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Titulo
Propuesta de mejora en la experiencia del servicio venta y post venta para los clientes

de la empresa Sport Town

Resumen

La presente propuesta de mejora se erige como un estudio exhaustivo dirigido a
fortalecer y optimizar la relacion entre la empresa y sus clientes a lo largo de todo el
ciclo comercial. El documento se estructura en diversas secciones que abordan
aspectos clave del proceso, comenzando con un detallado anélisis de entornos. En esta
seccion, se exploran minuciosamente los factores internos y externos que influyen en
la experiencia del cliente, identificando oportunidades y desafios para la organizacion

en el mercado actual.

A continuacion, el diagndstico organizacional profundiza en la evaluacion interna de
Sport Town, examinando sus procesos actuales de venta y postventa, asi como sus
estructuras organizativas y culturales. Este analisis proporciona una comprension
holistica de los puntos fuertes y areas de mejora, fundamentales para el desarrollo de

la propuesta de solucion.

La seccidn central del trabajo, propuesta de solucidn, presenta de manera detallada las
estrategias innovadoras disefiadas para mejorar la experiencia del cliente en cada etapa
del proceso. Desde la personalizacién de servicios hasta la integracién de tecnologias
avanzadas, esta propuesta busca no solo cubrir las expectativas del cliente, sino

superarlas para garantizar una satisfaccion 6ptima.



Finalmente, el plan de accién detalla la implementacion préctica de las soluciones
propuestas. Este incluye una hoja de ruta que guiara a Sport Town en la ejecucién de
cambios significativos y métricas de rendimiento para asegurar la efectividad de las
mejoras propuestas. En conjunto, estas secciones constituyen un enfoque integral para
elevar la calidad del servicio de venta y postventa, fortaleciendo asi la posicion de

Sport Town en el mercado y generando experiencias excepcionales para sus clientes.

Abstract

This improvement proposal is a comprehensive study aimed at strengthening and
optimizing the relationship between the company and its customers throughout the
business cycle. The document is structured into several sections that address key
aspects of the process, starting with a detailed analysis of environments. In this
section, internal and external factors influencing the customer experience are
thoroughly explored, identifying opportunities and challenges for the organization in

today’s market.

Next, the organizational diagnosis delves into the internal evaluation of Sport Town,
examining its current sales and after-sales processes, as well as its organizational and
cultural structures. This analysis provides a holistic understanding of the strengths and
areas of improvement that are fundamental to the development of the solution

proposal.

The central section of the work, proposed solution, presents in detail the innovative
strategies designed to improve the customer experience at each stage of the process.

From the customization of services to the integration of advanced technologies, this



proposal seeks not only to meet customer expectations, but to exceed them to ensure

optimal satisfaction.

Finally, the action plan details the practical implementation of the proposed solutions.
This includes a roadmap that will guide Sport Town in implementing significant
changes and performance metrics to ensure the effectiveness of the proposed
improvements. Together, these sections constitute a comprehensive approach to
raising the quality of sales and after-sales service, thus strengthening Sport Town’s

position in the market and generating exceptional experiences for its customers.

Palabras clave

Estrategias, servicio al cliente, experiencia del servicio, organizacion.

Key words

Strategies, customer service, sales, organization.



Introduccion

Se puede afirmar que, actualmente una organizacion es exitosa de una manera mas rapida
cuando su personal es capaz de tomar decisiones eficientes y eficaces, teniendo como ejemplo y
guia un buen lider o gerente que sea capaz de desempefiarse mediante acciones relevantes en su
empresa. Dentro de ellos se involucra cada equipo de trabajo y la clave esta inmersa en la
colaboracidn que se disponga para desarrollar una buena ejecucion dentro y fuera de la misma y,
en este caso, un buen enfoque en cuanto a la atencion y priorizacion de sus clientes. Para lograr
esto surgen interrogantes como: ¢de qué manera es posible obtener calidad en cuanto al servicio
al cliente?, ;cdmo se puede evaluar el rendimiento del equipo en relacion con la atencién al
cliente ya sea de manera individual como colectiva?, ;qué estrategias se pueden implementar?,

¢qué funciones hay que mejorar?

Partiendo de este punto, es importante tener en cuenta que los cambios que se generen dia
a dia con las actualizaciones tecnoldgicas, econdmicas, sociales, culturales, ambientales, etc.,
crean impactos en donde las empresas deben buscar el modo de adaptarse eficaz y concretamente
al giro que conllevan todos esos cambios. Es por esto que, si una organizacién quiere permanecer
en el mercado y mantener reconocimiento en el mismo, se ve forzada a emplear estrategias
innovadoras que la diferencien de otras organizaciones que se encuentren en el mismo nicho de
mercado. Por lo anterior, es importante mencionar que Sport Town es una empresa que cuenta
con una alta competitividad con respecto a el servicio al cliente por el entorno en el que se
encuentra, es decir que puede bastar con solo un minuto para que la calidad en su servicio lleve al

consumidor a fidelizarse o, por el contrario, a querer ir hacia la competencia.



Linea de Innovacion

La linea que se selecciond para esta consultoria esta enfocada en la innovacion de
procesos con respecto a nuevas estrategias que busquen mejorar la experiencia del cliente en la
empresa Sport Town. Estas estrategias, estan basadas en mejorar las herramientas, los canales y
los procesos de la empresa, de tal manera que se pueda preparar al equipo de trabajo para el éxito,
ya que ellos son el pilar basico para superar las expectativas que tiene el cliente. Asi mismo, se
desea que el servicio de atencion al cliente sea mas conversacional y menos monotono, lo cual se
puede llevar a cabo por medio de la ampliacion de canales de comunicacion ya sea redes sociales,

chat box, correo electrénico, pagina web, etc.
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Planteamiento del Problema

Formulacion del Problema

Esta propuesta nace debido a la necesidad de poder realizar el diagnostico de
la situacion actual de la empresa Sport Town con respecto a las experiencias de venta
y post venta que tienen los clientes, haciendo un debido analisis desde diferentes
perspectivas relacionadas con la atencién al cliente, teniendo en cuenta que este: “en
las organizaciones, presenta una funcion primaria; puede considerarse el activo
fundamental para su desempefio. Su importancia radica en su capacidad de crear valor

agregado” (Hernandez y Marti, 2006).

La situacion en la que se encuentra actualmente la empresa Sport Town es
adaptable y competitiva al mercado laboral en el cual se desempefia, sin embargo, se
evidencia que la atencidn al cliente es un factor que ocasionalmente es muy olvidado a
nivel empresarial, sin tener en cuenta que esto le permite a la organizacion traer
beneficios de forma inmediata y buscar soluciones a la misma en tendencias futuras.
Por esto, esta consultoria puede ser una gran fuente de ayuda para que esta lo adecte
en su momento si lo cree conveniente. De acuerdo con lo anterior, el tema de este
trabajo se denomina “Propuesta de mejora en la experiencia del servicio venta y post
venta para los clientes de la empresa Sport Town” el cual se llevara a cabo debido a
que “los clientes son cada vez mas exigentes, ya que no sélo buscan precio y calidad,
sino también, una buena atencidn, un ambiente agradable, comodidad, un trato
personalizado y un servicio rapido” (Cruz Medina, 2013). Por eso no hacemos la

siguiente pregunta problema:



11

Pregunta problema
¢Coémo elaborar una propuesta para mejorar la experiencia del servicio venta y post

venta para los clientes de la empresa Sport Town ubicada en la ciudad de Duitama?,
¢como se puede lograr la satisfaccion de los requerimientos mediante una estrategia
innovadora que establezca vinculos perdurables, otorgando prioridad al servicio y
generando un valor competitivo en el mercado?

I,Iustracién 1:
Arbol de Problemas.

Arbol de problemas

Disminucion de la

participacion de los
consumidores en el
mercado.

Pérdida de la motivacién
por parte de los
trabajadores.

Comunicacién negativa
del voz a voz por parte
de los clientes

insatisfechos.

Reduccién en la Fortalecimiento de la
fidelidad de los clientes competencia.

EFECTOS

Disminucién de las ventas ya
que los clientes quedan
insatisfechos.

Disminucién de ingresos y
clientes debido a las
experiencias tan bésicas
que se tienen con el servicio
venta y post venta.

d PROBLEMA
PRINCIPAL

Mercado altamente b Poca capacitacion al | Desconocimiento de un !
competitivo personal en cuanto a la sistema de atencién
atencién al cliente. N et

Desconocimiento de
técnicas y manejo en
atencién al cliente.

Los clientes al no obtener la \ Deficiente manejo de los
atencién que buscan, tienen la colaboradores con respecto
posibilidad de ir a ofras al servicio al cliente.

empresas.

Nota: Esta ilustracion muestra el problema central que se diagnostico en la empresa

Sport Town vy, a partir de alli, las causas y efectos que se ocasionan dentro de la misma.
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Objetivos
Objetivo General
Elaborar una propuesta para mejorar la experiencia del servicio venta y post venta
para los clientes de la empresa Sport Town ubicada en la ciudad de Duitama, de

manera que se forjen vinculos perdurables a través del servicio.

Objetivos Especificos
e Elaborar un diagndstico de la percepcion actual del cliente sobre la empresa y

el servicio.

e Determinar las necesidades con respecto al servicio al cliente que tiene la
empresa Sport Town, para garantizar una experiencia positiva y satisfactoria

hacia los clientes.

e Plantear estrategias de fidelizacion para mejorar la lealtad y retencion de los

clientes de la empresa, aumentando asi la rentabilidad y el valor de por vida.
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Justificacion

Los motivos que llevaron a realizar esta consultoria se centran en que la empresa Sport
Town es una empresa que lleva muchos afos en el mercado, sin embargo, en el momento en que
se constituyd sus gerentes no contaban con el conocimiento adecuado con respecto a los procesos
tanto internos como los elementos externos que conlleva la conformacion de la empresa. De igual
forma, la competencia es cada vez mayor, por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado
y, asi mismo, los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace
necesario buscar una diferenciacion. Es ahi en donde nace la necesidad de poder aplicarle una

mejora desde diferentes posturas relacionadas con el conocimiento organizacional.

Por esto, lo que se busca es realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa,
con el fin de sugerir mejoras e implementar soluciones para asi ejecutar con éxito la estrategia de
negocio que se tuvo desde el momento en que se cred la empresa. Por lo que, se plantearan
propuestas enfocadas en mejorar el servicio hacia los clientes en el momento de la venta y post
venta, buscando satisfacer sus requerimientos por medio de una estrategia basada en la
innovacion, debido a que se ha diagnosticado que este factor es el que genera mas competitividad

en el sector comercial en donde se encuentra la empresa Sport Town.

El estudio de este tema es fundamental porgque aborda una serie de desafios criticos que
enfrenta la empresa Sport Town en un entorno empresarial cada vez mas competitivo y en
constante evolucion. La falta de conocimiento adecuado en sus etapas iniciales y la creciente
competencia han llevado a la necesidad de reevaluar y mejorar sus procesos internos,
especialmente en lo que respecta al servicio de venta y postventa. Estos aspectos son esenciales
para mantener la lealtad de los clientes, diferenciarse de la competencia y asegurar el éxito a

largo plazo.
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Cronograma o Plan de Trabajo

Plan de Trabajo TPI.

llustracion 2:

CRONOGRAMA
PLAN DE TRABA]O
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ACTIVIDADES

MES

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

ANALISIS DE ENTORNOS/SECTOR

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

PROPUESTA DE SOLUCION

PLAN DE ACCION

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

SEMANAS

Nota: Esta ilustracion muestra las actividades que se van a ir desarrollando a lo largo de la

construccion del TPI en el espacio académico Fundamentacion en Investigacion Aplicada en

Gestion Empresarial.
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Disefio del Canvas de la Innovacion de la Propuesta

El modelo Canvas es una herramienta visual que permite describir y analizar todos los
elementos clave de un modelo de negocio de una empresa. Es importante porque proporciona una
vision clara y completa de como opera la empresa, como genera valor y cdmo se relaciona con

sus clientes y socios clave.

Por lo anterior, es significativo en una empresa porque permite visualizar, analizar y
comunicar el modelo de negocio de manera efectiva. Facilita la identificacion de oportunidades y
desafios, fomenta la innovacion, ayuda en el analisis de viabilidad, respalda la planificacion
estratégica y promueve la alineacién del equipo. Al utilizar este modelo, las empresas pueden
tener una comprension clara 'y completa de su modelo de negocio, lo que les permite tomar
decisiones informadas y lograr un crecimiento sostenible. A continuacion, se presenta el modelo

Canvas de la empresa Sport Town:
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lustracion 3:
Propuesta de Modelo Canvas

Nota: Esta ilustracion muestra los elementos clave del modelo de negocio de la empresa Sport
Town, desde los segmentos de clientes y la propuesta de valor hasta los canales de distribucion,

las fuentes de ingresos, los recursos, las actividades, las asociaciones y los costos.

Problema:

v Disminucion de ingresos y clientes debido a las experiencias que han tenido con la

empresa.

Actividades:
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v" Creacion de una pagina web.
v" Poner en contacto a los clientes con los productos y servicios a través de la pagina web y

las redes sociales.

Recursos:

v' Capital: Recursos propios.
v"Infraestructura: Pagina web y tienda fisica.
v" Personal: Personal encargado de la pagina y la tienda fisica.

v" Capacitaciones.

Propuesta de Valor:

v’ Experiencia de compra personalizada.

v Implementar una pagina web que le permita a los consumidores adquirir de manera
mas facil y autdbnoma sus productos.

v Mayor agilidad en los procesos y mejora en las experiencias de los clientes.

v Concepto de alto nivel: Capacitaciones al personal y una plataforma digital interactiva

que permita el crecimiento empresarial.
Las capacitaciones que se quieren desarrollar para el personal de la empresa Sport
Town son las siguientes:

o Capacitacién en atencidn al cliente: Desarrollo de habilidades de
comunicacion, manejo efectivo de consultas y quejas, empatia y comprension
del cliente.

o Capacitacion en habilidades de ventas: Técnicas de venta consultiva, cierre de

ventas efectivo.
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o Capacitacién en manejo de sistemas y tecnologia: Uso eficiente de sistemas de
punto de venta, familiaridad con herramientas de atencion al cliente y la
pagina web.

o Capacitacién en resolucion de problemas: Identificacion y solucion de
problemas durante y después de la venta.

o Capacitacién en proceso de postventa: Seguimiento postventa y satisfaccion
del cliente, manejo de devoluciones y cambios.

o Capacitacion en cultura de servicio al cliente: Inculcar la importancia de la
excelencia en el servicio, fomentar una actitud proactiva hacia la satisfaccién
del cliente.

o Capacitacién en manejo de herramientas de retroalimentacion: Uso de
encuestas y comentarios para la mejora continua.

o Capacitacién en cultura de mejora continua: Fomentar una mentalidad de
aprendizaje y mejora constante.

o Capacitacion en ética empresarial: Practicas éticas en la venta y postventa.

Ventaja Diferencial:

v Atencion rapida y personalizada de acuerdo a las necesidades y deseos de cada
cliente.
v’ Servicio post venta.

v" Fidelizacion de los clientes.

Canales:

v’ Péagina web.



v Redes sociales.
v Marketing tradicional y digital.
v Marketing de influencia.

v' Canales intermediarios, directos e indirectos con la tienda y la pagina.

Segmentos Clientes:

v" Poblacién con un rango de edad entre los 20 — 45 afios, tanto para hombres como
mujeres que realicen alguna actividad deportiva, busquen comodidad y nuevas
colecciones.

v" Consumidores con habitos saludables y deportivos.

v" Poblacién con un alto interés en las compras por pagina web con respecto al ambito
deportivo.

v Clientes directos con la tienda fisica, ya que son una fuente de ingresos muy

importante en la empresa.

Estructura Costes:

v"Inversion en capacitaciones al personal.
v' Disefiador web.

v"Inversion en marketing digital.

v Impuesto (IVA 19%)

v" Salarios de los colaboradores.

v Arriendos.

v" Manutencion de la pagina web.

v" Créditos bancarios.
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Sostenibilidad Financiera:

v" Precios de los productos competitivos del mercado.
v" Diferentes medios de pago.
v Ventas domiciliarias.

v" Visitas web.

Impacto:

v Reconocimiento de la empresa a nivel nacional, enfocandose en la mejora continua

del servicio venta y post venta de los clientes.

En conjunto, el Modelo Canvas de Sport Town proporciona una vision completa y estructurada
de su modelo de negocio, lo que facilita la identificacion de &reas de mejora y la toma de

decisiones estratégicas para asegurar el éxito continuo en el mercado de articulos deportivos.



1.1.
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1. Anadlisis de Entornos / Sector

Analisis del Macroentorno

El analisis del macroentorno es crucial para una empresa debido a que proporciona
una comprension completa y actualizada de los factores externos que pueden influir en su
desempefio y resultados. EI macroentorno se refiere al entorno externo méas amplio en el
que opera una organizacion y esta compuesto por una serie de fuerzas y variables que
estan mas all& de su control directo, pero que pueden afectar significativamente sus

operaciones.

Por lo anterior, este andlisis es importante para una empresa porque le permite
comprender y adaptarse a los cambios y tendencias en el entorno externo, proporcionando
informacidn esencial para la toma de decisiones estratégicas, la identificacion de
oportunidades y amenazas, adaptacién al entorno cambiante y evaluacion de riesgos. Al
tener una comprension sélida del macroentorno, una organizacion esta mejor preparada
para enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades que se presentan en su entorno

empresarial, por lo que se analizan los siguientes aspectos:

. Fuerzas demograficas
En el analisis del macroentorno demogréafico de la empresa Sport Town, se
consideran las fuerzas demograficas que afectan a la sociedad en su conjunto y
pueden influir en el mercado de zapatillas deportivas. Algunas de ellas son:
++ Distribucion por edad: El envejecimiento de la poblacion en la ciudad de
Duitama es una tendencia demografica importante, pues segin (Rodriguez
Amézquita, 2019) “Duitama tiene una poblacion de 113,105 personas

aproximadamente, de la cual el 14,067 corresponde a la poblacién de la
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tercera edad entre los 60 afios y mas, la cual representa el 12,4% de la
poblacion de la ciudad de Duitama y que ha venido aumentando en un

3,3% con respecto al afio 2015.”

Sport Town debe considerar como esta distribucion por edad influye en las
preferencias de compra de diferentes grupos demograficos. La empresa Sport
Town busca encontrar clientes que se encuentren en un rango de edad entre los 20
y 50 afios, ya que se ha evidenciado que este nicho es el que genera mayores

ganancias en la empresa.

¢ Niveles de ingresos: Los niveles de ingresos de la poblacién son factores
demograficos importantes a considerar. En la ciudad de Duitama “los ingresos
se encuentran en un rango promedio de 1°300.000 pesos, lo que equivale a un
SMLV” (Camara de Comercio de Duitama, 2022). Sport Town debe tener en
cuenta como estos factores afectan la capacidad de compra de los
consumidores y adaptar su estrategia de precios y segmentacion de mercado de
acuerdo a esto. El nivel de ingreso es importante para los consumidores, pero
no se tiene un monto en especifico ya que la variedad en este aspecto puede
Ilegar a ser muy amplia y, lo que se busca es atraer clientes acordes a sus
necesidades y su presupuesto.

Al analizar estas fuerzas demograficas, Sport Town puede obtener una

comprension mas amplia de las tendencias y cambios demograficos que pueden

influir en su mercado de zapatillas deportivas. Esto les permite adaptar su

estrategia para satisfacer las necesidades y preferencias cambiantes de los

consumidores en diferentes segmentos demograficos.
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Las fuerzas econdmicas son un aspecto crucial en el anélisis del macroentorno de

la empresa Sport Town, ya que influyen en su desempefio y en el mercado en el
que se desarrolla la misma. A continuacion, se presentan algunas fuerzas
economicas relevantes en el contexto de Sport Town:

v" Crecimiento econoémico: El crecimiento econdmico local tiene un impacto

directo en el poder adquisitivo de los consumidores y, por ende, en la demanda
de productos como las zapatillas deportivas. Cabe resaltar que Duitama es una
ciudad con un alto potencial de comerciantes lo cual se evidencia con respecto
a que “las ventas del comercio minorista, crecieron 1,2% en enero comparado
con el mismo mes del afio pasado y frente al primer mes del 2019, el
crecimiento fue de 23,4%.” (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
2023). Este crecimiento econdmico sélido puede conducir a un aumento en el
consumo y a una mayor disposicion a gastar en productos de calidad como los
que ofrece Sport Town.

Tendencias de consumo: Las tendencias de consumo también son una fuerza
econdmica importante. Sport Town debe estar atento a los cambios en los
patrones de consumo, como el crecimiento del mercado de productos
deportivos, la preferencia por marcas reconocidas y el aumento de la demanda
de productos sostenibles.

Segun el informe (Research and Markets, 2021), el mercado de productos

deportivos esta experimentando un crecimiento constante y se espera que
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continue creciendo debido al aumento de la conciencia sobre la salud y el
bienestar, asi como al interés en la actividad fisica.

Por otro lado, la preocupacion por el medio ambiente estd impulsando una
mayor demanda de productos deportivos sostenibles. Segun la consultora
(Nielsen, 2019)", el 73% de los consumidores a nivel mundial estaban
dispuestos a pagar mas por productos sostenibles. Esto podria influir en la
estrategia de adquisicion de productos de Sport Town.

Competencia y poder de mercado: EI comportamiento de los competidores, las
estrategias de precios y promociones, asi como la participacion en el mercado,
pueden tener un impacto en las decisiones de compra de los consumidores y en
la rentabilidad de Sport Town. Segun los datos recopilados en el Gltimo
informe trimestral, Sport Town ostenta actualmente una participacién del 15%
en el mercado de articulos deportivos, superando a competidores directos
como Land Mark y Sports Haven (Malpica, 2023).

Politicas fiscales y comerciales: Las politicas fiscales y comerciales, tanto a
nivel nacional como internacional, pueden tener un impacto en el entorno
econdmico de Sport Town. Cambios en los impuestos, regulaciones
comerciales, acuerdos internacionales y politicas arancelarias pueden afectar la
produccidn, distribucion y costos de la empresa, asi como las condiciones
econdmicas generales. Por ejemplo y segun la informacién dada por (Malpica,
2023) “la imposicion de aranceles a la importacion de productos competidores
ha generado un aumento del 15% en la demanda de productos nacionales de

Sport Town. La empresa ha capitalizado esta oportunidad al ajustar su
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estrategia de marketing para resaltar la calidad y el origen nacional de sus
productos.”

v Temporalidad: Al momento de realizar este analisis de mercadeo, se evidencié
que algunos factores pueden afectar la adquisicion de productos deportivos en
los consumidores, uno de los mas importantes es el salario minimo legal
vigente que segun cifras de (Gonzalez, 2019) “con un aumento del 10% en el
salario minimo el afio pasado, la capacidad adquisitiva de los consumidores
mejoro, resultando en un incremento del 15% en las ventas de productos
deportivos”.

Es esencial que Sport Town monitoree y analice estas fuerzas econémicas en el

macroentorno para adaptar su estrategia empresarial, tomar decisiones informadas

y mantener su competitividad en el mercado de zapatillas deportivas.

De igual forma, es importante tener en cuenta la volatilidad del tipo de cambio, ya

que es una fuerza econdmica importante que influye en la empresa Sport Town,

especialmente en relacién con sus productos importados. Dado que Sport Town
ofrece productos importados como zapatillas deportivas, los cambios en el tipo de
cambio pueden tener un impacto significativo en su rentabilidad y competitividad.

Algunos aspectos a considerar son: tipo de cambio y costos de importacion,

competencia y precios, estrategia de mitigacion de riesgos y diversificacion de

proveedores.

La volatilidad del tipo de cambio es un factor econémico que Sport Town debe

tener en cuenta en su analisis del macroentorno. Las fluctuaciones en el tipo de

cambio pueden afectar tanto los costos como la competitividad de la empresa en el

mercado de productos importados, y es esencial que Sport Town desarrolle
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estrategias efectivas para mitigar estos riesgos y adaptarse a las condiciones
cambiantes del mercado.

Fuerzas politicas y legales

Las fuerzas politicas y legales en el macroentorno tienen un impacto significativo
en el entorno empresarial y, por lo tanto, en la empresa Sport Town, como lo son:

+ Legislacion laboral: Las leyes laborales a nivel nacional, regulan las
condiciones de trabajo, los derechos de los empleados y otros aspectos
relacionados con el empleo. Sport Town debe asegurarse de cumplir con las
regulaciones laborales y promover practicas laborales éticas.

+ Politicas fiscales y subsidios: Las politicas fiscales, incluyendo los impuestos
corporativos y los incentivos fiscales, pueden influir en la rentabilidad de la
empresa Sport Town. Asimismo, los subsidios gubernamentales destinados a
promover la investigacion, el desarrollo y la sostenibilidad pueden brindar
oportunidades adicionales.

Es importante que Sport Town siga de cerca las fuerzas politicas y legales en el
macroentorno para cumplir con las regulaciones, mitigar riesgos y aprovechar
oportunidades que puedan surgir en el &mbito politico y legal. Ademas, deben
adaptar sus estrategias y operaciones en respuesta a los cambios en el entorno

politico y legal para mantener su posicion y cumplir con los estandares éticos y

legales.

Fuerzas naturales

Sport Town, al igual que cualquier otra empresa, puede enfrentarse a diversas
fuerzas naturales que podrian afectar su operacién y rendimiento como lo son:

clima y desastres naturales, cambios en las condiciones climaticas, riesgos
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geoldgicos, pandemias y brotes de enfermedades, cambios en la biodiversidad,

regulaciones ambientales, escasez de recursos naturales e impactos en la logistica.

Para hacer frente a estas fuerzas naturales, Sport Town podria implementar

estrategias de gestion de riesgos, diversificacion de ubicaciones, adopcion de

practicas sostenibles y monitoreo constante de las condiciones del mercado y del
entorno natural.

Fuerzas sociales

Las fuerzas sociales en el macroentorno se refieren a los aspectos socioculturales y

las tendencias que pueden influir en el mercado y la empresa. Sport Town se

enfoca en un mercado objetivo joven, con un 70% de sus clientes pertenecientes al
grupo demogréfico de 18 a 35 afios, segun datos recopilados en el ultimo afio.

Estas fuerzas sociales reflejan los valores, actitudes y comportamientos de los

consumidores y la sociedad en general como:

» Estilos de vida y tendencias de consumo: Los estilos de vida y las tendencias
de consumo evolucionan constantemente y tienen un impacto en la demanda
de productos como las zapatillas deportivas. Sport Town debe estar al tanto de
las preferencias cambiantes de los consumidores, como la adopcion de estilos
de vida saludables, el interés en la moda deportiva y la demanda de productos
personalizados.

» Responsabilidad social: La responsabilidad social es una fuerza social cada
vez mas importante. Los consumidores valoran las empresas que adoptan
practicas sostenibles, promueven el bienestar social y contribuyen a causas

benéficas. Sport Town debe demostrar su compromiso con la responsabilidad
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social y comunicar de manera efectiva sus iniciativas relacionadas con el
medio ambiente, los derechos humanos y la comunidad.

» Tecnologia y medios de comunicacion: La tecnologia y los medios de
comunicacion tienen un impacto significativo en la sociedad y en el
comportamiento del consumidor. Sport Town debe estar al tanto de las
tendencias tecnolégicas emergentes, como la digitalizacion, el comercio
electrénico y las redes sociales, y utilizarlas de manera efectiva para llegar a su
publico objetivo y mantenerse relevante en un entorno digital en constante
cambio.

Al analizar estas fuerzas sociales en el macroentorno, Sport Town puede

comprender mejor las necesidades y preferencias cambiantes de los consumidores

y ajustar sus estrategias de mercado y comunicacion para mantenerse relevante y

competitiva en la industria de las zapatillas deportivas.

Fuerzas tecnolégicas

Las fuerzas tecnoldgicas en el macroentorno son un factor clave que afecta a la

empresa Sport Town y a otras microempresas de su sector. Estas fuerzas se

refieren a los avances tecnoldgicos, las innovaciones y las tendencias que influyen
en la forma en que se disefian, producen, distribuyen y promocionan los productos.

Las dltimas innovaciones en tecnologia textil, como telas transpirables y

materiales de alto rendimiento, han impulsado un aumento del 15% en las ventas

de productos deportivos de ultima generacion en Sport Town. Asi mismo, en el
ultimo afio, la participacién del comercio electrénico en el sector minorista de

articulos deportivos aumento6 en un 20%, reflejando la creciente preferencia de los
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consumidores por realizar compras en linea. A continuacion, se presentan algunas

fuerzas tecnoldgicas relevantes a considerar:

& Digitalizacion y comercio electrénico: La creciente digitalizacion y el auge del
comercio electronico han transformado la forma en que los consumidores
compran productos. Sport Town al ser un poco tradicionalista debe estar
presente en el entorno digital, tener una presencia en linea sélida y aprovechar
las oportunidades que ofrece el comercio electrénico para llegar a los
consumidores de manera efectiva.

% Implementar una pagina web en la que los consumidores tengan mayor acceso
y puedan interactuar de manera mas directa con la empresa, es una estrategia
que le permitird obtener mayores ingresos y mejor retencion de clientes de la
misma.

& Realidad aumentada: Sport Town podria desarrollar una aplicacién de
realidad aumentada que permita a los clientes probarse calzado deportivo
virtualmente. Los clientes podrian ver como se ven y se ajustan los productos
sin tener que probarselos fisicamente en la tienda. Esto mejoraria la
experiencia de compra y ayudaria a los clientes a tomar decisiones mas
informadas.

Es esencial que Sport Town se mantenga actualizada sobre las fuerzas

tecnoldgicas en el macroentorno y adopte un enfoque innovador en el desarrollo de

productos, la estrategia de marketing y la interaccion con los consumidores. Al
aprovechar las tecnologias emergentes, la empresa puede mantener su

competitividad y ofrecer experiencias excepcionales a los clientes.
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Anélisis del Microentorno

El andlisis del microentorno es igualmente importante para una empresa, ya que se
centra en los factores y actores mas cercanos y directamente relacionados con su
operacion diaria. EI microentorno se compone de aquellos elementos que tienen un
impacto inmediato en la organizacion, como los clientes, proveedores, competidores,

intermediarios y otros actores clave en su entorno comercial més cercano.

Por lo anterior, este analisis es fundamental para una empresa porque proporciona
una vision detallada de los actores clave y los factores més cercanos que influyen en su
operacion diaria. Permite a la empresa conocer a sus clientes, evaluar a la competencia,
gestionar proveedores y socios comerciales, identificar oportunidades de colaboracion y
cumplir con los requisitos regulatorios. Al comprender y gestionar eficazmente su
microentorno, una empresa puede tomar decisiones informadas y desarrollar estrategias
que impulsen su competitividad y éxito a largo plazo, por lo que se analizan los siguientes

aspectos:

. Amenaza de nuevos competidores
Sport Town es una microempresa altamente reconocida en el sector al que
pertenece en la ciudad de Duitama, dentro de sus propdsitos esta mantener a sus
clientes habituales, la llegada de nuevos clientes y ser reconocida por la calidad de
sus productos y su excelente asesoria al cliente; maneja unas politicas
empresariales que le permiten sobresalir frente a su competencia y posicionarse en
el mercado deportivo. Sport Town refleja su éxito por medio de sus colaboradores,
debido a la formacion transparente con la que se capacitan internamente en la

microempresa, todo esto comprende una serie de capacitaciones de asesoria al
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cliente, de conocimiento de los productos y marcas que se ofrecen en el portafolio,
esto contribuye a una mayor rentabilidad y a mantener una ventaja competitiva
frente a las empresas existentes en el mercado deportivo.

Dado que Sport Town ya ha ido estableciendo una posicion en el mercado, tiene
politicas empresariales efectivas y se enfoca en la formacion de su personal,
parece que la amenaza de nuevos competidores podria no ser una preocupacion
inmediata. Sin embargo, es importante que Sport Town continte monitoreando el
entorno competitivo y adapte su estrategia segin sea necesario para mantener su
ventaja en el mercado deportivo.

Amenaza de productos sustitutos

Los productos sustitutos en este mercado son otras marcas y otros modelos de
calzado (réplicas de zapatillas deportivas, botas, zapatos elegantes, sandalias, etc.)
y demas productos que tengan un precio mas accesible para todos los
consumidores. Cabe resaltar que los productos deportivos originales que se
ofrecen en la microempresa Sport Town llevan consigo una ventaja competitiva
frente a dichos productos sustitutos, puesto que, son de alta calidad y de
preferencia por los diferentes beneficios que se obtienen al momento de que un
comprador lo adquiera.

Poder de negociacién con los clientes

El cliente potencial para Sport Town, es aquel que tiene como héabito hacer
deporte, tener una vida saludable, pero también, se enfoca en consumidores que
tengan un estilo de vida casual, deportivo y cémodo; la relacion que tiene Sport
Town con sus clientes se basa en un esquema gana-gana, en donde ellos hacen

parte de los diferentes beneficios promotores que la microempresa emplea en
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diferentes temporadas, por medio del acceso a descuentos, obsequios, garantias,

politicas de devoluciones y sobre todo la excelente asesoria que se brinda tanto a

clientes potenciales como a posibles clientes.

Poder de negociacion con los proveedores

Esta microempresa cuenta con diferentes proveedores reconocidos en cuanto a su

excelente calidad, lo cual genera métodos de confianza al cliente. En cuanto a las

relaciones externas, Sport Town crea lazos inmersos en la capacidad de alimentar
una comunicacion fluida, en transmitir seguridad y forjar una buena imagen, con
los proveedores busca conservar de la mejor manera la notoriedad de la buena
imagen de la organizacion, en este caso tanto Sport Town como los proveedores

deben ser responsables aplicando controles de calidad con conocimiento y

cooperacién mutua, es decir, sus sistemas de financiacion y normatividad.

Los proveedores con los que la empresa tiene contacto son:

- Global Sport, es una macroempresa lider en el mercado deportivo de
Colombia, que busca crear alianzas estratégicas con pequefias, medianas y
grandes empresas que permitiran la expansion a otros mercados del mundo,
ofrece productos de calidad originales y a precios asequibles a sus diferentes
clientes; esta maneja marcas como: Adidas, Nike, Puma, Reebok, Skechers,
Under Armour, Lotto, Vans, Converse, Caterpilar, Merrell, OP, Lacoste, Polo
y Tommy Hilfiger (Global Sport LTDA, 2021).

- Coltenis, Colombiana de Tenis es una empresa comercializadora y
distribuidora de Lacoste Footwear para Colombia. Como principal objetivo es

traer al mercado nacional productos exclusivos, elegantes y con alta calidad
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que permitan identificarnos como una empresa lider, confiable y segura para
nuestros actuales y futuros clientes (Coltenis, 2015).
Rivalidad con otros competidores
El sector deportivo en el que se encuentra ubicado Sport Town tiene varios
competidores, pero en especial una microempresa llamada Land Mark, la cual
ofrece los mismos productos provenientes de los mismos proveedores, lo que
genera una alta competitividad en dicho sector ya que esta empresa cuenta con una
mayor cantidad de puntos fisicos, lo cual crea mas fuentes de empleo e ingresos en
el mismo mercado. Sin embargo, Sport Town logra diferenciarse por sus formas de
pago, su asesoria al cliente, por su locacion y el marketing que se maneja en los

procesos internos y externos.

llustracion 4:
Fuerzas Competitivas de Porter (Canva). Autores, 2023.

LAS CINCO FUERZAS DE

PORTER
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Nota: Esta ilustracion muestra el nivel de competencia al que se enfrenta la empresa
Sport Town, permitiendo desarrollar estrategias y tomar decisiones informadas sobre

como enfrentar las fuerzas competitivas y mejorar su posicion en el mercado
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1.3.  Entorno Misional

1. Misién
Desarrollar perspectivas y estrategias empresariales innovadoras para optimizar la
experiencia de compra y postventa de accesorios deportivos en Sport Town. Nos
comprometemos a reforzar el &mbito deportivo mediante la comercializacion de
productos de alta calidad, respaldados por un servicio al cliente excepcional

1. Vision
Para el 2025, nos consolidaremos como la empresa lider a nivel local y nacional en la
comercializacion de accesorios deportivos, destacando por nuestra oferta innovadora,
que no solo se distingue por su alta calidad y variedad, sino también por la excelencia
en la experiencia de servicio.

IV.  Objetivos
Objetivo General

Formar una empresa lider en el mercado de productos deportivos en Boyaca, a traves de la
mejora continua de la calidad, la ampliacién del portafolio, la expansidn de la presencia
en linea y la implementacion de estrategias de marketing y promocién efectivas que

atraigan a nuevos clientes y fidelicen a los clientes existentes.
Objetivos Especificos

e Aumentar la satisfaccion del cliente a través de la mejora de la calidad de los

productos y la atencion al cliente.
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e Expandir la gama de productos ofrecidos, incluyendo la introduccién de
nuevas lineas de productos y la ampliacion de la variedad de tallas, colores y
disefios disponibles.

e Incrementar las ventas en linea, mediante la creacion de una péagina web, la
optimizacion del proceso de compra y la implementacion de estrategias de
marketing digital efectivas.

¢ Implementar un programa de fidelizacion de clientes, que incluya beneficios
para los clientes frecuentes, descuentos exclusivos y la realizacion de eventos
especiales para la comunidad deportiva.

V. Valores corporativos
Los valores que mas se resaltan en esta microempresa son:}

o Responsabilidad: Pago oportuno al estado de impuestos sin dejarse atrasar en la
entrega de mercancias en la fecha indicada.

o Transparencia: Al momento de realizar la compra, entregar el dinero oportuno y
en caso de una devolucion, ser transparente ya sea por un dafio 0 un cambio sin
alterar el producto.

o Honestidad: Al momento de entregar mercancia verificar que esté completa y en

buen estado. Asi como encargarse de vender mercancia de buena calidad.
1.4.  Entorno Estratégico

El analisis DOFA es una herramienta estratégica importante para una empresa
porque proporciona una vision clara y completa de su situacion interna y externa, asi

como ayuda a la organizacion a capitalizar sus fortalezas, aprovechar las oportunidades,
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abordar las debilidades y mitigar las amenazas. Al utilizar esta informacién en la
planificacidn estratégica y la toma de decisiones, la empresa puede mejorar su
rendimiento, mantenerse competitiva y lograr un crecimiento sostenible en su industria. A

continuacion, se presenta la matriz DOFA de la empresa Sport Town:

llustracién 5:
Matriz DOFA

ANALISIS DOFA

- Amplia variedad de productos deportivos SR e AT
productos deportivos en |a ciudad.

d.ISlZ.)DI'II-tﬂES. i _ - Falta de presendia en linea y falta de una
- Ubicacitn estratégica en la ciudad de plataforma de comercia electrdnico.
Duitama. - Limitada caparidad de almacenamiento, lo

gue puede afectar la disponibilidad de
productos.

- Falta de diversificacidn enla oferta de
productos mds alld de los deportes

- Buena reputacién y reconocimiento de marca
en el mercado local.
- Personal capacitado y con conocimiento

sobre productos deportivos. populares.
- Relaciones establecidas con proveedores - Dependencia de proveedores especificos, lo
confiables gue puede afectar la disponibilidad y los

precios de los productos.

Entrada de competidores internacionales en
el mercado local.

Cambios en las tendencias y preferencias
del consumidor

Crisis econémica que afecte el poder
adquisitivo de los consumidores.

Aumento en los costos de los productos y el

- Aumento de |la conciencia sobre |a
importancia de la actividad fisica y el
deporte en la sociedad.

- Tendencia creciente hacia un estilo de vida
saludable.

- Crecimiento de la poblacion y poder
adquisitive en la ciudad de Duitama.

- Mayor interés en deportes especificos, como transporte.
el ciclisma, el fiithal y el running. Regulaciones pubernamentales y politicas
- Posibilidad de expandir el negocio en linea comerciales que puedan afectar la

importacién de productos.

y llegar a un pablico mds amplio.

Esta matriz DOFA proporciona una vision general de los factores internos (fortalezas
y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas) que afectan a la empresa Sport
Town en el mercado de productos deportivos en la ciudad de Duitama. Con esta

informacion, la empresa puede identificar areas en las que debe aprovechar sus
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fortalezas, aprovechar las oportunidades disponibles, abordar las debilidades y

prepararse para enfrentar las amenazas.

Con base en la matriz DOFA, la empresa Sport Town puede desarrollar estrategias

para mejorar su posicion competitiva y lograr un crecimiento sostenible como lo son:

l. Estrategias FO (Fortalezas-Oportunidades):

v’ Estrategia de expansion en linea: Desarrollar una plataforma de comercio
electronico para llegar a un puablico mas amplio, incluyendo aquellos que
prefieren realizar compras en linea.

v" Diversificacién de productos: Ampliar la oferta de productos deportivos mas
alla de los deportes populares para satisfacer las demandas de nichos
especificos y aprovechar nuevas oportunidades de mercado.

v Programas de fidelidad y promociones: Implementar programas de fidelidad y
promociones especiales para mantener y atraer clientes, aprovechando el
crecimiento del interés en el deporte y el estilo de vida saludable.

1. Estrategias DO (Debilidades-Oportunidades):

v’ Capacitacion y desarrollo del personal: Invertir en programas de capacitacion
y desarrollo para el personal, fortaleciendo sus conocimientos sobre productos
deportivos y ofreciendo un mejor servicio al cliente, aprovechando la creciente
conciencia sobre la importancia del deporte y la actividad fisica.

v Alianzas estratégicas: Establecer alianzas estratégicas con otras empresas 0
instituciones relacionadas con el deporte y el estilo de vida saludable, como
gimnasios, clubes deportivos o entrenadores personales, para generar sinergias

y ampliar el alcance de la empresa.
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I11.  Estrategias FA (Fortalezas-Amenazas):

v Mejora de la gestion de proveedores: Establecer acuerdos a largo plazo con
proveedores confiables y diversificar la cartera de proveedores para reducir la
dependencia y mitigar los riesgos asociados con la disponibilidad y los precios
de los productos.

v Mejorar la capacidad de almacenamiento: Buscar soluciones para ampliar la
capacidad de almacenamiento, ya sea a través de la expansion de las
instalaciones o la optimizacion de los sistemas de gestion de inventario, con el
fin de garantizar una disponibilidad adecuada de productos.

IV.  Estrategias DA (Debilidades-Amenazas):

v Mejora de la presencia en linea: Desarrollar una estrategia de marketing
digital solida y una presencia en linea activa para competir con los
competidores que ya tienen una fuerte presencia en el mercado en linea.

v" Diversificacion geografica: Explorar oportunidades para expandirse a otras
ciudades cercanas a Duitama, reduciendo la exposicién a las amenazas locales
y aprovechando nuevos mercados.

Estas estrategias proporcionan un punto de partida para que la empresa Sport Town
aborde los diferentes aspectos identificados en la matriz DOFA. Sin embargo, es
importante que las estrategias sean desarrolladas y ajustadas de acuerdo con sus

recursos, metas y condiciones del mercado.
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2. Diagnéstico Organizacional

Aplicacion de Herramientas de Diagnostico

Para la recopilacion de informacion se va a aplicar una encuesta en la cual se reunen datos
relevantes y opiniones que permiten comprender mejor las necesidades, preferencias,
comportamientos y percepciones de los clientes de la empresa Sport Town. Mediante la

aplicacion de la encuesta se puede:

» Obtener informacidn precisa: Este instrumento va a permitir que a la empresa
Sport Town se le proporcionen datos cuantitativos y cualitativos de manera
estructurada. Esto ayuda a recopilar informacion precisa y confiable sobre
aspectos clave, como el conocimiento de marca, la satisfaccion del cliente, la

intencion de compra, las preferencias de producto, etc.

» Evaluar la satisfaccion del cliente: Esto puede ser Gtil para medir la
satisfaccion de los clientes y su experiencia con un producto o servicio. Esto
proporciona retroalimentacion valiosa que permite identificar areas de mejora
y fortalezas, lo que ayuda a desarrollar estrategias para retener clientes y

mejorar la calidad.

» Identificar oportunidades de mercado: Al recopilar datos sobre las
necesidades y deseos de los consumidores del mercado deportivo, las
encuestas pueden revelar nuevas oportunidades de mercado o nichos no
atendidos. Esto ayuda a identificar areas en las cuales se pueda innovar o

desarrollar nuevos productos o servicios.



En conclusién, una encuesta es un instrumento importante, ya que brinda informacion
valiosa y objetiva sobre el mercado, los consumidores y las estrategias de marketing.
Ayuda a tomar decisiones fundamentadas, identificar oportunidades, mejorar la

satisfaccion del cliente y lograr un mayor éxito en las actividades.
Muestra

Muestreo por conveniencia

El muestreo no probabilistico realizado para la empresa Sport Town se llevo a cabo
seleccionando intencionalmente a los ultimos 100 clientes que realizaron compras de
productos deportivos durante el mes de octubre. Esta estrategia permitio obtener
informacion detallada y actualizada sobre la percepcion y experiencias de los
consumidores en un periodo especifico, brindando insights valiosos para evaluar la
eficacia de las estrategias de venta y postventa implementadas por Sport Town en ese
periodo particular. Aunque este enfoque de muestreo no garantiza la representatividad
estadistica de la poblacién general de clientes, ofrece una vision detallada de las
interacciones y transacciones mas recientes, lo cual es crucial para adaptar estrategias

comerciales a las tendencias y necesidades actuales del mercado.

Descripcion de la Poblacion

La poblacién a la cual se le realizara el muestreo por conveniencia se caracteriza por ser

activa y orientada hacia productos deportivos, evidenciando un interés marcado en la
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adquisicion de articulos relacionados con el deporte y la actividad fisica. Estd compuesta

por clientes diversos en cuanto a edades, géneros y frecuencia de compra, abarcando
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desde jovenes adultos hasta personas de mediana edad que valoran la calidad y variedad

de los productos deportivos ofrecidos.

Encuesta de Satisfaccion al Cliente, Sport Town

Herramienta: Esta encuesta de satisfaccion al cliente es una herramienta estructurada

disefiada para recopilar datos sobre la percepcion y experiencia de los clientes con
respecto a los productos, servicios o procesos de la empresa Sport Town. La encuesta
cuenta con 17 preguntas, de las cuales 14 son de Unica respuesta y 3 de respuesta abierta.
Asi mismo, el objetivo principal de esta encuesta es recopilar informacion detallada sobre
la experiencia de compra y postventa, asi como identificar areas de mejora y fortalezas en

la atencion al cliente.

Escala de Medicion: La escala de medicion en esta encuesta de satisfaccion al cliente

generalmente implica el uso de escalas de puntuacién, como lo son "Muy Satisfecho”,
"Satisfecho", "Neutral", "Insatisfecho" y "Muy Insatisfecho", “Excelente”, “Muy Buena”,

“Buena”, “Regular”, “Mala”.

Objetivo: El objetivo principal de esta encuesta es evaluar y comprender la percepcion del
cliente sobre los productos o servicios ofrecidos por la empresa. Algunos de los objetivos
especificos incluyen: medir la satisfaccion general, identificar areas de mejora, recopilar

comentarios y opiniones, evaluar la lealtad del cliente y facilitar la toma de decisiones.

A continuacion, se adjunta el enlace previo de la encuesta disponible para los clientes:

https://forms.gle/\VV50BwTvDYng87JKg8



https://forms.gle/V5qBwTvDYng87JKg8

Andlisis de Resultados de la Encuesta de Satisfaccion al Cliente (Véase Anexo 1)

Edad

|_|:| Copiar

® 12224 afios
® 25334 afios

35 & 44 afios
® 45 & 54 afios
® 55564 afios

@ 65 afios o mas
® 14324 afios

La mayoria de los encuestados pertenece al grupo de edad de 18 a 24 afios,
representando casi la mitad de las respuestas (50%).

El grupo de 35 a 44 afios también muestra una presencia significativa,
alcanzando el 25%.

Existe un pequefio porcentaje (12.5%) que indicé tener entre 25 y 34 afios.
Dado que la mayoria de los encuestados son jovenes (18 a 24 afios), la
empresa puede adaptar estrategias de marketing y productos para atraer y
satisfacer mejor a este segmento demografico.

Para el grupo de 35 a 44 afos, la empresa podria considerar estrategias
especificas de retencion y fidelizacién, ya que representan una proporcion

significativa de los encuestados.
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Género |_D Copiar

@ Femenino
@ WMasculino
Otro

o Lamayoria de los encuestados identifica su género como femenino,
representando el 75% de las respuestas.

o El género masculino esta representado en un 25%.

o Dado que la mayoria de los encuestados son mujeres, la empresa puede
adaptar estrategias de marketing y servicios para satisfacer las necesidades y
preferencias especificas de este grupo demografico.

o Parael grupo masculino, es importante considerar estrategias que atraigan y
retengan a este segmento de clientes, asegurandose de abordar sus expectativas
y preferencias.

|_|:| Copiar

1. ¢Con qué frecuencia compra en Sport Town?

@ Primera vez

@ Mensualmente
Trimestralmente

® Anualmente

@ Ccasionalmente

A
Y
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o Un 12.5% de los encuestados indicé que era su primera vez comprando en
Sport Town.

o Lamayoria de los encuestados, el 37.5%, realiza compras mensualmente y
otro 37.5% lo hace trimestralmente.

o Un 12.5% compra ocasionalmente.

o Paralos nuevos clientes (primera vez), la empresa podria implementar
estrategias para retenerlos, como programas de lealtad o descuentos en futuras
compras.

o Dado que la mayoria compra mensual o trimestralmente, se puede ajustar el
marketing y las ofertas especiales para fomentar la lealtad y aumentar la
frecuencia de compra.

o Paraaquellos que compran ocasionalmente, se pueden explorar estrategias
para incentivar compras mas frecuentes, como promociones temporales o

descuentos exclusivos.

2. ;Como calificaria su experiencia general de compra en Sport Town? |_|:| Copiar

@ Muy Satisfactoria

@ Satisfactoria
Neutral

@ Insatisfactoria

@ Muy Insatisfactoria
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Un destacado 75% de los encuestados califico su experiencia general de
compra en Sport Town como "Muy Satisfactoria”.

El 25% restante la califico como "Satisfactoria”.

La abrumadora mayoria de clientes tiene una experiencia positiva y altamente
satisfactoria.

La empresa podria considerar recopilar comentarios mas detallados para
identificar areas especificas que contribuyen a la satisfaccion y replicar esos
aspectos positivos.

Dado el alto nivel de satisfaccion, es probable que estos clientes sean leales.
La empresa puede desarrollar estrategias para retener y fomentar la repeticion

de negocios.

3. ;Como calificaria la atencion y la asistencia que recibio por parte del personal de |_|:| Copiar
Sport Town durante su visita?

@ E:xcelente
@ Muy Buena
Buena
@ Reqular

® Wala

El 50% de los encuestados califico la atencion y asistencia del personal de
Sport Town como "Excelente".
Un considerable 37,5% la califico como "Muy Buena".

El 12,5% restante la califico como "Buena".
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o Lamitad de los clientes encuestados experimentd una atencion "Excelente”, lo
que indica un alto nivel de satisfaccion en este aspecto.

o El personal de Sport Town ha logrado generar percepciones positivas en una
proporcion significativa de clientes.

o Laempresa podria considerar programas de reconocimiento para el personal y
continuar invirtiendo en capacitacion para mantener o mejorar estos niveles de

atencion.

4. iEl personal de Sport Town pudo responder satisfactoriamente a sus preguntas y |_|:| Copiar
brindarle la informacion que necesitaba?

@S
® No

o EI 100% de los encuestados afirm6 que el personal de Sport Town pudo
responder satisfactoriamente a sus preguntas y brindar la informacion
necesaria.

o Este resultado indica un alto nivel de eficacia por parte del personal en la
gestion de consultas y proporcionar informacion.

o Laempresa puede considerar mantener y reforzar los procesos de formacion y
desarrollo del personal para garantizar que puedan continuar satisfaciendo las

necesidades de informacion de los clientes.



48

|_|:| Copiar

5. ;Estaha satisfecho con la variedad de productos y opciones disponibles en Sport
Town?

@S
@ No

o EI100% de los encuestados indico estar satisfecho con la variedad de
productos y opciones disponibles en Sport Town.

o La alta satisfaccion en este aspecto sugiere que la empresa ha logrado ofrecer
una variedad que satisface las expectativas de los clientes.

o Puede ser beneficioso mantener la diversidad de productos y evaluar
continuamente las preferencias del cliente para ajustar la oferta en

consecuencia.

6. ;Como calificaria la atencion y la ayuda proporcionada por el personal de Sport I_D Copiar
Town?

@ Excelents
@ Muy Buena
@ Buena

@ Reqular
@ Mala
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o Lamitad de los encuestados califico la atencion como "Excelente”, indicando
una experiencia muy positiva.

o El 25% la considerd "Muy Buena" y otro 25% la describié como "Buena".

o Lamayoria de los clientes ha experimentado una atencion positiva, lo que es
alentador.

o Puede ser beneficioso destacar y reforzar las practicas y comportamientos

positivos del personal que contribuyen a estas calificaciones.

|_|:| Copiar

7. ;Recibit ayuda para encontrar el producto que estaba buscando?

®si
® No

o Todos los encuestados indicaron que recibieron ayuda para encontrar el
producto que estaban buscando.

o El 100% de satisfaccion en esta area es una sefial positiva.

o Puede ser beneficioso reconocer y reforzar la capacidad del personal para

ayudar a los clientes a encontrar lo que necesitan.
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8. ¢(Ha tenido contacto con nuestro servicio de atencion al cliente después de IO copiar
realizar una compra?

[ X1
@® Mo

o Lamayoria de los encuestados (71,4%) no ha tenido contacto con el servicio
de atencion al cliente después de realizar una compra.

o El bajo porcentaje de clientes que han tenido contacto podria indicar que la
mayoria no ha experimentado problemas post-venta.

o Se puede considerar recopilar informacion adicional sobre las razones por las
cuales algunos clientes si tuvieron contacto con el servicio de atencién al
cliente.

o Este resultado sugiere que, en general, la experiencia post-venta puede ser
positiva, pero es importante mantener una vigilancia continua y estar

preparado para abordar cualquier problema que pueda surgir.
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9. Sirespondio "Si" en la pregunta anterior, jcomo calificaria su experiencia con |_|:| Copiar
nuestro servicio de atencian al cliente?

@ Muy Satisfactoria

@ Satisfactoria
Neutral

@ Insatisfactoria

@ Muy Insatisfactoria

o Entre aquellos que han tenido contacto con el servicio de atencion al cliente
post-venta, el 50% califico su experiencia como "Muy Satisfactoria™ y el otro
50% como "Satisfactoria”.

o Laparidad en las calificaciones sugiere que, para aquellos que interactuaron
con el servicio de atencion al cliente, la experiencia fue en su mayoria positiva.

o Seria beneficioso explorar méas a fondo las razones detréas de las calificaciones
para identificar areas de fortaleza y posibles mejoras.

o Aprovechar los comentarios de los clientes para continuar mejorando y

manteniendo altos estandares de servicio post-venta.
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10. En caso de necesitar soporte o asistencia postventa, ;como calificaria la I_D Copiar
capacidad de Sport Town para resolver sus inquietudes o problemas?

@ E:celents
@ Muy Buena
Buena
@ Regular

@® Wala

Y

o Lamayoria de los encuestados (37.5%) califico la capacidad de Sport Town
para resolver inquietudes o problemas postventa como "Muy Buena".

o El 25% la califico como "Buena”, y otro 25% la considero "Regular". Solo el
12.5% la califico como "Excelente”.

o Aunque la mayoria tiene una percepcion positiva, la presencia de
calificaciones "Regular" sugiere areas de mejora.

o ldentificar y abordar las razones detras de las calificaciones "Regular” puede
ayudar a elevar la percepcidn general de la capacidad de resolucion postventa.

o Establecer mecanismos para recopilar comentarios detallados podria ser

beneficioso para abordar areas especificas de mejora.
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11. ¢Ha tenido alguna experiencia con el proceso de devolucién o garantia de |_|:| Copiar
productos en Sport Town?

® Si
® No

Si, excelente

Y

o Lamayoria de los encuestados (75%) no ha tenido experiencia con el proceso
de devolucién o garantia en Sport Town.

o Un pequefio porcentaje (12.5%) ha tenido una experiencia positiva,
calificandola como "Excelente".

o Labaja incidencia de respuestas "Si" indica que la mayoria de los clientes no
ha enfrentado problemas que requieran devolucion o garantia.

o Paraaquellos que han tenido experiencias positivas, es crucial mantener y
mejorar ese nivel de servicio.

o Paraabordar la falta de experiencia, la comunicacion proactiva sobre las

politicas de devolucion y garantia podria ser beneficiosa para los clientes.
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12. Sirespondio "Si" en |la pregunta anterior, ;como la calificaria? |_|:| Copiar

@ E:celente
@ Muy buena
@ Buena

@ Regular
® Mala

o Todos los encuestados que han tenido experiencia con el proceso de
devolucion o garantia la califican como "Muy Buena".

o Latotalidad de respuestas positivas indica una satisfaccion general con el
proceso de devolucion o garantia.

o La consistencia en la calificacion "Muy Buena" sugiere una eficacia y calidad
en la gestion de devoluciones y garantias.

o Puede ser beneficioso destacar estas experiencias positivas en estrategias de

marketing y comunicacion para fortalecer la confianza del cliente.

15. ;Recomendaria Sport Town a amigos o familiares basandose en su experiencia I_D Copiar
de compra y postventa?

@ Definitivamente si

@ No estoy seguro
@ Frobablemente no
@ Definitivamente no
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o Lagran mayoria de los encuestados (87.5%) indican que recomendarian Sport
Town definitivamente.

o Un pequefio porcentaje (12.5%) probablemente recomendaria la tienda segun
su experiencia.

o Laalta tasa de recomendacion definitiva sugiere un nivel significativo de
satisfaccion entre los clientes encuestados.

o Lagestidn podria considerar estrategias para fomentar y aprovechar la
recomendacion de boca a boca, como programas de referidos o incentivos para
clientes que recomienden la tienda.

o Es importante mantener y mejorar los aspectos positivos de la experiencia del
cliente para continuar generando recomendaciones positivas.

|_D Copiar

16. ;Planea continuar comprando en Sport Town en el futuro?

®sSi
@ No

o Latotalidad de los encuestados (100%) tiene la intencion de continuar
comprando en Sport Town en el futuro.
o Laalta intencion de futuras compras indica una fuerte lealtad de los clientes

hacia Sport Town.
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o La gestion puede centrarse en estrategias para mantener y fortalecer esta
lealtad, como programas de fidelizacion, ofertas exclusivas para clientes
habituales, entre otros.

o Laretroalimentacion positiva en esta pregunta sugiere que la empresa ha
establecido una conexion duradera con sus clientes. Es importante mantener la

calidad del servicio para garantizar la retencion continua de clientes.
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Encuesta de Satisfaccion al Cliente, Sport Town

Basandonos en los resultados de la encuesta de satisfaccion al cliente de la empresa Sport
Town, se puede concluir que, en general, la percepcion de los clientes es altamente
positiva. La mayoria de los encuestados expresd una experiencia de compra satisfactoria,

destacando aspectos como la variedad de productos y la calidad del servicio.

La alta calificacion en la asistencia proporcionada por el personal de Sport Town indica
que la empresa ha logrado establecer un vinculo efectivo con sus clientes. Ademas, la
satisfaccion general y la disposicion a recomendar la marca reflejan un nivel significativo

de lealtad entre la clientela.

Sin embargo, la encuesta también ha revelado areas de oportunidad, como la necesidad de
mejorar la frecuencia de contacto con el servicio de atencion al cliente después de la
compra y abordar situaciones especificas relacionadas con la asesoria personalizada y la

implementacién de una pagina web que les permita tener mayor cercania con la empresa.

En consecuencia, Sport Town puede utilizar estos resultados para fortalecer ain mas sus
puntos fuertes, implementar mejoras especificas en las areas identificadas y continuar
ofreciendo una experiencia integral que satisfaga las expectativas cambiantes de sus
clientes. La retroalimentacién recopilada proporciona una valiosa guia para ajustar

estrategias y mantener una posicion competitiva sélida en el mercado.

Sensibilizacion y aceptacion del cambio
La sensibilizacion y aceptacion del cambio en Sport Town se vislumbra como un proceso
fundamental basado en los resultados de la encuesta. La implementacion de nuevas

estrategias y mejoras identificadas requiere un enfoque integral que involucre a todos los
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niveles de la organizacion. La comunicacion efectiva jugara un papel clave, explicando

claramente los propositos y beneficios de las iniciativas propuestas.

El esfuerzo de sensibilizacion debe extenderse a proporcionar una capacitacion solida 'y
un respaldo adecuado para el personal, asegurando que todos estén equipados con las
habilidades y conocimientos necesarios para adaptarse a los cambios. Ademas, la
participacion activa de los empleados en la implementacion de estas estrategias
fortalecera el sentido de propiedad y compromiso. Esto implicara comunicar claramente el
proposito y los beneficios de cada estrategia, proporcionar capacitacion y apoyo adecuado

para el personal.

Ademas, se debe establecer una cultura organizacional que promueva la adaptabilidad y la
disposicién a abrazar nuevas formas de trabajar. La direccion y el liderazgo desempefiaran
un papel crucial en la promocion de una mentalidad de cambio positiva dentro de la
empresa, asegurando que los empleados comprendan como estas estrategias de mejora

contribuiran al crecimiento y la competitividad de Sport Town en el mercado deportivo.
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3. Propuesta de Solucion

Referentes Tedricos

Para el desarrollo de la propuesta de solucion para mejorar la experiencia del servicio de
venta y postventa en la empresa Sport Town, se puede basar en una serie de referentes
tedricos y enfoques de gestion que son ampliamente reconocidos en el &ambito de la

atencion y satisfaccion del cliente.

e Modelo de Calidad de Servicio SERVQUAL.: Segun (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1985) este modelo se centra en la calidad del servicio percibida por los
clientes y aborda cinco dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Utilizar el modelo SERVQUAL puede ayudar a

Sport Town a identificar areas de mejora especificas en su servicio y postventa.

lustracion 6:
Modelo de Calidad de Servicio SERVQUAL, basado en (Parasuraman, Zeithaml
& Berry, 1985)

Comunicacion Necesidades Experiencias
boca a oido personales anteriores

v
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Teoria de la Experiencia del Cliente: Este enfoque se centra en la importancia de
crear experiencias memorables para los clientes en todas las etapas de interaccion
con la empresa. Autores como (Pine & Gilmore, 1998) argumentan en su libro
“The Experience Economy” que las experiencias positivas son un activo
estratégico clave.

Gestion de la Relacion con el Cliente (CRM): EI CRM es una estrategia que se
enfoca en el manejo de las relaciones con los clientes a lo largo de todo su ciclo de
vida. Puede ayudar a Sport Town a recopilar, analizar y utilizar datos sobre sus
clientes para personalizar la experiencia y mejorar la satisfaccion (Garcia

Valcércel, 2001).

lustracion 7:
Gestion de la Relacion con el Cliente (CRM)

Disefio de Servicios: Enfoques como el Design Thinking y el Service Design

pueden ser Utiles para redisefiar los procesos de servicio y postventa, centrandose
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en las necesidades y deseos del cliente. Estos enfoques implican la colaboracion
multidisciplinaria y la iteracion para crear soluciones centradas en el cliente
(Castillo, 2022).

e Benchmarking Competitivo: Comparar las practicas de servicio de Sport Town
con las de competidores exitosos en la industria puede proporcionar informacion
valiosa sobre mejores practicas y oportunidades de mejora.

e Métricas de Satisfaccion del Cliente: Segun (Dominguez Doncel & Mufioz Vera)
utilizar métricas como el Net Promoter Score (NPS), el Customer Satisfaction
Score (CSAT) o encuestas de satisfaccion del cliente puede ayudar a medir y
evaluar la satisfaccion del cliente y la eficacia de las mejoras implementadas.

e Gestion de la Experiencia del Empleado (EX): La satisfaccion y el compromiso de
los empleados desempefian un papel importante en la calidad del servicio al
cliente. La teoria de la EX se centra en crear un entorno laboral positivo que se

refleje en una mejor atencion al cliente (SAP, s.f.).

Estos referentes tedricos pueden proporcionar un marco sélido para desarrollar una
propuesta de solucion integral que aborde los desafios especificos de Sport Town en la
mejora de la experiencia del servicio de venta y postventa para sus clientes. La
combinacion de enfoques tedricos y practicos es esencial para disefiar estrategias efectivas
que satisfagan las necesidades de los clientes y fortalezcan la competitividad de la

empresa.
Descripcion de la Solucién

Titulo de la Solucién:
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"Experiencia Deportiva Mejorada: Servicio de Venta y Postventa en Sport Town a través

de una pagina web"

Descripcion de la Solucion:

La solucion "Experiencia Deportiva Mejorada™ tiene como objetivo principal elevar la
calidad del servicio de venta y postventa en Sport Town, satisfaciendo las necesidades de
los clientes, aumentando la retencion y fidelizacion de los mismos, y fortaleciendo la
posicion competitiva de la empresa en la industria deportiva. Esta solucion se basa en una
combinacion de enfoques teoricos y practicos como los mencionados anteriormente, con

el fin de lograr mejoras significativas en la experiencia del cliente.

A continuacion, se definen los pasos que se tuvieran en cuenta para desarrollar el

prototipo de la solucion, que en este caso esta enfocado en la creacidn de una pagina web:

I. Diagnostico de Percepcion Actual del Cliente:

- Realizacién de encuestas con clientes actuales para entender su percepcion
actual sobre Sport Town.
- Evaluacion de la eficacia de los canales de comunicacidn existentes y la

resolucion de problemas.

Véase Anexo 1.

1. Determinacion de Necesidades del Servicio al Cliente:
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- Andlisis de datos de ventas y postventa para identificar patrones y

tendencias.

- Implementacion de un sistema de retroalimentacion en linea a través de la

pagina web para mejorar la comunicacion con los clientes.

Estas necesidades y analisis de datos se determinaron a partir de los resultados

de la encuesta aplicada anteriormente

I1l.  Creacién de la Pagina Web:

- Desarrollo de una pagina web intuitiva y facil de navegar, que refleje la
identidad de Sport Town.

- Inclusion de secciones especificas para productos, promociones, y soporte
al cliente.

- Implementacion una plataforma de comercio electrénico segura para
facilitar las compras en linea y asi ofrecer una experiencia personalizada en

el servicio de venta y post venta para los clientes.

Véase implementacion de la propuesta.

IV. Estrategias de Fidelizacién:

- Creacion de un programa de lealtad que recompense a los clientes

frecuentes con descuentos, promociones exclusivas o puntos canjeables.



64

- Ofrecer contenido exclusivo a través de la pagina web relacionado con los
productos de Sport Town.

- Implementacion de un sistema de seguimiento de clientes para ofrecer
ofertas personalizadas basadas en historiales de compras.

V. Mejora Continua:

- Establecer métricas clave de rendimiento (KPIs) para evaluar el éxito de la
pagina web y las estrategias de fidelizacion.

- Realizar encuestas periddicas para evaluar la satisfaccion del cliente y
ajustar estrategias segiin los comentarios.

- Mantener una comunicacion abierta con los clientes a través de la pagina
web y otros canales para abordar rapidamente cualquier problema o

inquietud.

Resultados Esperados:

Aumento en la satisfaccién del cliente y la retencidn de clientes.

e Incremento en las recomendaciones voz a voz y la lealtad de la marca.

e Mejora en la eficiencia operativa y en la capacidad de respuesta a las necesidades
de los clientes.

e Mayor conocimiento y comprension de los clientes, lo que permitird una

personalizacion efectiva.

e Reforzamiento de la posicion competitiva de Sport Town en la industria deportiva.
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Esta solucion representa un enfoque completo y estratégico para mejorar la experiencia
del servicio de venta y postventa en Sport Town, lo que beneficiara tanto a la empresa
como a sus clientes al crear relaciones solidas y duraderas en un mercado cada vez mas

competitivo.

Implementacion de la Propuesta

En respuesta a la creciente importancia de la experiencia del cliente, Sport Town se
embarcara en una emocionante transformacion destinada a mejorar significativamente
tanto el servicio de venta como el post venta. Por lo anterior, se presenta una propuesta
integral, centrada en la creacion de una pagina web innovadora que sirva como epicentro
de interaccion entre Sport Town y sus valiosos clientes. A través de esta plataforma
digital, se busca no solo reflejar la esencia vibrante de la marca, sino también elevar la
experiencia de compra y atencion al cliente a nuevos niveles de excelencia. Este proyecto
no solo representa un cambio en la forma en que se interactla, sino una promesa de

compromiso continuo con la satisfaccion del cliente y la mejora constante.

A continuacion, se adjunta el enlace previo e imagenes de la pagina web disponible para

los clientes: https://majubp24.wixsite.com/sport-town

lustracion 8:
Prototipo — Pagina web

INICIO TIENDA NOSOTROS CONTACTO POLITICA DE LA TIENDA ENVIOS 9 E
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ENVIOS 0

Esta pagina web se disefi6 con la plataforma WiX.com. Crea tu pégina web hoy. [ Comienzaya )

INICIO TIENDA NOSOTROS CONTACTO

Recién llegado Recién llegado

‘f\,

POLITICA DE LA TIENDA

envios @ forer [ 7@

Recién llegado

, SKECHERS SUMMITS - LOUVIN  Tenis de Running UA FLOW Running UA Vic
$329.900,00 Synchronicity $269.900,00 HOVR™ Apex 3
$389.900,00 $659.000,00
Cargar més :
INICIO TIENDA NOSOTROS CONTACTO POLITICA DE LA TIENDA ENVIOS 0 - Yo

> MISION

Nuestra mision es crear perspectivas y estrategias
que sean innovadoras a la hora de comprar y
ofrecer un producto. De esta manera, reforzar el
ambito deportivo mediante la comercializacion
de accesorios deportivos, ofreciendo un servicio
al cliente de alta calidad, contando con el
personal para asesorar a nifios, jovenes y adultos
y asi poder incrementar el comercio y el
fortalecimiento de una empresa autosuficiente.

> VISION
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Te responderemos tan pronto com.

VISITA LATIENDA EN |

Direccion: Carrera 17 #16-58 Lt
Duitama - Boyaca
Tel: +57 322 675 8589

Email: sporttowndtma@gmail

VISITA LAS TIENDAS E
Direccion: Carrera 11 #14-58 L«
Sogamoso - Boyaca

Tel: +57 322 675 8589

Email: sporttowndtma@gmail.

INICIO TIENDA NOSOTROS CONTACTO POLITICA DE LA TIENDA ENVIOS

Enviar

X

Yo
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llustracion 9:

Balanced Score Card

Cuadro de Mando Integral

4. Plan de Accion
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CUADRO DE MANDOA INTEGRAL EMPRESA SPORT TOWN

PERSPECTIVAS

OBJETIVOS

INDICADOR DE

FRECUENCIA DE

FINANCIERA

MERCADO Y
CLIENTE

PROCESOS
INTERNOS

APRENDIZAJE

ORGANIZACIONAL

. = RESPONSABLE META
ESTRATEGICOS RENDIMIENTO MEDICION SPONS,
L Beneficio neto generado por la .
Eficiencia en Costos de ( .I I . 9 P Lider en Recursos
Capacitacién v Desarrollo capacitacion /Costo total de la Semestral HUManos >40%
P y capacitacion y desarrollo)*100
((Costo total de rotacion actual
Reduccion del Costo de Costo total de rotacion Semestral Lider en Recursos > 20%
Rotacion de Persona deseado) / Costo total de Humanos =0
rotacion actual)*100
((Costo total de contratacion
L actual - Costo total de .
Optimizacion del Costo - Lider en Recursos
. contratacion deseado) / Costo Anual > 15%
por Contratacion ., Humanos
total de contratacion
actual)*100
((Puntuacion de satisfaccion
Mejora en la Experiencia actual - Puntuacion de .
I o, . - . Cooridnador en
del Cliente en el Servicio satisfaccion anterior) / Mensual . i 100%
- . - Atencion al Cliente
de Venta y Post Venta (Puntuacién de satisfaccion
anterior))*100
Incremento en la ((Retencion de clientes actual - Coordinador en
Retencion de Clientes a |Retencion de clientes anterior) / . Atencion al Cliente 4
, ) i Trimestral . >50%
través del Desarrollo del (Retencion de clientes Lider en Recursos
Talento Interno anterior))*100 Humanos
s Mejora percibida en I
Personalizacion en la (Mejo a_pe F,bda enfa Asesor de Ventas y
Iy I personalizacion / Escala Mensual . ] 100%
Interaccion con el Cliente |, . . . Servicio al Cliente
maxima de mejora posible)*100
Mejora en la Eficiencia de| ((Tiempo dedicado anterior -
los Proce§os de Tlempg dedlcado_ actual) / Anual Gerente General > 70%
Evaluacion del (Tiempo dedicado
Desempefio anterior))*100
((Indice de satisfaccion actual -
Mejora en la Indice de satisfaccion anterior
_J - . ) By ) Anual Gerente General > 70%
Comunicacion Interna / (Indice de satisfaccion
anterior))*100
. o NUmero personal aprobado en .
Medir el desempefio del ( . P P ~ Lider en Recursos
ersonal evaluacion de desempefio/Total Anual Humanos > 80%
P del personal evaluado)*100
. . Coordinador de
Capacitar al personal en Numero de horas de - .
- iy - . . Atencion al Cliente -
atencion y servicio al formacién / Nimero Trimestral h > 80%
: . Lider en Recursos
cliente de horas trabajador
Humanos
, Coordinador de
Desarrollar Programas de NUmero de horas de Atencion al Cliente
9 formacion / NUmero Trimestral > 80%

Formacion Continua

de horas trabajador

Lider en Recursos

Humanos
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El Balanced Score Card proporciona objetivos cuantificables y especificos para mejorar
los procesos internos que influyen directamente en la experiencia del cliente. Al
establecer y monitorear estas metas dentro de la perspectiva de procesos internos, Sport
Town podré centrarse en mejorar la eficiencia y la calidad de los procesos operativos que

contribuyen a una experiencia general satisfactoria para sus clientes.

4.2. Mapa Estrategico

lustracion 10:
Mapa Estratégico

4 N
reRspECTIVA Bicedan Cosos | || Reluindl s
FINANCIERA > pacitacion y ' por
Desarrollo Personal Contratacion
[ Mei 1 Incremento en la ]
€jora €n fa Retencién de Clientes Personalizacion en la
P%RLSII;ECHSVA /+ .Expenenma de‘l N /_» a través del Interaccion con el
NTE Shflnte en r;} Ser;mo Desarrollo del Cliente
e Ventay Post Venta Talento Interno )
Mejora en la
peRsPECTIVA Ehencs d o M ent
PROCESOS o ‘cacion
Evaluacion del Interna
Desempefo )
PERSPECTIVA . - Capacitar al personal Desarrollar
Medir el desempefio
APRENDIZAJE (i-] ors cmaij — en atencion y servicio Programas de
ORGANIZACIONAL P al cliente Formacion Continua
.
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El mapa estratégico proporciona una representacion gréafica de la estrategia de la empresa,
ayudando a comunicar y alinear los objetivos estratégicos a lo largo de la organizacion.
Ademas, proporciona una representacion visual y coherente de la direccion de la
organizacion, lo que facilita la toma de decisiones y la ejecucion eficiente de la estrategia.
Algunos de los propositos principales de la grafica anterior son: alineacion estratégica,
comunicacion interna, enfoque en causa y efecto, medicion del desempefio, adaptabilidad

y aprendizaje y planificacion estratégica.

4.3. Cronograma

lustracion 11:
Cronograma Plan de Accién

CRONOGRAMA
PLAN DE ACCION

FASE DE PREPARACION

FASE DE INVESTIGACION Y ANALISIS a e

DISENO DE ESTRATEGIAS

DESARROLLO TECNOLOGICO

CAPACITACION DEL PERSONAL

IMPLEMENTACION Y EVALUACION
CONTINUA

MEDICION Y ANALISIS @ @
CAMPANAS DE MARKETING
EXPERIENCIAL

CIERRE Y DOCUMENTACION

)

[
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Indicadores

Financieros

llustracién 12:
Ficha de Indicador Financiero

71

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Tipo de Indicador

Financiero

Nombre del Indicador

Costo por Empleado Capacitado

Objetivo Eficiencia en Costos de Capacitacion y Desarrollo
MEDICION
Método de Calculo Costo Total de Capacitacion y Desar_rollo / Numero Total de Empleados
Capacitados
Periodicidad Trimestral

Responsable del proceso

Lider en Recursos Humanos

Responsable del indicador

Lider en Recursos Humanos

Persona que debe conocer el resultado

Departamento de Recursos Humanos

PRESENTACION DE RESULTADOS

Analisis

El andlisis se centrara en evaluar la eficiencia de los recursos asignados a la
capacitacion en comparacion con los resultados obtenidos. Se buscara
identificar oportunidades de mejora y optimizacién de costos.

Tipo de gréfico

Un gréfico de lineas o barras podria ser (til para visualizar la tendencia
trimestral en los costos por empleado capacitado. También, un gréafico de torta
podria mostrar la distribucion proporcional de los costos de capacitacion en
diferentes areas.

Clientes

llustracion 13:
Ficha de Indicador Clientes

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Tipo de Indicador

Clientes

Nombre del Indicador

indice de Satisfaccion del Cliente (ISC)

Objetivo

Mejora en la Experiencia del Cliente en el Servicio de Venta y Post Venta

MEDICION

Método de Calculo

(NUmero Total de Clientes Satisfechos / Ndmero Total de Encuestas
Respondidas) x100

Periodicidad

Mensual

Responsable del proceso

Asesor de Ventas y Servicio al Cliente

Responsable del indicador

Coordinador de Atencion al Cliente

Persona que debe conocer el resultado

Coordinador de Atencion al Cliente

PRESENTACION DE RESULTADOS

Anélisis

Se analizaran las tendencias mensuales para identificar areas de mejora y éxitos
consistentes. Se prestara especial atencion a las puntuaciones especfficas de
los aspectos clave del servicio de venta y postventa.

Tipo de grafico

Un gréfico de lineas o barras puede mostrar la evolucién del ISC a lo largo del
tiempo. Ademas, un diagrama de Pareto podria identificar las principales &reas
de enfoque basadas en la retroalimentacion del cliente.




Procesos Internos

lustracion 14:
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Ficha de Indicador Procesos Internos

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Tipo de Indicador

Procesos Internos

Nombre del Indicador

Tiempo Promedio de Proceso de Evaluacion del Desempefio

Objetivo

Mejora en la Eficiencia de los Procesos de Evaluacion del Desempefio

MEDICION

Método de Calculo

Tiempo Total Invertido en Evaluaciones de Desempefio / Ndmero Total de
Evaluaciones de Desempefio

Periodicidad

Anual

Responsable del proceso

Lider en Recursos Humanos

Responsable del indicador

Lider en Recursos Humanos

Persona que debe conocer el resultado

Departamento de Recursos Humanos

PRESENTACION DE RESULTADOS

Analisis

Se analizara el tiempo promedio para identificar cuellos de hotella y areas de
mejora en el proceso de evaluacion del desempefio. Se buscaran
oportunidades para reducir el tiempo sin comprometer la calidad del proceso.

Tipo de gréfico

Un gréafico de barras o lineas puede visualizar la variacion del tiempo promedio
de proceso a lo largo de los afios. También, un diagrama de flujo puede ser il
para identificar etapas especfficas del proceso que pueden requerir mejoras.

Aprendizaje Organizacional

lustracion 15:

Ficha de Indicador Aprendizaje Organizacional

FICHA TECNICA DE INDICADOR

Tipo de Indicador

Aprendizaje Organizacional

Nombre del Indicador

indice de Participacion en Programas de Formacion Continua

Objetivo Desarrollar Programas de Formacion Continua
MEDICION
(NUmero de Empleados que Participaron en Programas de Formacion
Método de Célculo Continua
/ Ntmero Total de Empleados) x 100
Periodicidad Trimestral

Responsable del proceso

Lider en Recursos Humanos

Responsable del indicador

Lider en Recursos Humanos

Persona que debe conocer el resultado

Departamento de Recursos Humanos

PRESENTACION DE RESULTADOS

Analisis

Se analizard la participacion trimestral para evaluar la efectividad de los
programas de formacion continua. Se buscaran oportunidades para aumentar
la participacion mediante la identificacion de temas de interés y la mejora de la

accesibilidad a los programas.

Tipo de gréfico

Un gréfico de barras o de torta puede visualizar la participacion trimestral.
Ademas, un andlisis de tendencias a lo largo del tiempo puede resaltar cambios
significativos en la participacion.
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Costos

La seccidn de costos desempefia un papel esencial en la implementacion de cualquier
propuesta de mejora, y la iniciativa para optimizar la experiencia del servicio de venta 'y
postventa en Sport Town no es una excepcion. En este apartado, se desglosaran los
diversos elementos financieros asociados con la ejecucién de la propuesta, abarcando
desde la adopcidn de tecnologias clave hasta la capacitacion del personal, y desde la
personalizacion de la experiencia del cliente hasta las estrategias de medicion y analisis de
resultados. El objetivo de esta seccion es proporcionar una vision clara y detallada de los
costos estimados involucrados en la materializacion de la propuesta, sirviendo como guia
integral para la planificacion financiera y la toma de decisiones estratégicas en el proceso

de mejora de la experiencia del cliente en Sport Town.

llustracion 16:
Tabla de Costos

CATEGORIA DE COSTOS DESCRIPCION COSTO ESTIMADO
Implementacion de un sistema CRM $ 3.500.000
’ Disefio, prog:ramamm;;;lel-leba de 1a plataforma $ 15.000.000

TECNOLOGIA ¥ Plataforma de comerciho electrénico, integracion
HERRAMIENTAS i ; = % 10.000.000
segura para facilitar las compras en linea
Mantenimiento continuo $ 4.000.000
Actualizacién de equipos informaticos $ 2.000.000
n;ffgi%;;?; ! Encuestas, andlisis de resultados v redes sociales. $ 5.000.000
CAPACITACION DEL Programas de capacitacion para el equipo de ventas $ 1.200.000
PERSONAL Seminarios sobre servicio al cliente $ 800.000
PERSONALIZACION DE L4 Programas de fidelizacién v ofertas personalizadas $ 1.000.000
EXPERIENCIA Herramientas de personalizacion de productos $ 500.000
RETROALIMENTACION Implementacion de sistemnas de retroalimentacion £ 300.000
CONTINUA Recopilacion v andlisis de comentarios $ 300.000
MEDICION DE RESULTADOS [mpla_n.a.’ltac{én de KPIs es?eciﬁcos Formula KPI
Andlisis de resultados y ajustes £ 300.000
CAMPANAS DE MARKETING Disefio v gjecucidn de campafias publicitarias $ 5.000.000
EXPERIENCIAL Eventos especiales v patrocinios $ 5.000.000
GASTOS OP{ER_‘IT oS Costos recurrentes como salarios, arriendo, servicios. $ .000.000
MENSUALES administracién -

CONTINGENCIA Fondos para posibles imprevistos $ 4.000.000
TOTAL COSTOS ESTIMADOS 5 65.900.000
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5. Conclusiones y Recomendaciones

En el transcurso de esta investigacion centrada en la "Propuesta de Mejora en la
Experiencia del Servicio de Venta y Postventa para los Clientes de la Empresa Sport Town",
se ha llevado a cabo un analisis exhaustivo de los procesos actuales de la empresa en términos
de interaccion con el cliente. La evaluacion detallada de la experiencia del cliente ha
proporcionado una vision clara de las areas de oportunidad y los desafios que Sport Town
enfrenta en su servicio de venta y postventa. A lo largo de este trabajo, se ha subrayado la
importancia fundamental de la experiencia del cliente en la construccion de relaciones sélidas
y duraderas, asi como su impacto directo en la satisfaccion del cliente y la posicién
competitiva de la empresa en el mercado. En este parrafo conclusivo, consolidamos los
hallazgos més significativos y presentamos recomendaciones estratégicas que apuntan a
fortalecer y optimizar la experiencia del cliente en Sport Town, buscando no solo satisfacer
las expectativas actuales, sino también superarlas para cultivar una lealtad duradera y un

reconocimiento positivo en el mercado.

En relacién al primer objetivo, el diagnostico de la percepcion actual del cliente sobre
la empresa y el servicio reveld valiosas percepciones que sirvieron como punto de partida
para la implementacion de mejoras significativas. La comprension detallada de las
expectativas y experiencias de los clientes proporcion6 una base solida para la formulacion de

estrategias personalizadas.

En cuanto al segundo objetivo, la determinacion de las necesidades con respecto al
servicio al cliente en Sport Town fue esencial para la creacidn de soluciones especificas. La

identificacion de areas de oportunidad, desde la atencién en el punto de venta hasta la gestion
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postventa, permitio disefiar intervenciones precisas que buscan garantizar una experiencia

positiva y satisfactoria para cada cliente.

En relacion al tercer objetivo, la propuesta de estrategias de fidelizacion se erige como

un pilar fundamental para mejorar la lealtad y retencion de los clientes de Sport Town. La

implementacién de programas de fidelizacion, personalizacion de servicios y la integracion

de tecnologias innovadoras se configuran como herramientas clave para aumentar la

rentabilidad y el valor de por vida de los clientes, consolidando asi la posicién competitiva de

la empresa en el mercado.

A manera de conclusiones:

v

Después de evaluar la experiencia del cliente en Sport Town, se identificaron areas de
oportunidad y desafios especificos en el proceso de venta y postventa.

Se concluyo que una experiencia positiva del cliente es crucial para la lealtad del
cliente y la reputacion de la empresa en el mercado.

Se identificaron las fortalezas y debilidades actuales en los procesos de venta 'y
postventa de Sport Town, destacando lo que esta funcionando bien y lo que necesita
mejorarse.

Se establecid la relacion directa entre la mejora de la experiencia del cliente y el
aumento potencial en la satisfaccion del cliente.

Se analizé cdmo una mejora en la experiencia del servicio podria diferenciar a Sport

Town de la competencia y mejorar su posicion en el mercado.
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A manera de recomendaciones:

o Implementacion de herramientas tecnoldgicas, como sistemas de gestion de relaciones
con el cliente (CRM), para mejorar la eficiencia en el seguimiento de las interacciones
con los clientes.

o Realizacion de programas de capacitacion para el personal de ventas y postventa,
enfocados en habilidades de servicio al cliente, comunicacion efectiva y resolucion de
problemas.

o Implementacion estrategias para personalizar la experiencia del cliente, como
programas de fidelizacion, ofertas personalizadas y seguimiento proactivo después de
la venta.

o Ejecucidn de sistemas de retroalimentacion continua para recopilar opiniones y
comentarios de los clientes, lo que ayudaré a realizar ajustes y mejoras de manera
constante.

o Desarrollo de métricas clave de rendimiento (KPI) para evaluar el impacto de las
mejoras en la experiencia del cliente, como la retencion de clientes, la satisfaccion del
cliente y las tasas de recompra.

o Creacion de estrategias de marketing experiencial para resaltar la calidad de la
experiencia del cliente de Sport Town, utilizando testimonios, historias de éxito y

eventos especiales.
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6. Lecciones Aprendidas

En el trayecto de este proyecto, hemos extraido valiosas lecciones que no solo enriquecen
nuestra comprension sobre la dinamica de la experiencia del cliente en el contexto especifico
de Sport Town, sino que también ofrecen perspectivas valiosas para abordar desafios
similares en otros entornos empresariales. La primera leccidn destaca la imperiosa necesidad
de una comprension profunda y constante de las expectativas y preferencias cambiantes de los
clientes, sirviendo como fundamento para disefiar estrategias efectivas de mejora. La
capacitacion continua del personal, identificada como segunda leccion, ha emergido como un
pilar fundamental para cultivar habilidades en la interaccién con clientes y adaptarse a las
demandas del mercado en constante evolucidén. Ademas, la tercera leccion subraya la
importancia de la retroalimentacion constante de los clientes como un recurso invaluable para
ajustar estrategias y garantizar la alineacion con sus expectativas. La integracion de
tecnologias innovadoras, como se destaca en la cuarta leccion, ha demostrado ser crucial para
optimizar la eficiencia operativa y ofrecer experiencias personalizadas. Estas lecciones
aprendidas, sumadas a otras identificadas a lo largo de este proyecto, no solo informan las
recomendaciones presentadas, sino que también proporcionan un marco soélido para el
desarrollo continuo de estrategias centradas en el cliente en el contexto de Sport Town y mas

alla.
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ANexos
Anexo 1

Encuesta de Satisfaccion al Cliente de
Sport Town

Apreciado cliente,

En Sport Town, valoramos su opinién y nos esforzamos por brindarle un servicio
excepcional en todaz |2s etapas de su experiencia de compra y postventa. Le
agradecemos por su tiempo al completar esta encuesta. Sus respusstas son
fundamentales para ayudarnos a mejorar nuestros servicios.

majubpZ4@gmail.com Cambiar de cuenta iy

Ea Mo compartido
INFORMACION DEMOGRAFICA

Edad *

l:::l hiencs de 18 afos
14 & 24 anos
25 5 34 afos
35 a 44 afos
435 a 54 anos
55 a 64 afos

65 anos o mas

OO0 00O0O0

Genero *

O Femenino
[::l Masculing
() oo



EXPERIENCIA DE COMPRA

1. ;i Con qué frecuencia compra en Sport Town?

[:::I Primera vez
I:::I Mensualmeante
l:::l Trimestralmente
O Anuzlments

I:::I Ocasionalmente

2. ;Como calificaria su experiencia general de compra en Sport Town? *

O Muy Satisfactoria
l:::l Satisfactoria
() Meutral

D Inzatisfactaria

D biuy Insatisfacteria

EXPERIEMCIA DE VENTA

3. jComo calificaria la atencion v |a asistencia que recibid por parte del personal *
de Sport Town durante su visita?

Excelents
hiuy Buena
Buena
Regular

bala

00000
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4. ;El personal de Sport Town pudao responder satisfactoriamente a sus "
preguntas v brindarle la informacion que necesitaba?

) si
i) Mo

5. ;Estaba satisfecho con la variedad de productos v opciones disponibles en "
Sport Town?

() si
I:::IND

ATENCION AL CLIENTE

6. i Como calificaria la atencion y la ayuda proporcionada por el personal de Sport *
Town’?

() Encelente
() Muy Buena
() Buena

() Regular
O

hialz

7. i Recibia ayuda para encontrar £l producto gue estaba buscando? *

B
() Mo
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EXPERIEMCIA POSTVENTA

8. ;Ha tenido contacto con nuestro servicio de atencion al cliente despuss de "

realizar una compra?

() =i
ONG

9. 5 respondio "Si* en la pregunta anterior, jcome calificaria su experiencia con
nuestro servicio de atencion &l cliente?

I:::I buy Satisfactoria
() Savisfactoria

O Meutral

I:::I Inzatisfactoria

() Muy Inzatisfactoria

10. En caso de necesitar soporte o asistencia postventa, jcomo calificaria la
capacidad de Sport Town para resolver sus inguietudes o problemas?

() Excelente
() Muy Buena
O Buena
() Regular
() Mals

11. ;Ha tenido alguna experiencia con el proceso de devolucion o garamia de
productos en Sport Town?

() si
() Mo



1Z. Si respondic "Si" en la pregunta antericr, jcome la calificaria?

Excelente
huy buena
Buena

Regular

O O0OO0O0O0

halz

MEJORAS Y SUGEREMCIAS

13. ;Qué aspectos especificos cree gue Sport Town podria mejorar en su servicio *
de venta y postventa?

Tu respuesta

14. ; Tiene alguna sugerencia o idea para hacer gue su experiencia de compra en *
Sport Town sea adn mejor?

Tu respuesta

LEALTAD ¥ RECOMENDACION

15. ;Recomendaria Sport Town a amigos o familiares basandose en su "

experiencia de compra y postventa?

Definitivamente =i
Probablemente ai
Mo estoy seguro

Probablemente no

ONONONONS

Cefinitivamnents no
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16. ; Planea continuar comprando en Sport Town en el futuro? *

i) si
ON-::

17. i Qué factores influyen mas en su decision de recomendar Sport Town a w
otros?

Tu respuesta

jGracias por su tiempo v por ser un valioso cliente de Sport Town! Sus opiniones v
comentarios son esenciales para nuestro compromiso continuo de mejorar
nuestros servicios y garantizar su satisfaccion. Esperamos recibirlo nuevamente
£n nuestra tienda.

m Barrar formulario



