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Planteamiento del Problema

La ferreteria “Ferreconst” es una empresa que se encuentra ubicada en la calle 5 de
junio perteneciente a la Parrogquia San Juan del Canton San Francisco de Puebloviejo, esta
organizacion empez6 a ofrecer sus servicios a los habitantes de la parroquia el 24 de marzo
del afio 2000 y funciona con la representacion legal del Sr. Wilman Remberto Alvario
Bustamante con numero de Ruc 1201787460001. El horario de atencion de la ferreteria
“Ferreconst” es de 09:00am a 19:00pm, los productos que ofrece son materiales de

construccion y demas articulos ferreteros.

Durante los 22 afios que tiene de funcionamiento en el mercado, la empresa ha tenido
ciclos econdémicos buenos y malos los cuales se vinculan con la satisfaccion de las
necesidades del cliente y la generacion de utilidades, en este ambito en la actualidad mediante
una breve observacion se identifica aglomeraciones de clientes al hacer el pedido quienes
muestran malestar por el tiempo en espera ante un pedido que realizan, considerando que el
vendedor no responde a las exigencias que requiere el cliente, esto ocasiona que la salida de
los bienes sea tardia, y por ende, se afecte a la comercializacion de los productos y a los

ingresos.

En esta misma linea, las actividades laborales tanto en logistica como en atencion a los
usuarios son realizadas generalmente en la ferreteria por costumbre y sentido comun lo que
conlleva a una inadecuada distribucion de los empleados en las diferentes areas de la empresa,
habito de gestion que en ocasiones ha provocado que los colaboradores discutan con los clientes,
lo cual es neuralgico por el bienestar interno (personal y de rentabilidad) y externo (satisfaccion

del cliente).

La inexistencia del servicio post-venta. En Ferreconst, imposibilita que los clientes no

puedan expresar su grado de satisfaccion o insatisfaccion con el servicio brindado o con el
37



producto adquirido, afectando a la empresa de manera que no es posible identificar los problemas
relacionados con la calidad, rendimiento y funcionalidad de los bienes o servicios que se oferta
en la organizacion, teniendo en cuenta que el establecimiento no puede conocer si las
expectativas de las necesidades de los clientes fueron cumplidas o no, lo que ocasiona que la

empresa siga adquiriendo bienes sin considerar la opinion de las personas.

En ocasiones es perceptible el desinterés en el publico en referencia a los productos, la
ciencia vinculada al comercio permite determinar que las personas tienen diversas necesidades
entre ellas esta las afectivas y si estas estan relacionadas con obtener mayor cantidad de
productos a menor costo genera mayor satisfaccion en las personas, partiendo de este criterio, la
ferreteria Ferreconst no hay una politica vinculada a que le cliente después de la primera compra

repita otra teniendo experiencias positivas cada vez que lo hace.

La demanda de los productos se genera con mayor frecuencia cuando los clientes conocen
la cartera de productos disponibles para su comercializacion, y esto en la actualidad es de facil
difusion considerando las Tics como como instrumento de publicidad, pero el desconocimiento
en el uso de estas herramientas impide la mejora continua en la difusion de los servicios
ofertados y en la ampliacién del mercado, considerando que en el mundo de la innovacion
tecnoldgica la poblacién estd en constante blsqueda de informacion para satisfacer sus

necesidades.

En tal razon, el déficit de recursos tecnoldgicos afecta a la rentabilidad, porque a mayor
tecnologia menor costos lo cual se transforma en competitividad; y esta a su vez ha generado
malestar e inconformidad en los clientes por el desconocimiento de los productos que oferta y
velocidad de las transacciones de compra, venta, crédito y facturacion. Conjunto de
problematicas generales vinculadas al cliente se presentan como una oportunidad de analisis para
identificar de forma individual las causales y generacion de posibles soluciones.
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Justificacion

A través de la presente investigacion se procura demostrar la importancia de la gestion
interna inmersa en la atencion al cliente, en la actualidad es de vital tener conocimientos
relacionadas con los tipos de clientes y las estrategias para brindar un mejor servicio, y evitar
generar experiencias desagradables.

Este estudio es realizable hacerlo porque existe la disposicion en la empresa para ofrecer
informacion en pos de transformar los procesos actuales en eficiencia y eficacia para lograr la
estabilidad empresarial.

Al no implementar este tipo de estudio se desconocera porque las personas pueden tener
experiencias desagradables al adquirir productos lo cual a futuro puede traducirse en caida de
ventas, rentabilidad y posible quiebra de la empresa, en este ambito, por medio del presente
trabajo, la gestién del servicio al cliente estara orientada a cumplir con las necesidades

expectativas presentes y futuras.

Es factible, porque se cuenta con el conocimiento para levantar informacién primaria y
correlacionar con informacidn secundaria con lo cual se promueve la oportunidad de brindar
solucion a la probleméatica de la organizacion, dando una recomendacion al personal

administrativo y operativo, para la toma de decisiones.

Objetivos
Objetivo general
e Diagnosticar la atencion al cliente en la ferreteria Ferreconst de la parroquia San Juan del
cantdn San Francisco de Puebloviejo en el periodo 2022.
Obijetivos especificos
e Evaluar la gestion interna de la empresa vinculada a la atencién al cliente y la satisfaccion

de necesidades.
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e Analizar la perspectiva gerencial institucional referente al servicio y atencion al cliente en
los diversos procesos inherentes a la actividad de la empresa.
e Interpretar la percepcion de satisfaccion del cliente de ferreteria Ferreconst de la

parroquia San Juan del canton San Francisco de Pueblovigjo.

Linea de Investigacion

El estudio de caso titulado “Atencion al cliente en la ferreteria Ferreconst de la parroquia
San Juan del canton san Francisco de Puebloviejo en el periodo 2022, centra su andlisis en el
diagnostico de los procesos relacionados con el servicio de atencion al cliente, lo cual repercute
de forma directa en el proceso de ventas de la ferreteria objeto de estudio, considerando que el
captar la atencion y generar una imagen positiva dentro del mercado y en relacion con la
competencia y esto a su vez promueve riqueza, este trabajo se vincula con la linea de
investigacion: Gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control y se enmarca en

la sublinea marketing y comercializacién debido a las razones que se describen a continuacion:

Los procesos que conlleva la ferreteria “Ferreconst” de la parroquia San Juan se relaciona
con la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control,
dado que es una entidad comercial que efectla actividades de comercializacion de bienes que se
relacionan con materiales de construccién y demas articulos ferreteros en el cual se evaluara la
gestion efectuada en el area de ventas centrada en la atencion que se le brinda al usuario, a razon
de que admitird el cumplimiento de metas, optimizando el incremento de las ventas, por lo que,

se debe realizar un control de las actividades del servicio al cliente.

Este caso de estudio se enmarca en la sublinea de marketing y comercializacion, a razon
de que, la variable a estudiar es la atencidn al cliente, la cual, representa un proceso en el que se
mide el nivel de satisfaccion del cliente y los tiempos de entrega de los bienes, por lo tanto, se

apoya en herramientas de marketing para desarrollar vinculos comerciales con los clientes para
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maximizar las ventas, asi mismo se pretende se establecer recomendaciones de estrategias para

mejorar la atencion brindada por parte de la ferreteria.

Marco Conceptual

El mercado esta compuesto por ofertantes y demandantes destacandose que los
demandantes son los clientes a quienes se les considera las personas més importantes para la
organizacion; tiene que ser el objeto de atencién primordial. Sin él, la empresa no podria cumplir

el proposito para la que ha sido constituida.

En Este ambito, una entidad nace con la finalidad de satisfacer las necesidades que tiene
la sociedad, por lo que la empresa debera tener un publico definido, los cuales seran los clientes a

lo largo de vida de la compafiia.

Se coincide con Medina Puchaicela (2018), los clientes debe ser la parte fundamental de
cada establecimiento, debido a que sin ellos la organizacién puede entrar en declive, por tanto, la
relacion entre el cliente y empresa es un aspecto que se debe ir trabajando de forma diaria
teniendo en consideracion sus necesidades basicas y cumplir sus expectativas. (pag. 45).

De acuerdo con Carrasco S (2013) citado en Infantes Sangoquiza (2019), todo cliente
puede ser clasificado esencialmente en 4 tipos o clases segun su comportamiento en el momento
de suministrarle la informacion requerida, siendo éstos: el cliente dificil, es severo, siempre se
queja de todo, encuentra un defecto hasta en el mas minimo detalle, cree tener la razén, no le
gusta que lo contradiga, e incluso puede hasta llegar a ser prepotente y agresivo, el cliente
amigable aquel que es amable, cortes, es el cliente que toda comparfiia siempre quiere tener,

aunque en momentos puede llegar a ser muy hablador.

Uno de los usuarios que resulta dificil de atender es el cliente timido, por lo que es

introvertido, suele tener inconvenientes para solicitar informacion, por lo que se debe procurar
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darle tiempo para que exprese la inquietud que tiene, sin interrumpirlo o presionarlo, y el
impaciente, el cual siempre tiene prisa, es la persona que quiere entrar a la empresa, enunciar sus
intranquilidades, que le sean corregidas y que sea lo mas pronto. (pag. 13). En este mismo
espacio la atencién al cliente es la congregaciéon de diversas condiciones que una compafiia
genera con el objetivo de brindar mejoras y diferenciarse ante la competencia, determinando las
necesidades de la poblacion y superando las expectativas. Puesto que su estudio es sumamente

indispensable para el avance y crecimiento de la organizacion.

Igualmente se coincide con el criterio Chiavenato citado en Perez Ardela (2020) quien
sefiala que la atencion al cliente es sumamente importante debido a que por medio de ella se
logran cumplir con los objetivos de la organizacion; por otro lado, ayuda a identificar los puntos
débiles de los colaboradores dentro de una organizacion; es decir, conocer aquellas caracteristicas
que repercuten al momento de la atencion (pag. 13).

La atencion al Cliente para Torres Merlo, Enriquez Chuga, & Vallejos Cazar (2019)
constituye una de las herramientas fundamentales para lograr que el cliente compre un
determinado servicio, se lo concibe como un conjunto de prestaciones que el consumidor espera
obtener ademas del producto o servicio basico, pero hay entidades que no lo consideran como un
eje fundamental del quehacer habitual de la organizacion, lo que acarrea pérdidas y desprestigio.
A nivel mundial el servicio es un factor esencial para los clientes sin importa el pais, cultura,
religion, condicién econdmica, edad. (pag. 1).

Como sefala Serna (2003) citado en Gonzalez Flores & Ledn Chacon (2018) indica que la
atencion al cliente se caracteriza por un servicio intangible, por lo que, suele ser perceptivo, asi
conlleve varios elementos objetivos, es perecedero, dado que se produce y consume
instantaneamente, es continuo, dado que la empresa que lo produce es el proveedor del servicio,

es integral en la produccion de la prestacion es responsable toda la empresa. Por ello, todos los
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trabajadores de la organizacion son parte necesaria en la calidad del ciclo del servicio, que

produce la satisfaccion o insatisfaccidn de los consumidores.

Sin embargo, es necesario considerar las etapas de atencion al cliente, partiendo del
criterio de Aguilar Mosquera (2021) se presentan cuatro etapas que se ejecutan en el proceso de
atencion al cliente, dando solucién a las problematicas relacionadas a la gestidn - clientes que

ayuda a maximizar el volumen de ventas. Estas etapas son:

El inicio de contacto, dado que, el individuo asiste a la organizacion con perspectivas
especificas y espera recibir un trato amable, obtener una contestacion inmediata a sus
requerimientos. En la cual debera saludar de manera amable, brindar la confianza, tono de voz
cordial, mirar siempre el rostro del cliente, la obtencion de informacion: La institucion deberé
escuchar lo que opina el cliente y percibir sus necesidades. Tendrd en cuenta que debe prestar
atencion al cliente, asumir la posicion del cliente, escuchar los requerimientos del cliente, indagar

y preguntar sin caer en la rutina.

La Satisfaccion de las necesidades o resolucion es otra de las etapas mas relevantes del
servicio al cliente, debido a que, si se trata de responder a una dificultad técnica o de aclarar
alguna pregunta sobre el producto o servicio, en este sentido, importa de qué manera se da

solucién a lo que requiere el cliente.

Por ende, conlleva los siguientes objetivos: proveer informacién para resolver la
necesidad del cliente, emplear el tiempo que se requiera, expresarse de manera precisa y concisa.,
cerciorarse de que el consumidor quede satisfecho, y por ultimo la finalizacion, que es
significativo ratificar que se ha cumplido con lo que ha solicitado el cliente o rechazarla de
conformidad con el protocolo definido. Se podra implementar encuestas de satisfaccion.

Identificado las etapas es necesario conocer los elementos de atencion al cliente, en este

proceso Lira Mejia (2019) citado en Alvarez Toala (2022) La correspondencia es importante para
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mantener comunicado al cliente, asi como también es importante responder a todas las
inquietudes o dudas, los reclamos y cumplidos es requerido cuando se promete algo se cumpla,
de lo contrario se perdedera credibilidad y en la organizacion y en las inmediaciones se requiere
que el lugar se encuentre limpio, ordenado, que tenga un buen olor, a causa de que origina
familiaridad y seguridad en los individuos. (pag. 22).

Para Prado (2015) empleado en Gonzalez Freire (2019) los factores directamente
involucrados en la atencion al cliente son la amabilidad, que inicia cuando los empleados
atienden al cliente con cordialidad, cuando se comunican con ellos y entienden todas sus
necesidades, la atencion personalizada, se le ofrece un servicio con un disefio especializado de
acuerdo con sus necesidades, gustos y preferencias Unicas, la rapidez en la atencion, es la
velocidad con la que se atiende y satisface al usuario en su requerimiento, se le entrega su pedido

0 se le atienden sus consultas o reclamos con personal capacitado.

El Ambiente agradable, es el espacio confortable, con amplitud, buena iluminacién,
ademéas de proporcionar todas las comodidades para que la persona se sienta a gusto, la
comodidad, se obtiene cuando el punto de venta donde el cliente acude cuenta con lugares
adecuados y sobre todo con una limpieza acorde al servicio. La seguridad que existe en la
organizacion y que, por tanto, se le da al cliente al momento de visitarlo, se tiene el suficiente
personal de seguridad, se tienen claramente marcadas las zonas de seguridad, vias de escape, y la
higiene, debido a que, es el aseo de la entidad y la presencia de los colaboradores es

indispensable. (pags. 19-20).

Es ineludible hablar de los tipos de atencion al cliente para ello se considera que existen
siete tipos de atencion al cliente, con relacion al criterio que se implemente para su
categorizacion tal como lo establece Peralta (2008) citado en Casco Miranda (2020), es decir se

trata de distintas maneras en las que se inicia la interaccion con los clientes.
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La Atencion presencial, por tanto, se ofrece cara a cara, en el que se posibilita entablar un
vinculo con el usuario dado que un saludo de forma amable una sonrisa genera confianza al
cliente, la atencién telefénica requiere que se realicen una serie de normas no escritas si se
necesita obtener una plena satisfaccion, la atencion virtual sea por correo electrénico o por medio
de la web donde se brindan los bienes, el usuario en este caso, aprecia la atencién admitida por

otras medidas, como el adecuado a la labor de la pagina, el sistema de pago, etc.

La atencion proactiva, exige una alta paciencia a la frustracion, se debe tener una actitud
positiva hacia el rechazo, la atencion reactiva, cuando el sentido del contacto entre las dos partes
se inicia del cliente hacia la compafiia, absolutamente se estd brindando soluciones a la demanda,
sin tratar de estimular, de entrada, necesidad alguna en el cliente, la atencién directa, el
interlocutor es el individuo que manifiesta la necesidad y también es el que toma la decisién
acerca de la adquisicion, se trata de una atencién directa, sin terceros y la atencién indirecta, la
persona que realiza la demanda no es la que tiene la potestad de tomar la decision final en la

compra. (pags. 19-21).

Asi mismo la Gestion de la atencion al cliente es la accion de motivar, dirigir y coordinar
las acciones de los individuos y los recursos de la empresa con el fin de proporcionar respuestas
oportunas a los clientes, proveedores, accionistas y empleados. La adecuada gestion de los
diversos aspectos vinculados con la calidad conlleva la planificacion, disefio y desarrollo de
productos y procesos en el marco de una organizacion y gestiéon de los recursos humanos para la

calidad, relacionando la adecuada implantacion y control de calidad.

De lo cual se deriva la gestion interna como menciona Manosalvas Gomez, Cartagena
Herrera, & Baque Villanueva (2019) es importante en el funcionamiento de las organizaciones,
no aplicarlo ocasiona fracaso en la empresa, demora en las operaciones, incumplimiento de
objetivos, resultados financieros precarios. Las compafiias privadas no poseen delineacion que
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les accedan a disminuir el riesgo actual tanto en el area administrativa, productiva y financiera,

estan exteriorizadas a peligros muy altos que pueden acarrear la quiebra inevitable.

Se plantea la gestion interna como las etapas del proceso administrativo de una empresa:
planificacion, organizacion, direccion y control, donde se procura determinar los errores y darles
una solucién. Por otro lado, se visualiza como un modelo de toma de decisiones dentro de la
entidad, es decir, la secuencia ordenada y racional en la cual debe ser disefiado y resuelto sus

decisiones. (pag. 1).

Kotler y Armstrong, en su libro Marketing (2012) citado por (Vizcaino & Sepulveda
Rios, 2018), se refiere a las necesidades humanas, las cuales son aquel estado de carencia
percibida y sujetan a las necesidades fisicas como alimentacion, vestimenta, calidez y seguridad,
sociales y de afecto; asi las que son, personales de conocimientos y expresion individual. Los
mercaddlogos no crearon esas necesidades, sino que forman una parte basica de los seres
humanos y que en marketing suele confundirse con los deseos, los cuales se definen como la
manera que adoptan las necesidades humanas, moldeadas por la cultura y la personalidad

individual. (pag. 11).

El talento humano siempre es determinante por lo cual al analizar a los trabajadores y la
atencidn al cliente una empresa al servicio del cliente establece la base para delimitar el negocio,

que preexiste para ofrecer sus servicios y atender sus necesidades.

De esta manera, en base en Ldépez Parra (2018) los individuos responsables de su

atencion son un elemento clave para cumplir este objetivo.

Como indica Fernandez Torres (2020) la comunicacion es un proceso de caracter social e
interpersonal en el que se intercambia informacion, sea esta de tipo verbal o no verbal, en el que

interceden dos 0 mas personas que comparten conocimientos, sentimientos, experiencias. En este

37



intercambio, los participantes pasan de una existencia individual y aislada a otra social y

colectiva.

Sin embargo, es fundamental hablar sobre la comunicacién interna segun menciona
Fernandez Torres (2020) es aquella que tiene lugar en el seno de una empresa y esta conformada
por el conjunto de tareas direccionadas a los publicos internos de la organizacién, es decir, los

colaboradores, propietarios, representantes de empleados y comités empresariales.

Uno de los elementos fundamentales en la comunicacion interna es la necesidad de que
todos los grupos internos estén completamente convencidos de que es importante establecer
canales de comunicacion y respetar su uso, debido a que, de ello se procede el logro de los

objetivos empresariales y una mejora en distintos aspectos. (pag. 50)

La comunicacidn interna es la gran olvidada y su gestion tiende a descuidarse. Hay que
cuidar al trabajador y a todo el publico interno de la organizacion, ya que la comunicacion
interna tiene una gran influencia en la comunicacién externa, puesto que los mejores altavoces
cualificados con los que una empresa puede contar son sus propios trabajadores. (Fernandez

Torres, 2020, pag. 50).

Pero para que existan buenos procesos de la demanda de servicios es necesario educar al
cliente, de acuerdo con Landa Quintanilla (2018) los clientes deben de comprender el paquete de
bienes y servicios que se le oferta cada vez que se le entrega una propuesta. Se deberan

implementar recursos como los siguientes:

Las demostraciones, se tendra que incorporar talleres que indiquen las capacidades del
equipo, la manera en la que se debe de operar y codmo obtener el mejor provecho posible y las
Platicas “Lunch & Learn”, se trata de que los usuarios se alimenten mientras son participes de

una presentacion sobre los productos o servicios ofertados. (pag. 33).
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En este ambito es fundamental conocer que la satisfaccidn del cliente es una sensacion de
satisfaccion o de decepcion que se deriva de cotejar la experiencia del producto con las
expectativas de beneficios previos. Si los resultados que obtiene el cliente son inferiores a las
expectativas, quedara insatisfecho, a diferencia de que, si superan las expectativas, el cliente
queda muy satisfecho tal como lo sostiene Kotler & Armstrong Marketing (2004) citado en

Garcia Macedo (2019).

Como opina Torres Merlo, Enriquez Chuga, & Vallejos Cazar (2019) se debe efectuar el
seguimiento de la informaciéon relativa a la percepcion del cliente correspondiente al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la empresa, lo que destaca la importancia del
seguimiento de la percepcion del cliente sobre la calidad del producto adjudicado, considera de
caracter prioritario la comunicacion con el cliente ya que por medio de ella se alcanza conocer lo

que piensa y siente. (pags. 1-6).

Los elementos de satisfaccion del cliente, segiin Thompson citado en (Mendoza Ramirez,
2019) explica que el rendimiento percibido, a causa de que, es el esfuerzo que el usuario
considera haber obtenido después de haber comprado un producto o servicio. Por tanto, es el
"resultado™ que el consumidor "percibe" al obtener el producto o servicio que adquirié, las
expectativas, se enmarca en la esperanza que los usuarios alcanzan al obtener algo. Estas se
originan por el efecto de las siguientes situaciones: Promesas que hace la compafiia sobre los
beneficios del producto, experiencias de compras anteriores, criterio de amistades, familiares,

conocidos.

Los Niveles de Satisfaccion, una vez que se realizada la compra de un producto o

servicio, los clientes experimentan insatisfaccion, satisfaccion, complacencia. (pags. 35-36).
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Cuando se habla de satisfaccion es fundamental valorar la experiencia del cliente, por
tanto, para Gomez Montoya & Martinez Laguna (2018) es el conjunto de experiencias que tiene

un usuario con una marca durante el tiempo en el que exista un vinculo con el servicio. (pag. 32).

Es decir, mientras la experiencia del cliente sea mas amena, mayor es la posibilidad de
maximizar la retencién de los clientes, crear nuevos leads, aumentar el ticket promedio, etc. En la
actualidad se puede decir que la destreza de una marca para ofrecer una excelente experiencia a

sus clientes conforma una ventaja competitiva.

Si se hace referencia a los clientes y a la satisfaccion la Fidelizacion del cliente es
determinante tratarla partiendo del hecho que fidelizar a un cliente significa, que la organizacion
ha satisfecho los requerimientos y expectativas del consumidor y/o cliente y como muestra de
ello, el demandante del servicio o cliente retorna de forma periddica a la compafiia para volver a
adquirir o hacer uso de los servicios ofertados tal como lo da a conocer Ipanaqué De la Fuente

Chévez et al. (2021).

Desde la perspectiva de Brophy Cabrera (2018) los componentes de la fidelizacion se
entablan en la diferenciacion, a razon de que, es una estrategia de creacion de un elemento

distintivo de la organizacion frente a sus competidores.

La satisfaccion abarca las caracteristicas y dimensiones de los productos o servicios que
el consumidor percibe como generadores de placer por sus expectativas, la fidelidad, es la accion
direccionada a obtener usuarios que mantenga relaciones comerciales estrechas y prolongadas
con la empresa, y la habitualidad, es un componente esencial de la fidelizacion que se relaciona a

la repeticion de transacciones por un cliente hacia una compaiiia. (pag. 41).

En este contexto la fidelizacion de clientes crea las siguientes ventajas para las empresas:

El costo de retencidn del consumidor es menor que el costo de captacion de estos, la empresa se
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puede anteponer a los deseos y necesidades de los usuarios, relacion a largo plazo entre
consumidor y el establecimiento mejora los ingresos econdémicos para la organizacion y la

constante relacion produce un aumento de los niveles de productividad.

Desde el punto de vista de Sasintufia Chicaiza (2018) la Para obtener la fidelizacién de
los clientes se tendra que maximizar su grado de expectativas asociado de su satisfaccion, cuando
ya se haya creado y concretado una relacion comercial, por medio de ofertar un producto o

servicio con caracteristicas diferenciadoras que contribuyan un valor afiadido a la organizacion.

(pag. 28).

Multiples exigencias tienen el Servicio post venta, cabe indicar que Gomez Montoya &
Martinez Laguna (2018) consideran la posventa, es aquel servicio que se le ofrece al comprador
de un producto en las semanas o los meses luego de haber realizado la adquisicién que concreto.
De esta forma, el fabricante del producto o su vendedor asisten al comprador en la utilizacién de

este o incluso pueden reparar eventuales fallas. (pag. 33).

Marco Metodoldgico

La presente investigacion tiene un enfoque mixto porque dentro del proceso de estudio se
considera andlisis de variables cuantitativas como cualitativas en la descripcion de términos
estadisticos y narrativos, tanto en el proceso de recoleccion, analisis de datos, tabulacion y
conclusiones y recomendaciones, en este ambito a partir de Sampieri (2003), el presente estudio
es considerado como investigacion basica porque permitira mejorar los conocimientos existentes
en torno al fendmeno objeto de estudio.

Tipo de investigacion
Investigacion analitica
El método analitico es considerado en esta investigacion porque permitio realizar el

analisis de la entrevista, encuesta, y actividades de control mediante el Cuadro metodoldgico de
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control tipo COSO | modificado, aplicados al duefio de la empresa “Ferreconst”, clientes, y
entorno general de institucional.
Investigacion de campo

Este tipo de investigacidn se caracteriza por ser investigacion primaria, en este ambito el
levantamiento de informacion se efectla en las instalaciones de la “Ferreteria Ferreconst de la

Parroquia San Juan del cantdn san francisco de Puebloviejo™.

Técnicas

Para poder llegar al desarrollo del estudio de caso se utilizaron técnicas como: Encuesta
a través de esta se realizd nueve preguntas a los clientes con la finalidad de obtener la
informacion primaria referente al grado de satisfaccion con los servicios de la empresa
Ferreconst.

Entrevista al duefio de la empresa para conocer la percepcion que tiene referente a la
atencidn al cliente cuyos criterios permitio obtener informacién veridica referente a los procesos
de atencion al cliente desde un enfoque de la gerencia de la institucional.

Cuadro metodoldgico de control tipo COSO | modificado, permitira mediante un check
list generar una valoracién cualitativa y cuantitativa referente a las politicas y actividades
vinculadas a la satisfaccién del cliente.

Instrumentos

o Guia técnica de entrevista compuesta por 5 preguntas directrices para valorar la

percepcidén gerencial

o Cuestionario de 8 de preguntas directrices para conocer la percepcion del cliente a

cliente.
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o Matriz de Actividades de Control para generar una evaluacion cuantitativa y
cualitativa
Poblacion
Se considera una poblacién de 2.850 personas porgue es el promedio mensual de clientes
que demandan servicios en la ferreteria Ferreconst las cuales seran encuestadas.
Muestra
Para calcular la muestra, se tomo en cuenta la formula del calculo de la muestra finita por

ser una poblacion pequefia.segun (Aguilar-Barojas, 2005)

Datos:

n= Tamafo de la muestra

N= Universo

e= Error de estimacion maximo (0,05)
p= Probabilidad de ocurrencia (0,80)
g= Probabilidad de no ocurrencia (0,20)
Z= Nivel de confianza (1,64)

Formula para el célculo del tamafio de la Muestra (n)

Posterior a la aplicacion de la formula del célculo de la muestra finita que fue determinada para
una poblacién de 2850, clientes con un margen del error del 5%, nos ha dado como resultados la

aplicacion de 339 encuestas.
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Resultados

RESPUESTA PONDERACION )
PREGUNTA S| NO | Califica| Pondera ANALISIS

cion cion

Tot Tot
¢Se ha implementado cddigo Los cddigos de ética son
de buena conducta en los 0 10 muy importante un buen
procesos de atencién al X ambiente entre todos.
cliente?
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Los objetivos son

; Se proyectan objetivos con )
¢>€ proy J instrumentos muy

indicadores de rendimientos X 0 10 :

valorando la atencion al Importantes para a!canzar

cliente? metas en tiempos
destinados.

¢Se cumple con las politicas, Mediante e,I . cumpllr_nlgnto

objetivos, estrategias para X de las pol|_t|cas, objetivos

captar nuevos clientes? 5 10 y estrategias - se _pu_ede
lograr los objetivos
propuestos.

¢Entre los propietarios se La respectiva asignacion de

puesto de trabajo beneficial

recne con &l propasito de al trabajo designado con

promover procesos de mejora| X 5 10 lunamejor fidelizacion.

continua para fidelizar

clientes?

¢Realizan informes \erificar si se cumplié con

comparativos entre lo lo planificado y ejecutado

planificado para fidelizar X 5 10 ayuda a comprobar si se

clientes? logré las metas o se debe
aplicar nuevas estrategias
para la fidelizar de clientes.

TOTAL 15 50

El Diagnostico de la atencion al cliente en la ferreteria Ferreconst de la parroguia San
Juan del canton San Francisco de Puebloviejo en el periodo 2022, inicia con la evaluacion la
gestion interna de la empresa para los cual se utiliz6 como herramienta, el Cuadro metodologico
de control tipo COSO | modificado, para generar una valoracién cualitativa y cuantitativa
referente a las politicas y actividades vinculadas a la satisfaccion del cliente tal como se muestra
a continuacion.

Cuadro 1 Actividades de Control en la atencién al cliente
Fuente: Check list de control interno

Autor: Brillith Katiuska Avilés Zooller.
CT= Calificacion Total
PT= Ponderacion Total

CT x 100
Nivel de confianza = -------------------------
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Aplicando los resultados en la ecuacion de control se determina: el nivel de confianza es
de seis por ciento (6%) y el de riesgo es de noventa y cuatro por ciento (94%).
En este mismo ambito, como parte del diagndstico se analiza la perspectiva gerencial

institucional referente al servicio y atencion al cliente en los diversos procesos inherentes a la

actividad de la empresa como se muestra en el siguiente cuadro.

Cuadro 2 Matriz entrevista al duefio de la Empresa Ferrecost

Entrevista especifica al duefio de la Empresa Ferrecost

PREGUNTA

RESPUESTAS

ANALISISE
INTERPRETACION

¢ Cual es su opinién
respecto a la calidad de

atencion al cliente?

La atencion que se le brinda
al cliente no es buena porque
en varias ocasiones se han

presentado quejas.

Es grave que el mismo duefio de la
empresa asuma que existe falencia en

la atencion al cliente.

¢ Implementa un lenguaje
fluido cuando transmite

un mensaje al cliente?

En ocasiones no se utiliza,
pero si es necesario para el

servicio al cliente.

La empresa “Ferreconst” al momento
de brindar sus servicios no utiliza un
buen lenguaje, el cual puede ser por

debilidades en conocimientos.

: Qué factores afectan la
atencion al cliente en la

ferreteria “Ferreconst”?

El tiempo de respuesta y el no
poder retener a los clientes en

la empresa.

No existe una politica de retencién
de clientes, los procesos lentos de
respuesta ante los pedidos molesta a

los demandantes.

¢ Ha tenido inconvenientes

relacionados con la
atencion al cliente?
; Cual??

Discrepancia  entre el
empleado vy el cliente, si ha
existido porque no se brinda
respuestas acordes a Ssus

necesidades.

En la empresa entienden que las
discrepancias entre el cliente y el
empleado es algo comdn, lo cual no
es correcto porque afecta a la

imagen.
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¢ Cree que la calidad de la | Si, porque un cliente siempre |Desde la gerencia si existe la
atencion al cliente, busca un lugar en donde se [percepcion que es fundamental crear
influyen en la venta de los| le  brinde una atencion|un ambiente de calidad en la atencion

productos? adecuada y de calidad. al cliente

Fuente: Entrevistas aplicada a los clientes de la ferreteria “Ferreconst”.
Autor: Brillith Katiuska Avilés Zooller.

Finalmente, el diagnostico se complementa con la interpretacion de la percepcion
de satisfaccion del cliente de ferreteria Ferreconst de la parroquia San Juan del cantén San
Francisco de Puebloviejo, para lo cual se desarrollé una encuesta dirigida a los clientes, tal
COmMo Se muestra a continuacion.

Tabla 1 Frecuencia con la que acude a la ferreteria

Orden Aspecto Frecuencia %

1 Siempre 161 47,4%
2 Casi siempre 83 24,3%
3 Ocasionalmente 90 26,3%
4 Casi nunca 5 2,0%
5 Nunca 0 0%
Total 339 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria “Ferreconst”.
Autor: Brillith Katiuska Avilés Zooller.

Tabla 2 Valoracion de la Atencidn brindada al cliente

Orden Aspecto Frecuencia %

1 Excelente 0 0%

2 Muy bueno 42 12,5%
3 Regular 123 36,2%
4 Deficiente 174 51,3%
Total 339 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria “Ferreconst”.

Autor: Brillith Katiuska Avilés Zooller.
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Tabla 3 Aspectos primordiales para adquirir un producto

Orden Aspecto Frecuencia %

1 Atencion al cliente 114 33,6%
2 Precio 49 14.5%

3 Calidad 69 20,4%
4 Asesoria 17 5,3%

5 Descuentos 90 26,3 %
Total 339 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria “Ferreconst’.
Autor: Brillith Katiuska Aviles Zooller.

Tabla 4 Priorizacion del cliente en actitud de los colaboradores

Orden Aspecto Frecuencia %

1 Buen trato 87 25,7%
2 Amigable 31 9,2%

3 Cordial 93 27,6%
4 Serio 27 7,9%

5 Respetuoso 101 29,6 %
Total 339 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria “Ferreconst”.
Autor: Brillith Katiuska Avilés Zooller

Tabla 5 Tiempos de respuesta que considera aceptable cuando un producto no hay en stock

Orden Aspecto Frecuencia %

1 Menos de 12 horas 0 0%

2 12-24 horas 47 13,8%
3 24-36 horas 78 23,0%
4 36-48 horas 163 48,0%
5 Mas de 48 horas 51 15,1 %
Total 339 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria “Ferreconst”.

Autor: Brillith Katiuska Avilés Zooller.
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Tabla 6 Forma por la que se enterd de la existencia de la ferreteria

Orden Aspecto Frecuencia %

1 Por redes sociales 40 11,8%
2 Grupos de influencia 127 37,5%
3 \olantes 0 0%

4 Por su ubicacion 172 50,7%
5 Radio 0 0%
Total 339 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria “Ferreconst”.

Autor: Brillith Katiuska Avilés Zooller.

Tabla 7 Satisfaccion con el servicio brindado

Orden Aspecto Frecuencia %

1 Muy satisfecho 0 0%

2 Satisfecho 4 1,3%
3 Medianamente satisfecho 165 48,7%
4 Poco satisfecho 150 44,1%
5 Nada satisfecho 20 5,9%
Total 339 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria “Ferreconst”.

Autor: Brillith Katiuska Avilés Zooller.

Tabla 8 El personal de “Ferreconst” esta capacitado

Orden Aspecto Frecuencia %

1 Totalmente de acuerdo 0 0%

2 De acuerdo 0 0%

3 Neutral 111 32,9%
4 En desacuerdo 156 46,1%
5 Totalmente en desacuerdo 72 21,1%
Total 339 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria “Ferreconst”.

Autor: Brillith Katiuska Avilés Zooller.
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Discusion de Resultados

Los resultados obtenidos en el cuestionario de Evaluacion del Control Interno en
atencion al cliente permitieron establecer el nivel de confianza entorno las politicas y
procesos vinculados a la satisfaccion del usuario equivale a un 6% lo cual es bajo, en lo que

respecta al riesgo da un resultado de 94% calificacion considerada de riesgo alto.

Igualmente no se implementan codigos de ética, ni realizan proyecciones, tampoco se
reinen con el proposito de verificar su situacion actual, y tampoco existe una politica
establecida para para cumplir con las estrategias planteadas, y el hecho de que trabajan o

desarrollan sus actividades por costumbre no identifican sus responsabilidades.

Por medio de la informacion proporcionada por el propietario de la ferreteria
“Ferreconst”, el sefior Wilman Remberto Bustamante Alvario, se identificG problematicas
neurélgicas vinculadas al buen servicio asi por ejemplo existe la percepcion de que las
discrepancias entre el cliente y el empleado es algo comin como parte del quehacer diario

entre el ofertante y demandante.

Igualmente, un hallazgo grave es que los procesos de comunicacion interna entre
trabajadores y externa con los clientes el lenguaje utilizado no es el adecuado, lo cual no
significa que sea técnico, sino que este dentro de los parametros de cordialidad y respeto,
acciones y actitudes que son contrarias a la existencia o generacién de una politica de

retencion de clientes.

De acuerdo con la encuesta aplicada a los 339 clientes de la ferreteria “Ferreconst” se
ha logrado determinar las falencias en la atencion al cliente que se presenta en la
organizacion, con un 36,2% de las personas mencionaron que el servicio brindado es regular,

mientras que el 51,3% calificaron la atencién brindada como deficiente.
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De la misma forma para los clientes es primordial al momento de adquirir un producto
el servicio que recibe con un 33,6% debido a que es uno de los aspectos decisivos para la
persona que requiere realizar una compra en la empresa, mientras que el 26,3% mencionan
que son los descuentos, los cuales influyen en las decisiones de compra de las personas al
visualizar los precios bajos, y el 20,4% indicaron que es la calidad del bien, por los beneficios
y el tiempo de duracién que conlleva un producto, lo que repercute en una satisfaccion del

cliente.

Conclusiones

La Evaluacion del Control Interno en atencion al cliente tipo COSO | modificado, es
neuralgico el riesgo del 94% indica que existen deficiencias internas de conocimiento en
planificacion y atencion al cliente en la gerencia las cuales no son prevenidas o detectadas a
tiempo y de serlo no son corregidas; en este ambito la la gestién administrativa no disefia
politicas y procesos vinculados a la satisfaccion del cliente para mejorar los niveles de
satisfaccion al cliente.

El criterio emitido por el duefio es positivo para poder planificar cambios en el
mediano y largo plazo y crear un ambiente de calidad en la atencion al cliente; pero al mismo
tiempo grave en el corto plazo por las falencias en la atencion cuyos procesos son lentos ante
los pedidos de los demandantes, lo cual afecta a la imagen institucional de la empresa y por
ende a la rentabilidad por posibles caidas en las ventas y una competencia cada vez mas

pujante.

El criterio de los clientes es determinante para promover sostenibilidad empresarial y
en la empresa no existe politicas de retencion al cliente las cuales conlleven a la fidelizacién
en el mediano y largo plazo, conclusion a la que se lleva porque el cliente da una alta

valoracion a los precios de los productos a las promociones y a la calidad de los productos,
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desconocimiento empresarial que provoca que el cliente no tenga una imagen adecuada del

servicio que se brinda.

Recomendaciones

En funcidn de las conclusiones obtenidas se recomienda la generacion de un plan de
trabajo para la capacitacion de los colaboradores en el area de atencion al cliente, para
generar un impacto positivo en la experiencia del cliente, de forma que el trabajador pueda
identificar las necesidades del cliente, por medio del andlisis de los intereses, deseos y
problemas del usuario, el mismo que sea evaluado de forma constante para medir los logros
alcanzados a partir de la bienestar del cliente y del mismo ofertante, proceso que se lo puede

hacer utilizando la herramienta de control tipo COSO I vinculado a la satisfaccion al cliente.

Crear un ambiente de calidad en la atencion al cliente, el cual se caracteriza por tener
comunicacion efectiva y afectiva donde el emisor y el receptor interpretan el mismo
significado dentro de los parametros técnicos vinculados al producto y de respeto valorando
al Ser humano, para lo cual es necesario la creacion de un manual de atencion al cliente
donde se defina las actitudes y aptitudes en la comunicacion al atender al usuario cuando él lo
requiera, brindando respuestas de manera clara y concisa, siendo cortes y amable, ademas de
ofrecer una cobertura permanente a través de los diferentes canales, presenciales online y

offline.

Establecer politicas que permitan retener al consumidor, iniciando por la
segmentacion de los clientes al identificar los patrones de comportamiento y aplicar
programas de fidelizacion para incentivar la adquisicion de un producto mediante
promociones especiales, descuentos y el uso de las neuromarketing para comprender los

procesos de compra y necesidades de los clientes previa la oferta.
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Anexo N°1 Actividades de Control

PREGUNTA

RESPUESTA PONDERACION
S| NO | Califica| Pondera
cién cion
Tot Tot

ANALISIS

¢Se ha implementado cédigo
de buena conducta en los
procesos de atencion al
cliente?

¢ Se proyectan objetivos con
indicadores de rendimientos
valorando la atencion al
cliente?

¢Se cumple con las politicas,
objetivos, estrategias para
captar nuevos clientes?

¢Entre los propietarios se
retine con el propdsito de
promover procesos de mejora
continua para fidelizar
clientes?

¢Realizan informes
comparativos entre lo
planificado para fidelizar
clientes?

TOTAL
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Anexo N°2 Matriz de entrevista

Entrevista especifica al duefio de la Empresa Ferrecost

PREGUNTA

RESPUESTAS

ANALISISE
INTERPRETACION

¢ Cual es su opinién
respecto a la calidad de

atencion al cliente?

¢ Implementa un lenguaje
fluido cuando transmite

un mensaje al cliente?

: Qué factores afectan la
atencion al cliente en la

ferreteria “Ferreconst”?

¢ Ha tenido inconvenientes
relacionados con la
atencion al cliente?

;Cual??

¢ Cree que la calidad de la
atencion al cliente,
influyen en la venta de los

productos?
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Anexo N° 3 Encuesta

1. ¢ Con que frecuencia acude usted a la ferreteria?

Siempre O
Casi siempre O
Ocasionalmente O
Casi nunca O
Nunca O

2. ¢ Como califica usted la atencién brindada en la empresa?

Excelente O
Muy bueno O
Regular O
Deficiente O
3. ¢Qué es primordial para usted cuando adquiere un producto?
Atencion al cliente O
Precio O
Calidad O
Asesoria O
Descuentos O

4. ; Cudl considera usted que deberia ser la actitud de los colaboradores de la
ferreteria Ferreconst hacia los clientes?
Buen trato
Amigable
Cordial
Serio

Respetuoso

O Q Qg



5. Marque a su percepcion los tiempos de respuestas para resolver sus

requerimientos
Menos de 12 horas
12-24 horas

24-36 horas

36-48 horas

Mas de 48 horas

6. ¢ De qué forma usted se entero de la existencia de la ferreteria “Ferreconst”?

Por redes sociales
Grupos de influencia.
\olantes

Por su ubicacién

Radio

O

O QO Q

&)

O O O O

7. ¢ Cuan satisfecho esta usted con respecto a la atencion brindada por los vendedores?

Muy satisfecho
Satisfecho
Medianamente satisfecho
Poco satisfecho

Nada satisfecho

ONONONONG
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8. ¢Considera usted que los empleados de la ferreteria estdn capacitados con respecto

a la atencion que se les brinda?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

ONONONONG

37



Anexo N°5 Registro Unico de contribuyente

’;‘ SR’.:u_..!?{.um,.

Q
-
Consulta de RUC
m RUC Razon social
§ 1201787460001 ALVARIO BUSTAMANTE WILMAN REMBERTO
) Estado contribuyente en &l RUG
= ACTIVO ACTIVIDADES DE SERVICIO DEMAQUINADO
E] DEMETALES: TALADRADD, TORNEADD,
FRESADO, EROSION, ALISADO, LAPIDADD,
B BROCHADO, APLANADD, ASERRADC,
ESMERILADG, AFILADO, SOLDADURA,
‘0 EMPALME, CORTADO, GRABADO, ETCETERA,
DEPIEZAS DEMETALREALIZADAS A
CAMBIO DE UNA RETRIBUCION 0 POR
0 CONTRATO,
oA
“ Gontribuyente fantasma NO Gontribuyente con transacciones inexistentes NO
J
, e
i FERSONA NATURAL RIMPE EMPRENDEDOR
8 8 ND
20000324 0230145
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