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Resumen

El agro servicio "El Pueblo" es una empresa autdbnoma ubicada en el recinto Pueblo
Nuevo, perteneciente a la parroquia Febres Cordero. Su principal actividad es la
comercializaciéon de insumos agricolas al por mayor y menor en la zona y sus alrededores.
Durante el periodo 2022, se llevo a cabo un estudio enfocado en evaluar la calidad de la
atencion al cliente en esta empresa.

El andlisis de la atencion al cliente se centr6 en diversos aspectos, como la satisfaccion
del cliente, la eficiencia en la atencidn, la disponibilidad y conocimiento de los productos, la
amabilidad y empatia del personal, y la resolucion de problemas. Se recopilaron datos a través
de encuestas, observaciones directas y andlisis de interacciones con los clientes.

Los resultados muestran que la atencion al cliente en el agro servicio "El Pueblo”
durante el ano 2022 fue generalmente positiva. La mayoria de los clientes expresaron
satisfaccion con la atencion recibida, destacando la amabilidad y disposicion del personal para
ayudar y brindar informacion sobre los productos agricolas. Sin embargo, se identificaron areas
de mejora, como tiempos de espera en algunos casos y oportunidades para ampliar el
conocimiento del personal sobre ciertos productos especificos.

Con estos hallazgos, se proponen recomendaciones para fortalecer la atencion al cliente,
como la implementacion de capacitaciones periodicas para el personal, estrategias para reducir
los tiempos de espera y la optimizacion de la disponibilidad de productos agricolas. Estas
sugerencias tienen como objetivo continuar mejorando la experiencia del cliente en el agro
servicio "El Pueblo" y fortalecer su posicion en el mercado de insumos agricolas en la zona y
sus alrededores. Este resumen esta basado en la informacion proporcionada y tiene como
objetivo capturar los aspectos clave del estudio sobre la atencion al cliente en el agro servicio
"El Pueblo" durante el afio 2022. Si hay mas detalles o especificaciones que desees agregar, no

dudes en indicarmelo.



Summary

The ago service "El Pueblo" is an autonomous company located in Pueblo Nuevo, in
the Febres Cordero parish. Its main activity is the commercialization of agricultural inputs at
wholesale and retail in the area and its surroundings. During the period 2022, a study was
carried out to evaluate the quality of customer service in this company.

The analysis of customer service focused on various aspects, such as customer
satisfaction, customer service efficiency, product availability and knowledge, staff friendliness
and empathy, and problem solving. Data were collected through surveys, direct observations
and analysis of customer interactions.

The results show that customer service at the "El Pueblo" ago-service during 2022 was
generally positive. Most clients expressed satisfaction with the attention received, highlighting
the friendliness and willingness of the staff to help and provide information on agricultural
products. However, areas for improvement were identified, such as waiting times in some cases
and opportunities to expand staff knowledge about specific products.

Based on these findings, recommendations are proposed to strengthen customer service,
such as implementing periodic training for staff, strategies to reduce waiting times, and
optimizing the availability of agricultural products. These suggestions are aimed at continuing
to improve the customer experience at "El Pueblo" Airservices and strengthening its position
in the agricultural inputs market in the area and surrounding areas.

This summary is based on the information provided and aims to capture the key aspects
of the study on customer service at "El Pueblo" Airservices during the year 2022. If there are

more details or specifics you would like to add, feel free to let me know.
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1. Planteamiento del problema

El agro servicio “EL PUEBLO” con ruc 1204821563001 con representante legal el ing.
Billy miguel Revilla Bazan, de esta empresa privada dedicada a la comercializacion de
productos e insumos agricola en el recito Pueblo Nuevo y sectores aledafios. Esta empresa
nacio con el fin de satisfacer las necesidades de los agricultores en dicha localidad con el fin
de brindar productos de calidad y asesoramiento para los cultivos. En el 2019 presento a sus
clientes lo ultimo en herramientas para trabajo en el campo mostrandoles lo eficiente que puede
ser una maquina agricola y lo util que es adquirir una de ellas, demostrando que la empresa

tiene los mejores productos para el trabajo arduo que realizar los agricultores.

En este establecimiento se ha observado los siguientes problemas: EL agro servicio “EL
PUEBLO” ha presentado en los ultimos meses una baja en las ventas ya que la atencion a los
clientes es poco eficiente y al no contar con un equipo de trabajo siendo el quien administra y
atiende a sus clientes lo hace menos productivo a la hora de despechar a cada uno de sus
clientes. Reflejando una mala imagen de la empresa ya que se vuelve mas ineficiente por el

aumento de responsabilidades dentro de ella brindado un pésimo servicio de atencion al cliente.

El agro servicio “EL PUEBLO” también carece de estrategias de marketing ya que no
cuenta con las condiciones adecuadas para publicitar cada uno de sus productos y servicios, ya
que no incentiva a que aparezcan un posible comprador potenciales o a su vez que aparezca un
cliente informado que haya visto o escuchado de los servicios ofertados por algiin medio de
comunicacion. la empresa muestra valores muy bajos en publicidad y carecer de estrategias de

marketing y hace que la empresa no se expanda a nuevos horizontes en espacios de publicidad.

La empresa al tener una mala reputacion de atencion al cliente a la hora de despachar
ha ido perdiendo un poco de participacion en el mercado de la localidad la misma que se ven

reflejadas en sus ventas. El agro servicio es una empresa con muchos afios de trayectoria y
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experiencia en productos e insumos para los cultivos, con la llega de nuevos competidores
dentro del area geografica se ha visto reflejada el pésimo servicio al cliente, ya que la

competencia es mucho mas rapida y eficiente al despachar a cada uno de sus clientes.

El agro servicio “EL PUEBLO”, no brindan informacion de cuando ahi promociones
en sus insumos, productos o servicios. Muchas veces el cliente se entera de las promociones
cuando ya va a adquirir algun producto o servicio y se muestra insatisfecho por la falta de
informacion. Al carecer de las estrategias de marketing en publicidad se pierden ventas con
muchas mas unidades vendidas ya que el consumidor no pudo aprovechado ain mas las
promociones que oferta la empresa asi generar més utilidades para beneficios y desarrollo

econdmico de la empresa.

Para el agro servicio “EL PUEBLO”, es de vital importancia que se implemente
estrategias de marketing digital y atencion al cliente. el reconocimiento de estas estrategias es
muy fundamental ya que permite que conozcan ain mas la empresa, ya que su mejoria es
fundamental para la captacion de nuevos clientes, fidelizacion y aumenta la demanda de los
productos y servicios de la empresa. Y que los consumidores se sientan satisfecho sin llevarse
una mala imagen de la atencion brindada y realizar publicidad boca a boca y la empresa sea

recomendada.

El mercado en el que estd ubicado el agro servicio es muy competitivo y al no ofrecer
una buena atenciéon y asesoramiento al comprar un producto del local ha generado
inconformidad por parte de usuarios ya que los mismo quieren saber si el producto es efectivo
para las actividades a realizar en el campo. Muchos de los consumidores quieren saber sobre
el funcionamiento del producto o servicio que desean adquirir y no quieren llevar un producto
que no va a generar un beneficio o como usar el mismo sin correr un riesgo esto hace que

influido en la decision de la compra de los consumidores.



En la empresa es notorio la falta de estrategias de marketing y la falta de atencion al
cliente en el agro servicio “EL PUEBLO”, situado en la Parroquia Febres  Cordero en el
recinto pueblo nuevo, se ve reflejado los niveles de venta que son muy bajos en comparacion
a otros afios. Debido a la mala atencion al cliente y la falta de publicidad a llevado que la
empresa tenga poca participacion en su zona geografica. Es notorio el cambio en el local ya

que en bodega ahi exceso de mercaderia que no ha podido ser vendida.



2. Justificacion

El siguiente caso de estudio se realiza para conocer cudles son los problemas que estan
afectando al agro servicio “el pueblo”, en el recinto Pueblo Nuevo perteneciente a la parroquia
Febres Cordero, de esta manera se efectia un andlisis de la empresa ya que no esta habiendo
un buen funcionamiento correcto, ya que la atencion al cliente es pésima y tiene problemas en
el despacho, falta de estrategias de marketing, falta de publicidad tanto externas como internas,
descoordinacion en el marketing y venta, no detallan bien el producto, los niveles de ventas

estan cayendo por los factores misionados que afectan a la empresa.

Los principales beneficios que se presentara en este trabajo para poder asegurarse un
puesto en el mercado, sabiendo por la situacion que estd pasando la empresa, para analizar y
corregir las falencias que estan sucintando dentro de la empresa para poder asegurar una venta
y generar utilidades a largo plazo, la misma investigacion que permite el desarrollo de nuevas
estrategias como un buen estudio del mercado para saber a donde se debe corregir y se puedan
alcanzar los objetivos de la empresa que es generar utilidad para que la empresa alcance el

éxito.

A partir de la investigacion planteada y los estudios realizado sobre los problemas que
se generan dentro de los niveles de venta y del incumplimiento del comercial que no brinda
una atencion adecuada en el que ofrecen un mismo producto o servicio en este caso entre el
comercial y sus competidores dentro y fuera del mercado en el que esta situado, logrando
describir todos los problemas que posee el comercial para una correspondiente evaluacion y

analisis de estos aspectos.



3. Objetivo del caso de estudio

Objetivo general
e Analizar el proceso de servicio al cliente en el agro servicio “EL PUEBLO”,

recolectando informacion en la empresa a los clientes.

Objetivos especificos
e Identificar las diferentes estrategias de atencion al cliente, y realizar encuestas a las
personas que llegan a visitar la empresa y promocionar por redes sociales.
¢ Identificar los procedimientos de la atencion al cliente y de marketing, a través de una
entrevista al propietario.
e Proponer estrategias de marketing para mejorar los niveles de utilidad y rentabilidad de

la empresa



4. Linea de investigacion

En consecuencia, se realiza un andlisis de la empresa en el estudio de caso pertinente
sobre "Atencion al Cliente en el Agro Servicio "El Pueblo", en la Parroquia Febres Cordero,
periodo 2022", ya que no esta operando adecuadamente a pesar de que los insumos y productos
agricolas son cruciales para el proceso de siembra del cultivo hasta que esté listo para la cosecha

y uno de los pilares fundamentales de la economia de la nacion.

En la organizacion el lugar de trabajo, la publicidad poco agraciada y los tratos, no
detallan bien el articulo, los niveles de los tratos estan cayendo por los factores de la mision
que influyen en la organizacion, este caso de estudio en la organizacién nos permite abordar
los ejercicios actuados en la agro servicio "el pueblo", se perfila con la linea de exploracién
administracion monetaria, reguladora, gasto, revision y control, ya que es una asociacion cuyo
movimiento es la oferta de producto con datos y direccion sobre diferentes articulos horticolas,
como semillas, marcos de sistemas de agua, agroquimicos, articulos veterinarios, suministros
de cultivo y viveros caseros. El mercado abarca toda el rea local, donde no existen limitaciones
abiertas para la adquisicion de estos insumos agricolas. En esta situacion concreta, el apoyo al

cliente es la via para alcanzar los objetivos fijados en los planes de gasto de las ofertas.

Este analisis contextual se relaciona con la su linea de exhibicion y comercializacion,
ya que la variable a diseccionar es la atencion al cliente, tiene un ciclo a través del cual se
facilita a un grupo de trabajo el cumplimiento de los objetivos propuestos, asimismo es
significativo para el perfeccionamiento del agro servicio "el pueblo", para que esta tenga
comercializacion es imprescindible que toda fundacion empresarial cuente con una fantastica

atencion al cliente para cumplir con los clientes.



5. Articulacién del Estudio de Caso con el Trabajo de Practicas Pre-Profesionales

Este analisis contextual relaciona al trabajo realizado durante el periodo de practicas
pre-profesionales, ya que durante la exposicion de este ciclo se comprobaron y distinguieron
diversas cuestiones en el clima de la organizacion. Las practicas pre-profesionales se centraron
en la gestion de los ciclos administrativos y normativos de la administracion del agro servicio
"el pueblo", en la parroquia de Febres Cordero, dando como resultado una amplia informacion

sobre las circunstancias internas y externas de la organizacion.

La conexion entre el tema de las practicas pre-profesionales y el tema de este analisis
contextual denominado "Atencién al cliente en la agro servicio "el pueblo", en la parroquia de
Febres  Cordero, periodo 2022", se centra en la ejecucion de las diferentes informaciones
procuradas durante la hora de las practicas, de esta manera se tuvo la opcidon de abordar con
conviccion las cuestiones reconocidas para este estudio de situacion, la investigacion de la
administracion de los ciclos administrativos y gerenciales realizados durante el trabajo
temporal exhibieron efectivamente las debilidades y problemas de la organizacion, para
avanzar hacia a través de esta investigacion contextual una investigacion de los niveles

empresariales de la afiliacion, permitiéndonos dar potenciales arreglos.



6. Marco Conceptual

Contextualizacion de la empresa

El agro servicio “El pueblo” fue creado en el afio 2014 por un emprendedor visionario
llamado Billy Revilla Bazan y su RUC 1204821563001 es y su establecimiento se encuentra
situado en parte céntrica que esta ubicado en la Parroquia Pueblo Nuevo y las dimensiones del
local son de 10 m de largo y 8 m de ancho. Este centro de venta y accesoria de insumos surge
por una necesidad de recursos econdmicos debido a que no contaba con un trabajo fijo y tenia
conocimientos profesionales ya que cuenta con estudios de Ing. agronomo que le permita
brindar asesoramientos y poder ganar ingresos y solventar a su familia esto lo impulso hacer

un préstamo bancario para ser realidad el negocio que tanto anhelaba.

En sus inicios el agro servicio “El pueblo" se dedicaba simplemente a la oferta de rubros
sin embargo en el afio 2019 viendo la necesidad de agregar nuevos rubros tuvo que hacer un
crédito y sus fondos de reserva que habian sido reunidos por bastante tiempo, a partir de ese
segundo ofreci6 aportes horticolas, asi como complices para agilizar el trabajo en el campo.
Este ajuste del negocio le hizo crecer sus oficinas ya que sus beneficios eran famosos por el

ajuste del negocio.

La meta del agro servicio “ el pueblo” es ser percibido ampliamente, asi mismo planea
ser un precursor en el mercado en el cual se encuentra la contribucion de varios articulos y
ademas la administracion tiene sus propias instalaciones con insumos de alta calidad y de
nombre en el mercado y ofrece una amplia variedades para que sea ain mas productiva y
exitosos lo cultivos , cuenta el negocio con un capital que permite realmente hacer cada una
de sus compras y para abastecer el negocio asi mismo rastrear proveedores ordinarios y tener
personal excepcionalmente preparado de esta manera que el emprendimiento podria cumplir

cada una de sus metas.



El cliente

Sin duda, una persona dispuesta a comprar un bien o a utilizar un servicio prestado por
una empresa o un experto se califica de cliente. Sin embargo, también es posible definir a un
consumidor como cliente si ha realizado varias compras a esa empresa. (Cano Tejedor, 2019,

pag. 192)

nmann . n

Segtn el "i"a"o" de este autor, un cliente es alguien que esta dispuesto a pagar por un
bien o servicio. Ademas, un cliente no siempre es un consumidor porque es necesario realizar
compras frecuentes para estar alli. El valor que un cliente tiene para los negocios esta
compuesto por todo aquello que beneficia a la entidad, ya sea directamente a través de las

ventas o indirectamente a través del impacto que tiene en otros clientes.

Actitud del cliente

La disposicién y propension del consumidor a utilizar un servicio se consideran
intencion de comportamiento. Numerosas variables se han relacionado con el propdsito del
comportamiento en estudios anteriores. Segun la teoria de la accion razonada (ART), la actitud
y las normas subjetivas pueden influir en la intencién de la actividad humana. (Ramirez,

Maguina Palma, & Huerta Soto, 2020, pag. 332)

Atencion al cliente

El servicio al cliente esta estrechamente relacionado con las actividades creadas por
diversas organizaciones para determinar las necesidades fundamentales que el cliente desea
utilizando diversas estrategias de marketing con el fin de poder cumplir con las expectativas
que cada cliente logra tener y que estan relacionadas con la satisfaccion para poder obtener,

como un unico objetivo, la lealtad y repeticion de la compra. (Gil Lopez, 2020, pag. 13)



Piensa que toda empresa que se precie de preocuparse por sus clientes deberia hacer de
la prestacion de un excelente servicio de atencion al cliente la piedra angular de sus programas
de orientacion y formacion de empleados. En los negocios, prestar atencion es necesario, y
también es una norma social basica. Los clientes valoran mucho una serie de caracteristicas
cuando se sienten bien atendidos, como: una calida bienvenida al principio de la reunion;
contacto visual; amabilidad y cortesia; dedicacion voluntaria y consciente; conocimiento de tu
trabajo; prontitud; respeto por el tiempo del cliente; paciencia con sus preguntas; y un tono de

voz agradable. (Choy, 2019)

Seguiin los muchos autores, proporcionar un buen servicio al cliente implica emplear
tacticas para satisfacer las demandas y preferencias de los clientes, lo que es seguido por el
fomento de su lealtad, lo que se demuestra por su uso continuo de los bienes y servicios de la

empresa.

Caracteristicas de la atencion al cliente

Los clientes buscan cada vez mas una atencion individualizada, articulos

especiales y un servicio rapido.

e La competencia es cada vez mayor y los competidores ofrecen productos muy
similares en términos de calidad.

e Se busca la fidelidad del cliente, o clientes que puedan recomendar a otros
usuarios o compradores.

e Hay que establecer procedimientos para medir la satisfaccion del cliente y

desarrollar herramientas para mejorar el servicio al cliente. (Gil Lopez, 2020,

pag. 13)
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Servicio

Se puede decir que el servicio se entiende como cualquier trabajo que implique una
accion o actividad, que debe estar relacionada con la venta de un producto o servicio. Aunque
el servicio es el trabajo realizado por otras personas, se da un paso mas y se subraya que el
servicio se refiere al conjunto de actividades, prestaciones o satisfactores que se ofrecen a los
clientes para su venta o que se proporcionan en relacion con las ventas. (Gil Lopez, 2020, pag.

11)

"Un servicio es un trabajo, una prestacion o un acto que es esencialmente intangible y
no da lugar necesariamente a nada, favorable o desfavorable, que una persona reciba a cambio",
segun la definicidn de servicio. (Valenzuela Salazar, Buentello Martinez, Gémez, & Villarreal

Sanchez, 2019, pag. 20).

Dado que la aceptacion del consumidor depende de ¢€l, el servicio siempre ha sido
crucial para toda empresa. Segun los autores, el servicio es un conjunto de actividades que se
traducen en ventajas que contribuyen a la satisfaccion del cliente. Un servicio también esta
relacionado con el éxito de la venta de un producto en la medida en que atrae la atencion de los

clientes y los anima a comprar productos de una tienda determinada.

Calidad

Quedara claro que la calidad es la satisfaccion de las necesidades del cliente, que esta
relacionada con el servicio, y que es el habito o la habilidad desarrollada por una organizacion
para cumplir las expectativas de los clientes y prestarles un servicio que satisfaga todas sus
exigencias. El coste de retener a un cliente es con frecuencia y en ocasiones menor que el coste

de atraer a un nuevo cliente. (Cevallos, 2018, pag. 50)

11



Los seres humanos tienen la capacidad de realizar tareas de forma asombrosa, por eso
hoy en dia todas las organizaciones se esfuerzan por seguir siendo competitivas elevando el
nivel de su gestion de la calidad. La calidad es algo inherente a la naturaleza humana. (Alcalde,

2019, pag. 2)

Cuando hablamos de calidad, nos referimos a obtener un buen servicio de la empresa a
la que pensamos comprar algo o adquirir un servicio. La calidad también puede referirse a una
estructura bien ejecutada. Por ejemplo, cuando compramos un producto como consumidores,
lo primero que tenemos en cuenta es la calidad del producto, o si estd en buenas condiciones y,

por tanto, la empresa cumple las expectativas del cliente por la compra de su producto.

Calidad del servicio

En la gestion de servicios, suele haber numerosos expertos que han modelizado sus
procesos con el objetivo de proporcionar dimensiones para la medicion de la calidad. El campo
de los servicios es polifacético y cada autor ha desarrollado su propia metodologia. (Demarquet

Ajila & Chedraui Aguirre, 2021, pag. 94)

Uno de los aspectos que mas valoran los clientes es la agilidad del servicio o la respuesta
que van a recibir, es decir, los clientes quieren recibir una respuesta rapida y eficaz. La calidad
de un servicio consiste en satisfacer al consumidor con las necesidades y demandas que desea,
teniendo en cuenta que es esencial mantenerlo a gusto para que sienta el deseo y la confianza

de consumir un producto o aceptar un servicio.

Factores que determinan la calidad

e Comprension del consumidor
e Comunicacion

e Accesibilidad
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e Seguridad

e C(Credibilidad

e C(Credenciales

e Competencias del personal

e Rapidez son factores que afectan a la calidad. (Demarquet Ajila & Chedraui

Aguirre, 2021)

Nivel de calidad

El control de calidad se refiere a la inspeccion del producto por parte de la division de
calidad y el autocontrol implica que el operario supervise el proceso. Garantia de calidad:
garantizar los procedimientos operativos para asegurar la calidad del producto. La calidad total,
a menudo conocida como gestion de la calidad, es el proceso de garantizar a los clientes

internos y externos la calidad del producto. (Demarquet Ajila & Chedraui Aguirre, 2021)

Evaluacion de calidad del servicio al cliente

La evaluacion de la calidad del servicio es un componente crucial del éxito de muchas
empresas, pero debe tener en cuenta tanto factores objetivos como subjetivos. Por ejemplo, la
"calidad objetiva" de un servicio puede evaluarse en términos de profesionalidad en el
cumplimiento de protocolos y normas establecidos por pruebas cientificas cuando una persona
recibe atencion médica. (Cevallos Enriquez, Carrefio Villavicencio, Pefia Vélez, & Pinargote

Montenegro, 2018, pag. 50)

Gestion de la atencion al cliente
La gestion de la atencion al cliente implica controlar como se trata al cliente y sirve
para establecer estrategias de aplicacion interna de la organizacion. Los clientes son la razon

de ser de una empresa, por lo que debo conocerlos y comprenderlos para disefiar estrategias
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que apoyen sus demandas y su satisfaccion. El servicio al cliente debe incluirse en la cultura y

los valores fundamentales de la empresa. (Rojas Leon & Calderon Fernandez, 2021, pag. 42)

Una excelente estructura organizativa sera un componente clave a desarrollar, de forma
que se haga un seguimiento de las funciones a cumplir dentro de la empresa, se elaboren planes
y se pongan en practica que estén relacionados con un buen servicio al cliente. La gestion del
servicio al cliente se refiere a los procesos que debe cumplir una organizacion para al cliente.

Satisfaccion del cliente

La piedra angular de cualquier gestion empresarial, segiin el enfoque de gestion
"centrado en el cliente", es la base y la insistencia de las normas del sistema de calidad. Las
actividades operativas empiezan y terminan con el cliente, y las solicitudes no derogables se
utilizan en numerosas secciones de la norma para demostrar esta obviedad. (Bruni, 2017, pag.
1)

Es el primer factor que hay que tener en cuenta al evaluar la calidad de un bien o servicio
tangible, porque influye en si un cliente volverd a comprarlo o lo recomendara. Un cliente
satisfecho tiene mds probabilidades de repetir una experiencia de compra o servicio, lo que
aumenta los ingresos de la empresa y mantiene su percepcion de la calidad del bien o servicio

que recibe. (Rojas Ledn & Calderén Fernandez, 2021, pag. 40)

Satisfacer al cliente significa dar prioridad a lo que el cliente desea. Debemos recordar
que, si un cliente esta satisfecho, volvera sin dudarlo, pero si recibe un servicio insatisfactorio,

también contara a sus amigos y familiares el mal trato recibido y se abstendra de volver.

Lealtad del cliente

La lealtad de los clientes se define como un comportamiento profundamente adaptado

a recomprar o volver a patrocinar un producto. Esto significa que la fidelidad es una actitud y
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un comportamiento especifico, al igual que ha sido esencial para mantener la rentabilidad de
la empresa. La calidad del servicio al cliente es una herramienta eficaz para mantener a los

clientes fieles a una organizacion. (Ramirez, Maguina Palma, & Huerta Soto, 2020, pag. 333)

La fidelidad de los clientes es una de las mejores formas de medir el éxito y la
rentabilidad de una empresa porque demuestra la compatibilidad con el cliente, lo que se
traduce en mayores beneficios para la empresa. Asimismo, a medida que aumente el nivel de
calidad del servicio, también lo hara el indicador de satisfaccion del cliente. (Silva Trivifo,

Macias Herndndez, Tello Leal, & Delgado Rivas, 2021, pag. 86)

Segun las referencias de los dos escritores, mantener una base de clientes asegura la
rentabilidad de una empresa, lo que a su vez garantiza que sus ganancias sean sobresalientes.
En consecuencia, mantener la clientela es crucial para garantizar que las ventas sean bien

recibidas por los clientes.

Fidelizacion

Segun (Cabrera, 2019, pp. 155, 156), un cliente fiel es aquel que realiza todas o la
mayoria de sus compras en establecimientos destinados a vender el producto u ofrecer el
servicio. La fidelizacion se considera en marketing como la creacion de vinculos fuertes y el

mantenimiento a largo plazo de las relaciones con los clientes.

Después, para mantener la fidelidad del cliente al servicio que se le ofrece, hay que
encontrar métodos de marketing que le convenzan para comprar el articulo y, de esta forma, se
satisface la fidelidad del cliente. Para ofrecer un buen servicio al cliente se necesitan cualidades
que no todo el mundo posee, como la empatia o la paciencia, por lo que sera vital contar con

personal formado para conseguir que el cliente repita.

Importancia del servicio al cliente
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Dado que los consumidores son un elemento integral de cualquier empresa, ofrecer un
excelente servicio al cliente es crucial. Otras consideraciones vitales son tener una reputacion
digna de confianza y cobrar un precio justo. Al obtener un servicio, el consumidor busca
comodidad, seguridad, un entorno agradable y de alta calidad, asi como un trato amable y

cordial. (Betancourt Aguilar, Bautista Segovia, & Suérez Suri, 2018, pag. 3)

Si bien es cierto que los clientes de cualquier empresa recibirdn mucha atencion, el
servicio que reciban -ademas de ser el principal motor de la existencia continuada de una

empresa- serd lo que les haga sentirse satisfechos.

Atributos del servicio al cliente

Uno de los criterios primordiales para las empresas que tratan con personas en cualquier
parte del mundo deben ser las caracteristicas del servicio que van mas alla del cliente para
alcanzar la grandeza. Por lo tanto, se considera que "es imperativo que la industria de servicios
comprenda la importancia de gestionar afectivamente las relaciones interpersonales para lograr
matices bien definidos que marquen la diferencia entre la competencia y la excelencia". (Del

Toro Cabrera, 2019, pag. 2)

Hoy en dia, los clientes, consumidores y usuarios tienen mas poder que las empresas,
ya que pueden cambiar de marca si no estan satisfechos con los productos o servicios recibidos.
Es crucial identificar las caracteristicas que demandan los clientes a la hora de realizar una
compra porque un cliente o usuario insatisfecho supondra una pérdida de ventas no solo porque
dejara de comprar sino también porque difundird malas opiniones del producto, servicio o

empresa entre sus allegados.

Beneficios de la calidad de atencion al cliente

e Mejora las ventas.
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e Disminucioén del precio de la publicidad y la promocion.

e Fuerte motivacion del personal.

e La credibilidad de los clientes puede aumentar mucho el valor de los productos.
e Las consideraciones emocionales, mas que las racionales, dominan las compras.

e La atencion personalizada favorece las relaciones basadas en la confianza. (Gill

Lépez, 2020).

Las ventajas que se han mencionado son sélo algunas de las que una empresa puede
tener al ofrecer un servicio de atencion al cliente de primera categoria, o un servicio de atencioén
al cliente de calidad, ya que atender las necesidades del consumidor es lo primero para tener
¢xito en las ventas. Evidentemente, todas las empresas pueden potenciar y aprovechar las
ventajas del servicio de atencion al cliente; hacer realidad estas ventajas serd un magnifico

punto de partida.

Acciones para llevar a cabo la atencion al cliente

e Escucha activa que demuestra empatia mientras el cliente estd hablando sin
interponerse.

e Preguntar a los clientes por sus necesidades o deseos y presentarles una gama
de posibles respuestas.

e Evitar establecer objetivos inalcanzables o expectativas poco realistas.

e Dar a los clientes la informacion que necesitan para comprar. (Carrasco

Ferndndez, 2018).

Estrategias de marketing orientado al cliente

1) Adaptarse al nuevo comportamiento de los consumidores: El nuevo

consumidor es mas exigente, mas consciente de su capacidad para negociar con las
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empresas y mas interesado en vivir experiencias que en escuchar los mismos
argumentos de venta de siempre. Por eso, construir una relacion de confianza entre los
consumidores y las marcas es importante para mantener su consumo. De este modo, el
marketing centrado en el cliente le permite crear un plan integral que tenga en cuenta
todos los aspectos que afectan a la fidelidad de sus usuarios. (Forero, 2020)

2) Crea canales digitales de alta calidad: Ofrecer un sitio web seguro,
con un disefio adecuado y que funcione técnicamente es tan crucial para garantizar una
experiencia Optima al usuario como la creacion de experiencias interactivas. (Forero,
2020)

3) Establece distintas técnicas para fidelizar a tus clientes: Los
programas de fidelizacion son una tactica que fomenta la fidelidad de los clientes
recompensando sus habitos de compra. Aunque se necesitan recursos para mantener los
descuentos y ventajas que ofrecen, los programas de fidelizacion pueden ayudarle a
desarrollar su negocio, mejorar su reputacion y, en ultima instancia, hacer felices a sus
clientes. (Forero, 2020)

4) Cuida el servicio post venta: El servicio posventa es un componente
esencial del marketing orientado al cliente. De hecho, el 93% de los clientes se inclinan
por realizar compras adicionales a empresas que ofrecen un servicio de atencion al
cliente de primera categoria. El servicio posventa, ademas de otras formas, puede
estrechar lazos. Ademas, crea un foro para que los clientes expresen sus ideas,
proporcionando informacion util que puede utilizar para mejorar sus productos o

servicios. (Forero, 2020)
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7. Marco Metodologico
Método

En el presente caso de estudio se llevara a cabo el método analitico-sintético, por lo que
se recopila informacidn durante el ciclo que se acta para buscar datos claros y sucintos de los
clientes y del propietario del negocio considerando cuéles son las deficiencias que se tienen ¢
en la parroquia Febres Cordero y a la vez lo que los especialistas del negocio como dirigen a
los clientes con respecto a la compra de sus articulos.
Técnicas

Los métodos de la investigacion incluyeron una encuesta digital a los usuarios de la
empresa para conocer las cuestiones que afectan a la operativa aplicada a los clientes, asi como
una entrevista con el propietario del comercial para conocer los procedimientos de atencion al
cliente de la empresa, y finalmente un andlisis documental que permite realizar
recomendaciones de mejora y consideracion a los usuarios en el Agro Servicio "El Pueblo", en

la Parroquia Febres Cordero.

Instrumentos

Las herramientas del estudio incluian un cuestionario de 10 preguntas para los clientes
que se realizd utilizando plataformas en linea Google formulario, asi como una lista de
preguntas para hacer a los propietarios de las empresas con el fin de conocer mejor sus normas
de atencion al cliente. Dada la importancia de este tema, es importante sugerir alternativas que
mejoren la funcionalidad del uso comercial del Agro Servicio "EI Pueblo", en la Parroquia

Febres Cordero.
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8. Resultados

Tabla 1

Razon por la que Usted considera que el agro servicio “el pueblo”, tiene una buena atencion

al cliente.

Detalle Frecuencia Porcentaje
No prestar atencion a las necesidades del cliente. 6 12.0%
Tiempos de respuesta largos. 9 18.0%
Falta de empatia con el cliente. 14 28,0%
Derivar al cliente de una seccién a otra. 3 6,0%
No ofrecer una solucion al problema del cliente. 18 36,0%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta a los clientes en el agro servicio
Cordero, en el recinto pueblo nuevo.

Elaborado por: Edwin Eddy Toapanta Olivo

Tabla 2

Con que frecuencia acude al agro servicio “el pueblo

2

“el pueblo”, en la parroquia Febres

Detalle Frecuencia Porcentaje
Casi siempre 6 12,0%
Usualmente 4 8,0%
Ocasionalmente 20 40,0%
Usualmente no 3 6,0%
Casi nunca 17 34,0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a los clientes en el agro servicio
Cordero, en el recinto pueblo nuevo.

Elaborado por: Edwin Eddy Toapanta Olivo

’

“el pueblo”, en la parroquia Febres
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Tabla 3

Que factores influyen para dejar de visitar el agro servicio “el pueblo

2

Detalle Frecuencia Porcentaje
Por el servicio 28 56,0%
Por el producto 3 6,0%
Por el tiempo 9 18,0%
Por el lugar 4 8,0%
Otros aspectos. 6 12,0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a los clientes en el agro
Cordero, en el recinto pueblo nuevo.

Elaborado por: Edwin Eddy Toapanta Olivo

Tabla 4

servicio “el pueblo”, en la parroquia Febres

Por qué medio de defuncion o como conocio el agro servicio “el pueblo”

Detalle Frecuencia Porcentaje
por un amigo 10 20.0%
por publicidad 15 18.0%
por casualidad 5 30,0%
no conozco este lugar 12 24,0%
Redes sociales 8 16,0%
Total 50 100%
Fuente: Encuesta a los clientes en el agro servicio “el pueblo”, en la parroquia Febres

Cordero, en el recinto pueblo nuevo.

Elaborado por: Edwin Eddy Toapanta Olivo
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Tabla 5

Que estrategias de marketing influyeron en la decision de compra de un producto agricola.

Detalle Frecuencia Porcentaje
La Calidad 27 54,0%
El Precio 2 4,0%
La Atencion 14 28,0%
La Imagen 1 2,0%
Otros aspectos. 6 12,0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a los clientes en el agro servicio “el pueblo”, en la parroquia Febres

Cordero, en el recinto pueblo nuevo.

Elaborado por: Edwin Eddy Toapanta Olivo

Tabla 6

Ha tenido inconvenientes al adquirir un producto o un servicio en el agro servicio ‘el pueblo”.

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 16 32,0%
Frecuentemente 17 34,0%
Ocasionalmente 7 14,0%
Raramente 6 12,0%
Nunca 4 8,0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a los clientes en el agro servicio “el pueblo”, en la parroquia Febres

Cordero, en el recinto pueblo nuevo.

Elaborado por: Edwin Eddy Toapanta Olivo
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Tabla 7

Las estrategias de atencion al cliente son las apropiadas que se llevan a cabo dentro del agro

servicio “el pueblo”.

Detalle Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 8,0%
De acuerdo 8 16,0%
Neutral 16 32,0%
En desacuerdo 12 24,0%
Totalmente en desacuerdo 10 20,0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a los clientes en el agro servicio “el pueblo”, en la parroquia Febres

Cordero, en el recinto pueblo nuevo.

Elaborado por: Edwin Eddy Toapanta Olivo

Tabla 8

El agro servicio “el pueblo”, cuenta con una buena ubicacion geografica.

Detalle Frecuencia Porcentaje
poca visualizacién 12 24,0%
tiene buena visualizacion 11 22,0%
totalmente de acuerdo 22 44,0%
cambiar de ubicacion 1 2,0%
Otros aspectos. 4 10,0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a los clientes en el agro servicio “el pueblo”, en la parroquia Febres

Cordero, en el recinto pueblo nuevo.

Elaborado por: Edwin Eddy Toapanta Olivo
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Tabla 9

Que niveles de satisfaccion muestra el agro servicio “el pueblo”.

Detalle Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 2,0%
De acuerdo 3 6,0%
Neutral 17 34,0%
En desacuerdo 11 22,0%
Totalmente en desacuerdo 18 36,0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a los clientes en el agro servicio ‘“el pueblo”, en la parroquia Febres

Cordero, en el recinto pueblo nuevo.

Elaborado por: Edwin Eddy Toapanta Olivo

Tabla 10

/Qué niveles de recomendacion muestra el agro servicio “el pueblo™?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 2 4,0%
No 4 8,0%
tal vez 22 44,0%
lo pensaria 20 40,0%
Otro: 2 4,0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a los clientes en el agro servicio “el pueblo”, en la parroquia Febres

Cordero, en el recinto pueblo nuevo.

Elaborado por: Edwin Eddy Toapanta Olivo
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Tabla 11

Entrevista Aplicada al gerente del agro servicio “el pueblo’

’

Orden

Cuestionamiento

Aspectos relevantes

¢Cuales son las principales
estrategias que utiliza para
garantizar la satisfaccion del cliente

en el agro servicio “el pueblo™?

En la empresa no se cumple con el protocolo
de la atencién que se brinda al cliente.

Que su forma de comportarse debe ser
cordialmente adecuada y que deben ser

pacientes mientras atienden al cliente.

¢Qué medidas toma para mejorar
continuamente la atencion al cliente

en su negocio?

Busca definir normativas para la empresa.
Carece de técnicas de atencion al cliente
Deficiente a la hora de tomar una decision para

mejora del negocio.

¢Como maneja las quejas o
reclamaciones de los clientes de
manera efectiva en el agro servicio

“el pueblo™?

Se maneja a través de un protocolo de
devolucién o cambio del producto de una
manera minuciosa y al no contar con un plan
de respuesta mas estructurado ni clasificado a
estas adversidades, muchas veces termino

perdiendo la vente y el cliente.

¢Qué medidas toma para garantizar

una comunicacion clara y efectiva

con los clientes?

Identificamos el tipo de cliente a través del
método analitico y persuadimos acorde a su

necesidad

¢Qué tipo de tecnologia

herramientas utiliza para mejorar la

experiencia?

Mejorar en el ambito tecnoldgico
incorporando tabletas moviles con una
aplicacion para extraer datos de los clientes
para estudiar mejor su comportamiento y

ofertar un mejor servicio al cliente.

Elaborado por: Edwin Eddy Toapanta Olivo

Fuente: Entrevista Aplicada al gerente del agro servicio “el pueblo”
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9. Discusion de Resultados

La evaluacion de la calidad del servicio en el agro servicio "El Pueblo" se basa en las
respuestas de los clientes en varias categorias clave. En la primera tabla, se examiné la
percepcion de los clientes sobre el servicio de atencion al cliente en el agro servicio. El 36%
de los encuestados indicd que el servicio no ofrecia soluciones a los problemas de los clientes,
mientras que el 28,0% sefialo falta de empatia y el 18,0% mencion6 tiempos de respuesta
largos. Solo el 12,0% percibid que no se prestaba atencion a las necesidades del cliente. Esto

indica que la atencidn al cliente y la empatia son reas criticas que requieren mejoras.

La tercera tabla analiza por qué los clientes dejarian de visitar el agro servicio "El
Pueblo". El 56.0% citd problemas con el servicio como la principal razon. Esto refleja la
importancia de abordar las preocupaciones de las clientes relacionadas con la calidad del

servicio.

En cuanto a la percepcion del lugar, el 30.0% de los encuestados conocieron el agro
servicio por casualidad, mientras que el 24.0% declard que no conocia el lugar. Esto indica la

necesidad de mejorar la visibilidad y el conocimiento del servicio para atraer a mas clientes.

La quinta tabla examina los factores que influyen en la decision de compra de productos
agricolas. El 54.0% consider¢ la calidad como un factor clave en su eleccion, mientras que solo
un 4.0% menciond el precio. Esto subraya la importancia de mantener altos estandares de

calidad en los productos ofrecidos.

El analisis de la satisfaccion y la recomendacion del agro servicio "El Pueblo" revelo
que el 58.0% de los encuestados no estaban totalmente satisfechos con la atencion brindada.

Ademas, solo el 4.0% recomendaria el servicio, mientras que el 40.0% consideraria hacerlo.
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Estos resultados indican que se deben abordar problemas clave para mejorar la satisfaccion del

cliente y fomentar la recomendacion.

En la octava tabla, se explor6 la percepcion sobre la visualizacion del agro servicio "El
Pueblo". E144.0% creia que tenia buena visualizacion para los clientes, pero el 24.0% opinaba
lo contrario. Esto resalta la necesidad de mejorar la presentacion del servicio para atraer a mas

clientes.

La séptima tabla investigd la opinion de los clientes sobre los procesos de atencion al
cliente. El 52.0% expreso cierto grado de desacuerdo con estos procesos. Esto indica que se
deben revisar y mejorar las estrategias de atencion al cliente para satisfacer las expectativas de

los clientes.

En resumen, los datos recopilados revelan areas criticas que requieren atencion
inmediata en el agro servicio "El Pueblo". Estos incluyen mejorar la calidad del servicio,
abordar problemas de atencidon al cliente, aumentar la frecuencia de visita, fortalecer la
visibilidad y el conocimiento del servicio, y optimizar la presentacion y los procesos de
atencion al cliente. Estas areas de mejora pueden abordarse mediante estrategias centradas en
el cliente, capacitacion del personal, campafas de marketing efectivas y una revision
exhaustiva de los procesos internos. Al abordar estas areas, el agro servicio "El Pueblo" puede
mejorar la satisfaccion del cliente, retener a los clientes actuales y atraer a nuevos, y asi

garantizar un crecimiento y €xito sostenibles en el futuro.

En esta discusion de resultados vemos reflejado una vision integrada de los resultados
de las tablas proporcionadas y destaca las areas clave que requieren atencion para mejorar la

calidad del servicio en el agro servicio "El Pueblo".
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10.Conclusiones

Teniendo todo en cuenta, lo mencionado en el agro servicio "EL PUEBLO" se enfrenta
en la actualidad a enormes dificultades que estan influyendo en su exposicion y en su porcion
de la industria global. La baja competencia en la atencion al cliente, la ausencia de técnicas de
promocién convincentes y la recogida de productos no vendidos son perspectivas basicas que

requieren una rapida consideracion y disposiciones acertadas.

Para superar estos obstaculos, es fundamental que la organizacion introduzca mejoras
significativas en su metodologia funcional. La creacion de un grupo de atencion al cliente
comprometido, la ejecucion de procedimientos de presentacion informatizados, la facilitacion
de informacidon y asesoramiento concretos a los clientes y la supervision eficaz de los
inventarios son actividades clave que pueden reavivar la imagen y la productividad de la

organizacion.

En la empresa ahi que comprender que la adaptacion del cliente y la seguridad de
comprar, es la clave de la lealtad de los consumidores que son los principales puntos de apoyo
para el éxito empresarial. Centrandose en el desarrollo de la experiencia del cliente y en la
mejora de sus productos, agro servicio "el pueblo" puede recuperar su situacion en el mercado,
fortalecer su posicion y contribuir a la mejora financiera tanto de la organizacién como de la

zona agricola a la que sirve,

Otro de los factores para alcanzar las metas de la organizacion es la preparacion para
el personal que trabaja en el agro servicio y tener un enfoque para dirigir al comprador y al
cliente. los componentes clave como la publicidad en el punto de atencion o las comunidades
informales como son las redes sociales, otros medios de defuncién y la mala organizacion del
equipo de trabajo ha hecho que el negocio sea sostenible financieramente donde no sube ni

baja el capital.
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11. Recomendacion

Teniendo en cuenta que el agro servicio "el pueblo" es una asistencia horticola
comprometida con la comercializacion de productos e insumos agricolas. Se debe mejorar los
procedimientos de atencion al cliente, como seria las recomendaciones especificas relacionadas
con el tema de plantas y cultivos que podrian ayudar a mejorar su oferta y atencion al cliente.
Creando un ambiente de captacion de clientes propios y nuevos consumidores atraidos por el
trato brindado. No si antes capacitar al personal a través de seminarios de atencion al cliente,
como lo son: Atencion personalizad, Atencion telefonica, Atencién por correo electronico,
Atencion por chat en linea, Atencion por redes sociales y asi concretar una venta.

Implementar estas sugerencias podria contribuir a un crecimiento sostenible y a la
satisfaccion de los clientes en el agro servicio "el pueblo". Proporcionar asesoramiento técnico
a los clientes sobre qué tipos de plantas o cultivos son mds adecuados para su region y
condiciones climaticas. Brindar recomendaciones sobre la preparacion del suelo, riego,
fertilizacién y manejo de plagas. Otra de la recomendacion es el sistema de gestion de quejas
y reclamos transparente y efectivo, que se centra en el apoyo al cliente y la mejora persistente.

Un marco de quejas y reclamaciones convincente demuestra que la organizacion valora
los puntos de vista de sus clientes y resolvera los problemas con rapidez y eficacia. Asimismo,
ofrece la valiosa oportunidad de sacar provecho de los errores y mejorar enormemente la
calidad de la asistencia y la fidelidad de los clientes. Establecer marcadores de ejecucion para
evaluar el avance y el efecto de las distintas acciones llevadas a cabo en el marco de este
programa. Dirigir auditorias ocasionales para garantizar que se estdn cumpliendo los objetivos
fijados y cambiar los sistemas cuando sea necesario. Otra de las recomendaciones es pretender
abordar de forma exhaustiva y decidida las dificultades a las que se enfrenta el agro servicio
"EL PUEBLO". Asumiendo una metodologia integral, la organizacion puede abordar de forma

planificada el trabajo sobre la fidelizacion de sus consumidores y su posicion en el mercado.
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Anexo 2.- Registro Unico de Contribuyente
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20161213



Anexo 3. Encuesta: Atencion a la cliente aplicada a los clientes en el agro servicio “el
pueblo”, en la parroquia Febres Cordero, en el recinto pueblo nuevo.

1. ;/Usted Considera Que El Agro Servicio “;El Pueblo”, Tiene Una Buena Atencion
Al Cliente?
a) No prestar atencion a las necesidades del cliente.
b) Tiempos de respuesta largos.
c) Falta de empatia con el cliente.
d) Derivar al cliente de una seccion a otra.
e) No ofrecer una solucion al problema del cliente.
f) Otro:
2. ;Qué Tan Seguido Acude Al Agro Servicio “El Pueblo”?
a) Casi siempre
b) Usualmente
¢) Ocasionalmente
d) Usualmente no
¢) Casinunca
3. (Por Qué Dejarias De Visitar El Agro Servicio “El Pueblo”?
a) Por el servicio
b) Por el producto
c) Por el tiempo
d) Por el lugar
e) Otros aspectos.
4. ;Como Usted Conocio El Agro Servicio “El Pueblo”?
a) Por un amigo
b) Por publicidad
c) Por casualidad
d) No conozco este lugar
5. {Qué Factores Influyen En La Decision De Compra De Un Producto Agricola?
a) La Calidad
b) El Precio
c) La Atencion
d) La Imagen

e) Otros aspectos.



6. ;Ha Tenido Usted Problemas Al Momentos De Adquirir Un Producto O Un
Servicio En El Agro Servicio “El Pueblo”?

a) Muy frecuentemente

b) Frecuentemente

¢) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca
7. (Esta De Acuerdo Con Los Procesos De Atencion Al Cliente Que Se Llevan A Cabo
Dentro Del Agro Servicio “El Pueblo”?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

8. Usted Considera Que El Agro Servicio “El Pueblo”, Tiene Buena Visualizacion
Para Los clientes:

a) Poca visualizacion

b) Tiene buena visualizacion

c) Totalmente de acuerdo

d) Cambiar de ubicacion

e) Otros aspectos.
9. ;(Usted Esta Satisfecho Con La Atencion Que A Brindado El Agro Servicio “El
Pueblo”?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
10. ;Usted Recomendaria Al Agro Servicio “El Pueblo”?

a) Si

b) No

c) Tal vez

d) Lo pensaria



Anexo 4.- Entrevista aplicada al gerente del agro servicio “el pueblo”

1. ;Cudles Son Las Principales Estrategias Que Utiliza Para Garantizar La

Satisfaccion Del Cliente En El Agro Servicio “El Pueblo”?

2. (Qué Medidas Toma Para Mejorar Continuamente La Atencion Al Cliente

En Su Negocio?

3. (Como Maneja Las Quejas O Reclamaciones De Los Clientes De Manera

Efectiva En El Agro Servicio “El Pueblo”?

4. ;Qué Medidas Toma Para Garantizar Una Comunicacion Clara Y Efectiva

Con Los Clientes?

5. ¢Qué Tipo De Tecnologia O Herramientas Utiliza Para Mejorar La

Experiencia?



Anexo 5.- Certificado de porcentaje de similitud en el sistema Antiplagio



