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INTRODUCCION

El presente caso de estudio se realiza en el Minimarket “Voluntad de Dios” ubicado en la
ciudad de Babahoyo, Cdla. Ventura, cuya actividad econémica consiste en la comercializacion
de productos de consumo masivo al por menor. Dentro de su mercaderia se destacan alimentos,
bebidas, productos de limpieza para el hogar, enlatados, lacteos, confiteria, harinas, entre otro
mas. La mision principal del Minimarket “Voluntad de Dios” es poner a disposicion del cliente
una gran variedad de productos a precios cdmodos, ofreciendo un servicio de calidad, con el

proposito de satisfacer sus necesidades y crear una ventaja competitiva.

La satisfaccion del cliente es la clave para lograr la fidelizacion de los clientes e
incrementar las ventas, aportando de manera significativa al crecimiento del negocio; sin
embargo, en el Minimarket “Voluntad de Dios” existen debilidades organizacionales que
generan problemas relacionados con la satisfaccion de los clientes, debido a que el talento
humano del establecimiento comercial carece de competencias laborales que permitan el
desarrollo de un proceso comercial caracterizado por respeto, cordialidad y una gestion
administrativa efectiva que contemple la implementacion de estrategias comerciales orientadas al

establecimiento de relaciones comerciales solidas.

El objetivo de la investigacion es evaluar la satisfaccion al cliente del Minimarket
“Voluntad de Dios” con el fin de conocer cuéles son los factores que condicionan la percepcion
del mercado consumidor, debido a que la satisfaccion al cliente es el grado de cumplimiento de
las expectativas del mercado consumidor tras recibir el producto o servicio solicitado, si estas
son las esperadas volvera a repetir su compra. Es importante mencionar que el estudio esta
relacionado con la linea de investigacion “Gestion Financiera, Administrativa, Tributaria,

Auditoria y Control” y la sublinea “Marketing y Comercializacion”.



La metodologia aplicada en la investigacion posee un enfoque cuantitativo y cualitativo,
en virtud de que se efectud un analisis para conocer la situacion del Minimarket “VVoluntad de
Dios” con respecto a la satisfaccion al cliente. Los tipos de investigacion fueron: descriptiva,
porque se describieron las situaciones encontradas en el estudio con relacion a la percepcién del
cliente, también se empled una investigacion documental, que permitié recopilar informacion
sobre la variable objeto de analisis. Las técnicas empleadas consistieron en una encuesta a los
clientes y entrevista al propietario del negocio para lo cual se utilizaron cuestionarios con

preguntas bien estructuradas.



DESARROLLO

El Minimarket “Voluntad de Dios” es un establecimiento comercial dedicado a la venta
de productos de consumo masivo al por menor a toda la ciudadania del sector donde desempefia
su actividad empresarial; entre los principales productos que ofrece se encuentran: alimentos,
bebidas, productos de limpieza, enlatados, lacteos, confiteria, harinas, entre otros méas. Su
proposito es brindar a la comunidad la mejor experiencia en cuanto a los productos y servicios

ofertados. Se encuentra ubicada en la ciudadela La Ventura de la ciudad de Babahoyo.

El establecimiento es administrado por su propietario quien también cumple la funcion de
asesor comercial y solo posee un colaborador que desemperia el rol de ayudante de ventas; es
decir, no cuenta con una estructura formal. La mision principal del Minimarket “Voluntad de
Dios” es poner a disposicion del cliente una gran variedad de productos de calidad a aprecios
coémodos, ofreciendo un servicio eficiente al cliente con la intencion de satisfacer sus

necesidades y crear una ventaja competitiva que permita diferenciarse del mercado competidor.

En la actualidad, en el Minimarket “Voluntad de Dios” existen constantes quejas por
parte de los clientes con respecto a la atencion que brindan los colaboradores de negocio. En
ocasiones estos muestran poca empatia con los mismos y no escuchan de manera correcta sus
requerimientos, aspecto que es imprescindible para mantener una buena relacion y encaminar al
cliente a la satisfaccion. La improcedente empatia del talento humano de la empresa impide que
los clientes se sientan escuchados o comprendidos; por lo tanto, la experiencia de compra que
tienen es negativa y el establecimiento no puede aumentar su cuota de mercado debido a que no
es posible su fidelizacion. Cuando un cliente nota una actitud empética y percibe atencion de

calidad, es probable que elija nuevamente el negocio para repetir la compra.



De acuerdo con Garcia (2019) la empatia constituye una herramienta muy importante en
las organizaciones porque por medio de ella se puede comprender cuales son los requerimientos
del cliente, conocer sus necesidades, resolver sus problemas, mejorar la comunicacion y entablar
una relacion solida con el propdsito de lograr su satisfaccion en relacién al producto o servicio.
Es indispensable que en las empresas se escuche con atencién a los clientes y lograr que se
sientan parte de la solucion cuando se trata de resolver algin inconveniente, esto es un factor
esencial para ofrecer experiencias positivas y ganarse la lealtad de los mimos, lo cual ayudara a

incrementar el crecimiento de la empresa.

En algunos casos hay clientes que no tienen seguridad de que es lo que necesitan o
desean, y en aquellas situaciones el talento humano del Minimarket no logra identificarlas y a
través de aquello orientar de la mejor manera al cliente. Es importante mencionar que un cliente
satisfecho es fiel y no se inclinara por la competencia, todo establecimiento que se dedique a la
comercializacion de productos debe saber comunicarse con el cliente; sin embargo, lo
mencionado no es aplicado en el Minimarket “Voluntad de Dios” porque carece de un equipo
capacitado que conozca sobre la importancia de las relaciones humanas; es decir, que brinde sus
servicios por medio de valores como cordialidad, respeto y responsabilidad para establecer un
vinculo comercial permanente y sobre todo con conocimiento de los productos que oferta. Segun

Andrade (2018)

Las relaciones humanas es la capacidad que tiene un individuo para establecer un vinculo
e interactuar con los demas. Es un aspecto muy importante dentro de una organizacion,
porque permite desarrollar una comunicacion efectiva, trabajar en equipo, fomentar

aceptacion y empatia. Uno de sus objetivos primordiales es ayudar a las personas para



obtener lo que desea y luego puedan retribuir de alguna otra forma y mejorar la

comunicacion. (p.4)

Otros de los hallazgos identificados en el Minimarket objeto de anélisis es la
desorganizacion en el establecimiento, debido a que no existe una buena colocacién de los
productos en las respectivas estanterias y no existen rétulos para identificarlos con mucha méas
rapidez, lo cual es un factor de riesgo que afecta en gran medida el proceso de atencion al
cliente; porque la falta de prolijidad del talento humano para identificar el producto afectar,
condiciona la percepcion del cliente. El escenario identificado demuestra que no se han
implementado analisis internos que permitan solucionar dicha problemaética y ofrecer un servicio

de calidad que satisfaga las necesidades de las personas que acuden al Minimarket.

El proceso de atencidn al cliente tiene que estar caracterizado por adecuadas relaciones
humanas y una atencion oportuna, lo cual no es posible debido a la poca empatia del talento
humano y distribucion inadecuado de los productos, esta es la razén por la que el Minimarket
“Voluntad de Dios” no ha tenido el crecimiento esperado, lo cual crea un escenario en que el
cliente se incline por la competencia. La falta de conocimiento del propietario del negocio sobre
la importancia de implementar estrategias para mejorar el rendimiento ha generado problemas en
las ventas. El escenario identificado denota que la gestion del negocio no aplica estrategias de
Merchandising que permita organizar de manera adecuada los productos dentro y fuera del punto
de venta para atraer a nuevos clientes y mejorar los procesos comerciales. Verastegui y Vargas

(2021)

El merchandising es un conjunto de estrategias de marketing que permiten la
presentacion y comercializacion al cliente de un producto o servicio en las mejores

condiciones, materiales y psicologicas. A través de esta herramienta se puede presentar a



los productos de una manera activa y atractiva donde influyen varios factores como la

colocacion, envase, presentacion y exhibicidn entre otros (p.42).

De igual manera, esta estrategia de marketing tiene como objetivo primordial hacer que el
cliente quiera algo adicional de lo que iba a comprar al acudir al establecimiento.
Ademas, puede ser aplicado a todo tipo de empresas por muy pequefia que estas sean
porque ayudan a potenciar las ventas, que los productos roten de manera constante y se

vendan solos. (p.43)

Los resultados de la investigacion evidencian que el perfil profesional de los
colaboradores del Minimarket “Voluntad de Dios” no es el idoneo; es decir, no cuentan con las
competencias necesarias para aplicar técnicas organizativas, de marketing y administracion que
permitan un mejor proceso de atencion al cliente. Motivo por el cual, el establecimiento no ha
podido desarrollar acciones de mejora continua y tomar decisiones acertadas que logren mejorar
el proceso comercial e incrementar la cuota de mercado de manera eficaz por medio de una
atencion al cliente efectivo que ayude a establecer sélidas relaciones comerciales. Contar con
talento humano capacitado permite que la empresa alcance los objetivos planteados y desarrolle

un buen rendimiento.

Los colaboradores del negocio al no contar con un perfil profesional, realiza una
administracion empirica; razén por la cual, no se aplica de manera adecuada los procesos de
planificacion, organizacién, direccién y control, fases indispensables para una buena gestion y
alcanzar los objetivo o metas del negocio. EI Minimarket “Voluntad de Dios” no ha
implementado un proceso administrativo que contemple la estandarizacion de las actividades
internas; es decir, no existe una adecuada planificacion que facilite la obtencion de mejores

resultados organizativos. La gestion administrativa, juega un rol protagonico, porque consiste en



administrar de forma eficiente los recursos empresariales, garantizando estabilidad y crecimiento

econémico. Vasquez, Parrales y Morales (2021)

Para todo negocio, contar con un correcto proceso administrativo, resulta indispensable
por los siguientes aspectos: ayuda a la consecucion de los objetivos propuestos de manera
eficiente, reducir la incertidumbre e incrementar las posibilidades de éxito. Son diversos
beneficios que tiene la aplicacién de una buena gestion de los procesos administrativos,
entre ellos se pueden mencionar los siguientes: optimizar recursos, desarrollar fortalezas,
fortalecer el bienestar en el trabajo, coordinar al personal y sus tareas, ayuda al proceso

de ventas e identificar las fortalezas y debilidades a mejorar en la empresa. (p.260)

La endeble administracion que se lleva en el Minimarket “VVoluntad de Dios” impide que
se ejecute una gestion orientada a mejorar, innovar y organizar las actividades que se llevan en el
negocio para lograr la satisfaccion del cliente. Una de las problematicas que afecta el desempefio
del negocio es que el proceso comercial se realiza de manera tradicional; es decir, no existe la
automatizacion de los procesos, lo cual no permite tener una posicion de ventaja frente a los

competidores, optimizar el tiempo y mejorar la atencién al cliente.

Los problemas descritos anteriormente relacionados a la administracion informal han
generado inconvenientes en el proceso de atencion al cliente, establecimiento de estrategias de
ventas, procesos automatizados, entre otros. Es necesario manifestar que es una mi pymes
familiar, por lo tanto, los procesos de administracion carecen de automatismos y aquello puede
generar inconvenientes con la satisfaccion de cliente. Para comprender mejor el contexto se
menciona el siguiente hallazgo: el Minimarket no posee una gestion adecuado del inventario, lo

cual limita al establecimiento de méximos y minimos de los productos necesarios para atender al



mercado, situacion que condiciona el nivel de ventas del negocio. Es por ello, que si el negocio
no predestina acciones para planificar y controlar los productos que comercializa, se presentaran

problemas de satisfaccidn con respecto a las necesidades de cliente.

De acuerdo con Aizaga y Iza (2018) Control del inventario consiste en la planificacion y
control de los productos o mercancias que emplea una empresa para su funcionamiento
adecuado. Este es uno de los factores que muchas veces descuidan las empresas, al no
poseer registros fidedignos de las entradas y salidas de mercancias que ayuden a que el
responsable de esta area a controlar eficientemente. Es importante porque permite la

reduccion de pérdidas y costo de almacenamiento. (p. 2)

La problematica narrada relacionada al inventario puede mejorar o erradicarse si el
establecimiento comercial predestina acciones para llevar el registro de entrada y salida de las
mercaderias de manera adecuada con la finalidad de obtener informacion fidedigna sobre los
productos que mayor rotacion tienen, lo cual favorece tomar decisiones de compras acertadas
que logren un éptimo suministro y satisfacer las necesidades de mercado; es decir, vender lo que
el cliente més necesita para asi alcanzar una relacién comercial favorable y estable con el

mercado consumidor.

Por lo tanto, se manifiesta que la ausencia de determinados productos en el Minimarket
“Voluntad de Dios” es generada por la administracion empirica del talento humano, porque al no
poseer competencias administrativas se imposibilita realizar evaluaciones internas sobre la
situacion actual del establecimiento tanto en aspectos negativos como positivos. Por lo tanto, es
necesario identificar los patrones de comportamiento de los clientes con el propésito de

implementar estrategias de mercadeo que logren un nivel adecuado de satisfaccion al cliente.
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Motivo por el cual, si el negocio no realiza estudios que permitan identificar la mercaderia con
mayor demanda se ve limitado a conocer qué productos son los méas vendidos y cuales no tiene

tanta rotacion; para de esa manera contar con el suministro adecuado en el Minimarket.

La situacion problematica en el establecimiento comercial sobre la ausencia de estudios
internos y externos que permitan conocer el comportamiento del mercado en cuanto a la
adquisicion de productos de consumo masivo, impide establecer adecuados presupuestos de
compras y que los gestores cuenten con la informacion necesaria para la toma de decisiones.
Debido a que si no existe el control adecuado, es probable que se realice un proceso de
suministros que no responda a la demanda del mercado consumidor y provoque que aquellos
clientes que no encuentren los productos requeridos en el Minimarket “Voluntad de Dios” se

inclinen por la competencia.

Seguln Ortiz (2017) el comportamiento de mercado se condiciona por la informacion que
poseen los clientes antes de adquirir un producto o servicio. El analisis del comportamiento del
mercado ayuda al establecimiento de estrategias comerciales; por tal razén es necesario conocer
el entorno que rodea la empresa, porque aquello permitira el desarrollo de acciones que se
ajusten a los cambios que se presenta en el sector empresarial donde se desenvuelve la

organizacion.

Por lo tanto, la situacion descrita con respecto a las debilidades del control de inventario e
inadecuada decisiones de compra, ha provocado que el Minimarket “Voluntad de Dios” se
abastezca de productos que no poseen rotacion continua. La situacion problematica descrita
afecta la liquidez del negocio y satisfaccion de los clientes, porque no van a encontrar los

productos que demandan. Dicho contexto ha afectado al comercial, debido que, al abastecerse de
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productos sin un analisis previo en base al comportamiento de las ventas, algunas de las
mercaderias permanecen en stock, las cuales son susceptibles a caducar o deteriorarse. Por lo
tanto, es un contexto problematico que limita una atencién de manera adecuada a los
requerimientos del cliente, condicionando su nivel de satisfaccidn. De acuerdo con Silva et al.

(2021)

Satisfaccion del cliente para toda empresa representa un aspecto importante para generar
ganancias y lograr una estabilidad, porque un cliente satisfecho volvera a comprar y
difundira informacion positiva sobre el negocio. La satisfaccidn se consigue cuando se
cumple o superan las expectativas de los consumidores, y permite aumentar ventas,

fidelidad de clientes y mejorar la imagen del negocio. (p. 86)

Lo descrito evidencia que todo tipo de empresa o negocio debe contar con los productos
necesarios para satisfacer a sus clientes, caso contario se sentiran insatisfechos, a tal punto que se
inclinen por los productos del mercado competidor. Por tal razon, se manifiesta que la
satisfaccion de los consumidores se ve reflejada cuando los productos y servicios que ofrece una
empresa cumplen o superan las expectativas de los mismos; sin embargo, esto no ocurre cuando
el aprovisionamiento de mercancias no se realiza en base a las necesidades del negocio o
clientes. Segun Gutiérrez y Gonzalez (2018) aprovisionamiento continuo consiste en revisar el
nivel de stock frecuentemente cada vez que se genera una entrada y salida de mercancias, con el

fin de realizar una orden de pedido por una cantidad fija” (p.2).

Durante el proceso investigativo se logr6 determinar que en el Minimarket “Voluntad de
Dios” no se predestina una planificacion presupuestaria para renovar el stock, lo cual provoca

que los gestores realicen el proceso de abastecimiento de manera informal. Es necesario
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manifestar que las debilidades descritas guardan relacion con la satisfaccion al cliente del
negocio estudiado, porque el mercado consumidor desarrollara una imagen negativa del
establecimiento si tiene inconvenientes relacionados a encontrar los productos que demanda. He
ahi la importancia de resaltar el rol que tienen la gestién administrativa en los procesos

comerciales. De acuerdo con Nivela (2020):

Presupuestos de compras es una herramienta que permite asignar recursos monetarios a
determinada cantidad de mercaderia, con la finalidad de establecer las necesidades
basicas de la empresa en cuanto a la reposicion del inventario. Esta permite optimizar la
rotacion de sus mercaderias, lo cual se vera reflejado en las ventas, ademas de realizar un

seguimiento a los movimientos diarios. (p. 14)

Las situaciones descritas en el Minimarket “Voluntad de Dios” denotan de ciertas
maneras limitantes que impiden su crecimiento empresarial de manera sostenida debido a las
debilidades significativas que se presentan en la gestion administrativa del negocio. Por lo tanto,
se manifiesta que para lograr un desarrollo empresarial importante es indispensable la aplicacion
de estrategias y procedimientos que permitan brindar productos y servicios de calidad, ademas de
automatizar los procesos, promocionar de manera eficiente la mercaderia, mantener buenas
relaciones con los clientes, planificar las actividades, llevar el control de inventario de los
productos que entran y salen, entro otros aspectos relevantes para lograr el crecimiento
empresarial y satisfaccion de los clientes. Segin Navas (2017) crecimiento empresarial se

consigue cuando existe un aumento de ingresos por volumen de ventas.

Otro de los hallazgos identificados es que en el Minimarket “Voluntad de Dios” no se

efecttian analisis situacionales tales como FODA O EFI para conocer cuales son las debilidades
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que posee el establecimiento en cuanto a la realizacién de estrategias que permitan satisfacer las
necesidades del mercado consumidor. La falta de aplicacion de andlisis internos del local
comercial impide identificar las fallas existentes para tomar acciones correctivas y ofrecer un
servicio de calidad al cliente, donde ofrecer una atencion cercana y eficaz fideliza al mercado

consumidor y fortalece la imagen del negocio. Arrieta, et al., (2021) expresan que:

Un analisis situacional es aquel que permite conocer la situacion interna de una empresa.
Es muy importante porque ayuda a revisar identificar debilidades, dificultades, riesgos u
oportunidades que condicionan el funcionamiento del negocio. Ademas, uno de sus
objetivos es brindar la informacion necesaria para tomar decisiones efectivas y desatollar
estrategias que ayuden a resolver situaciones problematicas con respecto al proceso de
atencion al cliente, ventas, productos y competidores. Entre los principales analisis

situacionales que se aplican en un negocio son: FODA, PESTEL y EFI. (p.247)

Los hallazgos investigativos identificados demuestran que el Minimarket “Voluntad de
Dios” no cuenta con herramientas que ayuden a conocer la percepcion del mercado consumidor.
Es decir, no aplica un analisis del entorno para conocer cuales son las necesidades o deseos de
los clientes, lo que a su vez ayudara a disefiar estrategias efectivas para lograr la satisfaccion en
el cliente. De igual manera, los resultados de la investigacion revelaron que determinados
momentos el mercado consumidor no obtiene el producto deseado, situacion que genera
inconformidad e insatisfaccion. Por lo tanto, el escenario descrito se desencadena por la ausencia

de un estudio de mercado que identifique qué productos ofrecer al cliente.

La ausencia de un estudio de mercado no permite detectar qué demandan en mayor
medida los clientes de sector en cuanto a productos y calidad de atencion; es decir, al no

implementar esta importante herramienta, no se toma en cuenta la percepcion del mercado
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consumidor, situacion que impide el desarrollo de acciones enfocadas en la atencion al cliente y
lograr un impacto positivo en los mismos, donde se sientan escuchados y se proyecten estables
relaciones comerciales. Por lo tanto, por mas pequefia, mediana o grande que sea la empresa,

siempre deben existir herramientas de gestién que fomenten el desarrollo organizacional.

El estudio de mercado es una de las herramientas esenciales que deben aplicar las
empresas, porque a través de él se puede recopilar toda la informacion necesaria con
respecto al mercado consumidor y asi ofrecer las mejores experiencias en cuanto a los
productos o servicios ofertados. Ademas, el analisis del comportamiento del mercado
permite direccionar las estrategias comerciales necesarias para captar el interés del target
al cual se dirige la empresa. Por lo tanto, determinar el comportamiento de los
consumidores influye en el establecimiento de acciones y toma de decisiones que

beneficien el proceso de atencion a los clientes (Mendoza & Véliz, 2018, pag. 70)

Para que todo negocio alcance el éxito deseado es ideal que se disefien estrategias que
logren una relacion positiva con sus clientes y se promueva su fidelizacion. Sin embargo, en el
Minimarket “Voluntad de Dios” no se predestinan los esfuerzos necesarios para la
implementacion de estrategias de fidelizacidn. Lo descrito ha imposibilitado retener a los clientes
actuales y aumentar la cuota de mercado, escenario que podria incidir de manera negativa en las
ventas del negocio. Un cliente fidelizado es la clave para alcanzar los objetivos comerciales,

repetird la compra, no se inclinara por la competencia y seré el portavoz de informacién positiva.

La ausencia de estrategias de fidelizacion aumenta el riesgo de pérdida de clientes en el
Minimarket “Voluntad de Dios”, aumentar el volumen de ventas y disminucion de la cuota de
mercado. Para fidelizar a los clientes es indispensable que se mantenga una buena relacion con el

mismo Yy superar las expectativas que esperan por medio del servicio brindado, lo cual no esta
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siendo considerado en el establecimiento objeto de estudio. Un negocio que funciona de manera
adecuada y trabaja enfocado en el bienestar del cliente afiade valor, atiende y satisface
plenamente sus necesidades o expectativas y detecta nuevas oportunidades para fidelizarlo,

factores que no son cumplidos a cabalidad en el Minimarket “Voluntad de Dios”.

Todo negocio para sobrevivir en un mercado tan competitivo como es el de la
comercializacion de productos masivos, debe de ejecutar estrategias enfocadas en conservar a
sus clientes y aumentar la participacion de mercado. Sin embargo, los resultados obtenidos en el
presente analisis revelan que el Minimarket “Voluntad de Dios” soslaya la amenaza de nuevos
competidores, puesto que no implementa estrategias de ventas orientadas a lograr una mayor
satisfaccion en el cliente. Es decir, las debilidades identificadas revelan que la gestion del
negocio no se ha preocupado por generar una ventaja competitiva que lo diferencia de los

competidores que se encuentran en la localidad. Segin Sharan (2019):

Las estrategias de fidelizacion son un conjunto de procedimientos establecidos por el
departamento de marketing de una empresa con el propdsito de retener clientes a largo
plazo o atraer nuevos consumidores para aumentar la cuota de mercado, lo cual ayuda al
crecimiento del negocio, donde la fidelizacion es la clave para su rendimiento. Estas
estrategias deben de estar enfocadas exclusivamente al consumidor y tienen que ser
capaces de propiciar lealtad, confianza, diferenciarse de la competencia, escuchar al

cliente, ofrecer mejoras, dar un buen servicio entre otros. (p. 56)

Otro de los problemas detectados en el Minimarket “Voluntad de Dios” es que hasta la
actualidad no se hace uso de los recursos tecnoldgicos con el fin de incentivar las ventas y
agilizar cada uno de sus procesos comerciales. En la época contemporanea los clientes tienen

acceso a un sin numero de tecnologias de informacion, por lo cual el uso de canales online para
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aumentar las ventas es indispensable en el crecimiento del negocio y superar los desafios del
mercado. Es decir, el Minimarket “Voluntad de Dios” solo posee un canal de venta que es el

establecimiento fisico.

La ausencia de canales de venta alternativos no permite que haya una mayor interaccion
con el cliente, incentivar las ventas y que el establecimiento sea conocido. La tecnologia es un
potente recurso que debe ser utilizado por todo negocio por méas pequefio que sea, lo mencionado
no es considerado una prioridad en el Minimarket “Voluntad de Dios” porque no emplea el uso
de plataformas digitales (Facebook, Instagram, entre otros) como canales de comunicacién que
fomenten la promocidn de los productos y mejore el proceso e atencion. Segun Da Silva 'y

Nufez (2021):

Las plataformas digitales son diversas herramientas utilizadas por empresas con el fin de
dar a conocer productos o servicios, estos recursos ayudan a facilitar el intercambio de
informacion con futuros compradores. Es un canal de ventas efectivo y poco costoso ya
gue no se necesita invertir en infraestructura, ademas constituyen una de las estrategias de
marketing mas empleadas para fomentar el crecimiento de los negocios, mejorar 1os

procesos de ventas, reducir costos y tiempo. (p.10)

El uso de plataformas digitales genera grandes beneficios como mejorar el proceso
comercial, establecer encuestas de satisfaccion y conocer la percepcion del mercado consumidor;
lo cual es relevante para la toma de decisiones en la gestion comercial del Minimarket “Voluntad
de Dios”. Omitir el uso de las tecnologias de informacién para mejorar la experiencia de compra
del mercado consumidor, es considerado un error importante en la gestion organizacional de las
compafiias, porque por medio de las herramientas digitales se difunde informacion relacionada al

negocio y se obtienen datos que permiten determinar el comportamiento del mercado. Por lo
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tanto, las organizaciones que no consideren el uso de la tecnologia, estan expuestas a no lograr el

éxito empresarial deseado.

En la actualidad, las empresas que se encuentran a la vanguardia de la tecnologia poseen
mayores probabilidades de éxito; sin embargo, aquello no se ha contemplado en el
establecimiento estudiado, lo cual en cierta medida explica los problemas relacionados con la
satisfaccion al cliente, puesto que el uso de la tecnologia no solo ayuda en la comunicacion
externa, sino que también automatizan los procedimientos comerciales para brindar una atencién

rapida y oportuna al mercado consumidor. De acuerdo con Melo (2018)

Las tecnologias de informacidn permiten optimizar las actividades operacionales de un
negocio; por lo tanto, representan un aspecto fundamental para el desarrollo de procesos
eficientes. Es decir, por medio las tecnologias de informacion se automatizan tareas y
demas actividades, entre las que se encuentra la atencion al cliente, he ahi la importante

del uso de la tecnologia para transformar la experiencia del mercado consumidor.
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CONCLUSIONES

La atencion al cliente en el Minimarket “Voluntad de Dios” esta caracterizada por falta
de empatia, respeto y cordialidad. Es decir, el talento humano no emplea relaciones humanas
adecuadas durante el desarrollo del proceso comercial, lo cual condiciona la percepcion del
mercado consumidor. Ademas, es una empresa familiar que desarrolla una administracion

empirica que carece de la implementacion de estrategias comerciales que ayuden al comercial.

La gestion administrativa del establecimiento comercial no cuenta con un adecuado
control del inventario, lo cual ha provocado que en determinados momentos no existan productos
que el mercado consumidor demanda. Ademas, los procesos de compra por parte del Minimarket
carecen de informacion sobre cuales son los productos de mayor rotacion, provocando que se
realicen adquisiciones de mercaderia que no poseen una rotacion constante. Otro hallazgo
identificado es la ausencia de analisis internos que determinen las principales debilidades

organizacionales.

La gestion comercial del establecimiento soslaya la implementacion de estrategias de
fidelizacion que permitan fortalecer las relaciones comerciales con los clientes. Ademas, el
talento humano del Minimarket no aprovecha las bondades y beneficios que brindan las
tecnologias de informacion, tales como: promocién del producto, fortalecimiento de la marca 'y
el establecimiento de canales alternativos de ventas que transformen la experiencia de los

consumidores.

La toma de decisiones por parte del propietario del Minimarket no son adecuadas al
momento de adquirir la mercaderia, debido a que predestina mas dinero a comprar productos que

demoran en venderse y que no tienen mayor acogida, esto debido a la a ausencia de un control de
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inventario. Ademas, la gestién comercial no emplea encuestas de satisfaccion para determinar el

comportamiento del mercado.
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Anexo 3. Cuestionario de entrevista dirigido al propietario del Minimarket “Voluntad de Dios”

1. ¢Como se desarrollan los procesos administrativos del establecimiento?

2. ;Como realiza el control de los productos que posee el Minimarket “Voluntad de Dios”

3. ¢Cual es el método o procedimiento aplicado para realizar el control del inventario en el

establecimiento?

4. ;Qué tipo de andlisis internos y externos realiza para determinar las debilidades

organizacionales?

5. ¢Cudles son las estrategias de ventas que aplica para lograr relaciones estables con el

cliente?

6. ¢Cudles es su opinion sobre la utilidad de las tecnologias de informacion en las

empresas?

7. ¢Se realizan estudios de mercados para obtener informacidén sobre los clientes y

competidores? ¢Por qué?

8. ¢Queé tipo de acciones ud implementaria para lograr una adecuada satisfaccion al

cliente?
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Anexo 4. Cuestionario de Encuesta al Mercado Consumidor

1. ¢El talento humano proyecta una imagen de respeto, cordialidad y empatia durante el

proceso de atencion al cliente?

Siempre () Casisiempre ( ) Algunasveces( ) Pocasveces ( ) Nunca( )

2. ¢Las instalaciones fisicas del Minimarket proyecta una imagen adecuada para el

desarrollo de la actividad comercial?

Si( ) No( )

3. ¢Cuando asiste al establecimiento encuentra los productos que necesita adquirir?

Siempre () Casisiempre( ) Algunasveces( )Pocasveces ( ) Nunca( )

4. (FEl talento humano del Minimarket “Voluntad de Dios” tiene predisposicion a escuchar

las necesidades del cliente?

Siempre () Casisiempre ( ) Algunasveces( ) Pocasveces () Nunca( )

5. ¢El Minimarket es su primera opcion de compra al momento de comprar productos de

primera necesidad?

Si() No()

6. ¢El talento humano muestra predisposicion para solucionar las inquietudes del cliente?

Siempre () Casisiempre ( ) Algunasveces( ) Pocasveces ( ) Nunca( )

7. ¢Los colaboradores emplean una comunicacion asertiva durante el proceso de atencion

al cliente?
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Siempre () Casisiempre ( ) Algunasveces( ) Pocasveces ( ) Nunca( )

8. ¢Considera usted que la atencion al cliente tiene que mejorar en el Minimarket

“Voluntad de Dios?

Totalmente de acuerdo ( ) Deacuerdo ( ) Nide acuerdo, ni en desacuerdo () en

desacuerdo ()

9. ¢(Ha visualizado la implementacion de acciones por parte de la Minimarket “Voluntad

de Dios” para lograr su fidelizacion?

Si () No( )

10. ¢(Cbmo evalla la atencion al cliente del talento humano del Minimarket “Voluntad de

Dios”?

Excelente () Muybuena( ) Buena( ) Regular( ) Inadecuada ( )
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Anexo 5. Tabulacion de guia de entrevista al propietario del Minimarket

Tabla 11

Tabulacion de guia de entrevista

Entrevista al propietario del Minimarket

Preguntas

Respuesta

Interpretacion

1. ¢Como se desarrollan los
procesos administrativos del
establecimiento?

Yo, me encargo de planificar
que productos comprar cada
cierto tiempo, los colaboradores
se encargan de ordenar los
productos en las perchas, poner
precios y vender.

El propietario del Minimarket
no gestiona de manera
adecuada el comercial debido
a que no aplica los procesos
administrativos, ya que carece
de direccion y control

2. ;Como realiza el control
de los productos que posee el

El control se hace mediante la
observacidn, porque si se ve que

El Minimarket no posee un
sistema de control que permita

Minimarket “Voluntad de | la mercaderia disminuye, se | identificar que productos aun

Dios” procede a anotar que productos | existen y cuales se han
comprar vendiendo

3. ¢Cuél es el método o | Los colaboradores se encargan | ElI establecimiento comercial

procedimiento aplicado para
realizar el control del
inventario en el
establecimiento?

de anotar en un cuaderno los
productos que venden con sus
respectivas valores

carece de un control de
inventario formal y
automatizado, ya que se lo
realiza mediante anotaciones
en un cuaderno

4. ;Qué tipo de andlisis
internos y externos realiza

No se realiza ningun tipos de
analisis

El Minimarket no efectiua
ningun tipo de andlisis interno
y externo para identificar las
debilidades del mismo, debido
a la carencia de conocimiento
administrativos por parte de
sus propietario

para determinar las
debilidades
organizacionales?

5. ¢Cudles son las

estrategias de ventas que
aplica para lograr relaciones
estables con el cliente?

Como estrategias de ventas solo
se utiliza la publicidad que
brindan las empresas
distribuidora como coca cola y
se promociona los productos que
ya vienen con productos
adicionales

El establecimiento comercial
no aplica ningunas estrategias
de ventas, por lo tanto, las
relaciones con los clientes se
podrian tornar inestables con
el paso del tiempo.
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6. ¢Cudles es su opinion
sobre la utilidad de las
tecnologias de informacion
en las empresas?

Que son de gran utilidad porque
optimizan procesos y permiten
llevar un mejor registro de las
actividades

El propietario del Minimarket
a pesar de conocer las ventajas
de las tecnologias de
informacion no las aplican,
esto se deben a la falta de

presupuesto
7. ¢Se realizan estudios de | No formalmente, porque no hay | EI Minimarket no realiza
mercados para obtener | tiempo; sin embargo mediante la | estudios de mercado de
informacion  sobre  los | observacion se estima si la | manera formal para identificar
clientes y competidores? | competencia cercana ha crecido | las debilidades y fortalezas de
¢Por qué? 0 no. los competidores, ni tampoco
para conocer los gustos vy
preferencias de los
consumidores.
8. ¢Queé tipo de acciones ud | Lo que me gustaria implementar | El propietario del
implementaria para lograr | un sistemas de facturacion, de | establecimiento comercial

una adecuada satisfaccion al
cliente?

control de inventario; ademas de
aplicar publicidad

esta dispuesto a implementar
acciones y estrategias de
ventas y publicidad para
conseguir la satisfaccion de
los clientes.
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Anexo 6. Tabulacion de cuestionario dirigido al mercado consumidor

1. ¢El talento humano proyecta una imagen de respeto, cordialidad y empatia durante el
proceso de atencién al cliente?

Tabla 1
Talento humano proyecta una imagen de respeto y empatia en la atencion al cliente
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 10%
Casi siempre 17 42%
Algunas veces 10 25%
Pocas veces 9 23%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

Figura 1

Talento humano proyecta una imagen de respeto y empatia en la atencion al cliente

Nunca
0%

Fuente: encuesta

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a la encuesta aplicada a los consumidores del Minimarket se pudo obtener que
el 42% de las personas respondieron que casi siempre el talento humano proyecta una imagen de
respeto, cordialidad y empatia durante el proceso de atencion al cliente, 25% algunas veces, 23%
pocas veces y el 10% siempre. La informacion obtenida demuestra que la mayoria de los
colaboradores no brindan una atencion adecuada basada en respeto y empatia, lo que genera una

perspectiva inapropiada del local y su talento humano.
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2. ¢Las instalaciones fisicas del Minimarket proyecta una imagen adecuada para el
desarrollo de la actividad comercial?

Tabla 2
Instalaciones fisicas del Minimarket proyecta una imagen adecuada
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si
13 32%
No
27 68%
Total 40 100%

Figura 2

Instalaciones fisicas del Minimarket proyecta una imagen adecuada

Fuente: encuesta

Analisis e Interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes que acuden al Minimarket permitié conocer que el 68%
de las personas mencionaron que las instalaciones fisicas del Minimarket no proyecta una imagen
adecuada para el desarrollo de la actividad comercial, mientras el 32% dijeron que si. Por lo tanto,
se puede decir, que el establecimiento comercial debe mejorar el aspecto y distribucion interna con

el proposito de llamar la atencion de los clientes para incitarlos a comprar.
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31

Tabla 3
Existencia de productos en el establecimiento comercial
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 10%
Casi siempre 21 52%
Algunas veces 15 38%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 40 100%
Figura 3
Existencia de productos en el establecimiento comercial
Siempre
10%

Algunas veces
38%

Casi siempre
52%

Fuente: encuesta

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a la encuesta aplicada a los consumidores del Minimarket se pudo obtener que

el 52% de las personas mencionaron que casi siempre que asisten al establecimiento encuentra los

productos que necesitan adquirir, 38% algunas veces y el 10% restante siempre. Los resultados

permiten deducir, que el comercial no siempre posee los productos que desean los clientes por el

indebido abastecimiento o la lenta reposicion de la mercaderia.
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4. ¢El talento humano del Minimarket “Voluntad de Dios” tiene predisposicion a escuchar
las necesidades del cliente?

Tabla 4
Talento humano del Minimarket tiene predisposicion a escuchar las necesidades
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 12%
Casi siempre 10 2504
Algunas veces 15 37%
Pocas veces 9 2304
Nunca 1 3%
Total 40 100%

Figura 4

Talento humano del Minimarket tiene predisposicion a escuchar las necesidades

Nunca
30

Fuente: encuesta

Analisis e Interpretacion

Mediante la encuesta aplicada a los consumidores del establecimiento comercial se logo
determinar que el 37% de los encuestados mencionaron que algunas veces el talento humano del
Minimarket tiene predisposicién a escuchar las necesidades del cliente, 25% casi siempre, 23%
pocas veces, 12% siempre y 3% restante nunca. El personal del comercial no brinda una atencion
adecuada a los clientes debido a que no pregunta que productos estan buscando, de tal manera, que

se satisfaga sus requerimientos.
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5. ¢El Minimarket es su primera opcién de compra al momento de comprar productos de
primera necesidad?

Tabla 5
El Minimarket es la primera opcién de compra
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 14 359
No 26 65%
Total 40 100%

Figura 5

El Minimarket es la primera opcién de compra

Fuente: encuesta

Anélisis e Interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes que acuden al Minimarket permitié conocer que el 65%
de las personas expresaron que el comercial no es la primera opcion de compra al momento de
adquirir productos de primera necesidad, mientras que el 35% restante dijeron que si. La mayoria
de los encuestados tienen diferentes puntos de compras alrededor del sector entre ellos el Mercado
4 de Mayo; sin embargo, el establecimiento es el méas cercano a sus viviendas y tiene algunos

productos.
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6. ¢El talento humano muestra predisposicion para solucionar las inquietudes del cliente?

Tabla 6
Talento humano muestra predisposicion para solucionar inquietudes
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 10%
Casi siempre 9 2204
Algunas veces 14 35%
Pocas veces 13 33%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

Figura 6

Talento humano muestra predisposicidn para solucionar inquietudes

Nunca
0%

Fuente: encuesta

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a la encuesta aplicada a los consumidores del Minimarket se pudo obtener que
el 35% de las personas respondieron que algunas veces el talento humano muestra predisposicion
para solucionar las inquietudes del cliente, 33% pocas veces, 22% casi siempre y el 10% restante
siempre. Dichos resultados indican que el personal del comercial no brinda una atencion de calidad
porgue no solucionan de manera rapida las inquietudes de los clientes respecto al precio de algln

producto o las caracteristicas de nueva mercaderia.
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7. ¢Los colaboradores emplean una comunicacion asertiva durante el proceso de atencion

al cliente?
Tabla 7
Colaboradores emplean una comunicacion asertiva en la atencion al cliente
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 5%
Casi siempre 9 2304
Algunas veces 14 35%
Pocas veces 15 38%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

Figura 7

Colaboradores emplean una comunicacion asertiva en la atencion al cliente

Nuriba
0%

Fuente: encuesta

Anélisis e Interpretacion

De acuerdo a la encuesta aplicada a los consumidores del Minimarket se pudo obtener que
el 38% de los encuestados mencionaron que pocas veces los colaboradores emplean una
comunicacion asertiva durante el proceso de atencion al cliente, 35% algunas veces, 22% casi
siempre y 5% siempre. El talento humano no responde de manera adecuada cuando atiende a los
clientes, porque ciertas veces se expresan con un tono inapropiado ante las preguntas realizadas

por algun producto del lugar.
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8. ¢Considera usted que la atencién al cliente tiene que mejorar en el Minimarket “Voluntad
de Dios?

Tabla 8

Mejoras del Minimarket en la atencion al cliente

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 26 65%
De acuerdo 12 30%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 5%
En desacuerdo 0 0%
Total 40 100%

Figura 8

Mejoras del Minimarket en la atencion al cliente

De acuerdo
30%

Totalmente de
acuerdo
65%

Fuente: encuesta

Anélisis e Interpretacion

De acuerdo a la encuesta aplicada a los consumidores del Minimarket se pudo obtener que
el 65% de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo con que la atencion al cliente tiene
que mejorar en el Minimarket, 30% de acuerdo y el 5% restante dijeron ni de acuerdo ni en
desacuerdo. El talento humano del establecimiento comercial posee debilidades en la atencién
durante el proceso de venta, por tal razon, es necesario que mejore en varios aspectos como
comunicacion, trato, respeto, entre otras, con el fin de satisfacer las necesidades e inquietudes de

los clientes por ende generar una imagen adecuada del comercial en general.
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9. ¢(Ha visualizado la implementacion de acciones por parte de la Minimarket “Voluntad
de Dios” para lograr su fidelizacion?

Tabla 9
Implementacion de acciones por el Minimarket para lograr fidelizacion
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 12 30%
No 28 70%
Total 40 100%

Figura 9

Implementacion de acciones por el Minimarket para lograr fidelizacion

Fuente: encuesta

Analisis e Interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes que acuden al Minimarket permitié conocer que el 70%
de las personas no han visualizado la implementacion de acciones por parte de la Minimarket
“Voluntad de Dios” para lograr su fidelizacion, mientras el 30% restante dijeron que si. La
informacion obtenida indica que el comercial no aplica estrategias de ventas y publicidad
adecuada; ademas, no ha brindado un tato empatico y asertivo para lograr mayor ventas y

fidelizacion. Por tal razén, debe implementas estrategias que ayuden a subsanar dichas debilidades.
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10. ;Como evalua la atencion al cliente del talento humano del Minimarket “Voluntad de

Dios”?
Tabla 10
Evaluacion de la atencion al cliente del talento humano del Minimarket
Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy buena 9 23%
Buena 13 33%
Regular 12 30%
Inadecuada 6 15%
Total 10 100%

Figura 10

Evaluacion de la atencion al cliente del talento humano del Minimarket

Inadecuada Excelente
15% 07

Fuente: encuesta

Analisis e Interpretacion

La encuesta aplicada a los clientes que acuden al Minimarket permiti6 conocer que el 33%
de las personas mencionaron que la atencion al cliente del talento humano del Minimarket es

buena, 30% regular, 22% muy buena y 15% restante dijeron inadecuada. Los resultados
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demuestran que el talento humano del comercial no ha brindado una atencién adecuada durante el

proceso de venta.

Anexo 7. Fotografias
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