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1 Resumen

El presente estudio de caso estéa trata sobre la atencion al cliente de la ferreteria Nifia Bonita,
el mismo que se propone analizar dicha atencion para conocer el nivel de ventas en la ciudad de
Babahoyo durante el periodo 2021, para lo cual se evidencia la importancia de conocer algunas
situaciones que limitan la labor y a su vez alternativas que podrian hacer eficiente y eficaz el
proceso de quienes se encargan de atender al publico con suficiente capacidad y conocimientos de
hecho, para de esta forma aportar al desarrollo de la microempresa. En su metodologia se presenta
un enfoque cualitativo, utilizando el método analitico-sintético, se partié con el analisis de los
datos particulares recopilados a través de las técnicas de recoleccion aplicadas durante la
indagacion que se realiz6 con el proposito de recabar la informacion pertinente y concisa
proveniente de los clientes, aplicando técnicas de recoleccion de datos como las entrevistas y
encuestas por medio de cuestionarios en los que se evidencid las dificultades que existen en la
Ferreteria nifia bonita, la atencion que brindan los empleados al dirigirse a los clientes al realizar
las compras de sus productos en la ferreteria en estudio. Para lo cual se sugirié que se debe
capacitar a sus empleados para mejorar el trato a los clientes y que estos reciban un buen

asesoramiento al adquirir sus productos, generando satisfaccion en sus clientes.

Palabras claves. - Atencion, cliente, ferreteria, nivel, ventas.



2 Abstract

The present case study is about the customer service of the Nifia Bonita hardware store, the
same one that intends to analyze said attention to know the level of sales in the city of Babahoyo
during the period 2021, for which the importance of know some situations that limit the work and
in turn alternatives that could make the process efficient and effective for those who are in charge
of serving the public with sufficient capacity and knowledge of fact, in order to contribute to the
development of the microenterprise. In its methodology, a qualitative approach is presented, using
the analytical-synthetic method, it started with the analysis of the particular data collected through
the collection techniques applied during the investigation that was carried out with the purpose of
collecting the pertinent and concise information. from customers, applying data collection
techniques such as interviews and surveys through questionnaires in which the difficulties that
exist in the Nifia Bonita hardware store were evidenced, the attention provided by employees when
addressing customers when making purchases of their products in the hardware store under study.
For which it was suggested that their employees should be trained to improve their treatment of
customers and that they receive good advice when purchasing their products, generating

satisfaction in their customers.

Keywords. - Attention, customer, hardware store, level, sales.



3 Planteamiento del problema

La Ferreteria nifia bonita, esta ubicada en la ciudad de Babahoyo, en las calles Eloy Alfaro
y Juan X Marcos. Su actividad comercial es la venta en grandes y pocas cantidades de articulos de
ferreteria para la construccion civil y en general, inici6 sus operaciones hace 5 afios,
especificamente en el afio 2017, como lo indica el Servicio de Rentas Internas, con Registro Unico
de Contribuyente N° 1250417928001, su gerente propietaria es la sefiora Ruth Betzabeth Yanez
Hurtado, quien junto a su esposo y una empleada adicional se encargan de la administracion de la
misma y de forma alternada de la atencidn al cliente, y atienden desde las ocho hasta las diecisiete
horas.

Entre las limitaciones percibidas una vez realizado el trabajo de vinculacion en la
microempresa, esta la inexistencia de un sistema de inventario que permita conocer la cantidad de
productos para le venta que se mantienen en stock, lo que impide que el vendedor conozca si hay
o0 no dicho producto, dejando sin conocimientos al vendedor para sugerir algunas alternativas a sus
clientes que optan por buscar en la competencia lo que no encontré en el local. Ademas, se
evidencia carencia administrativa por parte de la propietaria, en la atencion a sus clientes, lo que
genera escasas habilidades para brindar asesorias, para cubrir las necesidades de quienes van en
busca de sus herramientas o productos y no encuentran aquello.

Se ha evidenciado carencia de programas de capacitaciones hacia el personal, lo cual incide
negativamente, porque cuando un cliente va a la ferreteria en busca de algun producto, el
colaborador que lo atiende no cuenta con la capacidad de asesorarlo o de bridarle una alternativa
en caso que dicho articulo no esté disponible. Motivo por el cual los servidores que estan en
contacto con los usuarios requieren conocer adecuadamente los por menores de lo que se vende y

de tal manera conocer sus funciones, para orientar de forma correcta las alternativas que sugiere,



por lo que los colaboradores del establecimiento, son de gran importancia y son el motor de la
productividad de la misma, la falta capacitaciones, provocan déficit de atencion que recibe el
cliente, por parte de la empresa.

Se ha generado una mala imagen por la limitada asesoria y atencion que reciben, también
es evidente una escasa oferta de productos alternativos a los requeridos, haciendo que los clientes
se vayan sin adquirir ningun producto luego de visitar la empresa, generando como es obvio la
pérdida de clientes lo que imposibilita el desarrollo de la Ferreteria Nifia Bonita, puesto que no se
planeta la presencia de otros servicios o productos de mejor calidad que los que usualmente
compran, por motivo de la inseguridad que dichos clientes han presentado por lo que se ha ofertado
actualmente, la cual la informacion que se brinda, sobre su cartera de productos es poco eficiente,
lo que ha logrado generar un declive monetario considerable.

La falta de estrategias en el momento de la post — venta, ha repercutido mucho a la empresa,
puesto que al momento de adquirir el insumo, no se ha presentado de manera eficiente la
informacion detallada sobre la necesidades del cliente, por lo que el negocio desconoce el mercado
en el cual se est& desarrollando su actividad econémica, presentado productos pocos demandados
por el consumidor, puesto que ha generado una desconfianza por la atencion que el cliente recibe
al momento de ingresar y salir del establecimiento, y a su vez optan por ir a la competencia por la

poca importancia que ha recibido.



4 Justificacion

El presente estudio de caso esta orientado a la atencion al cliente de la ferreteria Nifia
Bonita, el mismo que se considera de coyuntural para el desarrollo de la misma, para lo cual se
evidencia la importancia de conocer algunas situaciones que limitan la labor y a su vez alternativas
que podrian hacer eficiente y eficaz el proceso de quienes se encargan de atender al pablico con
suficiente capacidad y conocimientos de hecho, para de esta forma aportar al desarrollo al negocio.
Mediante informacidn existente en los diferentes trabajos investigativos, en paginas certificadas
de la web, en textos y articulos de revistas, sobre la atencion al cliente.

Ademas, este estudio de caso cumplird, con la necesidad de los clientes por recibir una
atencion esmerada y satisfactoria que cubra y solvente sus deseos de adquisicion; puesto que, son
los pilares que hacen factible el desarrollo del presente estudio. Durante la construccion del
presente caso de estudio se evidencia un aporte tedrico, producto de la recopilacion de la
informacion relacionada al tema, proveniente textos, revistas y archivos estadisticos de fuentes
cientificas o educativas reconocidas en el area investigativa que fortaleceran el acervo académico.

Por lo tanto, la fundamentacion tedrica para futuras investigaciones relacionadas al tema,
asi mismo, se genera un aporte practico al momento de ejecutar las recomendaciones a los
encargados de la atencién en la ferreteria en estudio. De igual forma, al realizar el presente estudio
investigativo se observan dos tipos de beneficiarios, unos directos que en este caso son los
empleados los propietarios de la misma de la Ferreteria que esperan mejorar su atencién para
alcanzar su desarrollo personal y empresarial, de igual forma, como beneficiarios indirectos estan
y los clientes que acuden dia a dia a comprar sus productos, lo proveedores y demas involucrados

en la comercializacién de los productos de la ferreteria.



5 Objetivos
Objetivo general
Analizar la atencion al cliente en la ferreteria "Nifia Bonita™ evaluando el proceso de

fidelizacion del cliente en el establecimiento.

Objetivos especificos

v' Identificar los factores que inciden en la atencion al cliente de la ferreteria Nifia Bonita a
través de una encuesta aplicada a los clientes.

v" Fundamentar tedricamente los temas relacionados a la atencién al cliente y a las ventas de
la ferreteria Nifia bonita de la ciudad de Babahoyo, a través de una entrevista dirigida al
propietario general.

v’ Sugerir alternativas que permitan mejorar la atencién al cliente, en la ferreteria Nifia Bonita

en la ciudad de Babahoyo



6 Linea de investigacién

El estudio de caso titulado “Atencidn al cliente en la ferreteria Nifia Bonita en la ciudad de
Babahoyo periodo 2021” se elabora mediante una investigacion implementada en el sistema de
atencion al clientes puesto que se examinan varios factores que afectan en los resultados de las
ventas, la cual se busco efectuar una evaluacion del proceso de atencion mediante la fidelizacion,
que influye en el proceso de venta, que es la labor base para el mejor funcionamiento de la empresa,
este estudio de caso se relaciona con la linea de investigacion: gestion financiera, administrativa,
tributaria, auditoria y control y se enmarca en la sublinea empresas e instituciones publicas y

privadas, debido a las razones que a continuacién se detallan:

Se presenta una relacién entre las tareas propias de la ferreteria Nifia Bonita en la ciudad
de Babahoyo y la linea de investigacion: gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y
control, porque la identidad empresarial es la compra y venta de insumos como; Ferreteria,
construccion, gasfiteria, insumos de seguridad, entre otros, donde el inadecuado control en el
sistema de atencion al cliente ha ocasionado inseguridad al momento de la adquisicion de los

productos, resultando con un nivel de ventas bajo, y perdidas de clientes.

Este caso de estudio se enmarca dentro de la sublinea de empresas e instituciones publicas
y privados, la cual la variable que se estudia es la atencion al cliente, ya que es el proceso de
evaluacion con la coordinacion de procesos de atencion, puesto que proporcionara una funcion de
calidad dentro de la organizacion, para lograr objetivos especificos de control de fidelizacion de
los consumidores; ademas que se incluye una amplia gama de politicas y actividades operacionales

administrativas, que permitan desarrollar un desempefio eficiente dentro de la empresa.



7 Marco conceptual

En la investigacion desarrollada por Silva y Trivifio (2020) con el tema la relacion entre la
calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente, indica que la calidad del servicio
es aceptable como opcion para que las empresas reciban ofertas competitivas y sostenibles en un
entorno financiero globalizado. Las pequefias y medianas empresas pueden brindar una mejor
calidad de servicio que las grandes empresas, por lo que los usuarios las prefieren. El propdsito de
este trabajo es esclarecer la relacion entre la variable calidad en el producto y las variables de
satisfaccion del usuario y permanencia del cliente. Esto asegura que a través de la atencion y el
buen servicio a los usuarios, la mejora del servicio se convierta en una herramienta eficaz para
lograr la rentabilidad y sostenibilidad de la empresa.

En el estudio realizado por Teran y Ayay (2021), con el tema Calidad de servicio en las
organizaciones de Latinoamérica, indico que el objetivo del estudio fue recolectar informacion de
articulos cientificos sobre la calidad del servicio, por método cualitativo no empirico, de tipo
descriptivo. Se concluye que la mayoria de los estudios recopilados sobre la medicion de la calidad
del servicio han utilizado el modelo SERVQUAL como herramienta de evaluacion, lo que
justificaria su uso en otras encuestas porque crea condiciones favorables para comprender las
percepciones de los usuarios sobre la calidad de los servicios prestados por las organizaciones.

Segln Garcia (2018), en su estudio titulado Cultura de servicio en la optimizacion del
servicio al cliente, Indica que sigue siendo su propésito demostrar como las practicas de servicio
mantenidas por las organizaciones pueden hacer que la mejora del servicio para los usuarios sea
efectiva, con base en circunstancias especificas. Y su situacion especial afecta a la forma en que

prestan el servicio que prestan a sus clientes, para satisfacer sus necesidades. usuario.



Atencion al cliente

Segun Shah, Jan, & Baloch, (2018), es una ideal laboral. No es necesario tener un equipo
previo en la organizacién, pero la sustitucion interna de cada individuo que presta el servicio al
usuario, no necesita ser interna ni externa. Para una mejor comprension, se entiende por ideologia
un conjunto de creencias con las que esta de acuerdo toda la poblacién del mundo y que pueden
formarse en cualquier clase. Segun este autor, la atencion al cliente, y no sélo la politica
empresarial, es una forma personal en la que los individuos deben desarrollar su trabajo con esmero
y dedicacion.

La situacién ideal en el servicio es una oportunidad para que las empresas desarrollen
ventajas Unicas y a largo plazo en comparacion con sus colegas, financieramente o los productos
que ofrecen. (Azman & Yusrizal, 2018, pag. 22). Para este otro autor, considera que la atencion al
cliente, puede ser tomada como una estrategia institucional para mejorar sus condiciones y
competitividad dentro del mercado, y frente sus adversarios en esta area, o que puede ser
considerado en la Ferreteria Nifia Bonita.

La “condicion ideal en el servicio” se asimila como el espacio existente entre las
perspectivas del usuario (lo que quiere) y sus adquisiciones (lo que obtiene) luego de obtener un
producto (Bustamante, 2017). Desde este punto de vista se evidencia una clara postura de dos
corrientes, la percepcion del cliente sobre lo que quiere y de lo que este obtiene, situacion de la
que las instituciones deben sacar el maximo provecho para mejorar sus ventas, la imagen
institucional y las condiciones competitivas.

Indica que "la gestion del servicio de usuarios es un sistema que consiste en un grupo

técnico y asesoramiento basico, soluciones para defectos del usuario. Las compafiias centrales los



aplican para esperar a los que tienen o dirigir a quienes tienen o administrar sus productos y
servicios (O’Donnell, 2021).

De esta forma, la atencion al cliente en la ferreteria Nifia Bonita presenta limitaciones que
se podria indicar que requiere de aplicar la gestion de atencion al cliente con ese conjunto de
actividades orientadas evitar inconvenientes que pudieran tener los usuarios al momento de
adquirir los productos y que estos estén prestos a regresar por otros productos o bienes que
requieran en lo posterior.

De esta forma, cuando la empresa conoce el punto de vista del usuario, se consigue la
“satisfaccion del usuario” (Murali, Pugazhendhi, & Muralidharan, 2016). Del mismo modo,
cuando un usuario se encuentra en un estado de "usuario satisfecho”, se le incentiva a volver a
comprar de la misma organizacién, lo que resulta en un estado de "retencién de usuario” (Ahrholdt,
Gudergan, & Ringle, 2017). Por lo tanto, la satisfaccion y la lealtad del usuario son una alianza
solida.

Es bien sabido que “los usuarios que atraes son los que dictan el crecimiento del negocio,
y para ello se vuelve importante contar con un CRM efectivo. (la administracion de las relaciones
con los usuarios o Customer Relationship Management, por sus siglas en inglés). Ahora se espera
que los clientes conozcan las marcas, que la relacion entre ellas esté definida y que los servicios

que se les brindan sean importantes.” (Tenorio, 2020).

Cliente
La (American Customer Satisfaction, 2017), define a un cliente como cualquier persona
que compra un servicio o producto y que a su vez paga por él. De esta manera, el autor muestra

que basta con que una persona compre un producto y pague por él, entonces se le considera un



cliente, y también necesita trabajar para la satisfaccion del producto y la ganancia, es para incluir
otras necesidades.

Por su parte, Diccionario de Marketing, de Cultural S.A. Enumere los términos del cliente
como: La persona u organizacion que esta comprando. Esto puede ser hacer compras en su nombre,
mientras disfruta de los bienes comprados o comprandolos para otra persona, como en el caso de
los articulos para nifios. Los clientes es la parte de la poblacion méas importante de una compafiia
(RAE, 2021, pag. 54). En este autor se considera a mas de la adquisicion de un bien o producto la

satisfaccion de su compra, lo que involucra saciar la necesidad y volver por si necesita otra cosa.

De esta forma, se considera relevante en el lenguaje de atencion al usuario, pues para ser
un excelente servicio al usuario, los servidores o personas que laboran en la empresa tienen que
hacer el trabajo que lleva al fracaso, desarrollar de esta manera una excelente gobernanza, se sefiala
que ‘“Pausar Ademds del contenido de la informacion disponible para determinar los
requerimientos relacionados con la gestion institucional, también se espera sistematizar las
caracteristicas administrativas de los servicios de la empresa para establecer metas de
empoderamiento y mejora. Asimismo, se deben identificar, incluir y almacenar las estrategias y
factores puestos en marcha por la empresa para diferenciar la papeleria y los suministros, y luego
se segmentan las estrategias de atencion al cliente/usuario. Diferenciarlos, dirigirlos a cada caso y
estudiar canales e imagenes efectivos, la organizacion o empresa para desarrollar tareas afines y
finalmente implementar el ejemplo de creatividad e innovacion para prepararse para los retos de

operaciones y organizacion de la vida laboral y personal”(Sanchez, 2018).

Satisfaccion al cliente
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Kotler y Keller (2020, pag. 146) manifiesta que “Existen diversas formas de medir la
satisfaccion del cliente, entre las que se encuentran las encuestas periddicas, el seguimiento del
abandono del cliente, entre otras”. Para estos autores es importante conocer la satisfaccion al
momento de adquirir un bien o producto, proponiendo alternativas que midan dicho sentir lo que

se vera retribuido en su frecuencia de compras.

Necesidades y gustos del cliente

Se enfatiza la importancia de conocer los requerimientos e inclinaciones que exhiben los
clientes al momento de elegir sus productos o mercancias, minimizando los tiempos muertos y
evitando el desperdicio de insumos.

Ferreteria como PYMES

Segln (Dini-Stumpo, 2018), el impacto econémico de la actividad empresarial sobre el
crecimiento de la produccion y los ingresos se puede dividir en dos efectos: por un lado, debido a
la aparicion de nuevas empresas y emprendedores, y por otro lado, la contribucidon de las pequefias
y medianas empresas relacionadas. empresas En este caso, es concebible que ferreterias como la
de este caso de estudio pertenezcan a PYMES.

Por ultimo es necesario indicar que ademas es relevante la publicidad de una marca en el
lugar que se venda un producto o servicio por lo que es importante desarrollar varias técnicas para
negociar por lo que es necesario considerar aquel detalle considerando que el marketing segun el
autor (Juarez, 2020) Establece que “una forma de comunicacion promocional de audio y/o visual
que usa informacion de temas o negocios para publicitar o comercializar un buen producto, estilo
o producto”, y se debe tener en cuenta que la publicidad es esencial y se aplica para hacer bienes

conocidos y la promocion de su negocio.
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De este modo, cabe sefialar que el uso del marketing digital o experiencial sirve para
promocionar ampliamente un bien o servicio, aunque hay que acreditar que en los Gltimos afios la
publicidad online ha empujado y aumentado los usuarios potenciales de las empresas desde que
todo el mundo paso a estar online, lo que Hace que todo lo publicado se propague rapidamente,
una gran cantidad de personas utilizan las diferentes plataformas web en las que se brindan las
publicaciones, esto aumenta la intencion de basqueda del usuario general y también mejora la
estabilidad de las mismas. (Blanco-Ledn, 2020).

Estas formas de publicidad tienen el mismo proposito y deben utilizarse para permitir que
las ventas de la empresa aumenten, identifiquen usuarios poderosos, brinden oportunidades y
obtengan lo que se anuncia de esta manera. y el efecto del servicio y su efecto en el usuario y el
usuario. Compra de bienes o servicios.

Segmentacion de mercados

La segmentacion de mercado, también conocida como segmentacion de clientes o
segmentacion de audiencia, es un método mediante el cual los clientes potenciales pueden dividirse
en diferentes grupos, lo que permite a las empresas enviar mensajes personalizados al cliente.
factores apropiados. La segmentacion por frase genérica se puede dividir en otras categorias
generales, como la segmentacion por ubicacion, o categorias mas especificas, como la
segmentacion por edad. Con este tipo de técnicas, las campafias de marketing seran mas efectivas
porque impactan a las personas adecuadas con el contenido adecuado para cada audiencia

(Inzunza, pg, 43, 2020).

La segmentacién, normalmente, se divide en cuatro grandes subcategorias:

v' Comportamiento: La mayor parte de las veces relacionado con necesidades especificas y

codmo se usa un determinado producto.
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v Ubicacion: Pais, region, comunidad, provincia, ciudad, pueblo, area, etc.
v' Demografia: Edad o etnicidad.

v’ Psicografia: Estilo de vida y opinion.

Aunque estos cuatro tipos de hashing estan bien definidos y son facilmente identificables,
generalmente son superficiales y requieren un filtrado posterior antes de que se puedan obtener
conocimientos reales. Por ejemplo, los hombres y mujeres de mediana edad pueden compartir una
preferencia comun por el calzado deportivo, aungue por diferentes motivos, como la comodidad,
la moda o el deporte. No se pueden identificar simplemente usando las categorias anteriores. Para
que sea realmente util, necesitamos profundizar en cada parte.

Comunicacion

La comunicacion entre una empresa y sus clientes es un aspecto importante para impulsar

los resultados de cualquier empresa y es un campo de estudio esencial en la Maestria en

Marketing y Ventas. Las habilidades de comunicacion efectiva de los miembros de una

organizacién corporativa deben ser entrenadas y practicadas para saber qué quieren los

consumidores, qué opiniones tienen sobre un producto o si buscan satisfacer una nueva
necesidad. Por lo tanto, para que la empresa sobreviva en un mercado competitivo en
constante cambio y constante cambio, es necesario establecer reglas para una comunicacion

efectiva con los clientes (Blanco, pg 12, 2017).

Conocer al detalle el producto o servicio

Los clientes pueden contactar a una empresa con muchas consultas, pero la mayoria de
ellas estan relacionadas con el producto o servicio que ofrece la empresa. En este sentido, es
necesario que los empleados de la empresa conozcan en detalle las caracteristicas, prestaciones,

precios, etc. algunos productos. El personal de atencion al cliente y los responsables comerciales
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o miembros de los equipos de marketing y publicidad deben conocer el producto para transmitir

un mensaje comun coherente con la imagen de marca. Con esto en mente, no podemos olvidar

capacitar a nuestros equipos comerciales y comerciales para mejorar su trabajo aprendiendo

nuevas técnicas para captar la atencién de los clientes. Por ello, reflejar la imagen de una empresa

comprometida, honesta y accesible es muy valioso para atraer y fidelizar a los clientes.

Elementos de comunicacién institucional

La comunicacion corporativa es un conjunto de actividades encaminadas a facilitar y

promover el intercambio de informacidn entre los miembros de la empresa y entre la empresa y su

entorno. En general, la comunicacidn es un proyecto gque incluye los siguientes elementos: emisor,

receptor, mensaje, codigo, canal, contexto y respuesta. (Fernandez, 2019, pg 22).

v

v

Emisor: Es la organizacién o individuos que inician el proceso de comunicacion.
Receptor: Es el individuo o grupo de individuos que reciben el mensaje.

Mensaje: Es el contenido objetivo de la comunicacion, es decir, la informacion que se
transmite.

Cadigo: Es el lenguaje utilizado para transmitir mensajes. EI codigo debe ser reconocido
por el emisor y el receptor, de lo contrario no se producira la comunicacion.

Canal: Es el medio a través del cual se difunde el mensaje y es el medio de comunicacion.
Contexto: Es la situacion concreta en que se desarrolla la comunicacion.
Retroalimentacion: Es la confirmacion de que el destinatario ha entendido el mensaje, es
decir, la informacién que el destinatario envia al remitente.

La comunicacién corporativa es la principal forma en que las empresas transmiten su

imagen de marca. Por ello, la comunicacién corporativa también puede llamarse comunicacion
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empresarial. Por otro lado, la comunicacion corporativa incluye actividades mas alla de la
comunicacion empresarial.

Toda actividad empresarial adquiere una dimension comunicativa porque transmite
informacion sobre si misma. Los elementos del proceso de comunicacion para un estado dado de
comunicacion organizacional (o institucional) se transforman en un diagrama con las siguientes
correlaciones:

v' Emisor = empresa
v Receptor = grupos de interés
v Retroalimentacion = repuesta que se obtiene por parte de los grupos de interés.

Escucha activa

Escuchar la opinion del cliente y mantener un lenguaje corporal adecuado a la situacion es
fundamental para que el cliente experimente emociones positivas. A través de la escucha activa,
puede conocer lo que piensan los consumidores o revelar sus necesidades y objeciones para no
comprar un producto. Ademas, personalizar la conexion o conexién entre una empresa y sus
clientes a través de la empatia es el primer paso para entender la visién del consumidor y el
crecimiento empresarial.

Fidelizacion de clientes

La lealtad es la retencion de clientes ganadores que siguen comprando sus productos o
servicios debido a las experiencias positivas que han tenido con su negocio. Para ello, se requiere
un conjunto satisfactorio de interacciones, que desarrollen una relacion duradera de confianza con

el cliente.

La fidelizacion de clientes es el proceso de desarrollar una relacion positiva entre el

consumidor y la empresa, para que vuelvan a comprar su producto o servicio. Los clientes
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leales dependen de una cadena de interacciones satisfactorias con su empresa. Asi, poco a
poco, surge una relacion de confianza que debe ser alimentada en el tiempo para que
sobreviva. Una de las principales razones para invertir en la retencion de clientes es que
vender a los clientes existentes es mas rapido y econoémico que pasar por todo el proceso
de adquisicion, desde el marketing hasta las ventas. Pero hay muchas otras razones para
apostar por esta estrategia. Esto es de lo que hablaremos en el préximo tema (Luz,pg 34,

2021).

Sistema de fidelizacion del negocio

Para formular este objetivo de fidelizacion en el contexto especifico de la entidad, es
necesario definir el método, es decir, definir la metodologia utilizada para lograr este objetivo.
Puedes apuntar otras formulas posibles en el sector comercial para visualizar las distintas opciones.
Una de las sugerencias mas utilizadas es esta con la imagen de una tarjeta que otorga una ventaja

de compra a quienes cuentan con estas facilidades.

Interaccion en redes sociales

Los clientes ahora pueden permanecer conectados a la tienda después de la compra. Las
conexiones crecen y se desarrollan en encuentros digitales que promueven la comunicacion
regular. Un analisis de lo que esta pasando en esta zona también puede revelar signos de lealtad.
Por ejemplo, considere la frecuencia con la que comparte publicaciones compartidas, asi como el

potencial de crecimiento de esta comunidad en linea.
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8 Marco metodoldgico

El presente trabajo investigativo tiene un enfoque cualitativo donde se utiliz6 el método
analitico-sintético, se partid con el analisis de los datos particulares recopilados a través de las
técnicas de recoleccion aplicadas mientras se dé la averiguacion que se aplicé con el objetivo de
recopilar la informacién objetiva y precisa desde el mismo usuario, identificando los problemas
que perciben en la Ferreteria nifia bonita, la atencion que brindan los empleados al dirigirse a los
clientes al realizar las compras de sus productos en la ferreteria en estudio.

De acuerdo a (Cerezal-Fiallo, 2017), El analisis y la sintesis no son el resultado del
pensamiento puro, sino que tienen una base objetiva en la realidad. Dado que el mundo en si es
Unico y diverso, también lo son los objetos, fendmenos y procesos de la realidad. Esto nos lleva a
que todo objeto, fendmeno o proceso estad formado por partes que tienen caracteristicas
identificables y diferencias entre ellas, pero que a su vez determinan las interacciones que
conforman la personalidad. Entonces el conocimiento de la realidad objetiva pasa por la
descomposicion mental -analisis- de la cosa, proceso o fendmeno en sus multiples partes. (lo
multiple en lo Unico) que se realiza mediante la sintesis, y la integracion de las partes en los objetos
y fendmenos estudia lo Unico en lo maltiple a través de la sintesis de lo analizado.

Para el desarrollo del estudio de caso, se utiliz6 la modalidad documental al momento de
recopilar la informacion proveniente de textos, revistas, articulos cientificos de origen cientificos
y académicos, ademas de informacion que reposa en archivos estadisticos de la ferreteria, de igual
forma, se aplicé la modalidad de campo que consiste en la recepcion de los datos en territorio
utilizando diferentes técnicas como la observacion, la entrevista y las encuestas, que por lo general

utilizan un cuestionario como instrumento para su recoleccion.
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La técnica que se utiliz6 fue la observacion, aplicada en la confirmacion de la problematica
estudiada en la ferreteria, por medio de ella se recopilaran datos de relevancia, la entrevista que es
una técnica formal con preguntas abiertas aplicada a profesionales que conocen el tema estudiado
y la encuesta que es informal con preguntas cerradas realizadas a los clientes, también se indica
que este estudio es transversal considerando que se toma como referencia un corte del tiempo.

El instrumento aplicado en el presente estudio investigativo fue el cuestionario de
preguntas que sirvio para aplicar las técnicas tanto de observacién con su ficha, la misma que
puede ser estructurada o no estructurada, las encuestas con sus preguntas cerradas de opcion
multiple de acuerdo a la escala que se escoja y entrevistas con sus preguntas abiertas para que el
entrevistado de una opinién amplia del tema en estudio para con la ayuda de la fundamentacion

tedrica se puedan realizar las inferencias del caso.

Poblacion

En este caso la poblacion estimada en este estudio de caso es la duefia de la microempresa
y los individuos que se asientan en la zona urbana de la urbe Babahoyense, con relacion a los datos
emitidos por él (INEC, 2022), son 113.608 sujetos, para identificacion del muestreo se utilizara la

férmula que indicara la cifra que indica la muestra a la que se aplicara la encuesta.

Muestra
El resultado que se considerara como muestra luego de aplicada la formula establecida es

de 266 personas, a los cuales se les realizara la encuesta.
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9 Resultados
Tabla # 1.- Capacitacion del personal
Respuesta frecuencia %
Totalmente de acuerdo 18 7
De acuerdo 26 10
Neutral 42 16
En desacuerdo 84 32
Totalmente en desacuerdo 96 37
Total 266 100
Fuente: Encuesta a clientes
Autora: Anny Hurtado
Tabla # 2.- Asesoria a los clientes
Respuesta Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 21 8
De acuerdo 16 6
Neutral 61 23
En desacuerdo 93 35
Totalmente en desacuerdo 74 28
Total 266 100
Fuente: Encuesta a clientes
Autora: Anny Hurtado
Tabla # 3.- Solucidn a los problemas de los clientes
Respuesta Frecuencia %
Muy importante 59 22
Importante 61 23
Neutral 51 19
Poco importante 56 21
No es importante 40 15
Total 266 100

Fuente: Encuesta a clientes
Autora: Anny Hurtado



Tabla # 4.- Proceso de atencion al cliente

Orden

Preguntas
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Aspectos relevantes

¢Usted cree que es importante que los
trabajadores sea cortes y amable con todas las
personas que se acercan a la ferreteria?

¢Considera que es importante que los

trabajadores tengan conocimientos del
servicio que ofrece la ferreteria para satisfacer

las dudas de los clientes?

¢Utiliza un lenguaje fluido al momento de

transmitir un mensaje al cliente?

¢La informacion que usted brinda al usuario

es eficiente para la compra de un producto?

¢ Como usted definiria atencion al cliente?

¢Como ha utilizado los comentarios de los
clientes para su servicio?
¢La empresa dispone de un plan de
fidelizacion de clientes? De ser si, (Como lo
implementa en el negocio el plan de
fidelizacién de clientes?

Fuente: Entrevista al propietario general
Autora: Anny Hurtado

los trabajadores que atienden a
los clientes deben conocer
todo sobre los productos que
se venden

Se reciben las sugerencias para
seguir mejorando

En ocasiones no pero que si es
necesario.

Que por lo general si es
suficiente.

La atencién al cliente se debe
ejecutar de forma amigable,
prestando el mejor servicio.

Se reciben las sugerencias para
seguir mejorando

La ferreteria no tenemos un
plan de fidelizacion de
clientes.
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10 Discusion de los resultados

Para Shah, Jan, & Baloch, (2018), la atencion al cliente es una ideal laboral. Y nos plantea
gue no es necesario tener un equipo previo en la organizacion, pero la sustitucion interna de cada
individuo que presta el servicio al usuario, no necesita ser interna ni externa. En cuanto a los
resultados de la encuesta, no todo el personal que labora en la Ferreteria nifia bonita esta altamente
capacitado para poder despejar las dudas de los clientes, estos son empaticos con los clientes,
ademas, que la atencion recibida fue de forma cordial, los empleados lograr despejar las dudas de
los clientes sobre los productos adquiridos, asi mismo, coinciden que se debe solucionar los
problemas de los clientes al momento de adquirir un producto, debiendo quedar satisfechos con la
atencion que recibe por parte de las personas que despachan dentro de la ferreteria, con los tiempos
de espera pre establecidos y con la importancia que se le atribuye al escuchar a los clientes.

La comunicacion entre una empresa y sus clientes es un aspecto importante para impulsar
los resultados de cualquier empresa y es un campo de estudio esencial en la Maestria en Marketing
y Ventas. Las habilidades de comunicacion efectiva de los miembros de una organizacion
corporativa deben ser entrenadas y practicadas para saber qué quieren los consumidores, segun lo
manifiesta Blanco (2017), dado la encuesta aplicada los clientes manifestaron en un gran
porcentaje, que estan en desacuerdo en que se los asesore para que tengan una mejor experiencia
de compra en el establecimiento, pero poco menos del 23% si estan dispuesto a recibir el
asesoriamiento, para conocer de forma correcta lo que ofrece la ferreteria.

Una vez realizada la entrevista y la encuesta se pudo evidenciar que como lo indican en las
investigaciones que guardan relacion con el tema de estudio las personas que atienden a los clientes
en la ferreteria Nifia Bonita, deben mantener un buen trato, ser Cortez y tener conocimientos de

todos los productos que se venden en la misma. En la entrevista dirigida a la propietaria de la



21

ferreteria y preguntarsele si cree que es importante que los trabajadores sea cortes y amable con
todas las personas que se acercan a la ferreteria, ella manifesté que si, que el trato de los
trabajadores hacia los clientes debe ser asi.

Al preguntarsele si considera que es importante que los trabajadores tengan conocimientos
del servicio que ofrece la ferreteria para satisfacer las dudas de los clientes, la propietaria a cargo,
manifestd que los trabajadores que atienden a los clientes deben conocer todo sobre los productos
que se venden y que deben servir de asesores de los clientes para satisfacer todas sus dudas e
inquietudes para captar las ventas de los productos que se expenden. Cuando se le pregunto si se
utiliza un lenguaje fluido al momento de transmitir un mensaje al cliente, ella respondi6é que en
ocasiones no pero que si es necesario y que siempre se les pide a los trabajadores que lo hagan de
manera sencilla y fluida de manera que los clientes pueden entender perfectamente el mensaje.

Al efectuarle la pregunta, si la informacion que se brinda al usuario es eficiente para la
compra de un producto, ella respondi6 que por lo general si es suficiente, pero que existen casos
en los que se debe brindar méas tiempo y asesoria completa por que los clientes son muy exigentes
y el objetivo del trabajador debe ser captarla venta. Cuando se le pregunto como definiria atencién
al cliente, ella respondid, que la atencion a los clientes es la funcion méas importante de la empresa,
por cuanto de eso depende la permanencia en el mercado del negocio, sino se vende no hay

ganancias y si no hay ganancias el negocio quiebra y se termina el trabajo para todos.
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11 Conclusiones

Se identifico que existentes problemas en cuanto a la atencién al cliente lo que impide que
la ferreteria nifia bonita presente mejoras y desarrollo, las cuales son las siguientes: presentan
deficiencia en la comunicacién al momento de atender al consumidor, puesto que ha generado
inseguridad al momento de efectuar la compra, también la falta de participacién de los
colaboradores hacia los clientes, han producido insatisfaccion por la poca informacion que esta
ofrece, generando inconformidad y dichos clientes opten por ir a otras cosas comerciales; ademas
de la falta de capacitaciones a los empleados en esta area, lo que ha manifestado limitaciones en
el trato a los clientes y no permite que estos reciban un buen asesoramiento al adquirir sus
productos.

El proceso de satisfaccion del cliente, se ha manifestado en la decision de compra dentro
de la empresa, puesto que no presenta un sistema de fidelizacion personalizada hacia los
consumidores, mediante un proceso de segmentacién de mercado lo que ha generado, que la
empresa, desconozca de la necesidad que presenta actualmente los clientes en los productos,
ferreteros, insumos de construccion entre otros. Lo cual ha producido que las demés casas
comerciales se hayan elevado competitivamente en el mercado Babahoyense.

Actualmente la falta de estrategias de fidelizacion del cliente, ha sido muy demandad en
las empresas, puesto que es de beneficio para el desarrollo sostenible en el mercado, lo cual es
indispensable que los empleados estes capacitados y muy preparado para recibir al cliente, puesto
que se debe desarrollar mejorar continua en el proceso cuando un cliente llega a la empresa, hasta
cuando se retira, y de esta manera, impulsar nuevas estrategias de segmentacién de mercado de

manera especifica de cada consumidor.
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12 Recomendaciones

Implementar nuevas estrategias de fidelizacion al clientes, con el fin de que se sientan
seguros y satisfechos al momento de adquirir el producto ofertado, la cual se deben mejorar los
lazos de comunicacion que mantienen los colaboradores de la empresa, hacia el cliente, y de esta
manera poder lograr posicionarse en la mente de los consumidores, puesto que permitird a la
empresa seguir mejorar econémicamente e impulsar a mejorar su cartera de productos; ademas de
orientar a los clientes conforme a su necesidad, para que se sienta cbmodo cuando elija el insumo
para posteriormente comprarlo.

Disefar un plan de mejora de atencién al cliente, a base de la segmentacion de mercado,
para que de esta manera conocer las necesidades que dicho cliente requiera, puesto que beneficiara
la relacion de la empresa, con sus actuales consumidores, y poder brindar un mejor servicio mas
personalizado, puesto que aplicAndolo de manera estratégica la segmentacion, lograria
posicionarse en el mercado y estaria de igual nivel juntos a sus competidores actuales; ademas de
desarrollar plan de capacitacion a los clientes sobre la informacion de la cartera de productos
existentes.

Implementar un sistema de capacitacion para los colaboradores, que permitan mejorar el
rendimiento en la empresa, y de esta manera atraer mas clientes, por el buen servicio que se esta
realizando, puesto que mejorara la comunicacion con los demas departamentos, para lograr
cumplir de forma rapida y eficaz sus metas actuales, superando los periodos anteriores, asimismo
crear camparias donde el cliente participe y pueda ganar una confianza que lo lleve a volver a la
empresa e impulse a mas personas a ir, mediante un control en el sistema administrativo de

atencion al cliente.
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Anexos

Arbol de problemas

Desperdiciada posibilidad de desarrollo
de la Ferreteria Nifia Bonita

Desperdiciada oferta de

Limitada oferta de productos
alternativos a los requeridos

consumidores

d

Desconocimiento de

productos de ventas y capacitacion del
personal, lo que limita la atencion al cliente

la existencia de los

pd

Limitado conocimientos en el
stock de materiales y productos
parala venta

No posee un software de
inventarios

N

Limitada percepcion de atencion al
cliente

Inexistentes programas de
capacitacion en atencion al cliente
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Carta de Autorizacion

Babahoyo, 25 de Julio del 2022

Sria)
RUTH BETZABETH YANEZ HURTADO
PROPIETARIA de la ferreteria “NINA BONITA”

En su despacho.
De mis consideraciones:

Yo: HURTADO QUINTO ANNY NICOLE, con cédula de identidad 1208135614, estudiante
de la Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracion, finanzas ¢
informdtica, carrcra Comercio (Redisciinda) , matriculado(a) en ¢l proceso de titulacion
periodo abril ~ septiembre 2022, le solicito a usted de la manera mis comedida se sirva
autorizar a quien corresponda s¢ proceda otorgar ¢l permiso respectivo para realizar mi estudio
de caso denominado Atencién al cliente en la ferreteria “NINA BONITA” el cual es requisito

indispensable para poder titularme.

Esperando una respucsta favorable quedo de usted muy agradecido(a).

Muy atentamente Ruth yo.v\eu‘H'
;;.somqq.ze
008138 00\3
Mh)umd\@g«m\.w
°
\Y)
yD

ANNY NICOLE HURTADO QUINTO
1208135614
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RUC

Certificado

Regeto Unico de Contribuyenles

Apellidos y nombres Mdameno RUC

YAMEZ HURTADO RUTH BETZABETH 12504 17928001
Estada Riégimen Artesano

ACTRO REGIMEN GEMERAL Ma regisira

Fecha de registro Fecha de actualizacidn

0122017 8052015

Inicio de actividades Reinicio de actividades Cose de actividades
01122017 Mo regisira Ma regisira
Jurisdiccion Obligado a levar contabilidad
ZOMA S/ LOE RIDS | BABAHOYD WO

Tipo Agente de retencion Contribuyente especial
PERSOMAS NATURALES MO WO

Domicilio tributario

Ubicacign geografica

Provincia: LOS RICS Cantdn: BABARDYD Parnoquia: DR CAMILG PONCE

Direccitn

Barrio: JUAN X MARCOS Calle: JUAN X MARCDOE Mdmero: S Interseccidn:
BIMRECCIONAL ELOY ALFARD Mimers de piso: 0 Referenciac CERCA DE CHT

Medios de contacto
Calular: DOETT42554 Email: ruthyanezMOEgmail.com

Actividades economicas

+ G4TE20101 - VENTA &L PORA MEMCR DE ARATICULOS DE FERRETERIA: MARTILLOSE, SERRAS
DEETORMILLADORES ¥ PEDUERAS HERRAMENTAS EN GEMERAL. EQUIPD Y MATERIALEE DE

FREFAERICADCE PARA ARMADD CASERO (EQUIPD DE BRICOLAIE), ALAMEREE Y CAHLES
ELECTRICOE, CERRADURAS, MONTAIJES ¥ ADORKNOE, EXTINTORES, SEGADDRAS DE CESFED
DE CUALDUER TIPD, ETCETERA EM EETABLECIMEENTOE EEPECIALIZADDE.

Establecimientos

Abierios Cerrados
1 i}
iObligaciones tributarias

+ 2011 DECLARACION DE VA

ﬂ Las ol igeciones ibufanes reflejsdas on asie documenio eslin supefas & cambos. Beviss

parisdicamenie sus o igEciones ributaries o wews a5 gob e,

Himeros del RUC anteriores
Mo regisira

1z
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Apallidos y nombres Mumers RUG
YAMEZ HURTADD RUTH BETZABETH 12504 178928001
"""""""" EUEUEESEE ——
Fazina vy heorn 38 srindn O e sgeaics da SDGT 14851
Dirmccidn IP 1R 17T

Valgar dal oeifcsds O prmsnis cericesds s whlids da comormicsd o o scishisscids @n B
Reschesidin K. MSC-DGERDGE T5-00000G ¥, publizscs an 4l Tercer Susieranis del Fagivis Dficisl
4£53 del T oe rmacn de 2115, por lo e o s aalo o Brms por zaris Se ke Adimindsirecdn
Tritvimia mamo ol b puscs: setlics sn b pdpine Fsmesccioasl 5° = Eaes Eo i splescdrn
R ekl

213
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Anexo 4

Entrevista para la duefia de la ferreteria Nifia Bonita

1. ¢Usted cree que es importante que los trabajadores sea cortes y amable con todas las

personas que se acercan a la ferreteria?

2. ¢Considera que es importante que los trabajadores tengan conocimientos del servicio

gue ofrece la ferreteria para satisfacer las dudas de los clientes?

3. ¢Utiliza un lenguaje fluido al momento de transmitir un mensaje al cliente?

4. ¢La informaciéon que usted brinda al usuario es eficiente para la compra de un

producto?

5. ¢Como usted definiria atencion al cliente?

6. ¢Cdmo ha utilizado los comentarios de los clientes para su servicio?

7. ¢La empresa dispone de un plan de fidelizacion de clientes? De ser si, (Como lo

implementa en el negocio el plan de fidelizacion de clientes?
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Anexo 5

Encuesta para los clientes

1. ¢Considera usted que el personal que labora en la Ferreteria nifia bonita esta altamente
capacitado para poder despejar las dudas de los clientes?
A. Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

m©oOo®

Totalmente en desacuerdo

2. ¢Considera usted que los empleados son empaticos con los clientes?
A. Totalmente de acuerdo
B. De acuerdo
C. Neutral En desacuerdo

D. Totalmente en desacuerdo

3. ¢Considera usted que la atencidn recibida fue de forma cordial?
A. Totalmente de acuerdo
B. De acuerdo Neutral
C. Endesacuerdo
D

. Totalmente en desacuerdo

4. ¢Considera usted que los empleados lograron despejar sus dudas sobre los productos
adquiridos?
A. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo

B

C. Neutral
D. En desacuerdo
E

. Totalmente en desacuerdo

5. ¢Qué importante considera usted que se debe solucionar los problemas de los clientes al

momento de adquirir un producto?
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A. Muy importante
B. Importante

C. Neutral

D. Poco importante
E

. No es importante

6. ¢Qué criterio se merece la atencion que recibe por parte de las personas que despachan
dentro de la ferreteria?
A. Excelente
. Muy bueno

B

C. Bueno
D. Regular
E

. Deficiente

7. ¢Qué tan de acuerdo esta usted con los tiempos de esperas establecidos en la ferreteria
nifa bonita?
A. Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

moow

Totalmente en desacuerdo

8. ¢Qué importancia se le atribuye al escuchar a los clientes?
A. Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

moOow®

Totalmente en desacuerdo
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Anexo 7

,

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO {
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA »
CARRERA DE COMERCIO

Babahoyo, 18 de Agosto del 2022

CERTIFICACION DE PORCENTAJE DE SIMILITUD CON OTRAS FUENTES
EN EL SISTEMA DE ANTIPLAGIO

En mi calidad de Tutor del Trabajo de la Investigacidn de: el/la, Sr./Sra./ Srta.: Anny Nicole Hurtado
Quinto, cuyo tema es: ATENCION AL CLIENTE EN LA FERRETERIA "NINA BONITA" DE LA CIUDAD
DE BABAHOYO PERIODO 2021, certifico que este trabajo investigativo fue analizado por el Sistema
Antiplagio COMPILATIO, obteniendo como porcentaje de similitud de [ 4% ], resultados que
evidenciaron las fuentes principales y secundarias que se deben considerar para ser citadas vy
referenciadas de acuerdo a las normas de redaccion adoptadas por la institucién y Facultad.

Considerando que, en el Informe Final el porcentaje madximo permitido es el 10% de similitud, queda

aprobado para su publicacién.

E

HURTADO QUINTO ANNY NICOLE

Por lo que se adjunta una captura de pantalla donde se muestra el resultado del porcentaje indicado.

1%

Ing. Maria Alexandra Rodriguez Gimez, MsC.
DOCENTE FAFI



