao |
le ofrece
descuentos en los |
| productos

ldodmmtshms?

' ¢los  descuentos
‘que ofrece Ila
| empresa
electrodoméstica
de Curacao es
' mejor a lo de su

) competencia?

-I ¢Usted

| recomendaria

| sobre los productos
y atencidn recibida
a otras personas?

10

¢Durante su
proceso de compra
ha recibido una
| atencidn pulcra de
- los personales?

11

LSi tene  algin
inconvenente  en
su proceso de
compra, el
. personal de
atencion del ciente
le  solucione el
inconveniente?

12

¢ Cuéndo usted
identifica las
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| imperfecciones en |
los producios se

dan solucion

| adecuada?

¢Cuando ha | : 1 — |
comprado el x X X

producto e ha
informado  sobre
hasta cuantos dias
tiene para hacer la
devolucion de los
productos?

(Usted  visualiza
los productos por la >< x X ‘
14 | pagina Web |
despuds visda a la
empresa?
LUsted prefiera
15 |por las redes |
J

11

socales de la
.etnpmucumc-o?

TITULO DE LA INVESTIGACION: Estrategias de atencion al cliente en la tienda
de Electrodoméstico Curacao, Huanuco 2024,

NOMBRES Y APELLIDOS DEL BACHILLER: Carbajal Millan, Zoila Flor

Datos del Experto:

Firma; %
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DNI e PIOPIE
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uDH

Validacién de expertos

Universidad de Huanuco
EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a partcipar en el proceso de
evaluacion de un instrumento de investigacion en Ciencias Empresariales. En
razén a ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacion y el presente
formato que servird para que usted pueda hacernos llegar sus apreciaciones para
cada item del instrumento de investigacion.

Agradecemos de antemano sus aportes gue permitiran validar el nstrumento y
obtener informacién valida, criterio requerido para toda investigacion.

A continuacién, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un
aspa en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede hacernos
llegar alguna otra apreciacion en la columna de observaciones.

Validez de | Validez de | Validez
Contenido | Constructo Criterio
El item EI  item El item
N° comresponde | contribuye ,permne
‘a alguna a medir el clasificar a >
h:.m e dimensidn | indicador | los  sujetcs Observecionas
de la planteado.  en las
variable. categorias
establecidas.
Si No Si |[No 'Si No
¢ Durante su '
compra tuvo |
1 | asesoramiento por X X 7<
' los personales de
' Curacao?
(El asesor lo ha
brindado la
2 | informacién X K X
necesana segan lo
quehamulado?.
(Usted ha venidoa |
adquinr el producto
1 | electrodomeéstico X Y x
por la ofera que
ofrecia Curacao?
(Solo  viene a .
4 | comprar cuando ve ‘< X
o ha escuchado X
que hay oferlas en
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los  productos |
electrodomésticos?

¢Los trabagadores
o han explicado
sobre las politicas
de compra ¥y
reciamos en caso
de que tenga?

:.Cuando usted, a
pago del producto
adquirido, le
ofrecieron  otros
nuevos productos?

¢ Consideras que la
tienda de Curacao
le ofrece
descuentos en los
productos

electrodomesticos?

¢Los  descuentos
que ofrece la
empresa

electrodomeéstica
de Curacac es
mejor a lo de su

competencia?

¢Usted
recomendaria
sobre |os productos
y atencién recibida

10

¢St tiene  algun
inconveniente en
su  proceso de

11 compra, el
personal de X
atencién del cliente
le soluciono el
Inconveniente?
12 | ¢Cuéndo usted
identifica las
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| imperfecciones en
los productos se

dan solucdn X )(
adecuada? '

¢Cusndo ha |
comprado el
producto e ha
13 informado  sobre ’ x
hasta cuantos dias X X
tiene para hacer la
devolucion de los
productos?
(Usted  visualiza
los preductos por la

"%m*mx X| X

JUsted  prefiera
realzar la compra

=N (K| X

empresa Curacao?

TITULO DE LA INVESTIGACION: Estrategias de atencién al cliente en la tienda
de Electrodoméstico Curacao, Huanuco 2024.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL BACHILLER: Carbajal Millan, Zoila Flor

D lol £ . Sf -~
Firma: :ng/

Apeliidos y Nombres: _| Hﬂhlﬁlﬁ b FRANZ jgi MES EO';AS
DNI: 45646733
Fecha: A5-05-702Y
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Anexo 4
Carta de autorizacion

10 de Mayo do 2024

CARTA DE AUTORIZACION

SENOR:
GERENTE DARWIN ULDARICO BETETA CHUQUIYAURI

PRESENTE,
Tengo el grado de dirigirme a Ud. con la finalidad de hacer de su conocimiento
que la Srta. Zota Carbajal Millan identificado con DNIN® 73898397, licenciado

en Administracién de Empresa de la Universidad de Huanuco,

Se le autoriza aplicar sus instrumentos de investigacion (Cuestionario) para
su tesis "ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE EN LA TIENDA DE
ELECTRODOMESTICO CURACAQ, HUANUCO 2024°, a los clientes de la
tienda de electrodoméstico "CURACAO".

Se le expide el sigulente documento para los fines que considere conveniente.
Sin otro en particular, me suscribo a usted.

Atentamente,

/g&u m&m Cheauiyann
LR L LLA RLLR Ll ] T T

Darwin Uldarico Beteta Chuquiyauri
Gerente de la tienda de electrodomésticos "CURACAO"
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ANEXO 5
BASE DE DATOS

EStsr yer  Daios  lanstormar  snalzar Grafcos  Lmedstss Amplaciones  Ventsna Amds
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£ J ] Msted ba sido atraido p... {1, Nuncal. B Shorscha o Oronal  Entada
Pe 8 o ol viene a comprar cu... {1, Nunce), & Derecha il Orinal \ Envada
5 B 0 En caso tanga algun rezl {1, Nunca) B =oaracha g Oronal  Entrada
= 5 0 Cuindo usted, realiza ol {1, Nuncs). f Sowscha il Oromal N Ewrsta
er l ] oL s de Cusscso e (1, Nuncs] s =oeechs ol Oucasl N Entinta
2] ' 0 eConsidera ustod qus os .. 11, Munca). 8 B Darecha il Ordinal N Enada
T ™ 8 ] (Mssed recomendaria las... (1, Nunce). ] SDerecha i Orcinal N Ewada
w0 e 0 0 Durants su procasa de {1, Nuncal. 5 =vwscha gl Oomal  Enrata
nwooen 5 0 45 tiens slgin incrven... {1, Nunca). f = Durschs i Ordnal \ Enrada
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[ite: 35 de 15 variables
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i f 5 f 3 f s f f f r f 3 b 2 2
i | 4 f 2 f 2 5 ) i . . ) 2 3 1
f P i 3 3 f s . i 5 5 . 3 b 2 2
[0 B s 3 B f 2 s s B 3 i 1 2 1 2
1" 4 5 3 3| 4 3 4 3 H 4 5 3 3 1 1
u 1 5 ' i f f 3 i f 3 i 5 f 2 2
13 2 4 4 4 4 4 ) 3 [ “ 4 4 4 3 1
u i ) 2 3 f s i 3 f . . f s 3 2
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[ s 5 3 3 f 5 . i f 3 f 3 s 2 2
i s 4 f ) i 3 . a f . . f i 2 1
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» 1 i s f f f f f s r . f f 2 1
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ANEXO 6
EVIDENCIA FOTOGRAFICA
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