UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
LICENCIATURA EN MERCADOTECNIA

"SERVICIO AL CLIENTE EN LAS FERRETERIAS DEL MUNICIPIO DE SALCAJA,
DEPARTAMENTO DE QUETZALTENANGO"

TESIS DE GRADO

MARILYN JULISSA SOLiS GRAMAJO
CARNET 15195-11

QUETZALTENANGO, MAYO DE 2018
CAMPUS DE QUETZALTENANGO



UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
LICENCIATURA EN MERCADOTECNIA

"SERVICIO AL CLIENTE EN LAS FERRETERIAS DEL MUNICIPIO DE SALCAJA,
DEPARTAMENTO DE QUETZALTENANGO"

TESIS DE GRADO

TRABAJO PRESENTADO AL CONSEJO DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

POR
MARILYN JULISSA SOLIS GRAMAJO

PREVIO A CONFERIRSELE

EL TITULO DE MERCADOTECNISTA EN EL GRADO ACADEMICO DE LICENCIADA

QUETZALTENANGO, MAYO DE 2018
CAMPUS DE QUETZALTENANGO



AUTORIDADES DE LA UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR

RECTOR;: P. MARCO TULIO MARTINEZ SALAZAR, S. J.

VICERRECTORA ACADEMICA: DRA. MARTA LUCRECIA MENDEZ GONZALEZ DE PENEDO

VICERRECTOR DE ING. JOSE JUVENTINO GALVEZ RUANO

INVESTIGACION Y

PROYECCION:

VICERRECTOR DE P. JULIO ENRIQUE MOREIRA CHAVARRIA, S. J.

INTEGRACION UNIVERSITARIA:

VICERRECTOR LIC. ARIEL RIVERA IRIAS

ADMINISTRATIVO:

SECRETARIA GENERAL: LIC. FABIOLA DE LA LUZ PADILLA BELTRANENA DE
LORENZANA

AUTORIDADES DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

DECANA: DRA. MARTHA ROMELIA PEREZ CONTRERAS DE CHEN
VICEDECANO: DR. GUILLERMO OSVALDO DIAZ CASTELLANOS
SECRETARIA: MGTR. CLAUDIA ANABELL CAMPOSANO CARTAGENA

NOMBRE DEL ASESOR DE TRABAJO DE GRADUACION
LIC. GRETA MARGARITA HERNANDEZ VELA

TERNA QUE PRACTICO LA EVALUACION
MGTR. CARLOS ANTONIO YAX

MGTR. LUIS JAVIER PIRIL REYNOSO
MGTR. NANCY VANESSA ESCOBAR ORDONEZ DE ALVARADO



AUTORIDADES DEL CAMPUS DE QUETZALTENANGO

DIRECTOR DE CAMPUS: P. MYNOR RODOLFO PINTO SOLIS, S.J.
SUBDIRECTORA ACADEMICA: MGTR. NIVIA DEL ROSARIO CALDERON
SUBDIRECTORA DE INTEGRACION  MGTR. MAGALY MARIA SAENZ GUTIERREZ
UNIVERSITARIA:

SUBDIRECTOR ADMINISTRATIVO: MGTR. ALBERTO AXT RODRIGUEZ

SUBDIRECTOR DE GESTION MGTR. CESAR RICARDO BARRERA LOPEZ
GENERAL:



&% Universidad
%@? Rafael Landivar

Tradicion Jesuita en Guatemala

Quetzaltenango 3 de abril de 2017

Maestro

Cristian Villatoro

Coordinador Area de Mercadotecnia

Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales
Campus de Quetzaltenango

Respetable Coordinador:

En atencion a la asesoria de tesis de la alumna Marilyn Julissa Solis Gramajo, carné 1519511.
Quien realizé la investigacion titulada: “Servicio al cliente en las ferreterias del Municipio de Salcaja
departamento de Quetzaltenango”, al respecto me permito hacer de su conocimiento lo siguiente:

1. Que la estudiante siguid los lineamientos metodolégicos sugeridos en el proceso de.
elaboracién del trabajo de investigacion al rigor cientifico exigido por la Universidad.

2. El contenido del trabajo se ajusta a los requerimientos plasmados en el planteamiento del
problema, por lo que doy por FINALIZADA la asesoria.

Por lo anterior expuesto, recomiendo sea sometida la investigacion a la fase de anélisis y
revision correspondiente, para sustentacion y posteriores publicaciones.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente,

Greta He ‘n ndez Vela

Asesora
c.c. archivo ghv



\Universidad ~ FAcuLTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
Rafael Landivar No. 01446-2018

Teachc'on Jesuita en Guatemaia

Orden de Impresion

De acuerdo a la aprobacion de la Evaluacién del Trabajo de Graduacion en la variante Tesis
de Grado de la estudiante MARILYN JULISSA SOLIS GRAMAJO, Carnet 15195-11 en la
carrera LICENCIATURA EN MERCADOTECNIA, del Campus de Quetzaltenango, que consta

en el Acta No. 01245-2018 de fecha 12 de mayo de 2018, se autoriza la impresion digital del
trabajo titulado:

"SERVICIO AL CLIENTE EN LAS FERRETERIAS DEL MUNICIPIO DE SALCAJA,
DEPARTAMENTO DE QUETZALTENANGO"

Previo a conferirsele el titulo de MERCADOTECNISTA en el grado académico de
LICENCIADA.

Dado en la ciudad de Guatemala de la Asuncion, a los 14 dias del mes de mayo del afio 2018.

/)
)
Pl G
{ )% /4/ Cutwwum’l-@i_;
MGTR. CLAUDIA ANABELL osmg’ CARTAGENA, SECRETARIA

CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
Universidad Rafael Landivar




Agradecimiento

A Dios:
Por la vida que me ha dado, por iluminar mi camino, por darme sabiduria, amarme y

nunca abandonarme, y por guiar cada uno de mis pasos correctamente.

A mis Padres:
Carlos Enrique Solis Rodas y Carmen Gramajo Taracena
Por su apoyo sincero y amor incondicional, porque con su esfuerzo y trabajo han

procurado que logre alcanzar mis suefios.

A mi Novio:
Miguel Angel Soto Sotovando
Por estar conmigo en cada uno de los momentos mas importantes de mi vida, por
compartir mis suefios y deseos, por su paciencia, tiempo dedicado y por motivarme a

seguir siempre adelante.

A la Universidad Rafael Landivar:
Por ser parte importante en mi formacion académica, y brindarme una ensefianza de

excelencia con las herramientas necesarias para ser una profesional de éxito.

A Licda. Greta Hernandez Vela:

Por su apoyo en la asesoria y elaboracion de mi trabajo.



Dedicatoria

A Dios:
Por dirigir mi vida por buen camino y decidir el momento justo para que sucedan los

acontecimientos.

A mis Padres:

Por brindarme su carifio y por apoyarme siempre.

A mi Novio:
Por ser parte de mi vida, por la confianza y apoyo incondicional, demostrandome su

amor incondicional.

A mi Primo:

Anthony Gramajo por su carifio, apoyo incondicional y por los momentos compartidos.

A mi Asesora:
Licda. Greta Hernandez Vela, por su apoyo y dedicacion para la culminacion de la

presente.



indice

Pag.
N (@] 510X 0 [ ] PSSR 1
l. MARCO DE REFERENCIA ...t 3
11 Marco CONTEXIUAL. ........coeiiiiiiiiiiiiiii e 3
1.2 1Y F= Tgoo I (=To ] 1o o PP 6
1.2.1  ServiCio @l CIENTE .....cce e e 6
O = T4 (= (= - 1 28
Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ...ttt 31
2.1 ODJEEIVOS ... 32
2.1.1  ODJELIVO GENETAL. .. .uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 32
2.1.2  ODbjetivVOS ESPECITICOS .....uvuviiiii e e e e eaaans 32
2.2 Variables € INdICAOIeS........coovieie e, 32
2.2.1  DefiniciOn CONCEPLUAL..........uueiiiiiieeeeeiie e 32
2.2.2  DefiniciON OPeracCioNal.............ceeeiiiaiiiiiiiiiiiiiieee e 33
2.3 Alcances Y lIMItACIONES ...........iiiii e e e 33
P2 T A AN [>T =2 33
P2 T W {1 11 7= Vo] (0] = SRR 33
2.4 Y 0 L0 4 (TP 34
1. Y= ] T TSRS 35
3.1 YU ] =3 (o TS 35
3.2 PODBIacion Y MUESTIA ........oooviiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 35
.21 PODIACION ... e aaana 35
.22 IMIUBSIIAL. .. ettt et e e et e e e e e e e e eaaans 36
3.3 INSIFUMENTOS ... e e e eaa e 37
3.4 ProCedimi@ntO........ccoiiiiiiiiiiiiiiii e 37



4.1
4.2
4.3

VI.

VII.

VIII.

PRESENTACION DE RESULTADOS ......cooieieieeeeeee e 40

Resultados de encuesta dirigida a propietarios .........ccccccvvvveveeiiiiiieeieeeennen. 40
Resultados de encuesta dirigida a clientes..........ccccoevveeeiieveiiiiiiiiie e, 53
Resultados de encuesta dirigida a colaboradores ...........cccccccceeeiiiieeeeennnn, 72
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS .....c.cocveveeveeiecienen 80
CONCLUSIONES ......ottiitiiiiiiiiiiiiiiieieseieebbeee e saeeeaeaesesseesesnnnnne 90
RECOMENDACIONES........oiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 92
BIBLIOGRAFIA ...ttt 93
ANEXOS ... 96
ANEBXOS | 96
(0] 0B T=T] = P 96
ANEXOS [l e 127
Boleta de ENCUESTA ........cuveiiiie e e e e e eeeees 127
ANEXOS .. e 134

Operacionalizacion de variables ..............coouuuiiiiiii e 134



Resumen

El servicio al cliente es el conjunto de actividades de naturaleza intangible que se utiliza
a través de la interaccion entre cliente y empleado, con el fin de que el cliente obtenga

el producto en el momento, lugar adecuado y se asegure del uso correcto.

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la aplicacion del servicio al
cliente en las ferreterias del municipio de Salcaja, departamento de Quetzaltenango,
por lo que se presentan antecedentes de revistas, periddicos, tesis y paginas de
internet asi como bibliografias de libros, sobre las variables calidad en el servicio,
satisfaccion del cliente, capacitacion en el servicio al cliente Y gestion de la experiencia

del cliente, para contextualizar el tema. Utilizando un tipo de investigacién descriptiva.

Para llevar a cabo la investigacién se tomé en cuenta la opinion de clientes, gerentes y
colaboradores, por medio de cuestionarios para alcanzar el objetivo de la investigacion.
Se determind que el servicio al cliente que proporcionan las ferreterias no cubre las
expectativas de los consumidores, creando insatisfaccion en los mismos, provocando

deslealtad condicionada por la misma empresa.

Los clientes expresaron insatisfaccion en cuanto al servicio, ya que estos esperan ser
atendidos con mayor formalidad, amabilidad y rapidez, asi mismo dijeron que la sala de

ventas no llena las expectativas en cuanto a higiene, orden e iluminacion.

El estudio, incluye una propuesta para optimizar el servicio al cliente, que al aplicarla las

empresas objeto de estudio puedan mejorar su competitividad en el mercado.



INTRODUCCION

Una empresa competitiva es aquella en la que los gerentes o propietarios disponen de
todos los factores que sean necesarios para mantener un clima de estabilidad,
confianza, y seguridad en cada una de sus operaciones. El brindar un buen servicio al
cliente constituye una base fundamental de diferenciacion para la empresa,
proporcionando grandes beneficios como: Lealtad de los consumidores, incremento de
ventas y buena imagen empresarial, ya que el consumidor se vuelve cada vez mas
exigente y no solo toma en cuenta el producto y el precio al momento de realizar una

compra.

El servicio al cliente, contribuye en gran medida a que una empresa progrese y se
mantenga en el mercado. El servicio al cliente se conoce como una estrategia orientada
hacia la anticipaciébn de las necesidades y expectativas de valor a los clientes,
buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la

atraccion de nuevos clientes.

El crecimiento de toda empresa se vera reflejado en la calidad de servicio que brinda el
personal y la influencia que el mismo logre producir, sobre cada uno de los

consumidores.

En la actualidad resulta cada vez mas dificil lograr la diferencia comercial ya que todas
las empresas ferreteras ofrecen los mismos productos, sin embargo ofrecer a los
clientes servicios notablemente mejorados a través de personal altamente capacitado y
consciente de lo que significa un servicio al cliente de calidad, con amabilidad y respeto
inspirando confianza, representa valor agregado que los clientes toman en cuenta al

momento de consumir.

En las ferreterias del municipio de Salcaja, departamento de Quetzaltenango se

observa falta de interés por parte de los gerentes y colaboradores al brindar un buen



servicio al cliente. Lo cual provoca que los clientes tengan preferencia por otros lugares

para satisfacer sus necesidades, formando con esto una mala imagen de la empresa.

La presente investigacion titulada Servicio al cliente en las ferreterias de la zona 1 del
municipio de Salcaja, departamento de Quetzaltenango, tiene como objetivo ayudar a
las ferreterias a mejorar el servicio al cliente y con esto poder hacer la diferencia con la
competencia. Para lograr que el servicio al cliente forme parte de un fortaleza que

encamine a las empresas ferreteras hacia la excelencia y el éxito.



I. MARCO DE REFERENCIA

1.1 Marco contextual

(Ovalle, 2014) expresa Salcaja es el municipio del departamento de Quetzaltenango en
Guatemala. El mayor atractivo de Salcaja es la ermita Concepciéon la Conquistadora,
fundada el 7 de mayo de 1524, fue la primera iglesia en Centroamérica. EI municipio
forma parte de la Mancomunidad Metropoli de los Altos. Esta poblacién también es
conocida por las manufacturas de los cortes, asi como por la produccién del caldo de
frutas, una bebida alcohdlica tradicional. Este licor artesanal es de un vivo color rojo,

debido a la fermentacion de flores de hibisco.

El municipio de Salcajad se encuentra ubicado sobre la carretera Interamericana, el
asentamiento es muy antiguo, Posee clima frio, con una temperatura promedio de 21.9
grados centigrados. Su economia se basa en la agricultura. Sus cultivos principales son
maiz, trigo, frijol, habas y chilacayote, asi como arboles frutales. Ademas de los tejidos.
La mayor parte de los productos elaborados en Salcajd son comercializados en la
cabecera departamental, aunque existen asociaciones que se unen para incursionar en

mercados internacionales.

(Acero, 2014) en la pagina de GestioPolis, en el articulo titulado fidelizacién con
excelencia en el servicio de atencion al cliente, explica que la correcta relacion con los
clientes proporciona fidelidad, un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento
promocional para la empresa, ya que es mucho mas poderoso que la publicidad, la
venta directa o los descuentos. El brindar una excelente experiencia de servicio puede
lograr clientes fieles, satisfechos con la empresa a la que se esté representando,
tomando en primer lugar la responsabilidad de que todos forman parte de la empresa.
El objetivo como empresa no es tener solamente el mejor servicio al cliente, si no que
sea legendario, recordando que la empresa la conforman todos y cada uno de los
miembros que estan dentro de ella, por lo que se debe brindar un buen servicio primero

al cliente interno, a los colegas y comparferos; uno de los objetivos por parte de la


http://es.wikipedia.org/wiki/Mancomunidad_Metr%C3%B3poli_de_los_Altos
http://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa

direccion de la empresa debe ser la motivacién al personal, no cabe duda que un
trabajador contento transmitira al cliente esa satisfaccion, sin olvidar que las personas

dan un buen servicio cuando les gusta lo que hacen.

Barrios (2014) en la tesis titulada "Servicio al cliente en los centros de soporte técnico
de computadoras de la ciudad de Quetzaltenango”, de la universidad Rafael Landivar,
tiene como objetivo principal el conocer la forma en qué se esta prestando el servicio al
cliente en centros de soporte técnico, asi como las causas que generan satisfaccion e
insatisfaccion del servicio recibido. Servicio al cliente es el cumplimiento con las
expectativas de los mismos. La expectativa puede ser alta o baja; el punto es que no se
debe defraudar la confianza que el cliente brinda a la empresa. Utiliz6 como
instrumento de investigacion una boleta de opinioén dirigida a clientes de soporte técnico
de computadoras, y dos boletas de entrevista, la primera dirigida a gerentes y la
segunda dirigida a colaboradores. Los sujetos de investigacion fueron cuatro Gerentes,
diez colaboradores y ciento ocho clientes de los centros de soporte técnico de
computadoras de la ciudad de Quetzaltenango. Por lo que se recomendé implementar
una guia de servicio al cliente con el fin primordial de mejorar el servicio, y de esta
manera lograr que el servicio brindado a los clientes sea excelente satisfaciendo las

necesidades y deseos de los mismos.

(Ramirez, 2014) en la pagina de prensa libre en el articulo titulado servicio al cliente
una valiosa cualidad, manifiesta que la razén fundamental del éxito de una empresa
son los clientes. Todos los miembros de una compafiia o negocio son los responsables
de la atencion, aunque no todos estén en contacto directo con los compradores. Los
expertos consideran que el servicio hace la diferencia entre las empresas, aunque
vendan el mismo producto, ademas es un punto primordial que genera lealtad hacia el
negocio. EI 82% de los clientes consideran que el primer factor para catalogar un
buen servicio al cliente es que siempre se le tenga una respuesta ante un problema, y si
es la solucién, mucho mejor. El servicio al cliente es brindarle lo que necesita, con
rapidez y calidad. Es necesario crear un circulo de calidad. El servicio y la buena

atencion traen como resultado la fidelizacion. Por lo que es necesario capacitar bien a



los colaboradores, porque las personas ya no compran productos, sino beneficios,
emociones y sentimientos que estan involucrados en las mercancias que necesitan, y
para que elijan el negocio deben ofrecerle un extraordinario servicio y atencion.
Considerando que el servicio al cliente no debe ser una réplica de algun método, sino
que se debe ser original. Brindar un excelente servicio incluye resolver problemas,

cumplir con las promesas y actuar en un tiempo adecuado.

(Neiva, 2014) en la pagina la nacién en el articulo titulado el cliente satisfecho es quien
tiene la mejor experiencia, considera que el servicio es un tema que toca todas las
areas de una empresa, por eso su importancia, pues incide directamente en la imagen
de una entidad, la capacidad de atraer nuevos clientes, subir las ventas y ser

reconocida por el valor que suma a la experiencia del producto o del servicio ofrecido.

La clave en la atencion se da cuando se tiene claro que un cliente es quien necesita
atencion de una manera agradable, sin importar quién es o quién lo atiende. Hay que
hacerle entender al cliente que siempre tiene la razén, pero cuando no la tenga, hay
que darle todos los argumentos para que él sepa que no la tiene. Brindandole todos los
parametros y las condiciones para que él cliente sepa qué es lo que se vende. Uno de
los principales componentes de la cultura de servicio al cliente es el empoderamiento,
es decir, se debe empoderar a los empleados, para que ellos sepan qué es la
organizacion, como es, codmo funciona y seguramente tendran resultados, al empleado
se le debe ensefar que al cliente se le debe brindar la mejor experiencia. Se puede
pensar que se tiene un buen servicio, pero la realidad la da el cliente. Servicio al cliente

es dar lo mejor de si para la satisfaccion de otra persona.

(Molina, 2013) en la pagina el diario de hoy en el articulo titulado cultura de servicio al
cliente incrementa ganancias en un 25%, sefala que crear una experiencia unica para
el consumidor es el éxito para muchas empresas. El arte del servicio al cliente es el que
esta haciendo exitosas a muchas compafias en todo el mundo. Darle una experiencia
Gnica al consumidor hard que la compafia, tienda minorista o cualquier empresa

garantice que el cliente regresara indudablemente. Y con ello no solo ganara un cliente



mas sino que los ingresos podrian incrementar hasta un 25% por afio o incluso mas.
Crear la cultura de servicio no resulta nada facil, primero se necesita un cambio de
actitud que comience desde el presidente de la compafiia hasta el agente de seguridad
que custodia las instalaciones. La empresa debe reconocer que el cliente necesita
recibir informacién oportuna sobre los productos, rapidez, buenos precios, calidad y
servicio. Logrando que el cliente reconozca una marca o0 una compaifia como favorita a

tal grado que no se sientan consumidores sino fans.

Marroquin (2012) en la tesis titulada “Servicio al Cliente en los Juzgados de Primera
Instancia en la Ciudad de Totonicapan,” de la Universidad Rafael Landivar, tiene como
objetivo, conocer la forma en que se presta el servicio al usuario en los Juzgados de
Primera Instancia en la Ciudad de Totonicapan, en base a las herramientas y medios
que se consideran actualmente eficaces para lograrlo. Instrumento de investigacion,
boletas de opinidon o encuesta dirigidas a trabajadores y usuarios de los juzgados, los
sujetos de estudio fueron ciento treinta y ocho usuarios, veinticinco trabajadores y tres

jueces.

En conclusién el servicio al cliente es brindar a los clientes lo que necesitan en la forma
en que lo desean y en el momento adecuado. Se recomienda prestar un servicio de
calidad al usuario y evaluar constantemente la prestaciéon del mismo, asi también
implementar un plan de capacitacion de servicio y atencién al cliente, con el fin

primordial de lograr que el servicio y atencion al cliente se preste de la mejor manera.

1.2 Marco teorico

1.2.1 Servicio al cliente

Tschohl (2008), indica que el servicio al cliente es realmente una accién de ventas.

Servicio es “vender” puesto que estimula a los clientes a regresar a la empresa con

mayor frecuencia y a comprar mas.



Kotler y Armstrong (2009), refiere el servicio al cliente, es el conjunto de actividades
casi siempre de naturaleza intangible que se utiliza a través de la interaccion entre el
cliente y el empleado, que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el

producto en el momento y lugar adecuado y se asegure del uso correcto.

Evans y Lindsay (2008) las empresas que invierten en esfuerzos de administracion de
un servicio de calidad experimentan utilidades y mejoras excepcionales en el
desemperio. Las organizaciones gque se enfocan en la calidad logran mejor participacion
y relaciones con los empleados, mejora en la calidad de productos y servicios,
productividad mas alta, mayor satisfaccion del cliente, mayor participacion en

el mercado y una rentabilidad mas elevada.

a) Calidad en el servicio al cliente
Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los
clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de

diferencias en la oferta global de la empresa.

Tschohl (2008), Un servicio puede ser tan sencillo como manejar una queja o tan
complejo como aprobar la hipoteca de una casa. El servicio se puede definir como
cualquier actividad primaria o complementaria que no produce directamente un bien
fisico, es decir la parte sin producto de la operacion entre el cliente y el proveedor.

Una empresa comprometida con la calidad total debe aplicarla en tres niveles: calidad
de la organizacion, calidad del proceso, calidad de Trabajador o empleado. Los
estandares de desempefio impulsados por el cliente se deben utilizar como base para
el establecimiento de objetivos, solucién de problemas, evaluacion del desempefio,

remuneracion con base en incentivos, premios no financieros y asignacion de recursos.

- Importancia de la calidad en el servicio al cliente:
Tschohl (2008) la importancia del valor que tiene la calidad del servicio es que este

retiene a los clientes que la empresa ya tiene, atrae a nuevos clientes y crea una



reputacion que induce a los clientes actuales y potenciales a hacer en el nuevo futuro

negocios con la organizacion.

Esos objetivos se alcanzan satisfaciendo a los clientes, quienes a su vez,
recomendaran la empresa a amigos y parientes. Gracias al nivel de familiaridad que
existe entre ellos, crearan y luego, incrementaran una reputacion positiva y creible de

la empresa en el mercado.

Funciones de la calidad del servicio:

Dentro de las funciones de la calidad del servicio se encuentran: Retener a los
clientes, desarrollar nuevas carteras de clientes, preocupacion y consideracion por
los demas, cortesia, confiabilidad, integridad, eficiencia, profesionalismo vy

disposicion para ayudar.

Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una organizacién para
interpretar las necesidades y expectativas de los clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, &agil, flexible, apreciable, util,
oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal
manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacion, eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en

consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

Caracteristicas del servicio de calidad:

Existen caracteristicas especificas mencionadas por Verdu (2013), las cuales estaran
a cargo del personal que labora en las entidades, ya que son habilidades necesarias,
sobre todo para aquellos que estan en contacto directo con los clientes, estas
pueden ser: a) Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad. b) Iniciativa: ser activo y
dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes situaciones y dar respuesta rapida
a los problemas. c) Autodominio: tener capacidad de mantener el control de

emociones y el resto de aspectos de la vida. d) Disposicion de servicio: es una



disposicion natural, no forzada, a atender, ayudar, servir al cliente de forma
entregada y con dignidad, proporciondndole una asesoria para que se sienta
satisfecho. e) Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones de calidad
y afectuosas con los demas. f) Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en
pequefios detalles no siempre evidentes a todo el mundo. g) Aspecto externo: es la
importancia de una primera impresion en los segundos iniciales para crear una

buena predisposicion hacia la compra en el cliente.

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que va

conociendo mejor el producto y el nivel de vida.

Cultura de calidad:
Cantu (2011), la cultura es el patron por el cual todos los individuos que pertenecen
a un grupo o sociedad son educados e incorporados a la actividad de este. La cultura

es moévil y dinamica, pues cambia en funcion de los retos que enfrentan los grupos.

En la actualidad, las empresas que compiten en mercados globales sufren un cambio
de paradigma, el cual motiva que las empresas incorporen en sus practicas y
sistemas de gestidn los conceptos y medios de calidad total que les permita

sobrevivir en la turbulenta época actual.

Manteniendo niveles de calidad en el servicio al cliente:

Tschohl (2008), una vez que se ha contratado a personas que tienen una inclinacién
natural por el servicio, y una vez ha aprendido a aplicar eficazmente al sistema de
servicios, la preocupaciéon mayor sera la de mantener altos niveles de calidad en el

servicio.

El orgullo es la mejor herramienta para mantener el nivel de servicios. Los
empleados se sienten orgullosos de trabajar en una empresa cuyo presidente y otros
miembros directivos apoyan la necesidad de un buen servicio y demuestran ese

apoyo con acciones. Se sienten orgullosos de pertenecer a una empresa que



mantiene programas permanentes de capacitacion del personal, que se preocupa por

elevar la calidad de trato con los empleados, que demuestra que esta comprometida

con la excelencia del servicio y que demuestra ese compromiso asignando los

recursos financieros necesarios para apoyar el mismo.

Elementos del servicio al cliente de calidad:

Segun Mestres (2008), hay diez elementos para el logro y medicidn de la calidad del

servicio los cuales son:

Tangibles:
Todo lo que el cliente puede observar y utilizar juega uno de los papeles mas
fundamentales, como la infraestructura, instalaciones, departamentos de la

empresa asi como uniformes y amabilidad del personal.

Formalidad:
Todo servicio a prestar o prestado debe ser ejecutado con la mayor seriedad y
formalidad a medida que se respeten acuerdos o términos que se hayan

establecido para que el cliente confié plenamente en la empresa y cliente interno.

Interés:
Los clientes necesitan saber que son prioridad para la empresa y la persona que

lo atiende.

El resolver necesidades que generen disgusto de forma rapida demuestra interés

de complacencia hacia el cliente de parte de la empresa.

Competencias:

Los clientes necesitan confiar en los empleados de la empresa y quieren saber
gue tienen los conocimientos necesarios para satisfacer sus necesidades y que
en el momento de resolver un problema sepan tomar decisiones inmediatamente
sin hacerlos esperar, ellos esperan que los colaboradores conozcan el producto y

servicio.
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Amabilidad:
Es un valor que no debe de faltar en ninguna persona y mas si pertenece a una
institucion que presta servicios, puesto que es el inicio de una relacion de

empatia y satisfaccion a lograr en el cliente.

Integridad:

La rectitud con que se ejecute un servicio es necesaria para que el cliente
perciba que la persona que tiene al frente lo atendera sin querer sacar provecho
de la situacion, ni cobrar mas del precio establecido y comprometer al cliente a

comparar algo que no tiene necesidad.

Seguridad:
Es fundamental fomentar en cualquier persona para que se sienta seguro en el
lugar en el que se encuentra y que su inversion a realizar sea garantizada por la

empresa.

Credibilidad:
Es generar confianza y seguridad en la persona que llega a la organizacion por
una necesidad a satisfacer, por comprar y adquirir algin producto o servicio; y

gue el mismo perciba que los beneficios que se ofrecen son reales.

Acceso:
Que se busque el camino mas viable en el momento preciso que el cliente lo
requiera, para solucionar dudas y que el mismo se dé cuenta de la importancia

gue tiene para los colaboradores el responder a sus inquietudes.
Comunicacion:

Es necesario buscar las mejores vias o medios para relacionarse con los

clientes.
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Analizar si los mismos entienden con claridad lo que se les dice sobre el
producto o servicio, puesto que ellos no tienen el conocimiento de lo que se les

ofrece.

- Evaluacion del servicio al cliente:
Segun Reina (2013), Atencion y servicio no son lo mismo, el cliente o la clienta se fija

en todos los detalles y reacciona ante ellos.

El servicio es un valor percibido por los clientes de manera subjetiva y para nada
tangible, depende del punto de vista de cada persona y puede variar tantas veces
como los clientes tengan una compafia. Ante este panorama es dificil lograr un nivel
de servicio que satisfaga al 100 % de los clientes y los mantenga fieles al producto o

propuesta de servicio que tenga la organizacion.

Por eso se hace importante cuestionar permanentemente la percepciéon que tienen

los clientes sobre la calidad del servicio.

b) Satisfaccion del cliente:

Chase y Jacobs (2014), Comentan que cuando alguna persona u organizacion tiene
una necesidad especifica, busca un producto o servicio para satisfacerla. Durante este
proceso el consumidor desarrolla un conjunto de expectativas referentes a lo que el
producto o servicio hara por €l una vez que lo haya adquirido; en ciertos productos, el
cliente tiene que esperar determinado tiempo mientras le suministran o el proveedor le

proporciona el servicio.

Kotler y Armstrong (2010), la satisfaccion del cliente depende del desempefio que se
perciba de un producto en cuanto a la entrega de valor en relacién con las expectativas
del comprador. Si el desempefio coincide con las expectativas, el comprador quedara

satisfecho. Si el desemperio rebasa las expectativas el comprador quedara encantado.
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- Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente:

Segun Thompson (2009), existen diversos beneficios que toda empresa u
organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de los clientes, éstos pueden ser
resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la

importancia de lograr la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion y el nivel de recompra de los clientes guardan importante relacién con
las estrategias orientadas al mercado y con la rentabilidad empresarial, el objetivo
ultimo de cualquier estrategia de marketing deberia ser atraer, satisfacer, y fidelizar al

mercado.

Las empresas que consigan atraer, satisfacer y mantener a sus clientes durante toda
su vida, estaran en una inmejorable posicibn para conseguir niveles mas altos de

rentabilidad.

e Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una difusién gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos.

e Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participaciéon) en el
mercado. Una organizacion construye la lealtad del cliente al generar confianza,
comunicarse con los clientes y manejar en forma eficaz las interacciones y

relaciones con ellos a través de los enfoques y el personal.
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Best (2007), una empresa que tenga un enfoque profundo en el cliente estard en
estrecho contacto con los usuarios, en un esfuerzo por proporcionarles un alto nivel de
satisfaccion y desarrollar su lealtad hacia la empresa. La fuerza de una orientacién de la
empresa hacia el cliente descansa también en el grado en que conoce quiénes son sus

competidores clave y la evolucion de sus fortalezas y debilidades.

En los servicios, la satisfaccibn o no satisfaccion del cliente tiene lugar durante los
momentos de la verdad, cada momento en que el cliente entra en contacto con un

empleado de la empresa.

- Elementos que conforman la satisfaccion del cliente:

Todo producto o servicio ofrecido por una empresa se conforma de diversos elementos
particulares que colectiva e independientemente, ayudan de manera directa en la
satisfaccion del cliente. Segun Kotler la satisfaccion del cliente esta conformada por los

siguientes elementos.

e El Rendimiento Percibido:
Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera
haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el
"resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirié.
El rendimiento percibido se determina desde el punto de vista del cliente, no de la
empresa, se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio,
sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente y

depende del estado de animo del consumidor y de sus razonamientos.

e Las Expectativas:
Las expectativas son las "esperanzas” que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de éstas
situaciones: Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio, experiencias de compras anteriores y opiniones de

amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.
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Elemento de producto:

En cuanto a la disponibilidad, presentacion, imagen y calidad.

Elemento de ubicacion:

En cuanto a ubicacién, acceso, seguridad y comodidad.

Elemento de tiempo:
En cuanto a horas comerciales, aplicabilidad y disponibilidad de productos y

velocidad de las transacciones.

Los Niveles de Satisfaccion:

Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o servicio, los clientes
experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza

las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con

las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa. Un cliente insatisfecho cambiara de marca o
proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por
su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre
otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional

gue supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).
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Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a los clientes mediante
prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo que

prometieron.

- Medicion de servicio al cliente:

Cantu (2011), refiere que las empresas que tienen la reputacion de contar con clientes
satisfechos, cuentan con métodos para medir de qué forma se cumplen las expectativas
del consumidor, cada organizacion debe contar con objetivos para lograr el grado de

satisfaccion.

e Como medir la satisfaccion del cliente:

Evans y Lindsay (2008), la retroalimentacion del cliente es de vital para un negocio. A
través de esta, una empresa aprende cuan satisfechos estan los clientes con los
productos y servicios, y en ocasiones con los productos y servicios de los competidores.
La medicion de satisfaccion del cliente cierra el ciclo. Las medidas de satisfaccion del
cliente permiten a una empresa hacer lo siguiente:

Descubrir las percepciones del cliente de qué tan bien se desempefa la empresa para
satisfacer sus necesidades e identificar las causas de la insatisfaccion y las

expectativas no cumplidas, asi como los motivadores de la satisfaccion.

Comparar el desempefio de la empresa en relacion con los competidores para apoyar

la planificacion y mejores iniciativas estratégicas.

Descubrir las areas de mejoramiento en el disefio y entrega de productos y servicios y

areas para la capacitacion y orientacion de empleados.

Segquir las tendencias a fin de determinar si los cambios realmente dan como resultado

mejoras.

Un sistema eficaz de medicion de la satisfaccion del cliente da como resultado

informacion confiable acerca de las calificaciones de los clientes a las caracteristicas
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especificas de los productos y servicios, asi como de las relaciones entre estas

calificaciones y el comportamiento probable del cliente en un mercado futuro.

Las medidas de satisfaccion del cliente podrian incluir atributos del producto como la
calidad, el desempefio, la facilidad de uso y la facilidad de mantenimiento; atributos del
servicio como actitud, tiempo de servicio, entrega a tiempo, manejo de excepciones,
obligacion de rendir cuentas y soporte técnico; atributos de imagen como Confiabilidad,

precio; y medidas de satisfaccion en general.

La medicion de la satisfaccion del cliente no debe estar limitada a los clientes externos.

La informacién de clientes internos contribuye también a la evaluacion de las fortalezas
y debilidades de la organizacién. A menudo, los problemas que causan la insatisfaccion

de los empleados son los mismos que causan la insatisfaccién de los clientes externos.

- Manejo de quejas, reclamos y sugerencias:

A pesar de todos los esfuerzos por satisfacer a los clientes, toda empresa encuentra
clientes insatisfechos. Las quejas pueden afectar de manera adversa el negocio sino se
manejan eficazmente. Las principales organizaciones consideran las quejas como
oportunidades para el mejoramiento. Motivar a los clientes para que presenten las
quejas, facilitandoles la forma de hacerlo, y la solucién eficaz de las mismas aumenta la

lealtad y retencion de los clientes.

Segun Tschohl (2008), el servicio a la clientela estimula las quejas, y eso es bueno. Las
guejas son oportunidades, ofrecen la oportunidad de corregir los problemas que, de otra
forma, nunca hubieran llegado a ser del conocimiento de la empresa, a menos que el

sistema de servicios no estimule a los clientes a sefalarlo.

Un sistema de servicio que estimula y simplifica la presentacion de quejas, tiende a

incrementar los beneficios, porque los clientes que tienen la oportunidad de presentar
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sus quejas a la empresa muestran una menor tendencia a comentar sus problemas en

circulos sociales.

El cliente es en la actualidad, el centro en torno al cual gravitan todos los intereses de
una organizacion. Hoy es indispensable estudiar sus caracteristicas, necesidades,
expectativas, deseos, etc. y crear estrategias y programas para el analisis y la

resolucidn de sus quejas, sugerencias e inquietudes.

Un cliente que se queja es un cliente que brinda la oportunidad de subsanar los errores
para seguir comprando. Se debe considerar que la reclamacion es una nueva

oportunidad.

Es por ello que toda empresa debe contar con un procedimiento para atender de
manera efectiva las quejas y reclamos de los clientes, considerando los siguientes
factores como principios basicos que deben ser aplicados en todo momento: saber
escuchar, saber disculparse, saber preguntar, saber alinearse con el cliente, saber

examinar opciones, Saber otorgar compensacion por el inconveniente ocasionado.

c) Capacitacion en servicio al cliente:

Teshol (2008) Menciona que toda organizacién que desee contar con colaboradores
capaces de brindar un servicio de calidad se le tiene que educar a través de
capacitaciones para que tengan como prioridad satisfacer a los clientes. Existen
diversas organizaciones que piensan gue es necesario que los colaboradores posean
una sonrisa, amabilidad, buena atencion a los clientes que visitan la empresa para ello

se deben de capacitar y dar seguimiento a cada una de las capacitaciones.

Por otro lado, Alles (2008) define la capacitacion como “actividades que tienden a ser
planificadas con nombres, objetivos, horarios, que llevan como fin una ensefianza de
destrezas, habilidades que permitan un mayor conocimiento en los colaboradores,
personas a capacitar y que después de la ejecucion debe ser evaluada para conocer si

se alcanzaron los objetivos que se definieron al inicio de la capacitacién”.
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También Tschohl (2008) dice los profesionales del servicio a la clientela se hacen, no
nacen, aungque sean simpaticos y deseen suministrar el servicio. Incluso muy raras
veces aprenden con la experiencia, debido a que los modelos que tienen para imitar
son muy escasos. Si los empleados practican lo que ven y lo que experimenten como
clientes, entonces tenderan a ser rudos y negligentes, en lugar de ser considerados y

serviciales.

- Beneficios para la empresa:

El brindar capacitacion en el servicio al cliente mejora el conocimiento del puesto a
todos los niveles, eleva la moral de la fuerza de trabajo, ayuda al personal a
identificarse con los objetivos de la organizacion, mejora la relacion jefes-subordinados,
se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas e incrementa la

productividad y calidad del trabajo.

- Proceso de capacitacion:

' ™

Detencion de necesidades
de capacitacion

Desarrollo de un
programa de capacitacién

A J

Proposito de la
capacitacion

Capacitacionen el
servicio al cliente

Fuente: elaboracién propia
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e Detencion de necesidades de capacitacion:

Segun Espinosa (2009) las necesidades de capacitacion son carencias en la
preparacion profesional de las personas, es la diferencia entre lo que una persona
deberia saber y hacer y aquello que realmente saben y hacen; significan un
discordancia entre lo que deberian ser y lo que realmente es. En la medida que la
capacitacion se enfoque en estas necesidades y carencias y las elimine, entonces sera
benéfica para los colaboradores, para la organizacion y, sobre todo, para el cliente, de

lo contrario representara un desperdicio o una simple pérdida de tiempo.

Determinar necesidades implica cuatro pasos: Establecer en que area se necesita
capacitacién para desempefar correctamente un puesto de trabajo, identificar quienes
son los empleados que en un mismo puesto necesitan capacitacion y en qué actividad,
determinar la profundidad y en qué cantidad se requiere que un empleado domine su
especialidad (ya sean conocimientos, habilidades o actitudes) y determinar cuando y en
gué orden seran capacitados segun las prioridades y los recursos con que cuenta la

empresa.

e Desarrollo de un programa de capacitacion:

Segun Aamodt (2008) Una vez que las necesidades de capacitacibn se han
determinado, el primer paso en el desarrollo de un programa de capacitacion es
establecer las metas y objetivos de la misma. Es importante que estas metas y
objetivos se puedan lograr con facilidad en funcion del tiempo y los recursos asignados

a la capacitacion.

e El propésito de la capacitacion:

Es preparar, desarrollar e integrar los recursos humanos al proceso productivo, la
capacitacién va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para que éste se
desemperie eficientemente en las funciones a él asignadas, produzca resultados de
calidad, proporcione excelentes servicios a sus clientes, prevenga y solucione

anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacion.
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e Capacitacion en el servicio al cliente:

Kotler, Keller y Armstrong (2010), en la actualidad los clientes esperan que los
vendedores conozcan a fondo los productos, que les aporten sugerencias para facilitar
sus actividades, y que sean tan eficaces como confiables. Estas demandas han

obligado a las empresas a invertir mucho mas en la capacitacion de sus vendedores.

La capacitacion de los vendedores puede tardar entre unas semanas y varios meses.

Las empresas capacitan al personal pertinente para tratar con los clientes que estan
molestos. El personal de servicio al cliente necesita escuchar con detenimiento para
determinar los sentimientos del cliente y responder a ellos con empatia, asegurandose
de entender la queja. Este personal debe esforzarse por resolver el problema con
rapidez.

Segun Chiavenato (2009), La capacitacion se puede dar de varias maneras, ya sea por
ser de nuevo ingreso o por haber sido promovido o reubicado dentro de la misma
organizacién. Su objetivo es proporcionar al personal la capacitacion adecuada al

puesto que vaya a ocupar.

- Tipos de capacitacion:

e Capacitacion de pre- ingreso: Este tipo de capacitaciéon se hace generalmente
con fines de seleccion; se centra en otorgar al nuevo personal los conocimientos
necesarios y desarrollarle las habilidades y destrezas necesarias para el
desempenio de las actividades del puesto;

¢ Induccion: Constituye el conjunto de actividades que informan al trabajador sobre
la organizacion, planes y programas, para acelerar su integracion al puesto, al
jefe, al grupo de trabajo y a la organizacion en general,

e Capacitacion promocional: Constituye las acciones de capacitacion que otorga al
trabajador la oportunidad de alcanzar un puesto de mayor nivel de autoridad y

remuneracion.
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Segun Dessler (2009) La induccion de los empleados implica proporcionar a los
trabajadores nuevos la informacion basica sobre los antecedentes que requieren para
trabajar en la organizacion; entre otras, las normas que la rigen. La induccién debe
lograr, como minimo, cuatro objetivos: el nuevo empleado debe sentirse bien recibido y
comodo; tiene que adquirir una comprension general sobre la organizacion (pasado,
presente, cultura y visién del futuro), asi como hechos fundamentales como las politicas
y los procedimientos; debe quedarle claro lo que se espera en términos de su trabajo y
su conducta; por ultimo, tiene que iniciar el proceso de conocer la manera en que la

empresa actiia y hace las cosas.

- Técnicas de capacitacion de personal:

Segun Espinosa (2009), la capacitacion de personal es un proceso complejo e integral,
que se hace de manera obligatoria y necesaria dentro de una organizacion, en este
proceso los trabajadores deben de fortalecer sus capacidades y habilidades de manera

eficaz.

e Foros: consiste en la discusion de un hecho o problema, realizada por todos los
miembros de un grupo generalmente, se utiliza después de una actividad, en el
foro cada uno de los asistentes tiene derecho a tomar la palabra y el instructor
puede pedir la opinidon de cada uno de ellos en lo que piensa y en que parte de
su trabajo lo pueden aplicar. Se recomienda que el tiempo no debe de ser mas
de 90 minutos;

e Seminario: en esta técnica la actividad se centra basicamente en el grupo que
con la guia del instructor y a través de sesiones planificadas, busca informacion,
expone puntos de vista y confronta criterios. Se lleva a cabo en un ambiente de
ayuda reciproca con el fin de llegar a conclusiones sobre un tema,;

e Conferencias: son reuniones que se les da a nuevos trabajadores destacando
puntos especificos de algun tema, es una manera sencilla de proporcionar
conocimiento a grupos grandes de personas en capacitacion;

e Taller: es un evento con un programa educacional intensivo, destinado a crear

destrezas, desarrollar habilidades y solucionar problemas mediante el esfuerzo y
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cooperacion integral de facilitadores y participantes. Esta técnica permite

aprender haciendo un topico especifico y tiene un tiempo promedio de dos dias.

- ¢ Por qué es importante capacitar?
Tschohl (2008) comenta que el objetivo de toda empresa ha de ser el logro de la
satisfaccion de los clientes para que ellos regresen nuevamente a ella, menciona que
para alcanzar el objetivo es necesario el empoderamiento a los trabajadores para tomar

sus propias decisiones al momento de estar con el cliente y no hacerlo esperar.

También afirma el equivoco de algunas entidades al pensar que no son necesarias las
capacitaciones, afirma que para lograr un dominio del producto, los colaboradores
necesitan capacitaciones constantes y darle seguimiento por un periodo de seis meses.
Asi mismo dice que los empleados deben invertir en adquirir mas conocimientos y no

enfocarse solo en apariencia.

d) Gestion de la experiencia del cliente (CEM):

Alvarez (2016), indica que la gestion de la experiencia del cliente es una formula
infalible que se utiliza para enamorar a los clientes, implementando nuevas formas de
generar relaciones con clientes actuales y futuros, poniendo a ambos en el centro de la
estrategia empresarial, aportandoles experiencias diferenciadoras que generen una

ventaja competitiva sostenible a largo plazo.

- De los bienes y servicios a la experiencia:
Alvarez (2016), cuanto mas relevante y memorable sea la experiencia percibida por el
cliente mayor serd el valor que le atribuiran y mayor sera el precio que estaran

dispuestos a pagar por el bien o servicio.
El triunfo a largo plazo estd al alcance de las empresas que basen su ventaja

competitiva en factores intangibles, como el conocimiento, el valor de la marca o la

experiencia que trasladan a los clientes.
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- Via de comunicacion con el cliente:

La forma de comunicacion con los clientes debe atender a tres criterios principales:

e Personalizacion:
Al cliente de hoy en dia le gusta sentirse tratado especial y de una manera personal.
Valora positivamente que no le traten de manera genérica y quiere percibir que se le

escucha.

Un bien o servicio puede estandarizarse pero una experiencia sera siempre algo
personalizado en donde entran en juego los sentimientos y las percepciones del

cliente.

e Simplicidad:
Es importante eliminar toda complicacion que haga dificil la relaciébn con el cliente,
cuanto mas sencilla y rpida sea la interaccion mayor sera la percepcion positiva de la

experiencia.

e Competente:
El cliente espera encontrarse con un colaborador capacitado y que aporte valor
afiadido a lo que el facilmente pueda obtener por su cuenta. Busca un experto en el
producto o servicio con capacidad de actuacién y competencias en materia de toma de

decisiones y de resolucién de problemas.

- Receta de la experiencia:
La solucién es apoyarse en experiencias Unicas y memorables que hagan atraer y
retener clientes basada en los siguientes aspectos:
e Confianza:
Se debe trabajar duro para ganarse la confianza del cliente y mantenerla por mucho
tiempo, la confianza debe de estar asentada en tres pilares basicos: a) sinceridad: el
mensaje que se transmite a los clientes debe ser percibido por ellos como creible,
honesto y verdadero. b) Credibilidad: la confianza se va construyendo sobre

expectativas pasadas, es un muro que se construye con mucho esfuerzo, los clientes
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fieles y habituales son la mejor baza para hacer crecer la credibilidad tanto de ellos
como de otros clientes a los que transmiten sus recomendaciones basadas en pasadas
experiencias de compra. ¢) Competencia: el vendedor debe contar con amplios
conocimientos sobre el producto que vende y estar preparado para resolver todas las
cuestiones que plantee el cliente, actualizandose y formandose continuamente sobre

productos y tendencias del mercado.

e Comunicacion:
El secreto del éxito comercial no solo es conseguir nuevos clientes, sino cuidar los
actuales y fortalecer la relacidon con ellos, los grandes lideres y las empresas exitosas
saben comunicar el porqgué hacen las cosas y exponen que hay que hablar de adentro
hacia afuera donde se maneja el comportamiento humano, sin palabras solo con

emociones.

e Experiencia:
La experiencia del cliente sera el modo en el que el cliente percibe la forma de
interaccionar con la empresa. Es decir todo lo que los clientes piensan y perciben

cuando entran en contacto con la organizacion a través del punto de venta fisico.

Toda experiencia le llevara a elaborar una serie de impresiones que determinaran la
compra de los productos o servicios, tanto en la ocasién actual como en el futuro. Los
clientes juzgan y valoran la experiencia que tienen con una empresa en funcién de tres

criterios que forman una pirdmide de tres niveles:

Satisfaccion
/ Facilidad \
/ Expectativa del cliente \

Fuente: Alvarez, M (2016)
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e Expectativa del cliente

El cliente encuentra lo que busca.

e Facilidad

El cliente encuentra lo que busca y sin requerir un gran esfuerzo por su parte.

e Satisfaccion

El cliente vive una experiencia agradable y se siente satisfecho con el resultado.

Cada vez que el cliente entra en contacto con la empresa valora en modo positivo o
negativo la experiencia obtenida, los clientes pueden adquirir los productos o servicios
pero lo que les hara repetir la compra sera la experiencia que ha podido vivir en la

empresa y que tan satisfactoria les resulto.

- Disefio de la experiencia:

A la hora de disefiar la experiencia de los clientes se debe de tomar en cuenta que los
seres humanos utilizan los sentidos para percibir el entorno en el que se mueven. Los
estudios enfocados en el comportamiento del consumidor dicen que la actividad de
compra debe de verse como un momento de ocio y disfrute, por lo que la empresa debe
estar preparada para recibir a los clientes y hacer que estos se sientan cémodos
durante el tiempo que pasen dentro del establecimiento. El disefio consiste en una
estrategia centrada en afianzar las sensaciones y emociones de los clientes. Con la
finalidad de que el cliente se vaya satisfecho con un buen recuerdo que no se borre
facilmente de su memoria, reforzando la imagen, el valor de la marca, aportando valor
afiadido al negocio fisico con respecto a la competencia. Lo primero que observara un
cliente es la fachada, los escaparates y la puerta de la tienda, en funcién de distintos
estimulos en este caso visuales, por lo que el cliente decidird si cruza la puerta o si

continua buscando otras opciones que le puedan atraer mas.

Empezando por el exterior las empresas debe de cuidar lo siguiente:
e La puerta debe de estar siempre abierta, eliminando obstaculos al cliente para

gque pueda pasar a la sala de ventas;
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e lluminacion;
e Limpieza de escaparates;
e Focos fundidos;

e Polvo, Pelusas y telarafias.

Una vez dentro del establecimiento los clientes valoran positivamente el orden y la
limpieza de la mercaderia, ademas existen otros sentidos que afectan al
comportamiento del cliente que le pueden incitar a realizar o abandonar el proceso de
compra en la empresa como son los olores y la musica. La experiencia de compra es
totalmente sensorial y se debe de jugar con todos los sentidos para atraer y retener a

los clientes brindando una experiencia positiva.

- Medir la experiencia del cliente:

Segun Alvarez (2016), existe una manera simple de evaluar la experiencia que estan
recibiendo los clientes y el impacto que tendra en los resultados de la empresa,
implementando la pregunta clave, indicador conocido como NPS, sistema ideado para

valorar la relaciéon con el cliente.

Para calcular el NPS se realiza la pregunta siguiente:
En una escala de 0 a 10 ¢con que probabilidad recomendarias la empresa X a tus

amigos o colegas?

Con las respuestas obtenidas de los entrevistados se clasifican a estos de acuerdo a
tres categorias:

Clientes prescriptores: son aquellas personas entusiastas con el servicio recibido que
probablemente volveran a comprar, ademas de hablar bien de la relaciébn que tienen

con la empresa.

Clientes pasivos: clientes satisfechos pero que aun pueden ser presa de la
competencia, que aunque estén contentos con la experiencia percibida no pueden

considerarse fans.
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Clientes detractores: clientes insatisfechos o que se han sentido maltratados, son

clientes que hardn comentarios negativos sobre su experiencia con la empresa.

- Ventajas de la gestion de la experiencia del cliente:
Las principales ventajas del CEM son:
e Fidelizacién de clientes,
e Establece relaciones a largo plazo con los clientes,
e Cartera de alto valor,
e Reduccion de costos de servicio,
e NPS,

e Mejora del servicio al cliente.

1.2.2 Ferreterias

a) Definicién:

Pérez (2017), una ferreteria es un establecimiento comercial dedicado a la venta de
Utiles para el bricolaje, la construccién y las necesidades del hogar, normalmente es
para el publico en general aunque también existen dedicadas a profesionales con
elementos especificos como: cerraduras, herramientas de pequefio
tamanfo, clavos, tornillos, silicona, persianas, por citar unos pocos. Las empresas
ferreteras cuentan con varias lineas de productos y dentro de cada linea, con una gama

extensa de articulos para ofrecer al cliente, variedad de marcas, precios y calidad.

b) caracteristicas:
Las ferreterias deben basar su trabajo en aspectos como: Responsabilidad, eficiencia,

compromiso y confianza. Buscando la satisfaccion del cliente, cumpliendo expectativas.

- Tipos de ferreterias:
Las empresas ferreteras pueden dividirse en cuatro tipos mencionados a continuacioén:
e Ferreteria mayorista:

La caracterizacion de este tipo de ferreterias, se refleja en que el stock de inventario

gue manejan es de grandes volimenes que usualmente adquieren directamente de
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las fabricas locales o a través del suministro de proveedores en el extranjero. Otra de
las caracteristicas, consiste en manejar grandes volumenes de venta y proveer de
producto a las ferreterias minoristas, comerciantes, detallistas, consumidores

industriales.

e Ferreterias minoristas o al detalle:
Este segmento de ferreterias tiene como caracteristica principal proveerse de
existencia de mercaderia (stock) a través de la compra en plaza o suministros de las

ferreterias mayoristas.

e Ferreteria de autoservicio:

En este modelo de ferreteria, el cliente llega con una necesidad especifica y sabe que
es lo que necesita, por ello no se hace necesario el auxilio de un vendedor para
orientarlo en la realizacion de su compra. La caracteristica particular en este tipo de
ferreteria esta en la disposicion de la existencia de mercaderia a través de gondolas o
anaqueles abiertos al alcance del cliente, y en algunos casos para los articulos de alto
valor a través de vitrinas; distribuido el concepto de exhibicion en diversos pasillos de
acuerdo al tamafio del establecimiento.

e Ferreteria mixta:
En esta categoria de ferreterias se encuentra combinada la accion de venta del

modelo de ferreterias mayoristas y detallistas.

- Historia:
e Ferreteria la pala:

Empresa ferretera dedicada a la distribucion de cerraduras, chapas, copia de llaves,
herramientas, laminas de todo tipo, accesorios, pintura, tuberias, cajas organizadoras,
rodos, corta vidrios y mas, ofreciendo a los consumidores las mejores marcas, con
garantia.

e Ferro herramientas:
Ferreteria ubicada en la zona 1 del municipio de Salcaja, dedicada a la distribucion de
laminas, laminas acanalada, lisa, lamina negra, tuberia industrial, block, herramientas,

cerraduras y mas.
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e Ferreteria la economica.
Ferreteria la econdémica comenzé ofreciendo ferreteria liviana y pintura, poco tiempo
después incursiono en la comercializacion de herramientas y materiales de

construccion, garantizando al cliente la calidad de los productos.

e Mega ferreteria.
Empresa ferretera ubicada en el centro del municipio de Salcaja, dedicada a la
comercializacién y distribucion de herramientas, accesorios galvanizados, malla,

tuberias, hierro lamina y ferreteria en general.

e Ferreteria del centro.

Ofrece variedad de insumos que complementan diversidad y servicio en ferreteria.
Serruchos, equipo para corte, abrazaderas, alicates, bisagras, tarugos, cepillo de
alambre, llaves de paso, tuberia, brochas, cinta de aislar, teflon, hilo, chapas,
desarmadores, herramientas, rodos, esmeril, cajas organizadoras, corta vidrios,

machuelos, llaves, etc.

e Ferreteria ebenezer:
Empresa especializada en la comercializacion de herramientas, productos eléctricos y

materiales de construccion.

e Distribuidora ferro color:
Ferreteria en general especializada en importacion y distribucion a nivel nacional de
herramientas eléctricas e industriales, discos abrasivos, molinos manuales vy
eléctricos, hilo nylon, limas, lijas, piedras de pulir, herramientas agricolas, manuales y

7

mas.
e Ferreteria el carpintero:

Empresa especializada en ofrecer variedad de productos como tuberias, hierro,

perfiles, costanera, lamina y ferreteria en general.
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[Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El brindar un buen servicio al cliente es de vital importancia para toda organizacion, ya
gue a menudo es el Unico contacto que el cliente tiene con las empresas, por lo tanto
se convierte en un factor que puede ayudar a diferenciar a una empresa de los

competidores.

Con el transcurrir del tiempo se puede observar que el mercado de los consumidores se
vuelve cada vez mas exigente, ya que hoy en dia no solo buscan calidad y precio,
sino también una buena atencién, ambiente agradable y trato personalizado.

En la actualidad, el servicio al cliente se conoce como una estrategia clave orientada
hacia la anticipacion de las necesidades y expectativas del valor agregado de los
clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales
como la atraccidbn de nuevos clientes, y brindar un servicio superior al de los

competidores.

Se tiene como prioridad establecer una relacion a largo plazo y de servicio integral, en
satisfacer la totalidad de las necesidades, para disminuir la necesidad o el deseo del
cliente de dividir las necesidades en varios lugares, Ya que el cliente valora el tiempo y

la amabilidad con que se le atiende.

Las ferreterias del municipio de Salcaja, departamento de Quetzaltenango actualmente
tienen baja en las ventas, pocos clientes, grandes inventarios de mercaderia e incluso
algunas han cerrado debido a que no han alcanzado los resultados esperados al

momento de su apertura.
Posiblemente brindar un buen servicio al cliente en las ferreterias podria mejorar las

condiciones de la misma. Dada la situacion ya descrita, se plantea la siguiente pregunta

de investigacion.
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¢Como se aplica el servicio al cliente en las ferreterias del municipio de salcaja,

departamento de Quetzaltenango?

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo general

Determinar la aplicacion del servicio al cliente en las ferreterias del municipio de

Salcaja, departamento de Quetzaltenango.

2.1.2 Objetivos especificos

a) Definir la opinion de los propietarios, colaboradores y clientes sobre el servicio al
cliente en las ferreterias del municipio de Salcaja, departamento de Quetzaltenango.

b) Describir la percepcién de los propietarios, colaboradores y clientes con respecto a

la satisfaccion que proporciona el servicio al cliente en las ferreterias.

c) ldentificar la capacitacion en servicio al cliente que proporcionan las ferreterias.

d) Evaluar la experiencia que proporcionan las ferreterias.

2.2 Variable e indicadores

2.2.1 Definicién conceptual

Servicio al cliente:

Tschohl (2008) comenta que en mercados altamente competitivos la batalla por

mantener la facturacion de clientes habituales es crucial para el éxito a largo plazo de

una empresa. Pero el servicio al cliente no es sélo una ventaja comparativa. En muchos
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sectores, es la ventaja que determina la competitividad de un negocio. El servicio, por

su parte, es el nuevo parametro que utilizan los clientes para juzgar a una empresa.

2. 2. 2 Definicién operacional

El servicio al cliente se refiere a la relacién que hay entre un proveedor de productos o
servicios y aquellas personas que utilizan o compran sus productos o servicios Yy
generan en ellos algun nivel de satisfaccion, realmente es una accion de ventas
importante para toda empresa, puesto que estimula a los clientes a regresar a la

empresa con mayor frecuencia y a comprar mas.

Indicadores:
e Calidad en el servicio,
e Satisfaccion del Cliente,
e Capacitacion en el servicio al cliente,

¢ Administracion de la experiencia del cliente.

2.3 Alcances y limitaciones

2.3.1 Alcances

La presente investigacion se realizd en las ferreterias de la zona 1 del municipio de
Salcaja, departamento de Quetzaltenango con el objetivo de determinar el nivel de

servicio al cliente.

2.3.2 Limitaciones

En la presente investigacion se encontré6 como limitacion la resistencia por parte de
ciertos clientes a responder las encuestas, debido a que el poco tiempo que disponen
para visitar la ferreteria no lo querian utilizar para responder boletas. Ademas no se

encontré una fuente formal con la informacion de las ferreterias funcionando en la zona
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1 del municipio de Salcaja, departamento de Quetzaltenango. Se recurrié a las
siguientes instituciones: Camara de comercio, Registro mercantil, Superintendencia de
Administracion tributaria (SAT) y Municipalidad de Salcaja, sin éxito para obtener dicha
informacion, por lo que se realiz6 un censo para la identificacion de las mismas. Asi
como también solicitando el apoyo de los clientes que si querian responder las boletas
de encuesta.

2.4 Aporte

El tema de investigacion fue dirigido a propietarios de las ferreterias del municipio de
Salcaja, departamento de Quetzaltenango, para ayudar a mejorar la atencion de

servicio al cliente y de esa forma prevenir la pérdida de clientes potenciales.

Ademas también serd como referencia para futuras investigaciones de los estudiantes
de Licenciatura en Mercadotecnia de la Universidad Rafael Landivar de la facultad de
Ciencias Econdmicas y Empresariales para que tengan informacion importante que

pueda ser util en temas relacionados a la investigacion.
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1. METODO

3.1. Sujetos

Para la presente investigacion se analizé a gerentes, colaboradores y clientes de las
ferreterias de la zona 1 del municipio de salcaja, departamento de Quetzaltenango.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacién

La poblacion esté integrada por 8 ferreterias de la zona 1 del municipio de Salcaja, 21
colaboradores de los mismos. Incluyendo a 11 gerentes, propietarios de las ferreterias
y 1,725 clientes. Para obtener informacién de las mismas se realiz6 un censo en donde

se obtuvo el nombre del propietario, de la ferreteria y la direccién.

Cuadro 3.1
Ferreterias de la zona 1 del municipio de Salcaja, departamento de Quetzaltenango.

Ferreterias. Gerentes Colaboradores Clientes por semana

Ferreteria la pala. 1 3 250
Ferro herramientas 1 3 100
Ferreteria la econémica 1 2 150
Mega ferreteria 2 2 200
Ferreteria del centro 2 3 300
Ferreteria ebenezer 1 2 75
Distribuidora ferro color 1 4 500
Ferreteria el carpintero 2 2 150
Total. 11 21 *1725

Fuente: Elaboracion propia octubre (2014)
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*. Promedio de datos obtenidos de clientes que visitan las ferreterias semanalmente,

otorgado por propietarios de las ferreterias.
3.2.2. Muestra

Para los clientes de las ferreterias de la zona 1 del municipio de Salcaja, del
departamento de Quetzaltenango, se tomard una muestra estadistica, aplicando la

siguiente formula.

N+Z°P+(Q
N= :
d*#(N—1)+Z*+P+Q

N= 1.96°#0.05#0.95%1725
" (0.05)2(1725—1)+1.962#(0.05%0.95)

=71 clientes

Fuente: Del cid, Méndez y Sandoval (2011)

N= muestra que se busca

Z= valor tabular Z de acuerdo con el valor de significancia elegido (1.96)

P= probabilidad de fracaso

Q= probabilidad de éxito (1-9)= 1-0.05=0.95)

N= poblacion (1725 clientes semanales de las ferreterias de la zona 1 del municipio de

Salcaja, departamento de Quetzaltenango

E= error maximo permitido establecido a priori (0.05)

N= muestra = 71 clientes
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Cuadro 3.2

Distribucién muestra

Ferreterias porcentaje de clientes Muestra de Clientes
Ferreteria la pala. 14% 10

Ferro herramientas 6% 4

Ferreteria la econdmica 9% 6

Mega ferreteria 11% 8

Ferreteria del centro 17% 12

Ferreteria ebenezer 5% 4

Distribuidora ferro color 29% 21

Ferreteria el carpintero 9% 6

Total 100% 71

Fuente: Trabajo de campo octubre 2014

3.3 Instrumentos

En esta investigacion se utilizaran tres cuestionarios, el primero dirigido a los
propietarios/gerentes de las empresas, el segundo dirigido a los colaboradores, y el
tercero dirigido a los clientes ambos con preguntas abiertas y cerradas, con el fin de

obtener la informacién necesaria para la investigacion.

3.4 Procedimiento

Para poder alcanzar los objetivos planteados en la presente investigacion se realizaran

los siguientes pasos:

e Problema analizado: se puntualizaron debilidades en las ferreterias de la zona 1 del
municipio de Salcaja, departamento de Quetzaltenango, ya que actualmente
algunas ferreterias han descuidado su servicio al cliente;

e Investigacion de marco contextual: se procedié a verificar paginas de internet,
revistas, tesis y periddicos, para recopilar datos escritos e investigaciones sobre

servicio al cliente para fundamentar la investigacion;
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Redaccién del marco tedrico: se fundamentd tedricamente la investigacion con
teorias recientes de diferentes autores en relacion al servicio al cliente;
Planteamiento del problema: se redacto el problema central que atraviesan las
ferreterias de la zona 1 del municipio de Salcaj4, departamento de Quetzaltenango
y la pregunta de investigacion en base a la variable;

Redaccion de objetivos: se planteo lo que se queria lograr con la realizacion del
estudio sobre servicio al cliente en las ferreterias de la zona 1 del municipio de
Salcaja, departamento de Quetzaltenango;

Disefio de investigacion: antes de elegir el disefio de investigacion se analizo el
problema y las variables, y se eligi el disefio descriptivo por ser el mas adecuado
para alcanzar los objetivos de la investigacion;

Determinaciéon de alcances: se establecieron de acuerdo a los objetivos los
alcances de la investigacion;

Determinacién de limites: durante el transcurso de la investigacion se determinaron
los limites que presento la realizacion de la misma,;

Determinacion de aportes: se identificaron a quienes o en que beneficiaria como un
aporte la investigacion;

Redaccion del método: se establecieron los sujetos de investigacion con lo que se
identifico a los gerentes y propietarios, colaboradores y clientes de las ferreterias de
la zona 1 del municipio de Salcaja, departamento de Quetzaltenango;

Instrumentos utilizados: se aplicaron tres cuestionarios el primero dirigido a los
gerentes y propietarios de las ferreterias, el segundo a los colaboradores, y el
tercero a los clientes de las ferreterias de la zona 1 del municipio de Salcaja,
departamento de Quetzaltenango como instrumento de recoleccion de datos;
Presentacion de resultados: se interpreto la informacion obtenida de los
cuestionarios, de las ferreterias de la zona 1 del municipio de Salcaja,
departamento de Quetzaltenango, apoyados en cuadros estadisticos;

Analisis e interpretacion de resultados: para realizar el analisis los resultados se
compararon y confrontaron con lo que describe la teoria sobre las variables de
estudio;
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Conclusiones y recomendaciones: se realizaron en base a cada objetivo para darle
respuesta a los mismos;

Referencias bibliogréficas: se detallaron las referencias bibliogréficas de libros,
tesis, articulos, revistas y paginas de internet que se utilizaron para fundamentar la
investigacion;

Propuesta: se realizé un plan de fascinacion de servicio al cliente con el objetivo de
mejorar el trato hacia los consumidores, garantizando la presentacion de un

adecuado servicio.
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4.1 resultados de encuesta dirigida a propietarios

IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

1) ¢Cuéndo contrata al personal de la empresa realiza actividades de induccién para

que puedan identificarse con la ferreteria?

Cuadro No. 1 Induccién

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 8 73%
No 3 27%
Total 11 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Grafica No. 1 Induccién

ESi ®ENo

Fuente: Cuadro No. 1

En la presente grafica se puede apreciar que un 73% de propietarios de las ferreterias
dijeron que si realizan actividades de induccion al momento de contratar personal para
que estos puedan identificarse con la misma, mientras que un 27% expresé que no
consideran necesario realizar actividades de induccion.
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2) ¢ Usted planifica capacitaciones de servicio al cliente para el personal de la empresa?

Cuadro No. 2 Capacitacion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 8 73%
No 3 27%
Total 11 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Gréfica No. 2 Capacitacion

mSi ®mNo

Fuente: Cuadro No.2

Se demuestra a través de estos resultados que un 73% de propietarios de las
ferreterias indicaron que si planifican capacitaciones de servicio al cliente para el
personal de la empresa, sin embargo un 27% sefiald6 no planificar capacitaciones

debido a que no lo consideran necesario.
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3) ¢Con qué frecuencia capacita a los colaboradores de atencion al cliente para que

estos tengan un buen desempefio?

Cuadro No. 3 Frecuencia

Descripcion Frecuencia Porcentaje
A cada mes 1 9%
A cada 3 meses 1 9%
A cada 6 meses 4 37%
A cada afio 2 18%
Nunca 3 27%
Total 11 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Gréafica No. 3 Frecuencia

® A cada mes

m A cada 3 meses

A cada 6 meses

27% A cada afio

37% mNunca

Fuente: Cuadro No. 3

En la grafica No. 3 se puede apreciar que el 37% de los propietarios de las ferreterias
planifican capacitaciones a cada 6 meses, el 18% sefald que no consideran necesario
planificar capacitaciones ya que son gastos innecesarios, mientras que un 9% las

realizan a cada tres meses.
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4) ¢ Usted considera que su empresa ferretera brinda calidad en servicio al cliente?

Cuadro No. 4 Calidad

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 7 64%
No 4 36%
Total 11 100%

Fuente: Trabajo de campo (2016)

Gréfica No. 4 Calidad

mSi ®No

Fuente: Cuadro No. 4

En la presente gréfica se puede apreciar que un 64% de propietarios de las ferreterias
expreso brindar calidad en el servicio al cliente, sin embargo un 36% sefialé no brindar
a los clientes servicio de calidad debido a la falta de tiempo y espacio para atender de

manera adecuada a los clientes
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5) ¢Usted maneja algun tipo de control para evaluar si los colaboradores de la

organizacion estan proporcionando un servicio al cliente de calidad y excelencia?

Cuadro No. 5 Control

Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 7 64%
Si 4 36%
Total 11 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Gréfica No. 5 Control

uSi ENo

Fuente: Cuadro No. 5

Se demuestra a través de estos resultados que un 64% de propietarios de las
ferreterias indicaron que no manejan algun tipo de control para evaluar si los
colaboradores de la organizacion estan proporcionando un servicio al cliente de calidad,
un 36% esta contemplado en propietarios que sefialaron tener control sobre la calidad
del servicio que brinda la empresa.
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6) ¢Usted toma en cuenta las opiniones, quejas y sugerencias de los trabajadores y
clientes para la toma de decisiones con respecto al servicio que brinda la empresa?

Cuadro No. 6 Quejas y Sugerencias

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 10 91%
No 1 9%
Total 11 100%
Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)
Grafica No. 6 Quejas y Sugerencias
mSi mNo

Fuente: Cuadro No. 6

En la grafica anterior se puede apreciar que el 91% de propietarios consideran
necesario tomar en cuenta las opiniones, quejas y sugerencias de los clientes y
trabajadores para la toma de decisiones con respecto al servicio que brinda la empresa,
con el objetivo de no perder clientes y mejorar el servicio, sin embargo un 9% considera
que las decisiones con respecto al servicio corresponden solo al propietario de la

organizacion.
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7) ¢ Como mide la satisfaccion del servicio brindado?

Cuadro No. 7 Servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Ninguin método de medicidon 6 55%
del servicio
Cuestionario de evaluacion 2 18%
de satisfaccion
Llamadas telefonicas 1 18%
Entrevistas personales 2 9%
Total 11 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Grafica No.7 Servicio

= Ningun método de medicion
del servicio

u Cuestionario de evaluaciéon de
satisfaccion

» Llamadas Telefonicas

Entrevistas personales

De la grafica anterior se puede concluir que el 9% de propietarios encuestados miden la
satisfaccion del servicio brindado por medio de entrevistas personales, un 18% a través
de cuestionarios de evaluacién, mientras que un 18% tiene preferencia por las llamadas
telefénicas, sin embargo un 55% sefialé no utilizar ningin método de medicién del

servicio.

Fuente: Cuadro No. 7
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8) ¢ Cuando se presenta un problema con el cliente como lo ha solucionado?

Cuadro No. 8 Problema

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Cambio de producto 4 37%
Verificar la causa del 3 27%
problema y dialogar con el
cliente
Llamando al responsable y 2 18%
tratar de llegar a un acuerdo
Garantia del producto 1 9%
Devolucion del pago si el 1 9%
cliente lo desea
Total 11 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Gréafica No.8 Problema

B Cambio de producto

= Verificar la causa del problema
Llamando al responsable y
tratar de llegar a un acuerdo

Garantia del producto

B Devolucién del pago si el cliente
lo desea

Un 37% de propietarios expresd que cuando se presenta un problema con algun
cliente lo solucionan cambiando el producto, mientras que un 27% sefalé que es

necesario verificar la causa del problema y dialogar con el cliente para poder darle la

Fuente: Cuadro No. 8

mejor solucion, tan solo un 9% expresé cubrir la garantia del producto.
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9) ¢ Como evalla si los trabajadores estan satisfechos con el puesto que desempefian?

Cuadro No. 9 Trabajadores

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Convivencias en grupo 5 46%
Encuestas de Satisfaccion 4 36%
Laboral
Dialogo 2 18%
Total 11 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Grafica No. 9 Trabajadores

m Convivencias en grupo
B Encuestas de Satisfaccion

" Didlogo

Fuente: Cuadro No. 9

La gréfica presentada anteriormente, muestra los resultados de la encuesta a
propietarios de las ferreterias, sobre como evallan si los trabajadores estan satisfechos
con el puesto que desempefian, un 46% indicé que realizan convivencias en grupo para
que los trabajadores tengan confianza para poder expresarse, y de esta manera
identificar si trabajan con entusiasmo y alegria o si existe alguna inconformidad, un 36%
realiza la evaluacion por medio de encuestas de satisfaccién, mientras que un 18%
prefiere hacerlo por medio de dialogo.
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10) ¢ Usted ha analizado que experiencia vive el cliente en la ferreteria?

Cuadro No. 10 Experiencia

Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 8 73%
Si 3 27%
Total 11 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Gréfica No. 10 Experiencia

mSi mNo

Fuente: Cuadro No.10

En la grafica No.9 se puede apreciar que el 73% de los propietarios de las empresas
ferreteras no analizan la experiencia que el cliente vive dentro de la ferreteria por falta
de tiempo, un 27% sefiald si analizar la experiencia de los clientes ya que este es

prioridad para la empresa.
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11) ¢ Usted cree que la experiencia del cliente en la ferreteria lo puede hacer volver?

Cuadro No. 11 Cliente

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 6 55%
No 5 45%
Total 11 100%
Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)
Gréfica No. 11 Cliente
mSi ®mNo

Fuente: Cuadro No. 11

En la presente gréfica se visualiza que un 55% de propietarios dijo que la experiencia
que el cliente vive en la ferreteria puede hacer volver al cliente, mientras que un 45%
expreso que si el cliente ha tenido una mala experiencia con la empresa, puede buscar

otras opciones para satisfacer sus necesidades.
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12) ¢Considera que la experiencia del cliente en la ferreteria puede hacer que el cliente

recomiende la empresa a alguien mas?

Cuadro No. 12

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 7 64%
No 4 36%
Total 11 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Gréfica No. 12 Ferreteria

mSi ®mNo

Fuente: Cuadro No. 12
Un 64% de propietarios considera que si el cliente vive experiencias positivas en la

ferreteria recomendara la misma a otras personas, un 36% indic6 que si los clientes

han tenido una mala experiencia comentaran de forma negativa.
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13) ¢ Cuél es la forma de tratar a sus clientes especiales?

Cuadro No. 13

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Proporcionandole Créditos 6 55%
Precios especiales 3 27%
Obsequios 2 18%
Total 11 100%

Fuente: trabajo de campo (febrero 2016)

Gréafica No. 13 Forma

m Creditos
M Precios especiales

1 Obsequios

Fuente: Cuadro No. 13

Se demuestra a través de estos resultados que un 55% de propietarios indicaron que la
forma de tratar a sus clientes especiales es brindandoles créditos, mientras que un 18%
dijo que brindan obsequios a sus clientes, sin embargo un 27% expreso dar precios

especiales.
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4.2 Resultados de encuesta dirigida a clientes.

1. ¢Qué es un buen servicio al cliente para usted?

Cuadro No. 1 Servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Trato cordial 35 49%
Rapidez y atencion 19 27%
y despacho
Buena 6 8%
comunicacién
Servicio accesible 5 7%
y confiable
Comodidad para 4 6%
encontrar todos los
articulos que
necesita
Horario adecuado 2 3%
Total 71 100%

Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)

Gréfica No. 1 Servicio

3%

B Trato cordial

m Rapidez en atencidn y

despacho L
m Buena comunicacién

Servicio accesible y
confiable
®m Comodidad para

encontrar los articulos
® Horario adecuado

En la presente gréfica se visualiza que un 49% de clientes considera que un buen
servicio al cliente es recibir un trato cordial, mientras que un 27%
preferencia por la rapidez en atencion y despacho, un 8% sefial6 que es buena
comunicacioén, otro 7% indicé que un buen servicio se caracteriza por ser accesible y
confiable, tan solo un 3% de clientes dijo que un buen servicio es un horario adecuado.

Fuente: Cuadro No. 1
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2. ¢Cual es su opinion respecto a la calidad del servicio recibido en esta empresa?

Cuadro No. 2 Calidad

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Regular 37 52%
Malo 12 18%
Bueno 10 14%
Muy bueno 6 8%
Excelente 6 8%
Totales 71 100%

Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)
Grafica No. 2 Calidad
m Regular
= Malo
= Bueno
Muy bueno
m Excelente

Fuente: cuadro No. 2

Se demuestra a través de estos resultados que un 52% de clientes considera que las
empresas ferreteras brindan un servicio de calidad regular, mientras que un 8% expresé
qgue la calidad es muy buena, un 18% sefalé inconformidad ya que consideran que
brindan mala calidad, tan solo un 8% dijo que las empresas ferreteras brindan servicio
de calidad excelente.
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3. ¢Cbémo califica las instalaciones de la ferreteria?

Cuadro No.3 Instalaciones

Descripcion Calificacion Frecuencia Porcentaje
Malo 40 56%
Regular 17 24%
Limpieza Bueno 9 13%
excelente 5 7%
Totales 71 100%
Descripcion Calificacion Frecuencia Porcentaje
Malo 50 70%
Orden Regular 12 17%
Bueno 5 7%
excelente 4 6%
Totales 71 100%
Descripcion Calificacion Frecuencia Porcentaje
Malo 60 85%
lluminacion Regular 5 7%
Bueno 4 6%
excelente 2 2%
Totales 71 100%
Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)
Grafica No. 3 Limpieza
m Malo
W Regular
1.2 Bueno
Excelente

13%
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Gréfica No.3 Orden

m Malo

M Regular
@ Bueno

I Excelente

Grafica No. 3 lluminacioén

m Malo

m Regular
= Bueno

" Excelente

Fuente: Cuadro No. 3

Segun la informacién recabada, los clientes consideran que las empresas ferreteras no
cuentan con buena iluminacion, orden y limpieza, por lo que se debe de tomar en
cuenta para brindar mayor comodidad a los clientes al momento de realizar la compra,

generando mayor satisfaccién en el mismo.
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4. ¢Cudl es el elemento que usted considera mas importante en el servicio al
cliente de la empresa?

Cuadro No. 4 Elemento

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Amabilidad 25 35%
Rapidez 23 32%
Honestidad 15 21%
Interés por el 4 6%
cliente
Integridad 2 3%
Comunicacion 2 3%
Totales 71 100%

Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)

Gréfica No. 4 Elemento

3% 3%

u Amabilidad
= Rapidez
® Honestidad
Interés por el cliente
m [ntegridad

® Comunicacion

Fuente: Cuadro No. 4

Se puede observar de acuerdo a la grafica que los clientes consideran que el
elemento mas importante para un buen servicio es la amabilidad con un 35%,
otro 32% indicé que la rapidez es el elemento clave, un 21% sefialé que la
honestidad es importante para brindar un buen servicio, mientras que un 6%
piensa que el interés por el cliente es lo que hace que un servicio sea bueno, con
porcentajes iguales con un 3% los clientes opinan que la comunicacion e
integridad son los elementos basicos para brindar un buen servicio al cliente.
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5. ¢Como calificaria usted el servicio recibido al momento de adquirir productos de
esta empresa ferretera?

Cuadro No. 5 Servicio recibido

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Regular 28 39%
Bueno 19 27%
Malo 15 21%
Excelente 9 13%
Totales 71 100%

Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)

Gréafica No. 5 Servicio recibido

m Regular

= Bueno
Malo
Excelente

Fuente: Cuadro No. 5

En la presente gréafica se visualiza que un 13% de clientes calificO6 como
excelente el servicio recibido al momento de adquirir productos de la empresa,
comparandolo con el 21% del calificativo malo, demuestra que hay un porcentaje
mayor de clientes que no estan satisfechos con el servicio que la misma les ha
brindado, aunque los calificativos bueno y regular, también aparecen con datos y
porcentajes, especificamente el porcentaje bueno, posee un calificativo del 27%,
esto indica que los clientes estan a favor del servicio que las empresas ferreteras

les han brindado hasta ahora.
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6. ¢En general como considera que le atienden cuando visita la ferreteria?

Cuadro No. 6 Visita

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Lento 60 85%
Normal 7 10%
Rapido 4 5%
totales 71 100%

Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)
Grafica No. 6 Visita
® Lento
= Normal
= Rapido

Por medio de esta gréafica se puede ratificar, que un 85% de clientes sefialaron
que los empleados les atienden con lentitud cuando visitan la ferreteria, el 10%
indic6 que los atienden de forma normal, ya que consideran que el tiempo
empleado por parte del dependiente de mostrador es el justo y necesario para
despachar el tipo de producto que consumen, sin embargo un 5% expresoé que al

Fuente: Cuadro No. 6

visitar la ferreteria les atienden de forma rapida.
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7. ¢Considera que el personal de la ferreteria le brinda la asesoria adecuada
cuando tiene necesidad de comprar un articulo?

Cuadro No. 7 Asesoria

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Algunas veces 49 69%
No 14 20%

Si 8 11%
Totales 71 100%

Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)

Gréfica No. 7 Asesoria

m Algunas Veces
= No

u Si

Fuente: cuadro No. 7

En la gréfica No. 7 se puede apreciar que un 69% de clientes de las ferreterias dijeron
qgue los trabajadores algunas veces les brindan la asesoria adecuada cuando tienen
necesidad de adquirir productos de la empresa, un 11% expresé que los colaboradores
de la empresa si les brindan una asesoria adecuada, sin embargo un 20% sefialé no
recibir asesoria al momento de adquirir productos de la misma.
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8. ¢Qué aspecto pueden mejorar en la empresa con respecto al servicio al cliente?

Cuadro No. 8 Aspecto

Descripcién Cantidad Porcentaje
Rapidez en 23 32%
despacho
Buena actitud al 11 15%
momento de
atender
Instalaciones mas 10 14%
amplias
Variedad en 7 11%
productos
Interés por el 6 8%
cliente
Contar con 5 7%
personal eficiente
Brindar asesoria 5 7%
sobre los
productos
Conocer las 4 6%
caracteristicas de
los productos
Totales 71 100%

Fuente: trabajo de campo (Octubre 2016)
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Gréfica No. 8 Aspecto

M Rapidez en despacho

B Buena actitud al momento
de atender
M Instalaciones mas amplias

Variedad en productos
M Interes por el cliente

® Contar con personal
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Brindar Asesoria sobre los
productos

Fuente: Cuadro No. 8 Aspecto

En la grafica anterior se puede apreciar que el 32% de clientes consideran necesario
que los empleados de las ferreterias aumenten la rapidez en despacho al momento de
adquirir productos de la empresa, un 15% expresd que los colaboradores deben de
mejorar su actitud y ser mas comprensivos al momento de atender, mientras que un
14% indic6 que deben de contar con instalaciones mas amplias, el 11% dijo que las
ferreterias deben de brindar variedad en productos, un 8% est4 contemplado en
clientes que dijeron que los empleados deben de tener mayor interés por el cliente, para
poder mejorar el servicio, sin embargo con cantidades iguales un 7% de clientes sefialé
que las ferreterias necesitan contar con personal eficiente y deben de brindar asesoria
sobre los productos, tan solo un 6% de consumidores expresd que los trabajadores

necesitan conocer las caracteristicas de los productos que ofrecen.
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9. ¢Indique el nivel de satisfaccion sobre el servicio al cliente brindado por parte de
la ferreteria?

Cuadro No. 9 Satisfaccion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 38 55%
Satisfecho 13 18%
Bastante 11 15%
satisfecho
Muy satisfecho 6 8%
Bastante 3 4%
insatisfecho
Totales 71 100%

Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)

Gréafica No. 9 Satisfaccion

4% m |Insatisfecho

= Satisfecho
Bastante satisfecho
Muy satisfecho

m Bastante
insatisfecho

Fuente: Cuadro No. 9

De la grafica anterior se puede concluir que en relacion con el servicio brindado, los
clientes en un 8% se encuentran muy satisfechos, un 55% expreso insatisfaccion con el
servicio recibido, mientras que un 18% indicé satisfaccion, sin embargo un 4% de
clientes sefalaron estar bastante insatisfechos con el servicio que las empresas

ferreteras les ha brindado.
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10. ¢ Encontr6 todo lo que necesitaba?

Cuadro No. 10 disponibilidad

Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 59 83%
Si 12 17%
Totales 71 100%

Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)

Gréfica No. 10 Disponibilidad

uSi mNo

Fuente: Cuadro No. 10

Un 83% de clientes indicé que al momento de visitar las ferreterias no
encuentran los productos que necesitan, sin embargo un 17% sefalé si

encontrar todo lo que necesita al momento de adquirir productos de la empresa.
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11.¢;Considera usted que la ferreteria cuenta con calidad de productos que
satisfagan sus necesidades?

Cuadro No. 11 Calidad

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 39 55%
Algunas veces 28 39%
Nunca 4 6%
Total 71 100%

Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)

Gréafica No. 11 Calidad

6%

m Siempre

= Algunas
veces

Nunca

Fuente: Cuadro No. 11

Segun la informacion recabada, los clientes expresaron con un 55% que cuando visitan
las ferreterias encuentran calidad de productos, un 39% sefialé que algunas veces las
empresas no cuentan con disponibilidad de productos, sin embargo un 6% de clientes
indicd no encontrar calidad en productos, por lo que consideran que las empresas
ferreteras deben de ofrecer mayor variedad y calidad en productos para lograr la
satisfaccion del cliente.
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12. ¢ Usted volveria a comprar en esta empresa?

Cuadro No. 12 Compra

Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 40 56%
Si 31 44%
Total 71 100%
Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)
Gréfica No. 12 Compra
mSi mNo

Se puede observar de acuerdo a la gréfica que el 56% de clientes indicaron no

volverian a comprar en la misma ferreteria, sin embargo un 44% sefalo si volver

Fuente: Cuadro No. 12

a comprar en la empresa ferretera.
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13.¢Usted ha comentado con algin amigo, compafiero de trabajo o familiar sobre
los beneficios que le ofrece la ferreteria?

Cuadro No. 13 Beneficios

Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 51 72%
Si 20 28%
Total 71 100%

Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)

Gréafica No. 13 Beneficios

mSi mNo

Fuente: Cuadro No. 13

De acuerdo a la grafica se puede concluir que un 72% de clientes expres6 no
haber comentado con familiares, compafieros de trabajo y amigos los beneficios
que la ferreteria ofrece, mientras que un 28% de clientes sefialé si comentar los

beneficios recibidos por parte de la empresa.
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14.¢Recomendaria usted esta ferreteria a otras personas?

Cuadro No. 14 Ferreteria

Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 38 54%
Si 33 46%
Total 71 100%
Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)
Grafica No. 14 Ferreteria
mSi ®No

Evidentemente el resultado de la grafica anterior demuestra que el 54% de

clientes no recomendarian la ferreteria, un 46% esta contemplado en clientes

Fuente: Cuadro No. 14

gue si recomendarian la empresa.
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15. ¢ La ubicacion de la ferreteria esta a su alcance?

Cuadro No. 15 Ubicacion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 46 65%
No 25 35%
Total 71 100%
Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)
Gréfica No. 15 Ubicacion
u Si ®mNo

Se demuestra a través de estos resultados que un 65% de clientes indicaron que las

ferreterias si se encuentran a su alcance, mientras que un 35% dijo que las ferreterias

Fuente: Cuadro No. 15

se encuentran fuera de su alcance.
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16. ¢Ha tenido alguna causa de disgusto al comprar en esta empresa?

Cuadro No. 16 Disgusto

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 54 76%
No 17 24%
Total 71 100%
Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)
Grafica No. 16 Disgusto
mSi mNo

Se puede observar de acuerdo a la grafica que el 76% de clientes indicaron
haber tenido problemas al momento de adquirir productos de la empresa, debido
a retrasos en la entrega, mal servicio, y falta de profesionalismo por parte de los
trabajadores al momento de atender, un 24% sefal6 que no han tenido alguna

Fuente: Cuadro No. 16

causa de disgusto al momento de adquirir productos de la misma.
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17. Al presentar el reclamo en la ferreteria, la persona que le atiende lo resolvié asi:

Cuadro No. 17 Reclamo

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Se enfado 36 51%
Lo comunico al 20 28%
supervisor
Resolvio el 9 13%
problema
No le da 6 8%
solucién al
problema
Total 71 100%
Fuente: Trabajo de campo (Octubre 2016)
Grafica No. 17 Reclamo
u Se enfado

¥ Lo comunico al supervisor

Resolvid el problema

No le da Solucion al
problema

Fuente: Cuadro No. 17

De los clientes encuestados un 51%

reclamos en las empresas ferreteras los colaboradores se enfadan y tardan
demasiado tiempo en resolver el problema, sin embargo un 28% indicé que
comunicaron el problema al supervisor de la empresa, un 13% dijo que los
empleados de la ferreteria resolvieron €l problema, tan solo un 8% esta

contemplado en clientes que dijeron que los empleados no le dieron solucion al

problema.
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4.3 Resultados de encuesta dirigida a colaboradores

1) ¢ Ha recibido capacitaciones sobre servicio al cliente?

Cuadro No. 1 Capacitaciones

Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 15 2%
Si 6 28%
Total 21 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Grafica No. 1 Capacitaciones

mSi mNo

Fuente: Cuadro No. 1
De acuerdo a la grafica se puede observar que el 72% de colaboradores de las

ferreterias expresaron no recibir capacitaciones sobre servicio al cliente, sin embargo

un 28% indico recibir capacitaciones.
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2) ¢ Qué sabe usted con respecto a servicio al cliente?

Cuadro No. 2 Servicio al cliente

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Trato a los clientes con 10 48%
amabilidad y respeto.
Buen trato a los clientes 5 24%
para que estos se sientan
a gusto con la empresa.
El cliente siempre tiene la 4 19%
razén
No tienen conocimiento 2 9%
sobre el tema
Total 21 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Gréafica No. 2 Servicio al cliente

= Trato a los clientes con
amabilidad y respeto

u Buen trato a los clientes para
que estos se sientan a gusto
con la empresa

u El cliente siempre tiene la razén

No se tiene conocimiento sobre
el tema

De los colaboradores encuestados un 48% opina que servicio al cliente es tratar a los
clientes con amabilidad y respeto, un 24% indic6 que servicio es buen trato a los
clientes para que estos se sientan a gusto con la empresa, mientras que un 19% piensa

que el cliente siempre tiene la razén, tan solo un 9% expresé no tener conocimiento

sobre el tema.

Fuente: Cuadro No. 2
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3) ¢ Usted considera que actualmente la ferreteria brinda calidad en el servicio al

cliente?
Cuadro No. 3 Calidad
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 20 95%
No 1 5%
Total 21 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Grafica No. 3 Calidad

uSi ®mNo

Fuente: Cuadro No. 3
Segun la informaciéon recabada, los colaboradores expresaron con un 95% que

actualmente las ferreterias brindan calidad en el servicio, mientras que un 5% considera

gue el servicio puede mejorar, para lograr la satisfaccion total del cliente.
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4) ¢ Considera usted que la empresa cuenta con el personal adecuado y suficiente para

el buen desarrollo de sus actividades?

Cuadro No. 4 Personal

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Si 14 67%
No 7 33%
Total 21 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Gréfica No. 4 Personal

mSi ®No

Fuente: Cuadro No. 4

En la presente grafica se visualiza que un 67% de colaboradores considera que la
empresa cuenta con el personal adecuado y suficiente para el buen desarrollo de las
actividades, ya que se tiene a los trabajadores necesarios y estos cuentan con
experiencia en compra, mientras que un 33% opina que hace falta personal para

atender adecuadamente a los clientes.
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5) ¢Usted recibe algun tipo de motivacién que le ayude a desempefiar de manera

eficiente sus labores?

Cuadro No. 5 Motivaciéon

Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 13 62%
Si 8 38%
Total 21 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Gréafica No. 5 Motivacion

mSi ®mNo

Fuente: Cuadro No. 5
En la gréfica No. 5 se puede apreciar que un 62% de colaboradores indicaron no recibir

motivacion que les ayude a desempefar de manera eficiente sus labores, sin embargo

un 38% expreso si recibir motivacion por parte de los propietarios de las empresas.
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6) ¢ Considera que la empresa ha tenido actualmente problemas debido al servicio que
esta brinda a sus clientes?

Cuadro No. 6 Problemas de servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 14 67%
Si 7 33%
Total 21 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Gréfica No. 6 Problemas de servicio

mSi mNo

Fuente: Cuadro No. 6

A través de estos resultados se puede observar que un 67% de colaboradores dijo que
la empresa actualmente no ha tenido problemas con respecto al servicio que esta
brinda a sus clientes, el 33% sefial6é problemas debido a la falta de rapidez al momento
de atender a los clientes.

77



7) ¢, Se siente satisfecho con las labores que le han sido asignadas, por parte del
propietario de la organizacion para la que labora?

Cuadro No. 7 Satisfaccion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 18 86%
No 3 14%
Total 21 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Gréafica No. 7 Satisfaccion

uSi mNo

Fuente: Trabajo No. 7

Se puede observar de acuerdo a la grafica que el 86% de los colaboradores de las
ferreterias se sienten satisfechos con las labores que desempefian en la organizacion,
un 14% sefialé inconformidad debido a que el trabajo es muy pesado y la empresa
cuenta con muy poco personal.
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8) ¢, Considera usted que la empresa necesita realizar cambios con respecto al servicio

que esta proporciona?

Cuadro No. 8 Cambios

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Si 11 52%
No 10 48%
Total 21 100%

Fuente: Trabajo de campo (febrero 2016)

Grafica No. 8 Cambios

uSi mNo

Fuente: Cuadro No.8

Por medio de esta grafica se puede ratificar que un 52% de colaboradores consideran
que la empresa si debe realizar cambios con respecto al servicio que esta proporciona,
para lograr mayor satisfaccion en el cliente, cumpliendo de mejor manera los objetivos
de la empresa, sin embargo un 48% de colaboradores piensan que no es necesario

realizar cambios en el servicio.
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V. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A continuacién se presenta la informacion encontrada en el estudio sobre el trabajo de
campo, en el cual se manejé como instrumento un cuestionario dirigido a los Gerentes,
colaboradores y clientes que frecuentan las ferreterias de la zona 1 del municipio de
Salcaja, departamento de Quetzaltenango, por lo que se obtuvieron los siguientes

resultados.

Kotler y Armstrong (2009), refiere el servicio al cliente, es el conjunto de actividades
casi siempre de naturaleza intangible que se utiliza a través de la interaccién entre el
cliente y el empleado, con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure del uso correcto. La mayoria de los consumidores
consideran que un buen servicio al cliente es recibir un trato cordial por parte de los
colaboradores de las empresas ferreteras, una cantidad menor considera que es
rapidez en atencion y despacho, y se caracteriza por ser accesible y confiable. La
mayor parte de los colaboradores opinaron que servicio al cliente es tratar al cliente con
amabilidad y respeto, otros indicaron que servicio es buen trato a los clientes para que
estos se sientan a gusto con la empresa, un cierto porcentaje indic6 no tener
conocimiento sobre el tema. Se puede determinar en base al analisis de las respuestas
obtenidas que tanto clientes como colaboradores tienen una idea de lo que es servicio
al cliente, sin embargo se debe de tomar en cuenta que servicio al cliente no solo
abarca los elementos de rapidez, amabilidad, buen trato, ya que este es un conjunto de
actividades necesarias que ligan a la empresa con los clientes, convirtiéndose en un

elemento imprescindible para la existencia de la empresa.

Tschohl (2008), La calidad de servicio representa una herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los
competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa. Se
les pregunto a los clientes cual es su opinion respecto a la calidad del servicio recibido
por parte de las empresas ferreteras, la mayoria de los clientes consideran que la

calidad del servicio recibido es regular, un nimero menor de clientes indico que la
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calidad del servicio es mala. Una cantidad elevada de empleados opinaron que las
ferreterias si brindan calidad en el servicio, una minoria respondié que no, ya que
consideran que el servicio puede mejorar para lograr satisfacer de una mejor manera al
cliente. La mayoria de los propietarios de las empresas ferreteras sefalaron
proporcionar calidad en el servicio al cliente, sin embargo una cantidad menor expresé
no brindar calidad en el servicio por falta de tiempo y espacio para atender de manera
adecuada a los clientes. En la investigacion se puede observar que el servicio brindado
por parte de las ferreterias no llena todas las expectativas de los clientes, por lo que es
importante que las empresas realicen mejoras respecto a la calidad del servicio que
ofrecen, con el fin de cubrir las necesidades y expectativas de los clientes, para lograr

mayor satisfaccion de los mismos.

Segun Mestres (2008), todo lo que el cliente puede observar y utilizar juega uno de los
papeles mas fundamentales, como infraestructura e instalaciones, de la empresa asi
como uniformes y amabilidad del personal. La mayoria de los clientes encuestados
indicaron que el ambiente de trabajo no llena las expectativas en cuanto a higiene,
orden, presentacion e iluminacion. Se puede determinar en base al analisis de las
respuestas obtenidas que el entorno influye en las expectativas del cliente, y es por ello
gue los clientes no se sienten a gusto al momento de visitar la ferreteria, por lo que los
propietarios deberan de mejorar la condicion de la empresa para proporcionar un

ambiente adecuado a los clientes.

Segun Mestres (2008), los elementos para el logro y medicidén del servicio consisten en
prestar un servicio con la mayor seriedad y formalidad, haciéndole saber al cliente que
es prioridad para la empresa, trabajando con amabilidad, integridad, seguridad,
credibilidad, comunicacién, e interés por el cliente. La mayor parte de clientes
consideran que el elemento mas importante para brindar buen servicio es la amabilidad,
otra parte considera que la rapidez es el elemento clave, una minima parte piensa que
el interés por el cliente, ya que la comunicacién e integridad es lo que hace que un
servicio sea bueno. Los clientes en su mayoria dijeron que las empresas necesitan

mejorar en actitud, rapidez e interés por el cliente. De los colaboradores encuestados
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un buen porcentaje considera importante realizar cambios en el servicio para lograr
mayor satisfaccion del cliente. Se puede visualizar a través de los datos recabados que
tanto clientes como colaboradores coinciden con que la empresa realice cambios con
respecto al servicio que esta proporciona, ya que los clientes toman en cuenta varios
aspectos al momento de adquirir productos de la ferreteria, por tanto el cliente debera
recibir atencidén personalizada y con profesionalismo por parte de los colaboradores,
tomando en cuenta las medidas necesarias para ofrecer un servicio de excelencia,

logrando una mejor captacion de clientes.

Tschohl (2008), un buen servicio y un buen programa de informacion a los clientes, es
la energia y la fuerza que necesita toda organizacion solo para mantenerse donde est4,
en lugar de comenzar a perder posiciones. Con el servicio las empresas pueden
comenzar un rapido ascenso hacia mas altos niveles de beneficios. Se les pregunto a
los clientes cdmo calificarian el servicio recibido al momento de adquirir productos de
las ferreterias. Los mayores resultados le favorecieron al calificativo bueno, seguido de
regular y luego el calificativo malo. Lo que muestra esta informacion es que el servicio
que brindan las ferreterias es aceptable, sin embargo se deben de tomar las medidas
necesarias para lograr que el porcentaje de clientes que se encuentran en el calificativo

malo, llegue a formar parte del calificativo bueno o excelente.

Tschohl (2008), explica una empresa deberia asegurarse, de que los esfuerzos que
realiza en la calidad de los productos no sea solo la suma total de un programa de
servicio al cliente. En otras palabras, no importa que un producto sea perfectamente
elaborado; si esta apoyado por deficientes sistemas de servicios. Se les pregunto a los
clientes como consideran que les atienden cuando visitan la ferreteria, una cantidad
elevada de consumidores expreso que al momento de visitar la ferreteria les atienden
con lentitud, un nimero menor considera que se tardan el tiempo necesario. Estos
resultados permiten analizar que las empresas ferreteras tienen cierta debilidad en
tiempos de espera por lo que las personas pueden estar haciendo colas un poco largas

debido a que no les atienden con rapidez, provocando insatisfaccion en el cliente.
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Segun Reina (2013), la disposicién de servicio es una disposicion natural, no forzada, a
atender y ayudar a los clientes a escoger el producto, proporcionandoles asesoria para
gue se sientan satisfechos. Una elevada cantidad de clientes contestaron que algunas
veces los empleados de las ferreterias les brindan una asesoria adecuada al momento
de adquirir productos de las mismas, algunos respondieron no recibir asesoria por parte
de los colaboradores de las empresas. Esto quiere decir que los empleados deben de
mostrar mayor interés por el cliente, ayudandolo al momento de adquirir productos de la
empresa, brindandole una asesoria completa para que satisfaga de una mejor manera

las necesidades.

Kotler y Armstrong (2010), la satisfaccion del cliente depende del desempefio que se
perciba de un producto en cuanto a la entrega de valor en relacién con las expectativas
del comprador. Si el desempefio coincide con las expectativas, el comprador quedara
satisfecho. Si el desempefio rebasa las expectativas el comprador quedara encantado.
De los clientes encuestados la mayoria expresé estar insatisfechos con el servicio
recibido por parte de las ferreterias, una cantidad menor dijo estar satisfechos. La
situaciéon en esta seccion del estudio a largo plazo es preocupante y se deberd buscar
soluciones inmediatas, ya que se debe de tomar en cuenta que existe un cierto
porcentaje de clientes insatisfechos que podrian cambiar de proveedor de forma

inmediata, provocando deslealtad condicionada por la misma empresa.

Best (2007), Una organizacion construye la lealtad del cliente al generar confianza, la
satisfaccion y el nivel de recompra de los clientes guardan importante relacién con las
estrategias orientadas al mercado y con la rentabilidad empresarial, el objetivo ultimo de
cualquier estrategia de marketing deberia ser atraer, satisfacer, y fidelizar al mercado.
Se les pregunto a los clientes si volverian a comprar en la misma empresa, cuatro de
diez indicaron si volver a comprar en la misma ferreteria y cinco de diez no volver a
hacerlo. Esto quiere decir que la fidelizacion no es buena, por lo tanto los propietarios y
colaboradores de las empresas ferreteras deben de mejorar la comunicacion con los
clientes generando confianza satisfaciendo las necesidades con el objetivo de atraer al

cliente construyendo la lealtad del mismao.
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Tschohl (2008), el servicio al cliente, produce un efecto multiplicador, la base de este
efecto multiplicador es el sentimiento positivo hacia una empresa, que un servicio
personal de calidad crea en la mente de los consumidores y que ademas, les motiva a
recomendar la empresa. Se preguntd a los clientes si han comentado sobre los
beneficios que ofrece la ferreteria y si recomendarian la misma a otras personas, un
cantidad elevada de clientes dijo no comentar los beneficios de la empresa y no
recomendarian la misma, una menor cantidad sefialdé que si recomendarian la
ferreteria, y si han comentado sobre los beneficios que esta ofrece. Se puede
determinar en cuanto al analisis de las respuestas obtenidas que existe un determinado
namero de clientes insatisfechos con el servicio recibido por parte de las empresas
ferreteras lo cual provoca que los mismos no comenten ningun beneficio, ni
recomienden la misma con otras personas, los propietarios deberan de buscar
soluciones estratégicas para brindar un servicio adecuado al cliente que satisfaga sus
necesidades, haciéndole saber que el cliente es el centro de la institucion, pues un

cliente satisfecho genera recomendaciones a beneficio de la misma.

Segun Evans (2008), Todo producto o servicio ofrecido por una empresa se conforma
de diversos elementos particulares que ayudan de manera directa en la satisfaccion del
cliente. La satisfaccion esta representada por los siguientes elementos: Producto, en
cuanto a la disponibilidad, calidad y cumplimiento de las expectativas. Elemento de
ubicacion: en cuanto a ubicacion, acceso, seguridad y comodidad. De los clientes
encuestados la mayor parte de ellos dijo que al momento de visitar las ferreterias no
encuentran los productos que necesitan, al consultarle a los clientes sobre la calidad
de productos, la mayor parte sefialdé que al momento de visitar las ferreterias
encuentran productos de calidad, una minoria expresé no encontrar calidad en
productos al momento de visitar las empresas ferreteras. Asi mismo se les hizo el
cuestionamiento a los clientes sobre la ubicacion de las ferreterias, un gran numero
respondié que las ferreterias tienen buena ubicacién, y algunos consideran que las
ferreterias estan fuera de su alcance. De acuerdo a los datos obtenidos podemos
observar que a pesar de que las empresas cuentan con productos de calidad, los

clientes muestran insatisfaccion debido a que no tienen disponibilidad de productos que
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satisfagan sus necesidades, y consideran que Mega ferreteria Mundo de herramientas
y Ferreteria Econdmica no tienen buena ubicacion. Lo cual se debe de tomar en cuenta
para ofrecer a los clientes una buena atencién, con un ambiente agradable y seguro,

cubriendo las expectativas del mismo.

Evans y Lindsay (2008), A pesar de todos los esfuerzos por satisfacer a los clientes,
toda empresa encuentra clientes insatisfechos. Las quejas pueden afectar de manera
adversa el negocio sino se manejan eficazmente, un cliente que se queja es un cliente
que brinda la oportunidad de subsanar errores para seguir comprando. Se les consulto
a los clientes si han tenido alguna causa de disgusto al comprar en la empresa, una
cantidad elevada de clientes indicaron haber tenido problemas al momento de adquirir
productos de la empresa debido a retrasos en la entrega y falta de profesionalismo por
parte de los trabajadores, asi mismo dijeron que al momento de presentar el reclamo
los colaboradores se enfadan y tardan demasiado tiempo en darle solucién al problema,
otra cantidad sefial6 que lo comunican al supervisor, una menor cantidad expresé no

haber tenido alguna causa de disgusto al momento de adquirir productos de la misma.

Los empleados manifestaron a través de sus respuestas que la empresa actualmente
no ha tenido problemas con respecto al servicio que esta brinda a sus clientes, unos
cuantos dijeron si tener problemas debido a la rapidez al momento de atender. Se les
pregunto a los propietarios si toman en cuenta las opiniones, quejas y sugerencias de
los trabajadores y clientes para la toma de decisiones con respecto al servicio al cliente,
un numero elevado de propietarios encuestados dijeron si tomar en cuenta las
opiniones, quejas y sugerencias con el objetivo de mejorar el servicio y no perder
clientes, ademas dijeron solucionar los problemas con los clientes cambiando el
producto y dialogando con el consumidor para darle la mejor solucién, una minoria
expresd no tomar en cuenta quejas y sugerencias ya que consideran que las decisiones
con respecto al servicio corresponden solo al propietario de la organizacién. Se observa
a través de los resultados que tanto propietarios como empleados deben de prestar
mayor atenciéon al momento de que el cliente presente una queja para poder darle

solucion y evitar de esta manera que el cliente busque otra empresa para satisfacer sus
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necesidades, asi mismo es importante que los gerentes de las empresas ferreteras
tomen en cuenta opiniones y sugerencias de clientes internos y externos para disminuir
constantemente el numero de clientes insatisfechos debido al servicio recibido,

garantizando el servicio de calidad que el cliente busca.

Segun Evans y Lindsay (2008), la retroalimentacion del cliente es de vital importancia
para un negocio. A través de esta, una empresa aprende cuan satisfechos estan los
clientes con los productos y servicios. En la encuesta realizada a los propietarios sobre
como miden la satisfaccion del servicio brindado, la mayoria respondiéo no utilizar
ningun meétodo para medir el servicio. En base a los datos obtenidos se puede observar
que las empresas ferreteras solo se enfocan en la venta de los productos y no le dan
seguimiento al cliente para saber si estan satisfechos o0 no. De acuerdo a este resultado
los propietarios deberan de tomar en cuenta la importancia que tiene para un negocio la
retroalimentacion del cliente, este permite descubrir que tan satisfechos se encuentran

los consumidores y que areas necesitan mejorar.

El orgullo es la mejor herramienta para mantener el nivel de calidad en los servicios, los
empleados se sienten orgullosos de trabajar en una empresa cuyo presidente y otros
miembros apoyan la necesidad de un buen servicio. Que demuestra que esta
comprometida con la excelencia del servicio y compromiso, asignando los recursos
financieros para apoyar el mismo. Un gran nimero de propietarios indicé que realizan
convivencias en grupo para que los trabajadores tengan confianza para poder
expresarse, y de esta manera identificar si trabajan con entusiasmo y alegria o si existe
alguna inconformidad, mientras que el resto realiza la evaluacion por medio de
encuestas de satisfaccion, una minoria prefiere hacerlo por medio de dialogo. Se les
pregunto a los colaboradores si reciben algun tipo de motivacion que les ayude a
desempeiiar de manera eficiente sus labores, la mayoria indicé no recibir ningun tipo de
motivacion. Se observa de acuerdo a los datos obtenidos que aunque los propietarios
dijeron motivar de distintas maneras a los encargados de servicio al cliente, los
colaboradores no perciben ningan tipo de motivacion, por lo que los propietarios deben

de prestar atencion ya que el incentivar al personal estimula el desempefio en sus
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labores, logrando que este brinde un buen servicio al cliente garantizando de esta

manera la satisfaccién del mismo.

Kotler, Keller y Armstrong (2010), en la actualidad los clientes esperan que los
vendedores conozcan a fondo los productos, que les aporten sugerencias para facilitar
la compra, y que sean tan eficaces como confiables. Segun los resultados la mayoria
de los clientes encuestados consideran que los empleados no tienen el conocimiento
suficiente para atender a todas las necesidades, consideran que deben de poseer mas
conocimiento sobre como atender a los clientes y caracteristicas de los productos. Se
puede determinar en base al analisis de las respuestas obtenidas que los empleados de
las ferreterias deben interesarse mas en el desempefio de sus labores, pues no deben
realizar solo lo que consideran necesario, sino deben dar mas de lo que el cliente
espera. De esta forma hacer que el cliente tenga una experiencia positiva en la compra
de los productos y desee regresar a la misma.

Segun Teshol (2008) Menciona que toda organizacibn que desee contar con
colaboradores capaces de brindar un servicio de calidad se le tiene que educar a través
de capacitaciones para que tengan como prioridad satisfacer a los clientes. Se les
preguntd a los colaboradores si han recibido capacitaciones sobre servicio al cliente, la
mayoria expresaron no recibir capacitaciones sobre servicio al cliente, sin embargo una
minoria indicé si recibir capacitaciones. La mayoria de los propietarios de las ferreterias
dijeron planificar capacitaciones de servicio al cliente para el personal de la empresa a
cada 6 meses 0 a cada afio, un cierto porcentaje considera que las capacitaciones son
un gasto innecesario. Al comparar los datos de la investigacién se observa que existe
una contradiccion entre propietarios y colaboradores, cuando indican no recibir
capacitacion sobre el tema y realizar capacitaciones a cada cierto tiempo, lo que indica
que para las empresas ferreteras debe de ser importante capacitar al personal sobre
servicio al cliente de forma constante, para que obtengan los conocimientos necesarios

para brindar un servicio de calidad al cliente.
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Segun Chiavenato (2009) Induccién constituye el conjunto de actividades que informan
al trabajador sobre la organizacion, planes y programas, para acelerar la integracion al
puesto, al grupo de trabajo y a la organizacidon en general. La mayor parte de
propietarios de las ferreterias dijeron que si realizan actividades de induccion al
momento de contratar personal para que estos puedan identificarse con la misma, una
minoria expres6d que no consideran necesario realizar actividades de induccion. Una
cantidad elevada de empleados manifesto recibir induccion por parte de los propietarios
de la empresa, sin embargo no conocen la totalidad de la misma. Se puede observar
segun los datos obtenidos que aunque los propietarios indicaron realizar actividades de
induccion, no lo hacen de una manera adecuada ya que los empleados no logran

identificarse con la misma afectando el desempefio en sus labores.

Segun Alvarez (2016), la administracion de la experiencia del cliente es una formula
infalible que se utiliza para enamorar a los clientes, aportandoles experiencias
diferenciadoras, ya que cada vez que el cliente entra en contacto con la empresa valora
de modo positivo 0 negativo la experiencia obtenida, los clientes pueden adquirir los
productos pero lo que les haré repetir la compra sera la experiencia que ha podido vivir
en la empresa. La mayoria de los propietarios de las ferreterias expresaron que no
analizan la experiencia que vive el cliente en la empresa, una cantidad menor sefialé
gue si analizan la experiencia que vive el cliente en la ferreteria, ademas indicaron que
si el cliente se lleva una buena experiencia lo puede hacer volver y por ende
recomendar la misma. Se puede determinar en base al andlisis de las respuestas
obtenidas que la mayoria de los propietarios de las empresas ferreteras no analizan la
experiencia que vive el cliente en la ferreteria por falta de tiempo, sin embargo, deben
de hacerlo ya que el cliente debe permanecer en el centro de toda estrategia
convirtiéndose en prioridad para la organizacion con el fin de crear relaciones a largo
plazo, logrando la permanencia y lealtad del mismo, generando experiencias positivas
gue lo inviten a regresar, ya que si el cliente vive una mala experiencia puede buscar

otras empresas para satisfacer sus necesidades.
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Alvarez (2016), el disefio de la experiencia consiste en una estrategia centrada en
afianzar las sensaciones y emociones de los clientes, con la finalidad de que el cliente
se vaya satisfecho con un buen recuerdo que no se borre facilmente de su memoria, al
cliente de hoy en dia le gusta sentirse tratado especial y de una manera personal. En la
encuesta realizada a los propietarios sobre la forma de tratar a los clientes especiales,
la mayoria respondié brindar a los clientes crédito, y precios exclusivos, una minoria
expresd dar obsequios a los clientes. Se observa a través de los resultados que
actualmente los propietarios realizan ciertas acciones para tratar a sus clientes
especiales, aunque no son suficientes aln, ya que es un esfuerzo incipiente, el cual se
puede motivar para que sigan implementando acciones para tratar a los clientes

especiales.
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VI. CONCLUSIONES

v’ Se determind que las ferreterias del municipio de Salcaja, departamento de
Quetzaltenango hacen uso del servicio al cliente pero de forma basica o incluso
incompleta, debido a que no prestan atencion en el entrenamiento del personal,
tampoco en el control de la satisfaccion del cliente ni en la calidad del servicio,

como consecuencia de esto corren el riesgo de perder clientes potenciales.

v' Se definié que la opinién de los clientes sobre la calidad del servicio al cliente en
las ferreterias del municipio de Salcaja, departamento de Quetzaltenango, no
cumple con todas las expectativas de los clientes, ya que sefalaron
inconformidad debido a que los empleados de las empresas ferreteras no reflejan
una actitud positiva en atencién a los mismos. Se conoce que las necesidades
gue demanda el cliente respecto a las instalaciones son limpieza, orden e
iluminacién, ya que los aspectos negativos dificultan e impiden mayor
satisfaccion. Los propietarios de las empresas ferreteras expresaron brindar
calidad en el servicio al cliente, sin embargo no manejan ningun tipo de control
para evaluar la calidad del servicio que proporcionan los empleados. Los
colaboradores opinaron que las ferreterias brindan calidad en el servicio, pero
consideran que la calidad puede mejorar para lograr rebasar las expectativas del

cliente brindando mayor satisfaccion.

v' Se describe la percepcién de los clientes con respecto a la satisfaccién que les
proporcionan las ferreterias, se comprobé que existen elementos que son
aceptables por los clientes, sin embargo las acciones que realizan las empresas
ferreteras no son suficientes para satisfacer las necesidades de los mismos, ya
gue existe una cantidad de clientes insatisfechos por el servicio recibido, debido
a que el cliente a tenido una mala experiencia y existe alguna desconexion entre
los mensajes que transmiten las empresas y las acciones finales, como por
ejemplo las promesas sobre los beneficios de los productos, situacion que

ocasiona malestar en los consumidores y por ende mala imagen de la empresa.
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Dentro de la encuesta realizada a los propietarios se pudo determinar que la
mayoria no utiliza ningdn método para medir la satisfaccion del cliente,
enfocandose solamente en la venta de productos, sin darle seguimiento al cliente
para saber si estan satisfechos o no. Los colaboradores consideran que las
empresas ferreteras deben de realizar cambios con respecto al servicio que
proporcionan, para lograr mayor satisfaccion asegurando la lealtad vy

permanencia del mismo.

Se identific6 que en las ferreterias objeto de estudio proporcionan a los
colaboradores poca capacitacion enfocada a servicio al cliente que contribuya a
desarrollar al personal en su desempeiio laboral, lo que genera que algunos
empleados ferreteros no enfoquen su atencion hacia las personas que visitan
estos establecimientos. Dentro de la encuesta realizada en las empresas se
pudo determinar que no existe una induccion adecuada para incorporar al nuevo
personal al trabajo, en donde se le brinde la informacion sobre los
procedimientos de servicio al cliente a seguir, y asi mismo le sean dados a

conocer los objetivos y politicas de la empresa.

Se evalub que los propietarios de las empresas por falta de tiempo no prestan la
atencion debida a la experiencia que viven los clientes dentro la ferreteria, sin
embargo tienen conocimiento de que una buena o mala experiencia puede hacer
gue el cliente regrese a la ferreteria o busque otras opciones para satisfacer sus
necesidades. Los clientes muestran insatisfaccion por el servicio recibido con
respecto a las instalaciones (falta de higiene, limpieza, orden, iluminacion), asi
como también en relacion a la rapidez en el servicio y amabilidad por parte de los
colaboradores, proporcionando de esta manera experiencias negativas en los

clientes, provocando deslealtad condicionada por la misma empresa.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los propietarios de las ferreterias realizar una correcta
aplicacion de servicio al cliente, prestando mayor atencion en las actividades que
realiza la empresa, para mejorar la percepciéon que el cliente tiene sobre el
servicio recibido, logrando satisfacer de una mejor manera las necesidades del

cliente, asegurando la lealtad y permanencia del mismo.

Se recomienda a los Gerentes de las ferreterias del municipio de Salcaja,
departamento de Quetzaltenango, mejorar la calidad del servicio que se esta
ofreciendo a los consumidores, ya que la calidad deberia de permanecer con un
calificativo bueno o excelente y se encuentra en calificativo regular debido a que

no cubre las expectativas de los clientes.

Se recomienda a los propietarios de las ferreterias realizar cambios con respecto
a las actividades que se realizan para mejorar el servicio y la atencion al cliente
para cada proceso especifico, desde el momento en que el cliente entre a la
empresa hasta el momento de la salida, ofreciendo de esta manera un servicio

adecuado y eficiente para lograr la satisfaccion del mismo.

Es necesario que los gerentes de las empresas ferreteras brinden capacitacién
enfocada en servicio al cliente e induccion a los colaboradores, asi como
retroalimentacion constante, ya que esto ayudara a brindar un excelente servicio

al cliente.

Se recomienda a los propietarios de las empresas ferreteras brindar a los
clientes experiencias Unicas y memorables, con la finalidad de que el cliente se
vaya satisfecho con un buen recuerdo, reforzando la imagen aportando un valor

afiadido respecto a la competencia.
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IX. ANEXOS

Anexo |

Propuesta

Estrategias de fascinacion en el servicio al cliente en las ferreterias del municipio de

Salcaja, departamento de Quetzaltenango.

Introduccién:

Luego de analizar la situacion actual sobre el servicio al cliente que ofrecen las
ferreterias del municipio de Salcaja, departamento de Quetzaltenango, se propone
aplicar estrategias de fascinacién, que proporcionardn orientacién organizacional sobre
el modo de actuar deseado frente al cliente y cdmo manejar los problemas de los
consumidores, para que de esta manera las empresas objeto de estudio puedan

alcanzar una diferenciacion en el servicio que ofrecen.

La aplicacion de un buen modelo de servicio al cliente proporciona un enfoque
direccional que toda empresa debe tener para ofrecer un servicio de excelencia,

creando valor en el cliente, dejando una buena imagen empresarial.

Los propietarios de las empresas ferreteras, dispondran de este aporte para trabajar
junto con los colaboradores hacia la busqueda de un cambio que los identifiqgue de la
competencia, enfocandose en trabajar con honestidad buscando la excelencia.
Teniendo por objetivo brindar a cada uno de los clientes la atencién que los mismos
esperan recibir al momento de visitar alguna de estas empresas, con el fin de lograr
rebasar las expectativas de los clientes y que estos queden encantados con el servicio,

asegurando la lealtad y permanencia del mismo.
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Objetivo General:
Establecer estrategias de fascinacion de servicio al cliente que se empleen para
mejorar el trato y este sea mas calido con el cliente, garantizando la prestacion de un

adecuado servicio, que conlleve a excelentes resultados.

Objetivos especificos:
v Proponer una herramienta de fascinacion en el servicio al cliente que indique los
pasos para el abordaje de los consumidores,
v" Proponer mejoras en la experiencia del cliente dentro de la ferreteria, a través de
aspectos tangibles e intangibles, para proyectar una imagen de excelencia,

v Proponer estrategias de capacitacion para la fascinacion de los clientes.

Para alcanzar los objetivos se plantearon las siguientes estrategias:
Estrategia No. 1

Guia de servicio de atencion presencial

Estrategia No. 2
Mejora de la experiencia del cliente en la ferreteria

Estrategia No. 3
Construyendo la relacién con los clientes

Justificacién:

Al lgual que las personas se forman una primera impresion de quien los atiende,
también sucede lo mismo al ver por primera vez la infraestructura de la entidad y con
base a esto se forman un determinado criterio de como es la atencion dentro de la
misma. Los factores: limpieza, orden, buen olor en el ambiente e iluminacién entran en
juego como componentes esenciales del Servicio al cliente. Por tanto, se hace
necesaria la inversion en mobiliario para la remodelacion de aspectos tangibles de la

empresa.
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Lo anterior permitird adecuar un ambiente agradable al cliente, con una presentacion de
personal adecuada mejorando la calidad del servicio, elevando la satisfaccion de los

consumidores creando una buena imagen empresarial.

Las debilidades en atencion al cliente tienen grandes repercusiones en los
consumidores, por lo cual es necesaria la implementacion de una guia de servicio de
atencion presencial, que ayudara a la organizacion a mantenerse por encima de las
preocupaciones y quejas del cliente, y se podra administrar mejor la experiencia que los
mismos tienen con la empresa. La guia brinda la oportunidad de estandarizar el estilo

propio, el lenguaje con que el negocio quiere diferenciarse e impactar al cliente.

La atencion presencial es vital para cualquier empresa que se dedigque al comercio

directo, el usuario final siempre deseara saber con quién esta tratando.

Cuando un cliente se acerca a una de las empresas ferreteras, es porque requiere de
los servicios de la misma, en ese momento es donde se conocen las necesidades
pretendiendo una respuesta oportuna y eficaz, en donde se debe generar un ambiente
adecuado al cliente desde que ingresa a la empresa, hasta el momento de su salida.

La satisfaccion del cliente es el resultado de un trabajo conjunto de toda la
organizacién, que requiere no solo de voluntad sino de esfuerzo y conocimiento para
brindar excelencia en el servicio, en el plan de construccion de la relacion con los
cliente no solo se involucra a todo el personal de servicio sino también a gerentes y
propietarios de las empresas ferreteras, con el fin de que el personal aprenda y aplique
los conocimientos necesarios para brindar un servicio al cliente de calidad, que

satisfaga las necesidades de los consumidores .
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Establecimiento de estrategias.

Estrategia No. 1

Guia de servicio de atencion presencial:

Dentro de la guia de servicio al cliente se trabajara con la atencion personalizada del
consumidor, asi como también con las herramientas necesarias para mejorar la imagen
de los colaboradores y la seguridad que puedan transmitir. Dentro de los aspectos de
seguridad se propone implementar el uso de gafetes, para que los clientes sepan a
quien se estén dirigiendo por nombre, y se sientan identificados con la persona que les

esta atendiendo.

Dentro del gafete se trabajara la guia de servicio de atencion presencial, que incluye los
siguientes pasos: Saludar, informar, asesorar, indicar y agradecer, para que el personal
lo recuerde con facilidad. Este servicio se le debe de dar a cada persona que ingrese a

la empresa, por lo que todo colaborador debera saber los pasos a seguir.

Para mejorar la imagen de los colaboradores, se propone la implementacion de
uniformes que ayudara a construir una imagen profesional de la empresa, ya que es
importante saber elegir la vestimenta, que sea comoda, elegante, respetable y que se
identifique con la empresa, para facilitar el trabajo y sea acorde al puesto que

desempeiia dentro de la misma.

Al momento de presentar una imagen profesional se tomara en cuenta un conjunto de
detalles que son:

v" Vestimenta

v Accesorios

v' Magquillaje

v Perfume

v' Cabello
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A continuacién se detalla en qué consiste cada uno:

Disefio de Gafete

“ La satisfaccion de mis clientes es
mi mayor recompensa ”

Angel Lopez

Fuente: elaboracion propia

>

e

Pasos guia de
servicio al cliente

»Siempre Saluda
> Informa

> Asesora

>Indica

»Agradece e invita al cliente
a regresar nuevamente.

Fuente: elaboracion propia
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Guia de servicio de atencion presencial

Guia de servicio al cliente

Saludar

¢, Qué hacer?

Partiendo de una imagen personal cuidada,
se da la bienvenida al cliente con una sonrisa
se le saluda, si es posible mirar al cliente a los

0jos de manera amable.

Seguidamente de manera cordial le

ofrecemos nuestra ayuda.

¢, Como hacerlo?

Buenos dias / tardes,

Bienvenido a Ferreteria X, pase adelante,
Soy

¢En qué podemos servirle?
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Informar

£ Qué hacer?

A continuacion escuchar activamentz al
cliente, sin interrupciones maosirando
comprension ante la consulta planteada.

Identificar Ias necesidades del cliente, pidiendo
5i &5 necesario, mas aclaraciones con un tono
de voz correcto.

£ Como hacerlo?
Sr. (a) permitame un momento en seguida le
busco el producto gue usted nmecesita

Asesorar

£ Qué hacer?

En el caso de que el cliente se muesire
confuso, intentaremos tranguilizarle y ofrecer
nuestra comprension.

Debemos escuchar al cliente, pero también
debemos saber informarle gue es o que mejor
l2 conviene y que sea &l quien decida su
resultado final.

Luego preguntaremos si hay alguna cuestion
mas en la gue podamos ayudarle.

Finalmente se debe informar al cliente que
beneficios le ofrece la empresa.

£ Como hacerlo?

ile recomiendo que compre:
7

Ferreteria X le m‘.ne::.e los siguientes beneficios
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¢, Qué hacer?
Indicar de forma inmediata al cliente cuanto

fue el total de su compra en la ferreteria.

]
¢,Coémo hacerlo?
Comprando en ferreteria X usted Gasto

¢, Qué hacer?
Agradecer al cliente con un tono de voz
correcto y mencionando su nombre de ser

posible, para generar un ambiente agradable.

Ag rad ecer Invitar al cliente a regresar nuevamente.

¢, Como hacerlo?

Sr. (a) fue un gusto atenderle,

aqui tiene su factura, regrese pronto!!

Disefio de uniformes para colaboradores
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Y,

Mundo de Hervamientas

Fuente: elaboracion propia

t

?:151’

Fuente: elaboracion propia
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Estrategia No 2
Mejora de la experiencia del cliente en la ferreteria

Acciones:
Proyectar una imagen adecuada al cliente, la cual debe percibirse desde la fachada de
la empresa, orden, limpieza e iluminacion. Utilizando como herramienta un check list de

auditoria de imagen para elaborar un diagnostico de la empresa.

Realizar inversion en cuanto a remodelacion de infraestructura de las ferreterias, con el
propésito de tener un é&rea comoda y moderna para recibir a los clientes,

proporcionandole seguridad y confiabilidad.

A continuacioén se detallan algunas sugerencias para mejorar la experiencia en la visita
de los clientes a la ferreteria:

e Estanterias y mostradores

El caso de utilizar estanterias disminuira la merma de articulos perdidos, teniendo mas

control en inventarios.

Los mostradores van a ofrecer facilidad en el despacho de producto, mayor seguridad
para los colaboradores que trabajan en la misma, ofrecera un ambiente abierto con
mayor accesibilidad al cliente que pueda acercarse y preguntar, brindando mas espacio
para poder atender a mas clientes en el mismo momento, y que estos puedan observar
los productos que ofrece la empresa con mayor facilidad, para mejorar la experiencia

durante la espera.

e Areas vy stands de exhibicion
Se utilizaran con el fin de colocar los productos que ofrece la ferreteria en el mejor
punto de venta, con mayor espacio, llamando la atencion del cliente, facilitando la

accion de compra.
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e [luminacion:

Disponer de una buena y adecuada iluminacién es importante para el funcionamiento
de cualquier actividad comercial, los productos deben de ser objeto de deseo por parte
de los clientes, la iluminacién provoca fijarse en ellos y lo mas importante la
permanencia del cliente en la empresa al encontrarse comodo, por lo que se utilizara
Luz Led, disminuyendo el gasto de energia proporcionando mayor iluminacion en la

sala de ventas.

e Instalacién de Buzdn de quejas y sugerencias:
La implementacién del buzén tiene como objetivo recoger las sugerencias y quejas de

los clientes, con el fin de mejorar el servicio brindado al cliente.

e Aplicacién de pintura:

El color influye en las emociones y en el comportamiento de los clientes, el color de una
pared puede cambiar realmente la forma en que una persona percibe la imagen de la
empresa, por lo que se utilizara color en las paredes para cambiar la apariencia de la

misma.

e Ambientadores eléctricos:
Se utilizaran para proporcionar un ambiente adecuado al cliente, pretendiendo
conseguir un aroma relajante, calmante o refrescante, proporcionando comodidad en el

ambiente de la empresa.
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Check list de auditoria de imagen

imagen.

/m Fecha de auditoria de

£/ Ay Ferro Herramientas

5 4 3 2 1
|magen Sorprende | Apoya Neutro Destruye Destruye

Pintura

Rétulo limpio

Rotulacion profesional

Fachada ( paredes limpias)

Obstéaculos que estorben la
entrada al cliente a la sala
de ventas

lluminacién

Mostradores limpios

Areas de exhibicion limpias

Paredes Limpias

Buzon de quejas y
sugerencias limpio y en
perfecto estado

Estanterias Limpias

Imagen del vendedor

Presentacion y venta de
mercaderia

Mercaderia limpia

Mercaderia Ordenada

No tiene mercaderia vieja o
dafada

Fuente: elaboracion propia
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Vista 1

Vista completa de distribucion de la ferreteria

DISTRIBUCION DE FERRETERIA

Fuente: elaboracion propia

Planta de distribucion de la ferreteria para brindar una buena experiencia al cliente.
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Vista 2
Exhibicién de segundo plano planta de distribucion

En la exhibicién de segundo plano de la planta de distribucién se pueden observar las

medidas que tendran las areas dentro de la ferreteria las cuales son:

v

DN N N N N RN

Mostrador (A) sala de ventas 4.50m x 35 cm

Mostrador (B) 1.95m x 35 cm

Area de exhibicion (C) 4.15m x 50 cm

Estanterias sala de ventas (D) 4.5m x 35cm

Estanterias de metal bodega (E) 2.90m x 30cm

Estanteria de metal sala de ventas (F) 2.90m x 30cm

Estanterias de bodega (G) y (H) 2.90m x 60cm

Las medidas de la planta son de 14.32m x 4.25m, el area del sanitario tiene
1.63m x 2.00m

Fuente: elaboracion propia
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Vista 3

Sala de exhibicion vista de frente

En el area de exhibicion la mercaderia estara ordenada con productos de precios altos,
ademas productos que pesan se colocaran en el centro debido a que tienen poca
rotacion, para que el cliente pueda encontrar productos que no pueden ser exhibidos
con facilidad. Evitando obstaculos en la entrada de la sala de ventas que impidan el
ingreso de los clientes.

Fuente: elaboracion propia
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Vista 4

Exhibicion en primer plano sala de ventas

En la exhibicibn de primer plano se encuentra a la vista el buzén de quejas y
sugerencias que se utilizara para brindar a los clientes soluciones ante los problemas

gue se puedan presentar, con el fin de mejorar el servicio al cliente brindado.

g o

Yahor Wk

Fuente: elaboracion propia
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Vista 5

Exhibicién en segundo plano sala de ventas

En la exhibicion de segundo se puede observar la implementacion de mostradores que
se utilizaran para colocar mercaderia ordenada y limpia, para facilitar su busqueda,
ofreciendo facilidad en despacho de producto.

Fuente: elaboracion propia
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Exhibicién de tercer plano
En la exhibiciébn de tercer plano se puede observar la implementacion de estanterias

que se utilizaran para colocar mercaderia ordenada distribuyéndola por categoria,

facilitando su busqueda ofreciendo rapidez en despacho.

prepr! 'ff_'.'-'u

““‘. .Qﬂﬂl:

Fuente: elaboracion propia
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Vista 6
Exhibicién de bodega

El trafico o desorden en bodega limita una atencidon pronta y segura, por lo que se

recomienda el uso de estanterias rotuladas para mejorar tiempo de busqueda y entrega
de producto.

Exhibicion de bodega primer plano

Fuente: elaboracion propia
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Exhibicién de bodega segundo plano
El uso de estanterias permitirda a los colaboradores mayor orden y movimiento en

bodega, brindando seguridad evitando cualquier tipo de accidente. Eliminando

obstaculos que impidan la entrada del sanitario, proporcionando mayor uso del mismo.

Fuente: elaboracion propia
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Estrategia No. 3

Construyendo la relacion con los clientes

La relacion con los clientes se construye desde un buen conocimiento y equipo de
ventas, hasta una buena conceptualizacion de lo que debe hacer y no hacer el personal
de servicio al cliente, para generar relaciones fuertes a largo plazo con los

consumidores, logrando la fidelidad y permanencia del mismo. Una de las herramientas

idéneas es transmitir la informacion en forma puntual y creativa.

A continuacion se presentan los contenidos que se proponen como minimos dentro del

plan de fascinacién al cliente.

Plan de fascinacion del cliente

Tema:

Servicio al cliente

Lugar de realizacién

Salon y restaurante Bambino Salcaja

Tipo de evento Seminario
Tiempo Actividad a desarrollar Equipoy
materiales Objetivo
a utilizarse
Introduccion
El programa de capacitaciéon mas
que  expositivo debe  ser
constructivo.
15 Para ello se realizara una
minutos | actividad en donde cada uno de | Papel y | Crear ambiente de
los participantes exponga sus | marcadores | confianza

ideas, manifiesten inquietudes y

trabajen en equipo.
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Desarrollo

120

minutos

Servicio al cliente:

Conjunto de actividades casi
siempre de naturaleza intangible
que se utiliza a través de la

interaccién entre el cliente y el

empleado.

Cliente:

Persona que trae sus
necesidades para que sean
satisfechas, la labor es

conocerlas y satisfacerlas para
satisfaccion de ¢él y de la
empresa.

Calidad en el servicio:
Herramienta  estratégica que
permite ofrecer un valor afiadido
a los clientes con respecto a la
realicen los

oferta que

competidores 'y lograr la
percepcion de diferencias en la
oferta global de la empresa.
Importancia de la calidad en el
servicio:

Este retiene a los clientes que la
empresa ya tiene, atrae a nuevos
clientes y crea una reputacion
gue induce a los clientes actuales
y potenciales a hacer en el nuevo
con la

futuro  negocios

Presentacion
por medio de

cafonera.

Técnica de
mesa

redonda

Mejorar el
conocimiento
sobre servicio al

cliente.

Que el
colaborador
adquiera
conocimiento
sobre calidad y
satisfaccion de

servicio al cliente.
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organizacion.

Satisfaccion del cliente:
La satisfaccion del cliente
depende del desempefio que se
perciba de un producto en cuanto
a la entrega de valor en relacion
con las expectativas  del
comprador. Si el desempefio
coincide con las expectativas, el
comprador quedara satisfecho.
Niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion

e Satisfaccion

e Complacencia

Medicion de la satisfaccion del
cliente:

Las medidas de satisfaccién del
cliente permiten a una empresa
descubrir las percepciones del
cliente de qué tan Dbien
se desempeia la empresa para
satisfacer las necesidades e
identificar las causas de la
insatisfaccion y las expectativas

no cumplidas.

Presentacion
de video
sobre el

tema.

Solicitar a un
colaborador
para que
exponga que
aprendio
sobre el

tema.

Que los

participantes

apliquen en la

empresa los

conocimientos
adquiridos para
realizar mejoras
en el servicio al

cliente, logrando la

satisfaccion y

fidelizacion del

mismo.
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Manejo de quejas, reclamos y
sugerencias:

Las quejas pueden afectar de
manera adversa el negocio sino
se manejan eficazmente.

Toda empresa debe contar con
un procedimiento para atender de
manera efectiva las quejas y
reclamos de los clientes.

Gestion de la experiencia del
cliente (CEM)

Estrategia destinada a conseguir
que los clientes satisfechos se
conviertan en clientes
prescriptores de la empresa.
indice de clientes promotores
netos (NPS)

Herramienta que propone medir
la lealtad de los clientes de una
empresa basandose en las
recomendaciones.

Buenos beneficios:

Los buenos beneficios se logran
a través de la colaboracion
entusiasta de los clientes.

Malos beneficios:

Son beneficios obtenidos a costa
de las relaciones con los
consumidores, proceden de

politicas de precios injustas o

Presentacion
por medio de

cafionera

Que el

colaborador

adquiera

conocimientos

v
v

sobre:
CEM
NPS
Buenos 'y
malos

beneficios.
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engafnosas.

Evaluacién

5 minutos

Total: 140

Minutos

Preguntas orales sobre el tema
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Presupuesto general

Recurso Costo
Presupuesto sala de ventas y bodega Q. 24,790.00
Presupuesto guia de servicio al cliente | Q. 365.00
Plan de fascinacion al cliente Q. 1,940.00
Total Q. 27,095.00
Presupuesto detallado

Presupuesto sala de ventas

Recurso Costo
Mostradores Q 5,400.00
2 Stands de exhibicion Q 600.00 c/u
Area de exhibicion Q 4,500.00
Buzon de Quejas y sugerencias Q 100.00
Estanterias de madera Q 800.00 c/u
Estanteria de metal con | Q 1200.00
compartimientos de madera

1 cubeta de Pintura Q 560.00
Pintor Q 200.00
Ambientador eléctrico Q 150.00
Elaboracion de uniformes Q 100.00 c/u
2 Barras Led Q 300.00 c/u
2 Focos reflectores Led Point Q 240.00 c/u
Total Q 16,190.00
Presupuesto de bodega

Recurso Costo

3 Estanterias de Madera Q1,800.00 c/u | Q 5,400.00 c/u
Estanteria de metal para la colocacion | Q 3,200.00
de hierro y tubos

Total Q 8,600.00
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Presupuesto guia de servicio al cliente

Recurso Costo
Platica sobre guia de servicio al cliente | Q. 60.00
Impresibn de gafetes (3 gafetes) | Q. 30.00 C/U
Q10.00 clu

Impresion de la guia de servicio al | Q. 80.00 C/U
cliente (4 guias) Q.20.00 c/u

Elaboracion de uniformes (3 uniformes) | Q. 195.00

Q. 65.00 c/u

Total Q. 365.00

Presupuesto plan de fascinacion de servicio al cliente

Recurso Costo
Capacitador Q. 1,500.00
Alquiler de cafionera Q. 200.00
Papel y marcadores Q. 50.00
Lapiceros Q. 15.00
Refaccion Q. 35.00 por persona (5) Q. 175.00
Total Q. 1,940.00

- Los costos del presupuesto los cubrira el Propietario de la ferreteria.
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Cronograma de estrategias de fascinacién

Fecha de realizaciéon en meses y semanas

Meses Junio Julio Agosto Septiembr | Octubre Noviembr
e e
Semanas 1] 2 1]2 1[2]3 1[2]3 1[2]3 1[2[3]4

Estrategias

Acciones

Responsable

* Elaborar presentacion del plan de fascinacion

Construyendo | del cliente. Jefe
la relacion * Informar a colaboradores sobre la y
con los capacitacion , Capacitador
clientes *.Coordinar participacion del capacitador
* Elaborar material de apoyo
* Reservar lugar de capacitacion
* Verificar disponibilidad de equipo
* Preparar preguntas a evaluar sobre los temas
de capacitacién
* Capacitacion.
Guia de * Elaboracion de uniformes
servicio de | * Impresion disefio de Gafetes
i * Impresion de guia de servicio
atenCIO.n | * Platica sobre la guia de servicio de atencion Jefe
presencia presencial
* Entrega de gafetes, uniformes y guias a los
colaboradores
Mejorade la | * Ejecucion de Check list de auditoria de
experiencia | 'magen. , ,
del cliente * Eleccion de color para las instalaciones de la Jefe
| ferreteria.
en a, * Aplicacion de pintura.
ferreteria

* Instalacion de iluminacién y ambientadores
eléctricos.

* Elaboracién de estanterias, mostradores y
areas de exhibicion.

* Implementacioén de:

Estanterias de sala de ventas y bodega
Mostradores

Areas de exhibicion

* Instalacién de buzén de quejas y sugerencias
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El cronograma de la propuesta tiene un tiempo estimado de 6 meses de aplicacién, con
un presupuesto total de Q27, 095.00 quetzales, distribuido los seis meses con un total

de Q. 4,515.83 quetzales a invertir mensualmente.

La capacitacion se llevara a cabo los dias viernes de las ultimas dos semanas del mes,
en horario de 6:00 a 8:00 pm, la platica sobre la guia de atencién presencial se realizara
los dias lunes de 7:00 a 8:30 am debido a que las empresas inician sus labores a las 9
de la mafana, la instalacion de los elementos para mejorar la experiencia de los
clientes serd los dias viernes y sabado de 6:00 a 9:00 pm y domingos de 7:00 am a
1:00pm.

Los horarios de aplicacion de la propuesta se establecieron con el fin de no interferir en

horarios de trabajo.

La evaluacion de la propuesta se realizara tres meses después de su aplicacién para
obtener informacién sobre la imagen que proyecta la empresa, y el servicio que prestan
los colaboradores a los clientes, después de adquirir los conocimientos necesarios para

la prestacién del mismo.
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Evaluacion y control de la propuesta

Instrumentos de evaluacion

¢ Cliente misterioso:
Con el objetivo de conocer la imagen que la empresa esté ofreciendo a los clientes
através del comportamiento de los empleados.

Es una técnica utilizada para evaluar y medir la calidad en la atencion al cliente. Los
clientes misteriosos actlan como clientes comunes que realizan una compra o

consumen un servicio y luego entregan un informe sobre como fue su experiencia.

Durante los procesos de compras misteriosas se desarrollan actividades especificas
como comprar un producto, realizar preguntas, registrar quejas o0 comportarse de
alguna manera especifica, para finalmente proveer reportes detallados vy

retroalimentacion sobre las experiencias.

Se trabaja posteriormente en un andlisis, para luego realizar propuestas en el sentido
de mejorar la atencion de los trabajadores.

Dicha técnica sera utilizada mensualmente.

e Boletas de Satisfaccion:

Utilizadas por las ferreterias para determinar el nivel de satisfaccion del cliente.
Organizar las quejas y sugerencias e identificar la causa de los problemas y de esta

manera prevenir o eliminar problemas existentes.

Tiempo sugerido de aplicacion: Trimestral
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Medicidn
De
Satisfaccion del cliente

Instrucciones: El propdsito de esta evaluacién es recabar su opinion sobre el

servicio brindado.

No. Factor a evaluar Calificacion

Excelente | Bueno | Malo

1 | Limpieza, orden e iluminacién en la ferreteria

2 | Como fue el trato que recibié en la empresa por

parte de los colaboradores

Encontro todo lo que necesitaba

4 | El personal de la ferreteria le brindo asesoria al

momento de ingresar a la empresa

5 | El personal utliza lenguaje apropiado para

expresarse

6 | Ha observado actitud de servicio por parte de los

colaboradores de la ferreteria

7 | Coémo calificaria la imagen personal de los

colaboradores de la ferreteria

8 | Califique la rapidez en atencién

9 |Indigue su nivel de satisfaccibn respecto al

servicio recibido

10 | En una escala de 0 a 10 ¢, Con qué probabilidad recomendaria la empresa a

sus amigos, familiares o conocidos?

Porque brinda dicha calificacion :

e Test de evaluacion a los empleados: Para identificar la aplicabilidad de los contenidos y

los resultados del negocio, a partir de la capacitacion.
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> Universidad
Rafael Landivar

Tradicion Jesuita en Guatemala

Anexo Il
Boleta de encuesta

Universidad Rafael Landivar
Facultad de ciencias econdmicas y empresariales
Campus de Quetzaltenango.

Mercadotecnia
Boleta de encuesta dirigida a clientes de la empresa ferretera

El presente cuestionario es para poder obtener informacién que sera utilizada con propdsitos de
investigacion, misma que sera totalmente confidencial y para usos de estudio Unicamente, para
la tesis titulada “Servicio al cliente en las ferreterias del municipio de Salcaja, departamento de
Quetzaltenango” por lo que se le agradece de antemano su colaboracion, respondiendo con la
mayor sinceridad posible.

A continuacién encontrara una serie de preguntas, las cuales debera contestar de acuerdo a su
criterio y experiencia.

1. ¢Qué es un buen servicio al cliente, para usted?
Trato cordial M
Buena comunicacion m
Horario adecuado
Rapidez en la atencién y despacho —
Servicio accesible y confiable —
Comodidad para encontrar todos los articulos que necesita en un solo lugar ™
Otros: Especifique

2. ¢Cual es su opinion respecto a la calidad del servicio recibido en esta empresa?
Califigue en una escala de 0 a 5, donde 0 es muy malo y 5 es excelente (Uniformes,
Instalaciones, comodidad, limpieza, productos de calidad, rapidez en despacho).

Muy malo  Malo Regular Bueno Muy bueno  Excelente
L0 1 E 3 4 5 |

3. ¢ . ¢Como califica las instalaciones de la ferreteria?

Excelente Bueno Regular Malo

Limpieza [] [] [] []
Orden 0O 0 0 O
IlumlnaIC|on . |:| |:| |:| |:|
Los articulos al alcance de la vista |:| |:| |:| |:|
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4. ¢Cuél es el elemento que usted considera mas importante en el servicio al cliente de la
empresa?
- Honestidad
- Amabilidad
- Integridad
- Comunicacion
- Rapidez
- Interés por el cliente

OO0 odno

5. ¢Como calificaria usted el servicio recibido al momento de adquirir productos de esta
empresa ferretera?

Excelente [
Bueno n
Regular [
Malo 1
Muy malo [

6. ¢Como considera que le atienden cuando visita la ferreteria?

Rapido O
Normal 0
Lento 0

7. ¢Considera que el personal de la ferreteria le brinda la asesoria adecuada cuando tiene
necesidad de comprar un articulo?

Si O No [] Algunas veces O

Porque especifique:

8. ¢Qué aspecto pueden mejorar en la empresa con respecto al servicio al cliente?

9. ¢lIndique el nivel de satisfaccién sobre el servicio al cliente brindado por parte de la
ferreteria?
Por favor indique su grado de satisfaccion en una escala de 0 a 5, donde 5 es muy satisfecho y
0 es muy insatisfecho. (Amabilidad, respeto, confianza, formalidad al atender).

Muy Bastante Muy Bastante
Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho
10 E E |3 E E
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10. ¢ Encontro todo lo que necesitaba?

si [ ] No

Porque especifiqueD

11. ¢ Considera usted que la ferreteria cuenta con disponibilidad y calidad de productos que
satisfagan sus necesidades?
Siempre Algunas veces Nunca

12. ¢ Usted volveria a comprar en esta empresa?

si[] No []

Porque especifique:

13. ¢ Usted ha comentado alguna vez sobre los beneficios que le ofrece la ferreteria?
Si D No D
Con quien:
Familia Comparieros de trabajo amigos
Otros especifique:

14. ; Recomendaria usted esta ferreteria a otras personas?

Si [] No [ ]

15. ¢ Esta a su alcance la ubicacién de la ferreteria?

Si [] No [ ]

16. ¢ Ha tenido alguna causa de disgusto al comprar en esta empresa?
Si No
cud.] L]

17. Al presentar el reclamo en la ferreteria, la persona que le atiende lo resolvié asi:

Resolvi6 el problema

No le da solucion a su problema
Se enfado

Lo comunico al superior

QOO O

Gracias por su colaboracion
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> Universidad

Rafael Landivar Universidad Rafael Landivar

Tradicion Jesuita suatemals . . P .
rdion Jesuti en uaemats Facultad de ciencias economicas y empresariales
Campus de Quetzaltenango
Mercadotecnia

Boleta de encuesta dirigida a los propietarios de la empresa ferretera.
El presente cuestionario es para poder obtener informacion que sera utilizada con propdsitos de
investigacion, misma que sera totalmente confidencial y para usos de estudio Unicamente, para
la tesis titulada “Servicio al cliente en las ferreterias del municipio de Salcaja, departamento de
Quetzaltenango” por lo que se le agradece de antemano su colaboracion, respondiendo con la
mayor sinceridad posible.
A continuacién encontrara una serie de preguntas, las cuales debera contestar en base a sus
conocimientos y experiencia obtenida en la empresa durante el tiempo que ha estado al frente
de la misma.

1. ¢Cuando contrata al personal de la empresa realiza actividades de induccion para que
puedan aprender el manejo de la misma?

Si() No ()
2. ¢Usted planifica capacitaciones de servicio al cliente para el personal de su empresa?
Si() No ()

3. ¢Con qué frecuencia capacita a los colaboradores de atencion al cliente para que estos
tengan un buen desempefio?

A cada mes
A cada 3 meses
A cada 6 meses
A cada afo

4. ¢Usted considera que su empresa ferretera brinda calidad en el servicio al cliente?
Si( ) No( )
Especifique su respuesta:

5. ¢Usted maneja algun tipo de control para evaluar si los colaboradores de la organizacion
estan proporcionando un servicio al cliente de calidad y excelencia?

Si( ) No( )

Si su respuesta es si especifique:
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6. ¢Usted toma en cuenta las opiniones, quejas y sugerencias de los trabajadores y
clientes para la toma de decisiones con respecto al servicio que brinda la empresa?

Si ¢ Por qué?

No ¢ Por qué?

7. ¢Como mide la satisfaccion del servicio brindado?

Llamadas telefénicas o
Cuestionario de evaluacion de satisfaccionp
Entrevistas personales O
Otro O
Especifique:

8. ¢Cuando se presenta un problema con algun cliente como lo ha solucionado?

9. ¢Como evalla si los trabajadores estan satisfechos con el puesto que desempefian?

10. ¢ Usted ha analizado que experiencia vive el cliente en la ferreteria?
Si( ) No( )
Especifique su respuesta:

11. ¢ Usted cree que la experiencia del cliente en la ferreteria lo puede hacer volver?
Si( ) No( )
Porque:

12. ¢ Considera que la experiencia del cliente en la ferreteria puede hacer que el cliente
recomiende la empresa con alguien mas?
Si( ) No( )
Especifique su respuesta:

13. ¢ Cudl es la forma de tratar a sus clientes especiales?
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Rafael Landivar

Tradicion Jesuita en Guatemala

Universidad Rafael Landivar
Facultad de ciencias econémicas y empresariales
Campus de Quetzaltenango
Mercadotecnia

Boleta de entrevista dirigida al personal de la empresa ferretera.

El presente cuestionario es para poder obtener informacion que sera utilizada con propdsitos de
investigacion, misma que sera totalmente confidencial y para usos de estudio Unicamente, para
la tesis titulada “Servicio al cliente en las ferreterias del municipio de Salcaja, departamento de
Quetzaltenango” por lo que se le agradece de antemano su colaboracion, respondiendo con la
mayor sinceridad posible.

A continuacién encontrara una serie de preguntas, las cuales debera contestar en base a sus
conocimientos y experiencia obtenida en la empresa durante el tiempo en el cual ha estado
laborando en la misma.

1. ¢Harecibido capacitaciones sobre servicio al cliente?
Si() No ( )
2. ¢Qué sabe usted con respecto al servicio al cliente?
3. ¢Considera que actualmente la ferreteria brinda calidad en el servicio al cliente?

Si() No ()
Especifique:

4. ¢Considera usted que la empresa cuenta con el personal adecuado y suficiente para el
buen desarrollo de sus actividades?

Si() No ()

Especifique:

5. ¢Recibe algun tipo de motivacion que le ayude a desempefiar de manera eficiente sus
labores?

Si( ) No ( )

Si su respuesta es si especifique:
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Si su respuesta es no le gustaria algun tipo de motivacion en particular:

¢, Considera que la empresa ha tenido actualmente problemas debido al servicio que
esta brinda a sus clientes?

¢, Se siente satisfecho con las labores que le han sido asignadas, por parte del
propietario de la organizacién para la que labora?

¢, Considera usted que la empresa necesita realizar cambios con respecto al servicio que
esta proporciona?

Si( ) No ( )

Especifique:
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Operacionalizacion de variables

Anexo Il

Variable Indicadores Objetivo Preguntas Sujetos
especifico
i Para usted qué es un buen servicio al
Calidad en el Definir la cliente?
senvicio. opinion delos | ¢Cual es su opinion respecto a la
propietarios, calidad del servicio recibido en esta
colaboradores y | empresa?
clientes sobrela | iComo califica las instalaciones de la
calidad del empresa?
servicio al iCual es el elementoc que wusted
cliente en las considera mas importante en el servicio
Servicio ferreterias del al cliente de la empresa? Clientes
al municipio de | ¢Como calificaria usted el servicio
cliente. Salcaja, recibido al momento de adquirir
departamento | productos de esta empresa ferretera?
de iEn general como considera que le
Quetzaltenango. | atienden cuando visita la ferreteria?
iConsidera que el personal de Ila
ferreteria le brinda la asesoria adecuada
cuando tiene necesidad de comprar un
articulo?
;i Qué aspectos pueden mejorar en la
empresa con respecto al servicio al
cliente?
iManeja algin tipo de control para
evaluar si los colaboradores de Ila N
Propietarios

organizacion estan proporcionando un

servicio al cliente de calidad vy
excelencia?
i Cuando se presenta un problema con

algln cliente como lo ha solucionado?
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iOue sabe wusted con respecto a
servicio al cliente?

i Considera que actualmente la
ferreteria brinda calidad en el servicio al

cliente?

iConsidera gque la empresa ha tenido

actualmente problemas debido al

servicio que esta brinda a los clientes?

Colabaradores

Indicador 2.
Satisfaccion

del cliente.

Analizar la
percepcion de
los propietanos,
colaboradores y
clientes con
respecto ala
safisfaccion que
proporciona el
servicio al
clientz en las

ferreterias

;5e siente wusted satisfecho con el

servicio bridado por parte de la
empresa’

i Encontrd todo lo que necesitaba?
;iConsidera usted que |a ferreteria

cuenta con calidad de producios que

satisfagan sus necesidades? Clientes
ilUsted volveria a comprar en esta

empresa’?

:Usted ha comentado alguna vez sobre

los  beneficics que le ofrece la

ferreteria?

;Recomendaria usted esta ferreteria a

ofras personas?

i E=ta la ferreteria a su alcance?

:iHa tenido alguna causa de disgusto al

comprar en esta empresa?

JUsted toma en cuenta las opiniones,

quejas y sugerencias de los

trabajadores v clienfes para la tomar

decisiones con respecto al servicio gque

brinda la empresa?

JComo mide la satisfaccion del servicio Propistarios

brindada?
iComo evalia si los trabajadores estan
satisfechos con el

puesto  que

desempefian?
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Considera usted que la empresa

cuenta con el personal adecuado v
suficiente para el buen desarrollo de las
actividades? |

i3e siente satisfecho con las labores
gque le han sido asignadas, por parie del
propictarioc de la organizacion para la
que labora?

Considera usted que la empresa
necesita realizar cambios con respecto

al servicio que esta proporciona?

Colaboradores

Indicador 3
Capacitacion
en el servicio

al cliente.

Identificar la
capacitacion en
servicio al
cliente que
proporcionan las

ferreterias

;Usted planifica capacitaciones de
servicio al cliente para el personal de la
empresa?

iCuando contrata al personal de la
empresa realiza actividades de
induccion para que puedan identificarse
con la empresa?

;iUsted con gué frecuencia capacita a
los colaboradores de atencion al cliente
para buen

gque esfos fengan un

desempefio?

Propietarios

¢ Ha recibido capacitaciones sobre
servicio al cliente?

i Recibe algin fipo de motivacion que le
desempefiar de

ayude a Manera

eficiente sus laboras?

Colaboradores

Indicador 4
Administracion
de la
gxperiencia

del cliente

Verificar la
experiencia que
proporcionan las

ferreterias

iUsted ha analizado que experiencia
vive el cliente en la ferreteria?

iUsted cree que la experencia del
cliente en la ferreteria lo puede hacer
volver?
iConsidera que la experiencia del
cliente en |la ferreteria puede hacer gue
el cliente recomiende la empresa con
alguien mas?

;Cual es la forma de fratar & sus clientes

especiales?

Propietarios
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