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RESUMEN

La presente investigacion trata de la Incidencia de la Atencién al Cliente en el
Comportamiento de Ventas del Comisariato de la Policia Nacional de Matagalpa,
durante el periodo 2016 - 2017.

Se lleva a cabo con el propdésito de identificar el proceso de atencion al cliente,
describir el comportamiento de las ventas, detallar las estrategias de ventas
utilizadas y valorar la incidencia de la atencién al cliente en el comportamiento de
las ventas, todo esto para lograr un buen analisis de la incidencia que tiene la

atencion al cliente en el comportamiento de las ventas.

En la actualidad, la atencion al cliente juega un papel muy importante en el
desarrollo, crecimiento y posicionamiento de las empresas; debido al aumento de la
competencia y mayor conocimiento de los clientes, lo cual obliga a cuidar el

comportamiento de las ventas mediante la atencion.

Por ser un estudio cuantitativo con algunos elementos cualitativos con un nivel
de profundidad de conocimiento correlacional se requiri6 de métodos como:
inductivos, deductivos, analisis y sintesis, para lo cual se utilizoé instrumentos como

encuesta, entrevista y observacion directa.

Como principal resultado se encontr6 que la incidencia de la atencion al cliente
en el comportamiento de las ventas ha sido Unicamente para mantener la cartera
actual y la estabilidad en la demanda. Por tanto se rechaza la hipotesis planteada

en este estudio.
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Capitulo |
1.1. INTRODUCCION

El presente estudio, trata de analizar la incidencia de la atencion al cliente, en
el comportamiento de las ventas del comisariato de la policia nacional, durante el
periodo 2016-2017.

El comisariato de la Policia ha logrado crecer en cuanto a la aceptacion a nivel
municipal, a pesar de la creciente competencia en el mercado, en lo cual se ven
obligado a que se realicen estudios para que se permita determinar estrategias
apropiadas para el negocio y lograr asi los maximos niveles de ventas y lograr una

completa satisfaccion de los clientes.

El problema encontrado es ¢como incide la atencion al cliente en el
comportamiento de las ventas del comisariato de la policia nacional en el periodo
2016-20177 lo cual debe motivar a la empresa a implementar nuevas estrategias
gue aumenten el volumen de venta para abarcar el mercado nacional; donde deben
incluir una serie de recomendaciones como la calidad y atencion a los clientes, asi
como también los factores internos y externos que inciden en la aceptacion de
compra tales como caracteristicas personales, gustos y preferencias de los
consumidores, mejorar sus promociones y lanzar una campafia publicitaria
mejorada y agresiva para lograr en su totalidad el posicionamiento y abarcar
profundamente la aceptacion de los compradores.

El propdsito de la investigacion es conocer la incidencia de la atencion al
cliente en el comportamiento de las ventas. Luego de haber aplicado diferentes

técnicas los cuales arrojaron resultados positivos sobre la tematica.



1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se investiga sobre la Incidencia de la Atencion al cliente en el comportamiento
de ventas del Comisariato de la Policia Nacional en la ciudad de Matagalpa durante
el periodo 2016 — 2017.

La atencion al cliente es una de las variables mas importantes que presenta
una empresa, los clientes son la razén de ser de toda empresa. Las organizaciones
deben de identificar estrategias para descubrir sus necesidades y tratar de una
manera personalizada y Unica al cliente para que éste se sienta a gusto, ya que el
cliente es muy cambiante y si no ven que se le atiende con agrado y satisfaccion
esto puede generar como consecuencia que los clientes puedan dejar de llegar a
consumir los productos y/o servicios; recomendando mal a la empresa y llevarse

una imagen negativa de la misma.

El comportamiento de las ventas reflejan resultados que contribuyen al
cumplimiento de metas, siempre y cuando se decide implementar las estrategias
apropiadas para el tipo de producto o servicio, o bien para la satisfaccion del cliente,
logrando posicionarse en el mercado, ya que de lo contrario el indicador de venta

puede reflejar el rumbo de éxito o fracaso del negocio.

Unos de los elementos mas importantes que ha influido en el comportamiento
de las ventas ha sido la publicidad en los supermercados esto ha sido un punto a
favor para aumentar las ventas en las empresas, ya sea a través de los medios de
comunicacién o dentro del mismo. Tanto la publicidad interna como externa han

sido de gran utilidad para los supermercados.

Unas de las desventajas que ha tenido el supermercado es que antes solo se
les vendian a los trabajadores que pertenecian al cuerpo de policia donde solo estos
tenian la facilidad de comprar a precios bajos de un afio para aca el comisarito trato

de expandir sus ventas haciendo ventas abierta a todo publico donde esto ha venido



incrementando las ventas y por ende la atencion al cliente ha sido uno de los
factores en donde el comisariato hace énfasis a sus trabajadores. En donde realizan
constantes capacitaciones en los cual los mismos conozcan de los diferentes tipos

de clientes que existen en el mercado y puedan brindar un trato de calidad y calidez.

Es por ello que con esta investigacion se pretende conocer:

¢,Como incide la atencion al cliente en el comportamiento de las ventas del

comisariato de la policia nacional en el periodo 2016-2017?



1.3. JUSTIFICACION

La presente investigacion se refiere a la Incidencia de la Atencion al cliente en
el comportamiento de ventas del Comisariato de la Policia Nacional en la ciudad de

Matagalpa durante el periodo 2016 — 2017.

La nueva tendencia de las empresas que brindan servicios, es sin duda la
atencion al cliente, la competitividad en los supermercados, va mas alla de tener
mejores instalaciones que impacten la vista del cliente, los mejores productos y la
variedad de estos, no solamente eso busca el cliente, €l desea recibir una atencion
de calidad y que puedan comprender sus expectativas en cuanto a la atencién, esto
implica centrarse en el cliente, propiciar una relacion que permita sentirse a gusto,
de disefiar un ambiente agradable logrando una mejor interaccion por tanto la
atencion al cliente es el complemento que la empresa necesita para ser competitiva

en el mercado.

Esta investigacion esta conformada de conceptos y técnicas actuales del
comportamiento de las ventas, sus caracteristicas y funciones, los factores
influyentes en la atencién al cliente y el proceso de atencién brindada con la

percepcion de los clientes.

Los resultados serviran para mejorar la calidad de atencién al cliente en esta
empresa, generando informacion necesaria para fortalecer el area de venta
generando una herramienta para el encargado de la supervision de la fuerza de
venta de esta PYME y asi mismo a las investigadoras, logrando enriquecer los
conocimientos adquiridos en lo largo de la carrera, de igual manera este documento

sea de apoyo para otras investigaciones futuras que aborden sobre la tematica.

El tema de atencién al cliente ha generado un impacto a nivel mundial en el
cual esta variable juega un papel muy importante en todas las empresas, ya que si

no se utilizan las estrategias correctas, pueden llegar a fracasar. El presente estudio



sera muy importante para el Supermercado del comisariato ya que, le permitira
conocer a fondo como es la atencién al cliente y las ventas y poder asi lograr

mantener el buen servicio al cliente y garantizar asi la fidelidad de sus clientes.

Los supermercados deben caracterizarse por la calidad del servicio que
ofrecen a los clientes, pues de ésta depende la completa satisfaccion de los clientes
y la generacion de mayores utilidades en el comportamiento de las ventas para el
negocio. El presente estudio tiene como objetivo analizar la incidencia de la atencion
al cliente en el comportamiento de las ventas del Supermercado del Comisariato de

la Policia Nacional.

Este estudio, es de suma importancia para la administracién de este negocio;
ya que permitira evaluar que tan efectiva es la atencion al cliente y asi conocer como

influye en el comportamiento de las ventas.

Esta investigacion servird para dar pautas a la busqueda de nuevas y mejores
estrategias de mercado. Al momento que los supermercados, tomen decisiones
sobre mejorar las técnicas de mercadeo, el cliente podréa hacer mas facil y rapido la
decision de compra.

Dicha investigacion, aparte de ser un requisito de titulacion, ha servido como
campo de practica de todos los conocimientos adquiridos en la carrera de
mercadotecnia, y sera de utilidad para futuros investigadores interesados en la

tematica.



1.4. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar la Incidencia de la Atencion al cliente en el comportamiento de ventas

del Comisariato de la Policia Nacional, durante el periodo 2016 — 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar el Proceso de atencion al cliente utilizado en el Comisariato de

la Policia Nacional de Matagalpa, durante el periodo 2016 — 2017.

2. Describir el comportamiento de las ventas en el Comisariato de la Policia

Nacional de Matagalpa, durante el periodo 2016 — 2017.

3. Valorar la incidencia de la atencién al cliente en el comportamiento de las
ventas del Comisariato de la Policia Nacional de Matagalpa, durante el
periodo 2016 — 2017.



Capitulo Il

2.1. MARCO REFERENCIAL

2.1.1. ANTECEDENTES

Durante la década de 1990, las compariias se enfocaron més en retribuir a sus
clientes, proporcionando regalos por la lealtad de los clientes. Puntos de
bonificacion en las tarjetas de crédito, ofertas de dinero en efectivo de los bancos
por abrir cuentas y millas de viajero frecuente fueron sélo algunas de las ofertas que
las empresas utilizaron para incrementar las ventas. Internet proporciond incluso
mas opciones para dar seguimiento y mejores oportunidades para que las

compafias mejoraran su servicio al cliente.

La correcta relacion con los clientes, permite a las empresas conocer los
cambios en sus actitudes y expectativas para poder anticiparse a sus necesidades.
Las buenas relaciones con los clientes, pueden constituir una ventaja competitiva
real, ya que los entornos comerciales contemporaneos se perfilan cada vez mas
uniformes en cuanto al uso de tecnologias avanzadas de la informacion y
comercializacién de productos; pero se diferencian notablemente en el trato ofrecido

a sus clientes.

La atencién, constituye el segundo paso del proceso técnico de la venta y
procede de la curiosidad lograda en la presentacién. En una buena presentacion, el
prospecto llega a desarrollar cierto grado de atencion llamada curiosidad que es “el
deseo del prospecto de saber y averiguar alguna cosa”, a esto desde el punto de

vista psicoldgico se le conoce como pre-atencion.

A nivel Internacional se encontraron los siguientes antecedentes:



La Tesis doctoral de Velarde Guanajuato, (2000) con el tema “Disefio de un
modelo de satisfaccion de clientes de un supermercado en Agujita”, con el objetivo
de determinar el grado en el cual las expectativas de los clientes estan siendo
satisfechas, con relacion al servicio que ha ofrecido el supermercado hasta el inicio
de ésta investigacion, asi mismo, desarrollar un modelo factible que pretenda elevar
la satisfaccion de los clientes, creando clientes satisfechos que permanezcan leales
a la empresa a través del tiempo. Encontrando que un modelo de satisfaccion de
clientes, desarrollado y aplicado a un supermercado, es una buena opcién; cuando
se quiere satisfacer las necesidades de los clientes continuamente, lo cual es

necesario para ser competitivos.

Tesis de post grado de Alvarez C., (2012) con el tema “Satisfaccion de los
clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales”, con el objetivo de determinar el grado de satisfaccion de los
clientes con respecto a la calidad del servicio ofrecido en una red de supermercado
del gobierno; encontrando como resultado, qué el cliente percibe que el servicio
supera lo esperado en cuanto a la dimension “fiabilidad”. Ya que la visualizacion de
los precios de los productos es clara y atractiva informando puntualmente las

promociones u ofertas existentes.

Tesis de grado Huitz Ordofiez, (2014) investigd sobre el tema “servicio al
cliente en los supermercados Quezaltecos”, esto con el objetivo de determinar la
prestacion del servicio al cliente en los supermercados quezaltecos, que segun la
investigacion de campo realizada, para una parte de los entrevistados y
encuestados el servicio al cliente en los supermercados quezaltecos es excelente,
ya que consideran que prestan un servicio de calidad, con buena organizacion, los

colaboradores atienden con respeto, amabilidad y cordialidad.

La tesis de maestria de Toniut, (2013) investigo sobre el tema “la medicién de
la satisfaccion del cliente en supermercados de la ciudad de Mar de Plata”, el

objetivo es disefiar e implementar un modelo para medir la satisfaccion del cliente



en supermercados de Mar del Plata”, los resultados obtenido de esta investigacion
es que la medicion de la satisfaccion constituye s6lo uno de los insumos que tienen
las empresas para la realizacion de un diagnostico que les permita disefiar un plan

de accién tendiente a mejorar su performance competitiva.

Molina Jimenez, (2013) abordo, el tema “los servicios Personalizados y su
influencia en la satisfaccion de los clientes en el supermercado Narcis de la ciudad
de Latacunga”, con el objetivo de conocer el grado de incidencia de la Calidad de
Servicio personalizados en la Satisfaccion del Cliente en el Supermercado Narcis
de la ciudad de Latacunga obteniendo como resultado que en la actualidad, lograr
la plena satisfaccion del cliente, es un requisito indispensable para ganarse un
posicionamiento en los clientes y por ende, en el mercado meta. Por lo que para
mejorar el nivel de satisfaccién se debe dar un valor agregado, escogiendo a la
persona mas idonea que cumpla los requerimientos para la atencién al cliente y a
la misma se capacitara en los siguientes aspectos: el proceso de comunicacion,
habilidades basicas de comunicacion, habilidades especificas de la comunicacion,
comunicacién no verbal, atencién del cliente como proceso de escucha activa,

distintas actitudes en los clientes, costos de la mala atencién a los clientes.

Millones Zagal, (2009) abordd el tema “medicion y control del nivel de
satisfaccion de los clientes en un supermercado”, con el objetivo de evaluar el grado
de satisfaccion actual de los clientes del servicio ofrecido por la empresa de
supermercados obtuvo como resultado que el hecho que un factor no sea relevante
en la actualidad, no quiere decir que no lo sea en el futuro, por lo cual, el seguimiento
de la realidad y lo que ocurre en el entorno es importante, pues con el tiempo los
factores pueden cambiar, originando un nuevo estudio de la medicion de la

satisfaccion del cliente.

En la Biblioteca de UNAN-FAREM Matagalpa -Nicaragua, se consulté diversos
trabajos como Seminarios de graduacion y Monografias, para recopilar informacion

necesaria en el presente estudio, logrando encontrar los siguientes:



Rivas Miranda & Picado Loza,(2014) abordaron el tema “Influencia de las
estrategias de mercadotecnia en los niveles de ventas del departamento de carne
de Supermercados La Colonia Il semestre 2014", con el objetivo de analizar la
influencia de las estrategias de mercadotecnia en los niveles de venta del
departamento de carnes de Supermercados La Colonia Il semestre del 2014
obteniendo como resultado que se identificaron las estrategias que influyen en el
comportamiento de los niveles de ventas, las cuales son las estrategias de producto,
promocion, plaza y precio, pero la de mayor relevancia en los niveles de venta son
las estrategias de productos, ya que, segun resultados el mayor porcentaje se
encuentra en la calidad de los diferentes tipos de carnes, la preferencia, asi como
la calidad, higiene, atencion al cliente, peso exacto y las promociones de cierta
manera han mantenido la rentabilidad del departamento de carnes, segun los

volimenes de venta que se proyectaron en este periodo de investigacion.

Soza Garcia & Tinoco Arancibia,(2014) abordaron el tema la “calidad de
atencion al cliente brindada por la fuerza de venta en panaderia y reposteria Belén,
en el periodo 2014",con el objetivo de analizar la calidad de atencién al cliente
brindada por la fuerza de venta en panaderia y reposteria Belén, en el periodo del
2014 obtuvieron como resultado que al contrastar el proceso de atencion al cliente
gue ejerce la fuerza de venta con la percepciéon de los clientes observaron que el
personal de ventas al iniciar el contacto, obtenian la informacion y finalizaban el
proceso de atencion al cliente aunque no lo realizaban adecuadamente; sin
embargo el cliente se sentia satisfecho con los productos ,y sus expectativas eran

acorde al trato recibido. Concluyendo que la calidad de atencion es buena.

Chavarria Torrez & Herrera Sobalvarro, (2016) abordaron el tema la “influencia
de la publicidad en el comportamiento de decision de compra de los consumidores
de productos perecederos en los supermercados del municipio de Matagalpa en el
| semestre del afio 20167, con el objetivo de analizar la influencia de la publicidad
en el comportamiento de decision de compra del consumidor de productos

perecederos de los supermercados del municipio de Matagalpa durante el |
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semestre 2016 obteniendo asi que los resultados de la presente investigacion dan
una valoracion positiva en cuanto al grado de ayuda que brinda la publicidad al
proceso de decision de compra, ya que esta persuade e informa a cada uno de los
clientes acerca de los productos que ellos necesitan de los supermercados ,sin
embargo otro porcentaje de los resultados indican que la publicidad les ayuda medio
0 poco, lo que indica que la publicidad no es 100% eficaz al momento de ayudar a

los clientes a tomar una decision.

Diaz Rocha & Amador Mairena,(2017) abordaron el tema “Influencia del Precio
en el Volumen de ventas de los Productos de Compafia Cervecera de Nicaragua
periodo 2015-2016 en Matagalpa y Jinotega”, con el objetivo de determinar la
influencia del precio en el comportamiento de ventas de los productos de compaiiia
cervecera de Nicaragua periodo 2015-2016 en Matagalpa y Jinotega, obteniendo
como resultado que los precios sugeridos influyen de forma directa y positiva en el
comportamiento de ventas de los productos de Compafiia Cervecera de Nicaragua
en cuanto representa una forma comprobada de aumentar volumen y es apreciado
por aquellos clientes de dicha empresa que lo utilizan como una manera de crecer
no sélo en volumen, sino también como punto de referencia y estrategia para atraer

y retener consumidores.

Los antecedentes mencionados fueron de gran utilidad para conocer las
diferentes fortalezas y debilidades que posee el Supermercados del comisariato de
la Policia Nacional de la ciudad de Matagalpa en cuanto a las estrategias que
realizan para el aumento de las ventas de los productos que ofrecen. También
ayudaron a conocer el comportamiento de los consumidores hoy en dia, y también
de la gran afluencia de estos cuando se implementan las estrategias promocionales

para aumentar las ventas en el comisariato.
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2.1.2. MARCO TEORICO

2.1.2.1. La Atencién al cliente

Segun Blanco, (2001) citado por Pérez Torres, (2006) en su libro Calidad total
en la atencion al cliente, la define como el conjunto de actividades desarrolladas por
las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo
cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de los
clientes. Es decir que la atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacién del

producto o servicio que recibe.

La atencion al cliente constituye una de las partes fundamentales para toda
empresa en el cual la funcién principal es que el cliente quede satisfecho y lograr
asi la fidelizaciéon del mismo en el cual se va mejorando cada dia la imagen del
negocio y la reputacion que se tendrd para con los clientes porque no hay que
olvidar que un cliente satisfecho es una bueno inversién para la empresa, existen
muchos medios para atender a los cliente, hoy en dia se pueden utilizar las redes

sociales esto permite que se tenga una interaccién directa.

En la actualidad algunos de los negocios de servicio con suficiente
experiencia, tal es el caso de Supermercado La Colonia, Supermercado La Estrella,
entre otros; mantienen como prioridad la atencién al cliente, ya que estos juegan
un papel muy importante para la empresa, es por ende que mantienen en constante
capacitacion a los trabajadores para que den un buen servicio, logrando de esta
forma que el cliente llene todas las expectativas para alcanzar un buen grado de
satisfaccion y vuelvan a tener otra visita al local. Caso contrario otros
supermercados que poco se observa la buena atencién al cliente como es el
supermercado Pali, en donde Unicamente ofrecen los elementos basicos para que

el cliente se auto atienda.
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2.1.2.1.1. Proceso de Atencion al cliente

Diaz Fernandez, (2014) Argumenta que el proceso de atencion al cliente
puede caracterizarse como el conjunto de actividades relacionadas entre si que

permite responder satisfactoriamente a las necesidades del cliente.

El autor refiere que todo el proceso va de la mano ya que todas depende la
misma para poder darle respuesta al cliente y lograr la plena satisfaccion en lo que

permitira que el cliente se sienta a gusto con el servicio brindado.

Algunas empresas de servicio como la Colonia, La Estrella, ponen en préactica
el proceso de atencion al cliente y cuidan que desde que el cliente entra al local
reciba la bienvenida necesaria y que en todo el lapso que esta en el negocio reciba
la mejor atencidn para asi lograr una completa satisfaccion y que este vuelva a tener
otra visita al local. Para lograr el éxito de esta preocupacién, es necesario tener
presente las perspectivas de los clientes y de esta manera llegar a satisfacer sus

necesidades.

Cabe sefialar que toda empresa sigue un patrén especifico para atender a sus
clientes y que el éxito del mismo se dara en la medida en que se hagan bien las
cosas que amerita en su momento. No se puede estandarizar el proceso de atencion
al cliente, pero si se pueden determinar los elementos de medicién que inciden en
este. A continuacion se habla de la técnica de la flor del servicio, la cual refleja esos

elementos de medicion.
a) La Flor del Servicio
Segun Lovelock, (2010) sefiala que la flor del servicio es una técnica efectiva

gue nos permitira diferenciarnos de la competencia, de un producto o servicio. Ya

gue consiste en aplicar técnicas que hacen la diferencia frente a los consumidores
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de productos similares logrando que prefieran la marca por encima de las demas

existente en el mercado.

El autor expresa que el servicio es la parte fundamental de toda empresa
independientemente al rubro al que se dedica en donde el principal objetivo es
buscar la satisfaccion del cliente porque cabe recalcar que el servicio es algo que
no se puede medir pero si se puede evaluar y entre mejor se brinde un servicio de
calidad mejores incrementos en la cartera cliente se obtendra logrando asi una
fidelizacion y reconocimiento en el mercado no solo por la marca sino también por

el servicio que se presta.

Un buen ejemplo de esto es el Supermercado La Colonia en donde prestan el
servicio adicional de comidas rapidas y servicios higiénicos; el cliente no se
preocupa por salir de las instalaciones por sus necesidades fisiol6gicas, ya que el

mMismo negocio ofrece este servicio.

& Iniciar el contacto

Segun Amstrong,(2010) Sefiala que el cliente se sienta atendido desde el
principio del contacto, causandole una impresién positiva y creando la disposicion

para una relacién agradable.

Lo antes mencionado por el autor da a entender que los trabajadores deben
estar a las expectativas de crear un vinculo con el cliente es indispensable que ellos
se sienta atendido, desde el principio del contacto para sentir confianza al momento
del servicio y lograr dar una muy buena impresion .Las primeras palabras deben
ser positivas y estimular cualquier necesidad que este mostrando el cliente el

trabajador tiene que mantener siempre sonriente y una presentacién adecuada.

Los servicios que se prestan en Matagalpa se trata de que el cliente tenga una

relacion agradable con el vendedor que estos actien con un mismo fin lo cual
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permitira crear un vinculo de amistad y satisfaccion donde en los supermercados
se ha empleado la estrategias de recibir al cliente con una canastitas en lo cual se
le pregunta si la va a utilizar o no esto para que el cliente no pierda el tiempo de
andar buscando la canasta, es una estrategia que estan utilizando para crear una

mejor relacion de agrado

& Informacion

Segun Kotler, (2010) el pétalo de Informacién consiste en que la empresa debe
brindarle a los clientes nuevos y potenciales los datos necesarios y precisos sobre
el producto, bien sea donde pueda realizar su compra, el horario de servicio que

ofrezca, las instrucciones de uso, advertencias, el uso adecuado, entre otros.

Lo sefalado por el autor expresa que los empleados juegan un papel muy
importante ya que son los que se relacionan directamente con el cliente y estos
miran las necesidades o deseos que el cliente quiere satisfacer, el empleado tiene
que ver como llena las expectativas del cliente brindandole una informacién amplia
del producto y/ o servicio que la empresa ofrece para que este se sienta a gusto con

la empresa y vea que se le brinda un servicio personalizado de calidad.

Como modelo se tienen las tiendas de agro servicios, ya que estos trabajan
con insumos cuando el cliente visita el establecimiento y compra algunos de los
productos se les explica de manera cuidadosa como debe utilizarlo las advertencias
gue debe que tener el cliente en este caso de no manipularlo con alguno otro ,que
si es alérgico puede causar dafios secundarios y se le recomienda que pueda
contratar a otra persona para que realice el trabajo también se debe conocer la
medida exacta que debe utilizar para aplicar el producto brindandole asi una
atencion personalizada y las ventajas que ofrece el servicio y/o producto en la cual
el cliente pueda elegir la mejor opcién o la que mas le convengan teniendo la plena

confianza de que se le ha brindado una informacion de calidad y calidez.

15



& Consultas

Segun Amstrong, (2010) sefala que en cuanto a las Consultas estas consisten
en que una persona conocedora del servicio brinde un consejo inmediato cuando
los clientes le hagan todas las preguntas que necesiten para atender sus

inquietudes, y asi lograr buenas expectativas con respecto al servicio ofrecido.

El autor refiere que los empleado debe estar en pleno conocimiento de los
productos y/ o servicio que la empresa brinda ya que el cliente llega o queda con
muchas dudas y necesitan que se le aclaren para que este gquede satisfecho y
pueda asi tener una buena imagen de la empresa sabiendo que la empresa se
preocupa por el bienestar del cliente y obtener asi el agradecimiento de ellos y la

preferencia.

Actualmente en muchas empresas con atencion al cliente, los trabajadores se
mantienen a la expectativa que cuando el cliente entra al establecimiento y llega
con alguna consulta, sea del precio de algun producto, la marca, el estilo, entre otras
cosas, el empleado le brindan una variedad de informacién en el cual el cliente
puede elegir lo que mas le convenga sintiendo que todas las incertidumbres que

llevaban han sido llenadas logrando asi que el cliente quede satisfecho.

& Realizacion de pedidos

Segun Lovelock,(2010) sefala que Pueden llegar por varias vias. Recoger la
informacion de la fecha de entrega, el lugar y horarios. Si utilizamos herramienta

informatica, seria oportuno crear un apartado de observaciones.

Lo antes mencionado expresa que hay recordar que en la actualidad la
realizacion de pedidos no solo se pueden hacer personalmente si no que ahora se
puede hacer desde la comodidad de su casa via telefénicas o desde el negocio se

hacen mas facil y de manera directa para no provocar en los clientes una pérdida

16



de su tiempo y otros actores que pueden llegar a no satisfacer su experiencia. Para
ello se puede dar el uso de la tecnologia para minimizar y acelerar el proceso de

atencion al cliente.

Un buen ejemplo de esto son las empresas que comercializan sus productos
sea Unimar, dicegsa, la aceitera real, entre otras el proveedor realiza visita
semanalmente a los supermercados, distribuidora, pulperias etc. En donde ellos
interactian directamente en la venta levantando los pedidos que el negocio necesita
y de paso dandole a conocer la variedad de productos que posee, la realizacién de
pedidos es uno de los medios mas faciles en donde los duefios de los
supermercados, distribuidoras y pulperias minimiza gastos ya que la misma

empresa llega a dejarles los pedidos sin ningan inconveniente y costo.

& Obtencion o solicitud de informacion

Segun Lovelock, (2010) sefiala que teéricamente es el principal objetivo de la

empresa, pero, muchas veces esta fase presenta diferencias de realizacién.

Lo antes sefialado se refiere que la empresa esta en la obligacion de crear un
area donde el cliente pueda tener una relacion directa con el trabajador para Cuando
un cliente posee varias incognitas ya sea del productos y/o servicio que ofrece el
negocio y es ahi donde los empleados deben estar muy capacitados para brindarle
una informacion clara precisa y concisa. Que el trabajador cubra todas las
expectativas del cliente desde el momento de la compra hasta el final de ella para
poder asi lograr una plena satisfaccion y que el cliente se sienta contento con la

atencion del producto o servicio que recibio.

Lo antes sefialado como un ejemplo de consulta podria ser cuando un cliente
llama o visita directamente la empresa queriendo conocer a fondo el servicio que se
ofrece, en este caso podria referirse a las zonas residenciales en el cual se poseen

establecimientos especificos para que el usuario llegue permitiendo asi brindar la
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informacion necesaria y detallada en cuanto al precio, ubicacion etc. Los requisitos
que el contratista debe tener para poder obtener la casa las formas de pago como

realizara el depdsito entre otras clausulas.

& Hospitalidad

Segun Blanco,(2012) define que la Hospitalidad debe reflejar placer al recibir
a clientes nuevos y al saludar a los antiguos cuando regresen. Esto quiere decir que
se debe manejar la cortesia como una herramienta que permita manejar a través de

pequefios o grandes gestos, la satisfaccion del cliente.

Lo antes mencionado expresa que la cortesia y la amabilidad juegan un papel
muy importantes ya que son una de las primeras reglas que se tiene que tener en
todo negocio para que el cliente se sienta satisfecho con la hospitalidad que se le
ofrece porque el cliente sabe apreciar donde es tratado con carifio y disponibilidad
gue este se sienta con plena satisfaccion en lo cual esto traera como resultado que
el cliente sea fiel para la empresa no hay que olvidar que la mejor publicidad para
atraer nuevos clientes es la publicidad de boca en boca y por ende que se satisfaga
todos los deseos el cliente que visita por primera vez se sentira a gusto y volvera y

los clientes actuales no cambiara de empresa.

La hospitalidad se refleja en algunos procesos de atencién al cliente que
ofrecen en la ciudad, ya que el principal protagonista es el cliente es por ello que
se mantiene atento a que reciban el mejor servicio de una manera Cortez, amable,
respetuosa, de calidad y trato personalizado, en el cual no se posee distincion de
raza, color, sexo todos los clientes son tratados de igual manera. Logrando asi que
el cliente tenga una fidelizacion con la empresa y una buena imagen del negocio,

en el cual es el principal objetivo de toda empresa independiente el rubro.

Usualmente la hospitalidad es un elemento poco apreciable en los

supermercados, debido a que por lo general el cliente se auto atiende.
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& Cuidado

Segun Lovelock, (2010) sefala que un pétalo importante es el Cuidado ya que
con este se garantiza que durante la estadia del cliente se cubran todas sus
necesidades, por medio de los empleados para que consigan brindarle una buena

atencion y asi asegurar el retorno y la fidelidad del cliente.

Lo antes sefialado expresa que esta es una herramienta importante ya que los
empleados tienen que estar atento a lo que el cliente necesita independientemente
sea un producto y/o servicio que desea ya que el cliente se tiene que tratar con
exclusividad cortesia amabilidad y sumo cuidado que vea que es importante para a
empresa y se le posee un gran afecto y estimacion no solo como valor monetario

sino también como persona.

Las personas que laboran en los hoteles independientemente el nivel de
estrellas que estos tengan poseen la obligacion de mantener el sumo cuidado que
durante la estadia de ellos reciban el servicio lo mas rapido posible que estén
tranquilos para que estos no se impacienten y se sientan en un ambiente agradable
y satisfecho en lo cual esto generara una fidelidad de los mismos esto permitira
incrementar la cartera de cliente y lo mas importante mantenerlos fiel con la

empresa.

+ Excepciones

Segun (Lovelock, 2010) sefiala que estas usualmente pueden generarse
dependiendo de la necesidad especial que requiera el cliente. Sin embargo esta es
una de las técnicas que se encuentra fuera de la rutina normal de la prestacion del
servicio, y no es muy beneficiosa si se practica con frecuencia pues debido a que si
existen excepciones masivas pueden indicar que los procedimientos normales

desarrollados en el servicio necesitan revision.
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El autor argumenta que las excepciones tratan de marcar la pauta para que un
servicio logre de ser de calidad el personal debe estar en constante capacitacion
para situaciones inusuales que se le presente y poder lograr dar soluciones en
circunstancias donde no estan presentes las normas de la empresa y lograr dar

soluciones para que el cliente se sienta en plena satisfaccion.

La mayoria de los negocios en el area de atencion al cliente deberian de
mantenerse a las expectativas de los reclamos y/o quejas de los consumidores para
qgue ellos tengan una buena imagen del negocio se sientan contentos y sigan
visitdndolos ya que si un negocio no le da respuesta a sus clientes lo que puede
generar es una completa insatisfaccion en ellos y hay que recordar que un cliente

insatisfecho genera una perdida y estan latente ah que den una mala publicidad.

& Satisfacer

Blanco, (2012) Define que en la actualidad lograr la plena satisfaccion del
cliente es un requisito indispensable para ganarse un lugar en su “mente” elemento
clave ya que en este momento puede determinar hacia donde se dispone adquirir

un producto o servicio determinado.

El autor sefiala que la atencién al cliente es una de las partes fundamentales
para cualquier empresa ya que se debe llenar todas las expectativas del cliente que
este vea que es importante para la empresa y esto solamente se logra brindandole
un servicio de calidad el gerente debe mantener en constante capacitacion a los
trabajadores para asi poder brindar un servicio esmerado con calidad y calidez que

el cliente se sienta a gusto y regrese nuevamente adquirir el producto y/o servicio.

Los negocios de servicio y principalmente los de turismo mantienen en
constante capacitacion al personal para que sepan como brindar una buena
atencion al cliente permitiendo asi satisfacer las necesidades de los mismos, esto

lo logran con los beneficios de la ley MIPYME.
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& Facturacion

Segun Kotler, (2010) sefiala que es un elemento comdn en casi todos los
servicios. Esta debe ser totalmente transparente, legible y que no de espacio para
segundas interpretaciones por parte del cliente que dé lugar a decepciones e

insatisfacciones a los consumidores.

Lo antes mencionado por el autor expresa que en este caso el cliente tiene un
contacto directo con el vendedor u otra persona dependiendo en el lugar que se
encuentre el cliente para detallarle especificamente lo que va a querer el trabajador
debe realizar la factura de una manera detallada eficaz amable para que el cliente
se sienta satisfecho y no se vaya con una mala imagen del negocio y esto resulte

insatisfaccion.

En los supermercados este tipo de facturacion lo realizan los administradores
con el proveedor directamente en donde encargan los productos que estos
necesitan y cuando el camion llega a descargarles le llevan una lista completa con
el pedido, hay una persona encargada de recibir la mercaderiay chequear que todo
llegue completo y en buen estado en donde asi se evitaran malos entendidos y que
la empresa quede satisfecho con el servicio que se le brindo y tenga la expectativa

de volver a trabajar con el mismo proveedor .

& Pago

Segun Amstrong, (2010) sefiala que una vez realizada la factura se procede
al Pago de los servicios prestados, que en algunas ocasiones puede ser un proceso
lento y tedioso. Las empresas deben disponer de los sistemas comodos, eficientes
y de facil acceso, como por ejemplo efectivo, cheques, tarjetas de débito y crédito,

para que los clientes consigan una forma mas rapida de cancelar sus pagos.
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El autor refiere que el pago es una transaccion monetaria que se realiza
después de haber adquirido un producto y/o servicio los duefios de la empresa
deben tener una manera fécil rapida y comoda para que el cliente haga sus pagos

y ahorren tiempo y estos se sientan satisfecho de la manera de cancelar las cuentas.

En la atencién al cliente de las empresas de servicios que se ofrecen a nivel
nacional, no todos tenian la facilidad de utilizar las tarjetas de crédito y débito
porque no se tenia esa opcion de pago, los clientes mostraban insatisfaccion porque
tenian que andar buscando lugares que si aceptaran los dos tipos de tarjetas
(crédito y débito) o inclusive ir a un cajero automatico a buscar como retirar dinero
e ir a realizar las compras o adquirir un servicio. Pero al ver la necesidad de los
clientes en la actualidad eso no es problema porque ahora en cualquier

establecimiento que vaya puede utilizar las tarjetas sin ningun problema.

& Servicio post venta

Segun Gonzéalez Nufez, (2015) Los servicios de posventa tienen el objetivo
de asegurar la satisfaccion e incluso la complacencia del cliente. Es en esta etapa
donde la empresa puede dar un valor agregado que no espera el cliente pero que

puede ocasionar su lealtad hacia la marca o la empresa.

Los servicios de posventa, pueden incluir todas o algunas de las siguientes

actividades:

e Verificacién de que se cumplan los tiempos y condiciones de envio.
e Verificacion de una entrega correcta.

e Instalacion.

e Asesoramiento para un uso apropiado.

e Garantias en caso de fallas de fabrica.

e Servicio y soporte técnico.
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e Posibilidad de cambio o devolucion en caso de no satisfacer las expectativas
del cliente.

e Descuentos especiales para compras futuras.

El autor refiere que el servicio post venta es una de las mejores formas de
crear lealtad, que el cliente sepa que es muy importante para la empresa el servicio
post venta es una serie de actividades que fomentan la buena voluntad del cliente

y echan los cimientos para negocios futuros.

En los servicios matagalpinos se preocupan en que el cliente este satisfecho
y que guarde la lealtad para con la empresa es por ello que el servicio primordial
que se ofrece es la atencién al cliente en el servicio post venta en donde se
interactia de manera directa a los cliente haciendo diversas preguntas si estan de
acuerdo con la atencién gque se les ofrece, que si encontro lo que andaba buscando,

como valora el servicio por parte de los trabajadores etc.

& Finalizar

Segun Blanco, (2012) sefiala que debe asegurarse de que la necesidad ha

sido resuelta (o situada en vias de solucién), creando una sensacion final positiva.

El autor expresa que la empresa debe asegurarse de que el servicio que se le
ha brindado al cliente ha sido el mejor y que todas las necesidades que se
obtuvieron durante el proceso fueron solucionadas de una manera répida y

satisfactoria generando asi la gratitud de ellos y la fidelidad de los mismos.

Es notorio como actualmente en las empresas de servicios se preocupan de
gue el cliente reciba un servicio de calidad permitiendo asi que el cliente vuelva
nuevamente al negocio en el cual tenga las expectativas que es una empresa que

se preocupa que el servicio de compra-venta sea de lo mas eficaz y eficiente.
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2.1.2.1.2. Principios de atencion al cliente

Diaz Fernandez, (2014) refiere que los principios de la atencion al cliente se
establecen, en que el cliente es el que valora la calidad en la atencion que recibe.
Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la mejora. Toda accion en la

prestacion del servicio debe estar dirigida a logar la satisfaccion en el cliente.

El autor refiere que el disefio del servicio que se realiza debe satisfacer
plenamente las necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad
de la empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado. Esta satisfaccion
debe garantizarse en cantidad calidad, tiempo y precio. Las exigencias del cliente
orientan la estrategia de la empresa con respecto a la produccién de bienes y

servicios.

El principal objetivo de toda empresa es la satisfaccion del cliente en el cual
este juega un papel muy importante lo cual el personal debe mantener en constante
capacitacion de los diferentes tipos de clientes que existen en el mercado y saber
como tratarlos durante todo el servicio logrando que este satisfaga su necesidad y
poder lograr la gratitud de ellos para con la empresa.

a) Tratar a los clientes con respeto y dignidad

Sanchez La Fuente, (2012) sefiala que tratar a los clientes con respeto y
dignidad ayuda a que los proveedores del servicio financieros logren adherir tanto
a su mision social como a los objetivos financiero. Es una situacién donde todos
ganan; el cliente esta satisfecho y el proveedor gana la lealtad y la continuidad
comercial del cliente. Esta ventaja dual puede motivar a los proveedores a mejorar
sus politicas y procedimientos que rigen las relaciones entre el personal y los
clientes, entre ellos las practicas de cobranza, los estandares éticos, los

mecanismos de quejas y la capacitacion del personal.
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Lo antes mencionado refiere que no debe existir ninguna distincion social para
con los clientes independientemente su sexo, raza, credo politico, religion etc.
Todos tienen que ser vistos y tratado de una manera cortes ya que todos se deben
ver por igual y no puede existir la discriminacion hacia ninguna persona

independientemente la discapacidad o impedimento fisico que este padezca.

En la practica, se puede ver como las empresas han venido considerando las
condiciones de sus clientes, procediendo a darle mas accesibilidad en cuanto crear
ramplas para las personas que caminan en silla de ruedas, las personas no
videntes, los trabajadores ofrecen el mismo servicio de calidad y calidez
independientemente por la condicion fisica que padezcan, reciben el mismo trato y

no se les discrimina.

b) Fraternalizar con los clientes

Diaz Fernandez, (2014) la palabra fraternidad equivale a hermandad, es decir,
el hermanamiento entre los individuos que conforman un colectivo. La fraternidad
es un ideal que expresa el anhelo de convivencia entre los humanos, la buena

vecindad, la colaboracién y el respeto mutuo.

El autor refiere que los empleado tienen una gran responsabilidad; la cual es
el de crear vinculos de confianza con el cliente donde este vea que tiene un amigo
que le puede asesorar en la dudas que estos presenten que el cliente vea que la
empresa se preocupa por el bienestar de ellos no solo econémicamente sino

también fisica y psicolégicamente.

Es conveniente que se trabaje en equipo haciendo, énfasis en la armonia que
debe tenerse con el cliente, en donde ellos vean lo importante que es para la
empresa por ello se debe trabajar en constante capacitacion para que los
trabajadores tenga nuevos conocimientos de los tipos de clientes que existen en el

mercado y que este sepa como fraternalizar de una manera adecuada.
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c) Gestion cautelosa de la solicitud

Segun Albrecht , (2005) el proceso inicia con una Solicitud, la cual es recibida
por un Agente de Atencion al Cliente quien la tipifica en Peticion, Queja, Reclamo o
Sugerencia. Si la solicitud es una Sugerencia, es registrada y respondida
inmediatamente. Si es una Peticién, Queja 0 Reclamo se registra en el sistema y se
brinda una respuesta inmediata si es posible, de lo contrario, se solicita informacion
al Solicitante en caso de ser insuficiente o se escala el caso al area o persona

apropiada para su atencion.

El autor sefiala que este tipo de proceso debe manejarse con la mejor
prudencia que se pueda y tratar de dar una respuesta lo mas rapido posible que el
cliente vea que la empresa se preocupa para que €l esté satisfecho con el servicio

gue se le brinda y poder asi seguir entablando una relacién comercial en el mercado.

Generalmente en la atencion al cliente, casi no sucede este tipo de gestion es
meramente interna significa que si la mercancia que reciben sufre algun dafio o
tiene algun efecto secundario (préximo a vencerse) la empresa proveedora debe
dar respuesta lo mas pronto posible para que se solucione el problema y lograr asi
el confort del cliente.

d) Asegurar el cumplimiento de fechas y plazos

Segun Sanchez La Fuente, (2012) los marcos juridicos existentes deben tener
vigencia y ser implementados plenamente lo que incluye el cumplimiento de plazo
y contenido, la proteccién de las victimas y la enumeracién detallada de medidas

concretas dentro de un marco y un enfoque especifico.

El autor sefiala que se debe crear un vinculo en el cual se establezcan medidas
de proteccion de los derechos al consumidor y al proveedor del servicio de modo
gue se suplan las necesidades de la relacibn empresa-cliente donde se respeten

horarios, vigencias del producto, bonificaciones, descuentos regalias costos etc.
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Es comun ver en las diferentes empresas, como los vendedores establecen
fechas estipuladas con las deméas empresas en donde van a entregar el producto
a sus clientes mayoritarios en donde se establecen horarios de entrega segun dias
convenidos entre ambos cumpliendo con las estrategias oferta-demanda
fortaleciendo la relacion entre cliente y proveedor en las que ambas partes

pretenden salir beneficiado.

e) Comunicacion personal y directa con el cliente

Segun Diaz Fernandez, (2014) la comunicacion directa con el cliente
comprende todas las formas de comunicacién sin intermediarios que la empresa
tiene con su mercado. Esta comunicacion puede ser hecha personalmente, por

teléfono, o por correo directo.

Lo antes mencionado expresa que la comunicacion directa con el cliente se
hace a partir de bases de datos especiales y se comunica con el publico objetivo de
manera individual y personalizada (selectividad de los clientes).Esta es una de las

diferencias mas importante que debe tener toda empresa.

En alguna de las empresas distribuidoras de Matagalpa, la comunicacién
personal no es la excepcion, se mantiene en constante comunicacion con la cartera
de cliente que se posee en donde se les informa de la variedad de productos que
se tiene las promociones del mes las regalias que se dan o para invitarlos a celebrar
alguna festividad que se vayan a realizar (aniversario del establecimiento, dia de la

madre, dia del padre etc.).

f) Escuchar al cliente

Segun Pérez Torres, (2006) escuchar al cliente es saber interpretar y entender
lo que el cliente necesita. Muchos piensan que dar la “maxima satisfaccion” es darle

“todo” al cliente, sin embargo no se trata de eso, sino de “darle lo que necesita”.
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El autor expresa que se debe tener cautela al momento de identificar las
necesidad primordial del cliente ya que muchas veces los deseos no son
necesidades tan relevantes para garantizar un buen servicio y no estan
directamente enfocada en metas y objetivos alcanzable esto puede ser en
cuestiones de infraestructura selectividad de los clientes ,aplicacion de medios

tecnologicos etc.

Las empresas deben implementar estrategias de confort y comodidad del
cliente con la finalidad de brindar un servicio amplio con implementacion de
tecnologia minimizando los tiempos de espera los nuevos sistemas de pago con el
uso de tarjetas la accesibilidad de personas con capacidades diferentes.
(Implementacién de las ramplas) el tacto directo con el cliente (la empresa debe
poner a disposicién sus empleados para el cuido de los menores y que el cliente
tenga una mejor experiencia al momento de su compra) y poseen un Servicio
adicional en el cual consiste en trasladar las compras del cliente hacia el medio de

transporte en el que este se moviliza.

g) Proporcionar informacién precisa y completa

Segun Sanchez La Fuente, (2012) la palabra proporcionar es un término de
uso habitual en el lenguaje corriente, ahora bien, nos encontramos con que el mismo
puede referir diversas cuestiones dependiendo del contexto en el cual se le emplee.
Entre los usos mas destacados se destaca aquel que implica el colocar a favor de

un individuo aquello que precisa o0 que se haya acordado oportunamente.

Lo antes mencionado refiere a que proporcionar no es mas que poner a
disposicion lo que el cliente necesita o le conviene de acuerdos al motivo de la
llegada al establecimiento los trabajadores deben garantizar la maxima efectividad
del proceso de atenciéon al cliente donde se cumplan con las expectativas del
usuario y ubicar al establecimiento como un sitio de confianza, en el cual se acuda

con regularidad (incidencia del cliente).
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En las tiendas se mantiene una variedad de producto en lo cual esta dividido
por linea de producto de una manera visible donde le permita al cliente encontrar lo
que necesita de una manera eficaz y rapida también los trabajadores juegan un
papel importante ya que estos deben mantener en constante conocimiento tanto de
la lineas de los productos y donde estan ubicados cada uno de ellos. Y poder asi

proporcionar lo que el cliente desea o necesita.

h) Asegurar calidad en el servicio y producto

Segun Blanco, (2012) la calidad es una herramienta basica e importante para
una propiedad inherente de cualquier cosa que permite que la misma sea
comparada con cualquier otra de su misma especie. La palabra calidad tiene
multiples significados. De forma basica, se refiere al conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas .por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la
percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor
gue asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo

para satisfacer sus necesidades.

Interpretando las palabras de autor no es mas que las caracteristicas que
permiten al usuario apreciar con respecto, fidelidad el producto, bienes y/o servicios
ofrecido por la empresa o institucion que estas llenen las expectativas necesidades
o deseos del usuario dentro y fuera del lugar y garantice una publicidad positiva lo

cual permitira atraer nuevos clientes y ampliar asi el segmento de mercado.

Las estrategias de ventas que deben ser utilizadas por las empresas, se basa
en las relaciones de calidez humana y calidad del producto lo que con lleva ah a
ampliar la cantidad de visitantes, la fidelidad del cliente hacia la marca y/o producto
y que estos a su vez permita abrir canales para lograr expansiones y lograr asi
cumplir las necesidades o deseos que se poseen en diversos sectores de la

sociedad matagalpina.
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i)  Solicitar opiniones de los clientes

Segun Blanco Prieto, (2008) conocer la opinidon de los clientes es muy
importante, ya que puede ayudar a fortalecer los puntos débiles del negocio,
impulsarlo a niveles 6ptimo y a mejorar la experiencia de los consumidores,
incitdndoles a consumir el producto o servicio, pero ¢qué herramientas podemos
utilizar para conocer su opinion? Para ello, a continuacion se presenta 7 sencillas
formas de conocer la opinidbn de los clientes: Buzon de quejas o sugerencia,
encuesta escrita, elaborar una encuesta digital, investiga en sitios web sobre tu
rubro, redes sociales, escuchar a tus colaboradores, Preguntas directamente a tu

cliente.

El autor expresa que existen diferentes maneras de conocer las opiniones de
los clientes a través del servicio que se les ofrece lo cual esto permite fortalecer la
relacion que se debe tener al momento de dar el servicio y ver qué aspectos
negativos se pueden mejorar de una manera rapida en el cual el cliente dara su
punto de vista en que aspectos esta fallando la empresa y que se debe mejorar con
el fin de dar soluciones satisfactorias y que el cliente reconozca que las opiniones

son valiosas para la empresa.

En la mayoria de las empresas que brindan el servicio de atencion al cliente,
especialmente los supermercados, se debe de utilizar diferentes técnicas para
poder conocer las opiniones de los clientes lo cual esto permitiria mejorar las

relaciones con ellos.

En los supermercados se realizan encuestas donde preguntan si el servicio
ofrecido por los trabajadores fue el esperado que tal le pareci6 el servicio ofrecido
etc. Este punto se realiza para conocer qué papel esta jugando el negocio en el

mercado.
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2.1.2.2. Comportamiento de las ventas

Segun Anderson, (2010) en la administracion de las empresas se plantean
objetivos para incrementar las ventas. Empleando diferentes técnicas, como:
estudio de mercado, de satisfaccion del cliente e implementando programas de
seguimiento, para evaluar la calidad de los productos, creando e instruyendo un
grupo de apoyo en la preproduccién y postproduccion, el cual se involucra desde
que se toma la orden de pedido, entrega del producto y seguimiento de la

satisfaccion, ente otros.

El autor refiere que la venta, es una de las bases fundamentales que se tiene
gue tener en todo negocio, el gerente tiene la obligacion de estar comunicando a
sus trabajadores las metas que se tienen que poner y ver que si estan haciendo
cumpliendo a la perfeccion y de mantener en constante capacitacion al personal
para que brinden una muy buena atencion a los clientes, en donde todos deben
involucrarse por un mismo objetivo; ya que todos tienen que trabajar de la mano,

para lograr un mismo propoésito.

En la mayoria de las empresas de servicios matagalpino se debe trabajar en
funcién a que la atencién al cliente vaya de la mano con las ventas, ya que se tienen
gue realizar comparaciones para ver en que se esta sobresaliendo y en que se esta
fallando, en el cual permite conocer si las estrategias o tacticas que se emplearon

dieron buenos frutos.
2.1.2.2.1. Clasificacion de las ventas (tipos de ventas)

Gonzalez Nufiez, (2015) sefiala que las ventas se pueden clasificar bajo
diferentes criterios, alguno de ellos son los siguientes: a) Desde el punto de vista
del fabricante, b) En cuanto a las clases de ventas segun el tipo de cliente, c)

respecto al tipo de actividades que realizan los vendedores.
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El autor expresa que existe una clasificacion especifica en el cual cada una
posee diferentes funciones e importancia para la empresa con el cual se esta
trabajando en el mercado lo cual permitira que se obtengan mayores resultados en

un determinado tiempo.

La mayor parte de las empresas de servicio poseen una clasificacion de
clientes especificas en el cual el cliente segun sea su volumen de venta asi sera los
precios especiales en los cuales se poseen los supermercados Yy distribuidoras los
cuales su volumen es alto y es considerado mayorista en los minoristas o detallistas
estan son las llamadas pulperias porque posee otro precio ya que este llegan a

revender para el consumidor final.

a) Ventas de Credito

Segun Torrez Morales, (2014) se denomina venta a crédito a un tipo de
operacion consistente en vender un determinado bien o servicio que se pagara de
modo diferido a través de un crédito. Este tipo de procedimiento es una forma de
financiamiento de gran uso en el ambito comercial, en la medida en que permite
hacer desembolsos de dinero de modo paulatino. Una de las formas mas extendidas

de llevar esta forma de transaccién es mediante el uso de una tarjeta de crédito.

El autor hace énfasis en la apertura de lineas de créditos para que el vendedor
mayoritario pueda adquirir y ofrecer productos al consumidor final en el que el
pagador se servira de un financiamiento otorgado por parte de los proveedores
mutuos acuerdos son efectuados bajo los limites legales con la finalidad de efectuar

el proceso compra-venta u oferta y demanda.

En este caso lo suelen utilizar las distribuidoras con los proveedores en el
cual ellos les dejan la mercancia que tiene que ser pagadas en un determinado
tiempo e incluso algunas distribuidoras ofrece créditos a la cartera de clientes y a

sus mismos trabajadores en un periodo no menos de 15 dias.
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b) Ventas de Contado

Segun Torrez Morales, ( 2014) una compra-venta al contado es una operacion
donde el pago de los productos o bienes que se han adquirido se realiza en el
momento de la entrega. Es opuesta a la compra-venta a crédito, donde se abona el
dinero después de que se haya recibido lo que se ha comprado, generalmente, a

cambio de unos intereses.

El autor destaca que el proceso de compra venta de contado es uno de los
mas comunes eficaces, efectivo y tradicionales en el que el cliente dispone del
efectivo para realizar la compra y se le entrega de manera inmediata este tipo de
compra permite al cliente tener varias opciones de compras segun las posibilidades
econdémicas que este posee sin tener presién alguna siendo el mismo su propio

administrador.

Generalmente los servicios que se ofrecen en nuestra localidad la venta se
efectla al contado y el cliente puede establecer su limite de compra razén por la
cual se debe mejorar el trato y el tacto y al momento de la atencién para mejorar
las ganancias del establecimiento.

c) Ventas en apartado

Segun Térrez Morales, (2014) es un tipo de venta cuyo pago se hara en
abonos periddicos efectuados durante un plazo prolongado. Las ventas a plazos se

consideran como ventas a crédito.

El autor refiere que al hacer una compra por el sistema de apartado, se paga
una parte del articulo y la tienda lo retiene hasta que se pagas por completo el precio
de compra. Cuando se adquiere un articulo con este sistema, es posible que la
tienda pida firmar un convenio. Los convenios de apartado establecen el tiempo en

que cubriras el precio total del articulo, que puede ser a 60 o 90 dias.

33



En este caso suele aplicarse nada mas a las tiendas que suelen utilizar este
sistema en el cual consiste que el cliente suele pagar en abonos determinado
articulo que quiera en fecha determinadas por ambas partes en Matagalpa las
tiendas que ofrecen ese tipo de ventas son (importaciones yelba,llevatelo,malibu)

entre otras.

d) Ventas por ofertas y promociones

Segun Ralhp E Anderson J, (2012) sefiala que la promocion de ventas incluye
un amplio abanico de instrumentos (cupones, concursos, ofertas y bonificaciones,
entre otras), que tiene muchas cualidades Unicas: captan la atencion de los
consumidores, ofrecen poderosos incentivos de compras y pueden utilizarse para
anunciar ofertas de productos y para incrementar el volumen de ventas de productos

cuya demanda disminuye.

El autor refiere que existe diferentes manera de atraer a mas clientes o lograr
la fidelizacion de los mismos, premiando de diferentes maneras la lealtad de ellos
para con la empresa y/o la marca del producto haciendo diferentes actividades
como: regalias, descuentos, rifas, obsequiando algun regalo etc.

Este tipo de ventas lo realizan lo que son las llamadas impulsadoras donde
ellas ofertan los productos a sus cliente ellas mantienen en distribuidora vy
supermercados donde le brindan a los clientes demostracion del producto, p/e si el
cliente compra una cierta cantidad de dinero recibe un descuento, regalias
(delantales, tazas,) pueden recibir premios al instante con la llamada chimbomba

regalona.

Existen dos grupos de estrategias promocionales segun los tipos de publico

hacia el cual van dirigidos:
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> Premios. El objetivo es convencer al cliente de comprar un
determinado producto en el momento mismo en que lo ve. El premio es lo que mas

llama la atencién.

Primero se debe prever que los consumidores de los productos de la
competencia cambiaran su decisién de compra a causa del premio ofrecido y de
este modo llegardn a conocer las ventajas del producto y se convertiran en

consumidores regulares.

> Reducciones de precios y ventas

Sirve para motivar a los consumidores y volverlos leales a una marca
determinada. Esto se refiere a que cuando un determinado negocio ofrece sus
productos a precios razonables los clientes visitaran con mas frecuencia el lugar,

con las expectativas de que los clientes se vuelvan fieles a la marca.

> Ofertas

Segun Anderson, (2010) son mecanismos de la promocién de ventas muy
eficaces, utilizadas principalmente por detallistas, la cuales consisten en: rebaja,

descuentos en el precio del articulo o regalos por la compra de otro.

Las ofertas son importantes para mover los productos, todo negocio que
necesite mover uno o varios productos debera aplicar esta estrategia promocional

ademas de eso los consumidores irdn conociendo la calidad del producto.

Este tipo de oferta lo realizan todos los supermercados de Matagalpa ya que
por la compra de algun producto los duefios ofrecen descuentos a los clientes o
regalias por una determinada cantidad en compra o complementos de otros

productos.
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> Muestras

Segun Anderson, (2010) es una estrategia mas en la que el producto en si es
el principal incentivo. Es una manera de lograr que un cliente pruebe el producto ya
sea gratis 0 mediante el pago de una suma minima con el objeto de que use y

conozca el producto y de esa forma, el cliente lo comprara por voluntad propia.

Es una manera importante y fundamental para dar a conocer el producto
aungue se tendra que invertir pero si el producto es de calidad con mucha seguridad

después de ofrecer muestras ese producto tendra mucha demanda.

Las empresas se mantienen a las expectativas en lo que son las muestras en
el cual cuando llega un producto nuevo, el cliente tenga la oportunidad de
degustarlo, sentir su sabor, aroma logrando que el cliente se enamore del producto
y pueda adquirirlo porque no hay mejor manera de convencer a un cliente que por

su vista, olfato y paladar.

> Concursos y sorteos

Segun Anderson, (2010) son estrategias promocionales en las que el incentivo
principal para el consumidor es la oportunidad de ganar algo con un esfuerzo e

inversion minima.

El autor manifiesta que es una manera efectiva para promocionar el producto,
ya que los clientes con la emocion de ganarse el producto puedan invertir un poco
de dinero para obtener el premio y asi conocer mas del producto que es lo mas

importante para el negocio.

Un claro ejemplo claro de esta teoria, son los sorteos que ha realizado el

Supermercado La Estrella, con rifa de motocicletas.
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2.1.2.2.2. Volumenes de Ventas

Segun Erikson,(2001) el volumen de ventas, en economia, es una
magnitud contable que agrega todos los ingresos que una empresa o unidad
contable ha tenido, con motivo de su actividad ordinaria, en un periodo de tiempo

determinado.

El autor expresa que el volumen de ventas es una de las partidas que
componen el resultado operativo, el volumen de ventas es una magnitud de gran
importancia a la hora de evaluar el tamafio y la solvencia de una empresa. Para
evaluar la solvencia suele tenerse en cuenta otras cifras como el resultado
operativo, el capital social o la misma suma de los activos. Para evaluar el tamafio
de la empresa también se tienen en cuenta otras cifras no puramente econdémicas,

como el nimero de empleados.

Este este tipo de técnica lo utilizan los servicios matagalpinos para lo que son
los llamados inventario en el cual les permite conocer como esta la rotacion del
mismo y poder identificar asi que productos son los que han tenido mejor oferta y
cuales han tenidos su bajas apara asi implementar técnica en las cuales les
permitan incrementar sus venta también realizan este tipo de técnica con los
trabajadores conociendo que vendedor ha tenido mejores ventas y permitan

reconocer el arduo trabajo que hace beneficiAndolo con algun bono etc.

a) Estimacion de los volimenes total de las ventas

Jhonston,( 2009) define que es la estimacion o prevision de las ventas de un
producto (bien o servicio) durante determinado periodo futuro. La demanda de
mercado para un producto es el volumen total susceptibles de ser comprado por un
determinado grupo de consumidores en una area geografica concreta, para un
determinado periodo en un entorno definido de marketing y bajo un especifico

programa de marketing.
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El autor refiere que este tipo de técnica lo utilizan las empresas que utilizan
intermediarios (vendedores) para conocer como se esta manejando la rotacion del
inventario en que zonas geograficas se vende mas el producto y que estrategias se
pueden utilizar para incrementar las ventas y no bajarse de una meta establecida
gue se pone cada empresa aqui lo fundamental es implantar tacticas que permitan

obtener un volumen de ventas estable.

Los supermercados lo que realizan es un andlisis comparativo para saber
como esta la situacion actual ene le mercado conociendo cuales son sus altos y
bajos niveles de ventas estos suelen hacerlo mensual, quincenal; porque no pueden
dejar correr mucho tiempo porque hay que recordar que existe una competencia
muy fuerte entre ambos y si no se conoce como van las ventas del negocio tenderian

a fracasar.

2.1.2.2.3. Andlisis de venta

Gschwandtner, (2008) define que este andlisis requiere que los datos sobre
ventas se desglosen en lineas de producto. La venta de cada producto debe
estudiarse en comparacion con las ventas de la rama industrial a la que pertenece
la empresa. El analisis consta de cuatro etapas: primero, él patrén de ventas del
pasado revela la tasa de crecimiento y el grado de inestabilidad. Segundo, las
ventas de la empresa se comparan con las del sector. Tercero, se incorpora al
andlisis el impacto de los ciclos y las tendencias econémicas Cuarto las estrategias

empresariales indican si se seguira produciendo o cambiara el patrén de ventas.

El autor refiere que este analisis es uno de las técnicas mas importante con el
gque cuenta la empresa ya que asi pueden darse cuenta como se encuentra el giro
del negocio en el cual le permite conocer la demanda de los productos que se
venden mas, y los que poseen dificultad de venderse en el cual permita crear

estrategias de ventas que seran beneficiosos para el negocio.
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Por ejemplo, las casas comerciales mensualmente realizan lo que es el
andlisis de las ventas esto para conocer el movimiento de rotacion de inventario.
Comparacion de precios con respecto a la competencia, conocer si los volumenes
de ventas con los cuales se proyectan han dado buenos frutos y poder asi seguir

trabajando con las mismas estrategias de ventas o reemplazarlas.

a) Andlisis de venta por territorio

Segun sefiala Anderson, (2010) el territorio de ventas es el grupo de clientes
0 zona geografica de la que un vendedor individual o un grupo de vendedores son
responsables. Los territorios pueden ser definidos sobre la base de la geografia, el

potencial de ventas, historia, o por una combinacion de factores.

Lo antes argumentado por el autor expresa que las empresas se esfuerzan
por equilibrar sus territorios ya que esto puede reducir costos y aumentar las ventas.
Una empresa tiene sus territorios de ventas rentables como no rentables divididas
divididos por zona geografica, a cada vendedor le asignan un territorio como se
podria decir un departamento y sus municipios este con metas de ventas, los
territorios se pueden caracterizar por el volumen de ventas ,y asi saber que tan
efectivo es ese territorio para la empresa cada cuanto se visitara ,es bastante
habitado, son parametros que se tiene que tomar y sobre el vendedor debe estar a
la expectativa porque si debe cumplir metas el debera buscar la manera de como
introducir toda la linea de producto.

Esto aplica para todas las empresas grandes que tienen variedad de producto
una de ellas es Unimar tiene vendedores para cada departamento por ejemplo: la
zona del norte tiene su vendedor, la zona del pacifico es otro, asi sucesivamente
esta distribuido el trabajo del vendedor, le asignan el territorio de venta a cada
vendedor, se encarga de hacer llegar la variedad de producto a los diferentes

clientes ofertando precios y promociones designadas para el cliente y por producto.
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También debe se debe estar pendiente de la rotacién de los productos, asi
como no confiarse de la competencia y llevar un control de precios, si el producto
esta mas bajo en la competencia y buscar el porqué, cuando una empresa baja el
precio es porque han bajado el gramaje también y por lo tanto la mayoria de los

clientes no se quedan con ese gramaje anterior.

b) Andlisis de venta por representante de venta

Segun Fisher & Espejo,( 2004) los representantes de ventas se encargan de
una gran variedad de. Estdn en contacto diario con muchos tipos de clientes
potenciales, y por lo general tienen la libertad de organizar su propio trabajo sin
embargo deben cumplir con las metas semanales 0 mensuales segun como hayan

acordado con su gerente de venta.

El autor refiere que el vendedor es que lleva la mayor responsabilidad en el
aumento en los voliumenes de venta ya que es el que esta cara a cara con el cliente

brindando toda informacion del producto o el servicio que la empresa presta.

Los servicios matagalpinos realizan los andlisis de venta mensual y quincenal
esto para saber cdmo estan en el mercado también lo miden a través de los
trabajadores asi van conociendo la capacidad que tienen sus vendedores al

momento de realizar la venta.
C) Andlisis de venta por linea de productos
Segun Anderson, (2010) la linea de productos se refiere a un grupo de

productos que tiene una relacion directa entre si, puede ser por sus caracteristicas

fisicas, por su utilidad o segmento.
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El autor refiere que es una estrategia que ofrece diferentes beneficios, ya sea
incrementar las ventas, posicionar una marca o lanzar un nuevo producto; para ello

es importante contar con un disefio armonioso entre cada uno de los producto.

Un claro ejemplo tenemos las casas comerciales cuando anuncian los
productos de lineas blancas donde ahi ofertan lo que son refrigeradoras, frezeer,
aires acondicionados, cocinas, lavadoras etc. Donde cada una tiene diferentes
caracteristicas, tamafos, y los precios varian segun la marca porque no hay que
olvidar que la marca es el reconocimiento que tiene la empresa en la mente del
consumidor y son tacticas de accion que utiliza la empresa como una de las
estrategias de marketing para elevar el volumen de las ventas y estar en total
crecimiento en el mercado donde les permita tener un buen posicionamiento en el

mercado competitivo.

d) Andlisis de venta por cliente

Segun sefala Anderson, (2010) surgen cuando la empresa tiene una
clasificacion de clientes, con detalles muy primordiales; Minoristas, Detallistas,
Mayoristas, Publicos, Privados Etc. De aqui nace las politicas de precio,
distribucion. Consiste en separar y dividir las actividades de la empresa, cada uno

con sus actividades objetivos y estan bajo la supervision de la direccion.

El autor expresa que cada empresa tiene que tener clasificados a sus cliente
esto para conocer el lucro que puede generar para la empresa ya si poder
establecer una condicion de precio que pueda beneficiar al cliente ya que cada uno
de los clientes aunque son todos iguales en el momento de la compra poseen

diferentes precios descuentos etc. Esto va dependiendo de giro del negocio.

Los supermercados son considerados como cliente mayorista es por ello que
las empresas (proveedora) dan un descuento especial en cada producto que ellos

piden esto porque su volumen de ventas es alto.

41



2.1.2.3. Técnicas de Ventas

Segun Mercado, (2013) las técnicas de la venta constituyen el cuerpo de
meétodos usados en la profesion de ventas. Las técnicas en uso varian mucho,
desde la venta consultiva centrada en el cliente hasta el muy presionado “cierre
duro”. Todas las técnicas necesitan algo de experiencia y se mezclan un poco con

la psicologia para conocer qué motiva a otros a comprar algo ofrecido por uno.

El autor expresa que las técnicas de ventas es la principal herramienta de todo
negocio y este se basan meramente en el convencimiento que tiene el vendedor
hacia los clientes en el cual este establezca una conversacion rapida brindandole
los beneficios del servicio y/o producto en el cual su principal objetivo es captar la
atencion del cliente y despertarle el interés hacia la compra todo esto con un

lenguaje y vocabulario claro y concreto.

En la mayoria de las empresas de servicios matagalpinos se debe trabajar con
énfasis en la atencion al cliente en donde los vendedores juegan un papel muy
importante ya que tienen la ardua tarea de convencer al cliente ah que adquiera un
servicio o producto un buen ejemplo se tienen a las empresas telefénicas donde
visitan escuelas ,universidades entre otras promoviendo planes de telefonia en
donde estos les explican las ventajas que tendra para adquirirlo que poseeran
descuentos especiales en un tiempo determinado entre otros beneficios con el fin

de que el cliente se deslumbre y adquiera el servicio o producto que se le ofrece.
2.1.2.3.1. Técnica AIDA
Segun Albrecht ,(2005) el término AIDA es un modelo clasico que describe los
efectos que produce secuencialmente un mensaje publicitario. La palabra «AIDA»

es un acrénimo que se compone de las siglas de los conceptos en inglés de atencién

(attention), interés (interest), deseo (desire) y accién (action).
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a) Atencion

Segun Blanco Prieto,(2008) la atencion es el enfoque de los sentidos sobre un
punto, la aplicacion de la mente a un objeto; es necesario despertar la curiosidad.
Ante los millares de estimulos que ofrece la vida cotidiana, las personas reaccionan
respondiendo a las que estan relacionadas con su propia actividad e intereses;
desestimando u obviando todo los demas.

¢,COmo se capta la atencion? La atencidn se otorga a aquello que tiene
relacion con nosotros. Todo lo que afecte a nuestro «yo» es objeto de atencion:
puede significar peligro o beneficio.

También se puede captar la atencion con algo que esta fuera de lugar o es
diferente; por ejemplo, una imagen de un gato sobre el teclado de una PC. Sin
embargo, es necesario no abusar de estos trucos; es fundamental que el recurso
gue utilicemos para captar la atencion tenga coherencia o relacién con el objetivo

del plan de marketing y venta.

Por ejemplo un vendedor de seguros tal vez captard la atencion de su
prospecto si se presenta vestido de Piel Roja, pero tal vez sea dificil que logre
transmitir la seriedad necesaria para realizar una venta de este producto. En la venta
personal, la atencidén se capta con cortesia y respeto, con el lenguaje corporal y
facial, con una sonrisa, con una clara demostracion de interés por el interlocutor y

sus intereses, con empatia.

b) Interés

Segun Albrecht , (2005) despertar interés implica primero captar la atencion;
pero en esta etapa se trata de una atencion sostenida en el tiempo y con mayor
intensidad en nuestra propuesta. El diccionario define esta palabra como una

“‘inclinacion hacia una persona o cosa” esta acepcion también es valida en ventas.
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En la venta personal por ejemplo un profesional que sabe escuchar y
comprender, puede ser muy efectivo logrando interés en los clientes. Una forma

frecuente de despertar interés es contando historias de otros clientes satisfechos.

c) Deseo

Segun Blanco Prieto, (2008) el deseo de poseer el producto (bien o servicio),

en general es consecuencia de una buena demostracion.

Para lograr Deseo necesitamos demostrar y convencer. Una demostracion
expone el producto en uso, destacando los beneficios que proporcionara al
comprador. Crea la sensacion de que ya tiene el producto, que ya tiene la solucién
que le brinda el producto. Esto produce una segunda sensacion, esta vez de
ansiedad o temor de perder el producto, de perder la solucion a su problema, de
perder la satisfaccion de tener la solucién de un problema si no decide comprar. En
la venta personal, si no es posible hacer funcionar el producto (porque no se trata
de tangibles sino de un servicio) hay que mostrar sus efectos con graficos, folletos,

nameros, audiovisuales, planos, mapas, testimonios, etc.

El deseo es natural, se manifiesta en la intencién del individuo por poseer
articulos que solucionen sus problemas o faciliten el acceso a la felicidad. Existe de
forma natural, espontanea. A casi todo el mundo le resulta mas grato comprar que
vender. Para estimular el deseo se pueden ofrecer descuentos o se puede limitar la

oferta a un periodo relativamente corto.

d) Accion:

Segun Blanco Prieto, (2008) la accion es el cierre o remate de ventas al cual
ha sido conducido el comprador a través de los pasos mencionados. Este momento
se produce en una persona mas racional que se motiva cuando los argumentos de

ventas pesan mas que el poder adquisitivo del dinero.
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2.1.2.3.2. Técnica de ventas complementarias

Segun Erikson, (2001) en marketing se llama “venta cruzada” (del inglés Cross
—selling) a la tactica mediante la cual el vendedor intenta vender productos

complementarios a los que consume o pretende consumir un cliente.

El autor refiere que este tipo de técnica permite aumentar los ingresos de una
compaiiia. La venta cruzada ha alcanzado un gran incremento de ventas a través
de internet en las compras realizadas por ventas online, las empresas suelen

guardar registros de las preferencias de los clientes.

Este tipo de mercado cruzado lo realizan los supermercados en periodos
determinados donde aprovechan incrementar sus ventas y tener rotacién de
inventario en el cual los consumidores tienen mas necesidad de adquirirlo un buen
ejemplo tenemos la semana santa en donde cruzan las galletas sodas con el atin
es una combinacién de ambos productos con un mismo gusto. También tenemos
las gaseosas combinadas con el alcohol a donde dos productos opuestos pueden

disfrutarse en uno solo.

2.1.2.4. Incidencia de la atencion al cliente en los volimenes de ventas

Stanton,(2004) define que la calidad de servicio al cliente es lo mas
importantes en una empresa, ya que las ventas depende mucho del tipo de servicio
gue brindan a sus clientes, la razén de una empresa son los clientes, es por eso
gue varios autores nos dicen que las empresas deben valorar y mantener

satisfechos a sus clientes brindando una buena calidad de servicio.
El autor expresa que lo fundamental en todo rubro de negocio es la atencion

al cliente ya que de este depende el éxito o el fracaso ya que un cliente complacido

genera un muy buen ingreso econdmico en el cual los gerente de las empresas
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deben de mantener en constante capacitacion de la atencion al cliente que se debe

brindar ya que es lo primordial en todo negocio.

Los servicios que se ofrecen en Matagalpa tratan de marcar la pauta con la
atencion al cliente se quiere brindar un servicio de calidad y de calidez que el cliente
vea que el establecimiento se preocupa por ellos, no solo econémicamente sino

también como persona.

2.1.2.4.1 Incremento en la demanda del producto o servicio

Segun Anderson, (2010) las demandas son deseos de un producto especifico,
en funcion de una capacidad de accion determinada. Es decir que los deseos se
transforman en demanda cuando existe capacidad adquisitiva, por lo que las
empresas deben medir cuantas personas desean sus productos, aunque es mas

importante que conozcan cuantos pueden adquirirlo potencialmente.

El autor refiere que el deseo de las personas se puede volver una necesidad
ya que si al cliente le gusta el producto va estar en constante compra
independientemente el precio que este tenga y esto a su vez se vuelve una ventaja

competitiva en precios que permite incrementar la demanda y su volumen de ventas.

En los supermercados se mantiene una gran demanda ya que se encuentra
una variedad de precios y existe una variedad de cliente que por su capacidad
adquisitiva puede elegir el producto que mas le convenga o el establecimiento que
brinde unos precios estables.

2.1.2.4.2. Necesidades

Segun Maslow, (2001) se trata de una psicologia en la que se acomodan las

necesidades humanas en una jerarquia, es decir que existe un orden en el que las
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necesidades deben satisfacerse, que se ejemplifican en las formas de una piramide

de jerarquias.

Segun el autor explica que en la parte inferior de la piramide esta ocupada por
las necesidades humanas basicas, que a medida que son satisfechas, aparecen
otras que son necesidades y deseos mas elevados, que van ocupando las partes
superiores de la piramide.

Maslow disefio una escala de necesidades en forma de piramide con cinco
niveles. Los cuatros primero niveles son llamados los que agrupan las “necesidades
de déficit” (déficit needs o D-needs), es decir, las necesidades basicas, las

primordiales.

El quinto nivel, el superior, se lo llama el de la “autorrealizacién”, motivacion

de crecimiento; o necesidades de ser (being needs o b-needs),

a) Necesidades fisioldgicas:

Maslow, (2001) incluye las necesidades vitales para la supervivencia y son de
orden biologico. Dentro de este grupo, encontramos necesidades como: necesidad

de respirar, de beber agua, de dormir, de comer, de sexo, de refugio.

El autor piensa que estas necesidades son las méas basicas en la jerarquia, ya
gue las demas necesidades son secundarias hasta que no se hayan cubierto las de

este nivel.

Por ejemplo, si uno solo vive en el dia a dia, y depende de un sueldo bajo que
apenas le permite para cubrir sus necesidades fisioldgicas, no usara ese dinero en
alquilar una casa para vivir con su familia, si después no va tener con que comer.

Primero asegurara su alimento y el de los suyos antes que otra cosa.
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b) Necesidades de seguridad

Morris & Maisto,( 2014) en esta parte de la piramide de Maslow se incluyen las
necesidades de seguridad son necesarias para vivir, pero estan a un nivel diferente

gue las necesidades fisioldgicas.

El autor expresa que hasta que las primeras no se satisfacen, no surge un
segundo eslabdn de necesidades que se orienta a la seguridad personal, al orden,
la estabilidad y la proteccion. Aqui figuran: la seguridad fisica, de empleo, de

ingresos y recursos, familiar, de salud, etc.

Es comun escuchar quejas de los clientes cuando compran un articulo de
necesidad alimentaria y que estos les salgan dafiados o vencidos, donde el cliente
pierde la credibilidad y la seguridad en todos los productos del negocio que visitan.
Los supermercados ofrecen esta seguridad en los productos de consumo como:
leche pasteurizada, embutidos, teniendo la garantia de que no le saldran vencidos

ni en mal estado.

C) Necesidades de afiliacion

Maslow, (2001) describe estas necesidades como menos basicas, y tienen

sentido cuando las necesidades anteriores estan satisfechas.

El autor expresa que esta necesidad esta se presentan continuamente en la
vida diaria, cuando el ser humano muestra deseos de casarse, de tener una familia,

de ser parte de una comunidad, ser miembro de una iglesia o asistir a un club social.
Ejemplos de estas necesidades son: el amor, el afecto y la pertenencia o

afiliacion a un cierto grupo social y buscan superar los sentimientos de soledad. En

los supermercados no aplica este tipo de necesidad para los clientes.
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d) Necesidades de reconocimiento

Morris & Maisto, (2014) tras cubrir las necesidades de los tres primeros niveles
de la Piramide de Maslow, aparecen las necesidades de reconocimiento como
la autoestima, el reconocimiento hacia la propia persona, el logro particular y el
respeto hacia los demas; al satisfacer dichas necesidades, la persona se siente
segura de si misma y piensa que es valiosa dentro de la sociedad; cuando estas

necesidades no son satisfechas, las personas se sienten inferiores y sin valor.

El autor expresa que todos los seres humanos necesitan ser reconocidos ante
la sociedad para saber que son utiles en lo cual esto permitira que la persona trabaje
con un auto estima alto y su esfuerzo serd aun mejor en la empresa y tendra un
mejor desempefio lo cual permitird que se trabaje con un mayor animo y todos

trabajen con un mismo objetivo.

En la mayor parte de las empresas esta necesidad es una de las
fundamentales que debe existir en los servicios matagalpinos los gerentes viven al
pendiente de sus trabajadores para hacer reconocimientos de su ardua labor
algunas de ellas los premias con un incentivo en dinero, les regala unas vacaciones
con gastos pagado, otros ponen la foto del vendedor esto como un alago hacia a la
persona los trabajadores se siente agradecidos y ven que su trabajo es reconocido

con muy buenos resultados.

e) Necesidades de autorrealizaciéon

Maslow, (2001) en el nivel méas alto se encuentran las necesidades de auto
realizacion y el desarrollo de las necesidades internas, el desarrollo espiritual, moral

la busqueda de una mision en la vida, la ayuda desinteresada hacia los demas, etc.

El autor expresa que este eslabon el ser humano trata de ser independiente y

trata de plantearse objetivos y alcanzar sus metas siempre y cuando tenga fijo que
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es lo que quiere y tratar de relacionarse con las demas personas y buscar

autoayuda.

En este caso se basa a las casas comerciales en donde en las culminaciones
de las aspiraciones mas deseadas, de alcanzar metas dificiles se vuelve en un reto
en donde hay llegar al objetivo planteado se sienten auto realizados no solo como

las personas que laboran ahi si no como empresa.

2.1.2.4.3 Satisfaccion de la demanda

Segun Samuelson & Nordhaus, (2009) es necesario conocer las diferencias
entre estos conceptos: la necesidad, el deseo y la demanda. Para comprender
como actua el mercadeo en el proceso de satisfaccion de las necesidades del

consumidor.

“La Necesidad” podemos decir que ocasiona en el individuo un sentimiento de
privacion que se encuentra intrinsecamente ligado a la condicion humana, por lo
tanto es de caracter universal, comun a todos, este sentimiento posee la
peculiaridad de motivar la conducta del individuo a eliminar dicho sentimiento,

Privacion — Conducta de erradicacion.

“El deseo” Es la exteriorizacion de la voluntad de satisfacer la necesidad, y que
no todos los individuos van a realizar de la misma manera puesto que depende de
una serie de factores que influyen como la edad, la cultura socialmente dominante,

el ambiente climatoldgico y otras situaciones.

“La demanda” consiste en la formulacion expresa del deseo segun la voluntad
de compra de cada individuo y segun los recursos de que dispone para ello. Pueden
presentarse situaciones de necesidad sin deseo, un ejemplo de esto es el enfermo
gue necesita comer para sobrevivir, pero no puede expresar su deseo de comida,
asi como también puede existir deseo sin demanda, la persona que carece de

recursos para formular su deseo. En fin lo que distingue a la demanda es la
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limitacion de los recursos de que dispone el individuo para eliminar la necesidad y
formular el deseo, y los recursos limitados tienen como consecuencia UsoOS
alternativos, es el mercadeo quien se debe encargar de direccionar las necesidades

y los deseos del individuo actuando sobre la demanda donde se explicitan.

2.1.2.4.4. Expectativas del cliente

Segun Zikmund, (2006) las expectativas del cliente son creencias y
percepciones relacionadas con la prestacion del servicio que funcionan como

estandares o puntos de referencia contra los cuales se juzga su desempefio.

Analizando lo expresado por el autor las expectativas del cliente estan dadas
por la creencia y percepciones que los usuarios tienen de determinada negocio o
empresas relacionadas con los productos y servicios, ya sea estos determinado por

los precios y la atencion a los clientes.

Los supermercados mantienen la expectativas de los deseos del cliente
normalmente lo basan en la atencién al cliente pero ese no es el Unico factor que
puede contrarrestar las satisfaccion del cliente si no también los precios

promociones que puede ofrecerse.
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2.1.3. HIPOTESIS

La atencion al cliente tiene incidencia en el comportamiento de las ventas del

Comisariato de la Policia Nacional.
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Capitulo III.

3.1. DISENO METODOLOGICO

3.1.1. Segun Tipo de Estudio

Segun el tipo de estudio de esta investigacion es Aplicada, en vista que los
resultados obtenidos se aplicaron en las actividades de venta del Comisariato de la

Policia Nacional de Matagalpa.

3.1.2. Segun su paradigma es positivista

El paradigma positivista también llamado paradigma cuantitativo, empirico —
analitico, racionalista; ha sido considerado el modelo dominante en las ciencias
sociales hasta tiempos recientes. El positivismo busca solo hechos y sus leyes, no

causas ni principios de las esencias o sustancias Bernal, (2010)

Es decir que el paradigma positivista supone que la realidad esta dada y que
puede ser conocida de manera absoluta por el sujeto cognoscente y que por tanto,
de lo Unico que habia que preocuparse es de encontrar el método adecuado y valido

para descubrir esa realidad.

Es por ello que esta investigacion es positivista, debido a que se pretendia
analizar las actividades de venta que se realizan y la incidencia que estas tienen en
el comportamiento de las ventas, es decir hechos dados de las realidades en esta

empresa.

3.1.3. Segun su Enfoque de estudio, es cuantitativo con elementos cualitativos.
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a) Cuantitativo

Segun Bernald,(2010) Establece que se utiliza secundariamente la recoleccion
de datos fundamentada en la medicion, posteriormente se lleva a cabo el analisis
de los datos y se contestan las preguntas de investigacion y con el uso de la

estadistica para intentar establecer con exactitud patrones en una poblacion.

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo debido a que se recolectaron
datos de los clientes del supermercado y del gerente, los que se procesaron
mediante el uso del programa Microsoft Excel para la elaboracién de graficos que

seran utilizados en el andlisis y discusion de resultados.

b) Con elementos cualitativos

La investigacién cualitativa es aquella que utiliza preferente o exclusivamente
informacion de tipo cualitativo y cuyo analisis se dirige a lograr descripciones

detalladas de los fendmenos estudiados Ruiz Olabuenaga, (2012).

Esta investigacion tiene elementos cualitativos, ya que se analizaron las ideas
y opiniones que los clientes tenian respecto a la atenciébn al cliente y

comportamiento de las ventas en el supermercado del comisariato.

3.1.4. Segun la Profundidad de Estudio

Esta investigacion es correlacional, dado que Hernandez Sampiere, (2010),
afirma que en esta modalidad investigativa se tiene como proposito evaluar la
relacion que exista entre dos o mas variables .Un estudio correlacional determina si
dos variables estan correlacionadas o no, esto significa analizar si un aumento o
disminucién en una variable coincide con un aumento o disminucién en la otra

variable.
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En esta investigacion se pretende explicar la relacion entre la atencion al
cliente y el comportamiento de ventas, para valorar como influye una sobre la otra

y determinar la posibilidad de tomar decisiones puntuales sobre tales actividades.

3.1.5. Segun su amplitud en el tiempo

Esta investigacion es de corte transversal, debido a que segun Bernald, (2010)
este se da cuando el periodo que se estudia es una pequefia parte de todo su
proceso, ya sea una etapa o parte de esa etapa, lo que coincide con el periodo de

este estudio.

Los datos se recolectaron en un solo momento es decir en un tiempo unico,
del 25 de septiembre al 07 de octubre del 2017.Con el propésito de explicar la
incidencia de la atencién al cliente y el comportamiento de ventas y el tiempo
estudiado es especifico, en este caso el periodo del 2016 al 2017.

3.1.6. Segun el Disefio

Segun Hernandez Sampiere, (2010) el término disefio se refiere al plan o
estrategia concebida para obtener la informacién que se desee y lo clasifica en
experimental y no experimental. El disefio sefiala al investigador lo que debe hacer

para alcanzar sus objetivos de estudio.

En esta investigacion se aplico el disefio no experimental, el cudl para
(Hernandez Sampiere) es la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables y en los que sélo se observan los fen6menos en su

ambiente natural para después analizarlos.

Unicamente se observd el comportamiento de las variables haciendo
inducciones y deducciones, por tanto no fue necesario la manipulacion de variables,

solo estudiar el comportamiento de las mismas.
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3.1.7. Poblacion y Muestra:

La poblacion: para Bernald,(2010) es el conjunto de todos los elementos a los
cuales se refiere la investigacion.se puede definir también como el conjunto de todas

las unidades de muestreo.

Para diversos autores la poblacion se refiere a todos los elementos que se
pueden estudiar en una investigacion. En el presente estudio la poblacion
corresponde a 108 sujetos, clasificados de la siguiente manera: 100 clientes y 8

trabajadores.

La poblacién son todos los individuos que estan relacionados directamente con
el supermercado del comisariato y la muestra es una parte de ellos a los cuales se
les aplicaran los instrumentos para recopilar la informacion. Es decir que la
poblacion se secciond de forma tal que se pueda identificar elementos de interés

para el estudio

La muestra para Hernandez Sampiere, (2010), es un sub conjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que

llamamos poblacion.

Para (Bernald, 2010) muestra es una parte, o parte de una poblacién de
interés. Es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectara
datos, y que tiene que definirse o delimitarse de ante mano con precision, este

debera ser representativo de dicha poblacion.
El investigador pretende que los resultados encontrados en la muestra logren

generalizarse o extrapolarse a la poblacion. El interés es que la muestra sea

estadisticamente representativa.
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En la investigacion que se desarrollo, para determinar la incidencia de la
atencién al cliente del comisariato y como ésta influye en el comportamiento de
ventas de los clientes se tom6 como muestra a 80 personas, de las cuales 72 son
clientes y 8 trabajadores, donde la cantidad de clientes fueron seleccionados

mediante un sistema de muestreo no probabilistico.

3.1.8. El Sistema de muestreo es no probabilistico a conveniencia del estudio.

Un muestreo no probabilistico: esto es la eleccion de los elementos que no
dependen de la probabilidad si no de las caracteristicas de la investigacion
(Hernandez Sampiere, 2010).

Para Ruiz Olabuenaga, (2012), “Este proceso consiste en seleccionar las
unidades muéstrales mas convenientes para el estudio o en permitir que la

participacion de la muestra sea totalmente voluntaria.

Un muestreo por conveniencia: la eleccién de los casos no dependen de que
todos tengan la misma probabilidad de ser elegidos, si no de la decisién de un
investigador o grupo de personas que recolectan los datos. (Ruiz Olabuenaga,
2012).

Para elegir las personas que conforman la muestra, se realiz6 bajo los
siguientes criterios: que sean clientes frecuentes, que visiten personalmente las
instalaciones, que tengan suficiente antigiiedad, que conozcan el sistema de
atencion del negocio, que visitara las instalaciones entre el 25 de septiembre al 07
de octubre del 2017.

3.1.9. Los Métodos utilizados fueron: inductivo, deductivo, analisis y sintesis.

Método inductivo: para Bernald, (2010) es el proceso de razonamiento de una

parte de un todo va de lo particular a lo general, de lo individual a lo universal.
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Por su parte, para Murkr, (2006) éste método se inicia con un estudio individual
de los hechos y se formulan conclusiones universales que se postulan como leyes,

principios o fundamentos de una teoria.

Este método para los autores, parte de lo particular a lo general, es decir que
se apoya en los datos obtenidos en los diferentes instrumentos, su andlisis y
discusion para llegar a conclusiones y que den respuesta a los objetivos propuestos.

Es decir que utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de
hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones cuya
aplicacion sea de caracter general.

Método deductivo: para Bernald, (2010) Es el procedimiento de razonamiento

gue va de lo general a lo particular, de lo universal a lo individual.

Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones generales para
obtener explicaciones particulares. EI método se inicia con el andlisis de los
postulados, teoremas, leyes, principios etc., de aplicacion universal y de
comprobada validez para aplicarlos a soluciones o hechos particulares. Hernandez
Sampiere, (2010)

Para el autor este método parte de lo general a lo particular, es decir es aquel

gue se encarga de descomponer un tema en variables, sub variable, indicadores.

Método analitico: para Hernandez Sampiere, (2010) es aquel método de la
investigacion que consiste en la desmembracion de un todo descomponiendo en

sus elementos para observar las causas, la naturaleza y sus efectos.

Este proceso cognoscitivo consiste en descomponer un objeto de estudio
separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en forma individual.

(Hernandez Sampiere, 2010).
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Este método es referente a que el analitico se refiere a descomponer las
variables o fuentes que se estan investigando es estructura derivada y estudiarlas

asi por separado.

Método sintético: para Bernald, (2010) es un proceso de razonamiento que
tiene a reconstruir un todo a partir de los elementos distinguidos por el analisis se

trata en secuencias de hacer una exposicion metddica y breve en resumen.

Integra los componentes dispersos de un objeto de estudio para estudiarlos

en su totalidad. Hernandez Sampiere, (2010).

Este método para el autor es referente al estudio que se realiza de la unién de
todos lo que se pretende analizar para estudiarlos asi en su totalidad siendo este

un resumen.

Estos son los métodos tedricos que se utilizaran, recoleccion de datos
directamente de libros,revistas,informes textualmente después se aplica el método
analitico que se refiere a explicar el significado de lo que citamos y el nivel sintético
es relacionar lo investigativo con lo presente de ver como se relaciona y redactar

de esta manera un resumen.

3.1.10. Técnicas aplicadas

Encuesta: para Bernald, (2010) es un proceso integrado que finca su valor
cientifico en las reglas de sus procedimientos se utiliza para conocer lo que opina
la gente sobre la situacion o problema que lo involucra.

Es una de las técnicas de recoleccién de informacion mas usadas, a pesar de

gue cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas.

La encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se
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preparan con el propésito de obtener informacion de las personas. Hernandez
Sampiere, (2010).

Para los autores la encuesta es una serie de preguntas que se le realizan a

los encuestados con relacion a los datos que se desean saber.

Se aplico encuesta a clientes y trabajadores del comisariato con el objetivo de

recopilar toda la informacién veraz y objetiva (ver anexo 2y 3).

Entrevista: Para Hernandez Sampiere, (2010) es una serie de preguntas que
se realizan y que le permite al investigador obtener investigacion de primera mano.
Técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que se consideren
fuentes de informacion. A diferencia de la encuesta, que se cifie a un cuestionario,
la entrevista, si bien puede soportarse en un cuestionario muy flexible, tiene como
propasito obtener informacién méas espontanea y abierta. Durante la misma, puede

profundizarse la informacién de interés para el estudio Ruiz Olabuenaga, (2012).

Para los autores la entrevista consiste en una serie de preguntas abiertas que
se le hacen al entrevistado y que se le puede contestar a su criterio. Se le realizé la
entrevista a la gerente del comisariato con preguntas abiertas con el fin de recopilar
informacion detallada y confiable del estudio practicado en dicho negocio, para

fortalecer los resultados de las encuestas y poder triangular (ver anexo 4)

Guia de observaciéon: para (Murkr, 2006), es una estrecha y simultanea
relacion del observador, sujet6 y el objeto, dependiendo del tipo de investigacién el
objeto tomaria el lugar del sujeto (s) observable (s).Se realizé una serie de
preguntas para la guia de observacion que permitio corroborar las situaciones que

se viven a diario en dicho local (ver anexo 5)

Cada dia cobra mayor credibilidad y su uso tienden a generalizarse, debido a

que permite obtener informacion directa y confiable, siempre y cuando se haga
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mediante un procedimiento sistematizado y muy controlado, para lo cual hoy se
estan utilizando medios audio visuales muy completos, especialmente en estudios

del comportamiento de las personas en sus sitios de trabajo Bernald, (2010).

3.1.11. Sistema para procesar datos

Segun Bernald, (2010) es la técnica que consiste en la recoleccion de los
datos primarios de entrada, que son evaluados y ordenados, para obtener
informacion util, que luego seran analizados por el usuario final, para que pueda

tomar las decisiones o realizar las acciones que estime conveniente.

El autor expresa que a través de este procesamiento de datos se realizan mas
faciles las tomas de decisiones permitiendo saber de manera segura, confiable que
si las estrategias que se estan implementando, o los estudios de mercados estan
dando resultados que se espera.

Para el analisis de la informacion de este estudio se utilizé el programa de

EXCEL con el fin de mostrar los datos obtenidos en los diferentes graficos
presentados.
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Capitulo IV.
3.1. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Grafico N° 1
Situaciones que se presentan cuando el cliente visita el
establecimiento

. 25%
Se auto atiende
70%
Llama al vendedor -
11%

Es atendido por el 75%
vendedor 19%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

i Trabajador mCliente

Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

El gréfico N° 1, refleja las opiniones sobre las situaciones que se presentan
cuando el cliente visita el Comisariato de la Policia Nacional; en donde, tanto el
19% de clientes como el 75% de trabajadores, opinaron que el cliente es atendido
por el vendedor cuando visitan el establecimiento; esto se debe a que el vendedor
tiene contacto directo con el cliente cuando pasa por paqueteria, cuando realiza
alguna consulta de los productos y cuando cancela su compra los datos son
contradictorios porque por miedo a represalias los trabajadores contestaron de una

manera atemorizados pensando si decian la verdad podian ser despedidos .

Sin embargo un 11% de clientes expresan que ellos tienen que estar llamando
al vendedor para ser atendido y por lo general esto sucede cuando van a realizar

alguna consulta o aclarar alguna duda o por el simple hecho de que la fuerza de
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venta no muestra ningun interés a darles nuevas alternativas de compras de
compras por ser un supermercado donde el cliente se auto atienden los trabajadores
no muestran algun interés ; pero el 70% de clientes y 25% de trabajadores
respondieron que los clientes se auto atienden cuando visitan el comisariato porque
nadie mas que ellos conocen los que a ellos mismos les gustan, y les gustan auto

atenderse de una manera tranquila

Segun entrevista realizada a la gerente del comisariato, se corroboré que la
mayoria de sus clientes se auto atienden cuando visitan el establecimiento, sin
embargo, no dejo claro si esta forma de atencién es parte fundamental del proceso
de venta en dicho negocio.

En la observacion, se pudo constatar que los trabajadores no se mantienen
atentos a la llegada del cliente y de que el cliente se auto atiende desde la entrada
al establecimiento hasta la finalizacion de la misma, teniendo la razén la mayoria de

los clientes.

Segun Albrecht , (2005) una tienda de autoservicio es un tipo de tienda donde
el cliente puede elegir y recoger personalmente las mercancias que desea adquirir,

a diferencia de las tiendas departamentales.

El autor expresa que, el autoservicio es un punto especifico donde los clientes
pueden realizar sus compras, Y, elegir los productos que mas les convengan, sin
necesidad de tener que depender de alguien, lo cual permitird qué la estadia en el

local sea cébmoda y placentera.

Es conveniente para el establecimiento que el cliente se auto atienda solo;
pero también, es necesario en algiin momento del proceso de venta tener contacto
directo con el cliente y esto se puede lograr mediante un servicio adicional, por

ejemplo, de cortesia; teniendo en cuenta las caracteristicas de cada cliente, no
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todos los clientes gustan del autoservicio, y otros por desconocimiento de la

ubicacion de los productos, necesitan de la presencia de la fuerza de venta.

Gréfico N° 2
Impresion que causa la atencion del personal al cliente

Trabajador

20%

Cliente

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Impresidon Negativa B Impresion positiva

Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

Segun datos recopilados en el grafico N° 2, el 80% de clientes y el 100% de
trabajadores opinan que la impresion que causa la atencion al cliente es positiva,
porque consideran que el servicio que brindan es suficiente para esos clientes; sin
embargo, un 20% de los clientes opinan que la impresién que causa la atencion al
cliente es negativa y esto se debe a que no llenan todas sus expectativas, por
ejemplo: servicio adicional como empacarles los productos, llevarle la carretilla al

estacionamiento, uso de normas de cortesia.

Segun entrevista realizada al gerente, ésta opind que sus trabajadores
muestran amabilidad, respeto y atencidn, de esta forma coincide con la opinién tanto

de los clientes como de los trabajadores.

Se pudo corroborar por medio de la observacion, que la impresion que causa

la atencion al cliente es negativa, ya que no se le brinda la debida atencién al usuario
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para gue este tenga una mejor acogida dentro del establecimiento, por ejemplo: al
momento de la aplicacion de los instrumentos llegd una clienta y no se le atendi6
como es debido, ya que ésta necesitaba una bolsa la cual fue negada, hasta que se
insistio en dicha necesidad se le brindo la bolsa; sin embargo la cajera no tuvo la
amabilidad de ayudar a empaquetar los productos, causando malestares a dicha
clienta, se da una contradiccién entre las opiniones de los encuestados y
entrevistados con lo que realmente se observé y esto se debe a que la gerente sélo
pasa encerrada en su oficina y no se da cuenta de lo que sucede afuera y por otro

lado a los empleados no les convenia responder con la verdad.

Segun Sutherland, (2007) el sesgo de la primera impresion positiva se llama
“efecto halo” y consiste en quedarse s6lo con aquello que llama la atencion de una
persona en el momento de conocerla. A partir de ese momento se le atribuyen las
caracteristicas personales que se le supone basandose en eso que llama la

atencion.

El autor expresa, que la primera impresién que da una persona es la mas
importante, ya que a través de la misma muestra la confianza que el cliente necesita
y éste se pueda sentir a gusto con la persona que lo atendié y no lo va a ver como
un servidor si no como un amigo que se preocupa por él, lo cual esto es muy

importante para todos los clientes.

En el comisariato, el gerente se preocupa porque sus colaboradores brinden
una imagen positiva hacia los clientes que les visitan, empezando por la buena
presentacion que estos deben tener para recibirlos, mantener una sonrisa de
positivismo y que el cliente vea que es un gusto atenderle y recibirlo en el

establecimiento, dando muestra de agrado.

Para mantener una impresion positiva en el negocio es necesario mantener
una constante capacitacion en el equipo que esta relacionado directamente con el

cliente, para ello se necesita de un plan de capacitaciones relacionadas a la
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atencion y servicio al clientes, asi como también de técnicas de negociacion, lo cual

facilitaré la aplicacion de habilidades desarrolladas en el personal.

Grafico# 3
Relacién del vendedor con el cliente

trabajador

100%

cliente

85%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

B Desagradable ® Agradable
Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

El grafico N° 3, expresa que el 85% de los clientes y el 100% de los
trabajadores opinan que la relaciébn que tienen con el vendedor es agradable,
considerando que es muy efectiva y amena; sin embargo, el 15% de los clientes
afirmaron que la relacion que tienen con el vendedor es desagradable, esto se debe
a que piensan que no se le atiende de la mejor manera y no se le brindan las

soluciones que estos necesitan.

Segun la entrevista realizada el gerente, afirma que la relacion que se
mantiene con el cliente es muy agradable.
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En la observacion, se corrobord, que no todos los trabajadores poseen una
relacion agradable con los clientes, ya que a veces no se le atiende como es debido
ya que no muestran el debido interés que el cliente necesita.

Segun Albrecht,(2005) agradable es aquel o aquello que genera agrado
(satisfaccion, gusto, gozo). Este adjetivo puede utilizarse para calificar objetos o

situaciones, incluso personas.

Lo antes sefialado por el autor, expresa que existen diferentes maneras de
como catalogar la palabra agradable; porque algunos los califican con el servicio
que presta el local para los usuarios que si tienen todo lo que necesitan y otros la

interaccidn que tienen con los trabajadores si estos se sienten a gustos o no.

Por temor, los trabajadores y la gerente no fueron lo suficientemente honestos
al responder esta pregunta, lo cual deja en tela de juicio las relaciones existentes
entre ellos y la instituciébn que los subordina; no obstante con la observacion se
comprueba que es necesario capacitar mas a este personal para mejorar la imagen

que tienen los clientes de ellos y que indirectamente afecta a la imagen de la

empresa.
Grafico #4
Informacidén que proporciona el comisariato a sus
clientes
Uso adecuado [
Advertencias g 1%
Instrucciones del uso del producto 16% 25%
Horario de servicio | = 3%
Donde realizar la compra $ 31%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

M trabajador Hcliente

Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes Trabajadores.
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El grafico # 4 refleja las opiniones de la informacion que proporciona el comisariato
a sus clientes, encontrando que, tanto el 31% de los clientes como el 13% de los
trabajadores afirman que la informacion que se presta en el supermercado es donde
realizar la compra, para que tengan una mejor atencion y ahorren tiempo porque
algunas veces el cliente es nuevo y desconoce la ubicacion de los productos y asi
tiene una mejor orientacion brindada por la fuerza de venta, el 48% de los clientes
como el 63% de trabajadores, afirman que la informacion que estos brindan es del
horario de servicio, para que estos conozcan la hora de atencion y puedan visitar el
establecimiento con toda calma, el 16% de los clientes y el 25% de los trabajadores
respondieron que la informacion que se les brinda es instrucciones del uso del
producto, el 1% de los clientes expresan que la informacion que le brindan es las
advertencias y el 5% expresaron que es el uso adecuado, esto para que sepan

coémo utilizar el producto y sigan las recomendaciones.

En la entrevista realizada a la gerente del comisariato, expresa, que la
informacion que se les brinda a sus clientes es promociones, fechas de créditos,

descuentos de productos.

En la observacion se pudo corroborar que no se le brinda ninguna informacion
a los clientes que visitan el comisariato al menos que el cliente tenga alguna duda
y estos llamen al vendedor donde estos les brindan las respuestas necesarias; pero
que los trabajadores tengan la iniciativa de informar al cliente lastimosamente no lo
hacen; sin embargo la Unica comunicacion que se observé es el rétulo del horario
de atencion, el cual tampoco es de mucha confianza porque también atienden en
otras horas, es por eso que la mayoria de clientes y trabajadores opinan que la

informacion que mas se proporciona es el horario de servicio.

Chiavenato, (2007) entiende por horario de trabajo la determinacién de los
momentos en que cada dia se entra y se sale del trabajo. El horario concreto,
respecto a cada trabajador, la distribucién de los periodos de trabajo hasta

completar la jornada maxima legal o pactada.
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El autor sefala, que toda empresa tiene definido un horario establecido para
que el cliente visite los establecimientos y pueda asi suplir las necesidades que
estos tengan y que puedan realizar sus compras en el horario que mas convengan

y prefieran evitandose asi sofoques e insatisfacciones.

El horario establecido en dicho Comisariato no es muy factible, ya que es de 9
am a 6 pm, cuando normalmente la clientela necesita horario especial en horas
nocturnas por efecto de sus actividades laborales, buscando estas opciones en
otros supermercados. Si desean llenar todas las expectativas de los clientes, es
conveniente que se revise este horario de atencién y por otro lado usar otros medios

de comunicacion.

Grafico#5
Respuestas que da el vendedor cuando el cliente le realiza una
consulta

Ignora la consulta
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

El grafico # 5 refleja las opiniones de las respuestas que da el vendedor
cuando el cliente le realiza alguna consulta, tanto el 30% de los clientes como el
13% de los trabajadores afirmaron que el vendedor les brinda un consejo, esto para
brindarle una mejor respuesta a sus inquietudes o que estos tengan una mejor

opcion de compra .
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Tanto el 45% de clientes como el 88% de los trabajadores, afirman que
responden inmediatamente, esto para brindarle un servicio de calidad; en donde
responden todas las inquietudes que estos tengan quizas en los precios de algun
producto o de algun producto que no se encuentra en estanteria y quisieran tenerlo
un 11% de los clientes expresan que los vendedores se toman su tiempo para
responder, en lo cual algunos clientes se muestran molestos por ese tipo de
situacion que se presenta tomandolo como una ofensa y el 14% de los clientes
opinan que los vendedores ignoran la consulta que estos les realizan, lo cual ha

generado una cierta inconformidad.

En el comisariato, algunos de los vendedores mantienen las expectativas de
cuando un cliente le realiza alguna pregunta, estos responden de una manera
inmediata, esto para que el cliente se sienta satisfecho y regrese nuevamente al
establecimiento, teniendo la certeza que toda duda ser& contestada a la brevedad

posible.

La entrevista realizada a la gerente del comisariato de la policia corrobora,
que cuando el cliente le realiza alguna consulta los trabajadores le responden

inmediatamente creando asi una completa satisfaccion.

Se observd que el super del comisariato tiene a su personal dividido en dos
grupos, los que atienden inmediatamente a los clientes y dan consejos y los que
ignoran y se toman su tiempo para responder; por tanto los clientes estan

satisfechos con la atencion de una parte de los empleados.

Segun Cortez, (2011) responder inmediatamente es la accion y resultado de

responder a lo que se le pregunten.

Lo antes sefialado por el autor, expresa que cuando una persona pregunte por
algo en especial la otra persona esta en el deber de responder de una manera

inmediata, en lo cual permitira que la otra persona se sienta satisfecho.
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Es necesario revisar las respuestas que se le dan inmediatamente a los
clientes, si se responde inmediatamente por falta de conocimiento o por ayudar a
resolver el problema, es decir si son respuestas positivas o negativas tanto para los
clientes como para el negocio, lo Ultimo que se espera es que el vendedor ignore la

consulta de sus clientes.

Grafico# 6
Vias que utilizan los clientes para realizar sus

pedidos
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

El gréfico # 6, expresa las opiniones de las vias que utilizan los clientes para
realizar sus pedidos. Tanto el 83% de los clientes como el 75% de los trabajadores,
afirman que los pedidos son realizados de manera directa y personal, el 8% de
clientes y el 13% de los trabajadores, expresan que realizan sus pedidos via
telefénica para mayor facilidad, porque es una alternativa de ahorrar tiempo; el 10%
de clientes y el 13% de los trabajadores expresaron que la via que constantemente
utilizan a terceras personas, esto porque no les queda tiempo de realizar la compra

ellos mismos o porque son mandados por sus jefes.

En la entrevista que se le realizd a la gerente del comisariato, se confirmé, que
la via que utilizan los clientes para realizar sus pedidos, es la de visitar
personalmente el supermercado y realizar sus compras, coincidiendo tanto con los

clientes como con los trabajadores.
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Efectivamente, en la observacion se pudo constatar que los clientes que visitan
el comisariato, realizan sus compras personalmente para asi conocer de las

promociones, ofertas y regalias que presenta el supermercado.

Albrecht , (2005) expresa que del latin personalis, personal es un adjetivo que

hace referencia a lo perteneciente o relativo a la persona.

El autor expresa que es la accidon que realizan las personas en un tiempo

determinado para hacer referencia de alguna actividad a realizar.

Si bien es cierto, que los clientes del Comisariato utilizan la via personal para
realizar los pedidos, también seria bueno que se trabajara en funcién del uso del
teléfono u otro medio tecnoldgico para levantar pedidos, ya que de esa forma el
cliente se ahorraria tiempo y costos de traslado solo por hacer un pedido que se
puede hacer por teléfono.

Grafico# 7
Medios que utiliza el cliente para obtener o solicitar informacion
de los productos que ofrece el comisariato
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.
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El grafico # 7, refleja las opiniones de los medios que utiliza el cliente para
obtener o solicitar informacién con los productos que ofrece el comisariato en donde
el 83% de los clientes y el 100% de los trabajadores, afirman que dichos clientes
utilizan el area de informacion para realizar alguna consulta o duda que se tenga;
un 15% de los clientes expresaron que utilizan la publicidad realizada por parte del
establecimiento quizas refiriéndose a la publicidad mas asertiva con la que se
cuenta que es la de boca en boca y sélo un 3% expresaron que ellos, el medio que
utilizan con mas facilidad es el de las redes sociales porque es uno de los medios
de mas facil acceso ya que a través de sus maoviles se dan cuenta de los servicios

gue ofertan en la ciudad y las promociones que estos ofertan.

En la entrevista realizada a la gerente del comisariato expresa que cuando los
clientes solicitan informacion lo realiza a través de atencion personalizada y otros

medios que utilizan son las llamadas telefonicas y correos electronicos.

En la observacién se corroboré que los clientes no hacen uso del area de
informacion existente en el supermercado esto porque son clientes activos y ya
manejan donde estan ubicados los productos y los que utilizan esta area es porque
son nuevos clientes que desconocen de la ubicacién de los producto tienen alguna

consulta que realizar o les surge alguna duda.

Segun Cortez, (2011) una area de informacion es un conjunto de elementos,
mensajes que acarrean un contenido o significado hacia los usuarios internos o

servicios.

El autor expresa, que el area de informacion es un conjunto de elementos que
debe tener de manera clara y legible y que se pueda interpretar y asi de esta

manera se le pueda brindar un buen servicio al cliente.

El comisariato cuenta con un area de informacién en donde el vendedor debe

estar preparado para cualquier consulta que se le haga, actualmente en la empresas
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estan contratando al personal que sepa el idioma inglés, esto para brindar mayor
accesibilidad y facilidad a los clientes en las consultas que estos realicen, y cuando
visiten el supermercado y quieran ir al area de informacion vayan con mayor

confianza y seguridad ya que se les brindaran respuestas concretas y fiables.

Sin embargo; la empresa no quiere invertir en publicidad para no gastar,
ignorando que esto es de gran beneficio para ellos, ya que una parte de la poblacion
matagalpina no saben que el comisariato ya cuenta con la venta libre a todo publico
y que pueden asistir a realizar sus compras, ya que antes solo el cuerpo policial

tenia derecho a comprar ahi y disfrutar de los precios y productos que se ofertan.

Al ver el incremento de la demanda que existe en la ciudad, el comisariato
decidié realizar la venta libre a todas aquellas personas que visiten el
establecimiento; si se realizara una publicidad agresiva y se dieran a conocer con
mayor profundidad esto permitiria expandirse en nuevas zonas geogréficas,
logrando asi un posicionamiento en el mercado en el cual permitiria que éste
compita con los demas superes, una de las oportunidades que esta
desaprovechando este negocio son las redes sociales que estan actualmente en el
mercado, ya que la mayor parte de las personas utilizan Facebook, Yahoo!, Google
etc. en el cual el supermercado puede anunciarse gratuitamente y darse a conocer
de manera rapida, confiable y segura lograr invertir en un banner de publicidad ya
que los cartones que ocupan para anunciar los productos no son llamativos (ver

anexo 7) .

Por el tipo de negocio y las condiciones en la que opera, es dificil que utilicen
otros tipos de medios para brindar informacion ya que estan muy dados a las
condiciones que van surgiendo en el momento, pero es recomendable que se tenga
en cuenta la posibilidad de considerar otros medios de informacién, para tener un

mejor contacto con el cliente.
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Gréfico N° 8
La Hospitalidad como forma de Atencién
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

El gréfico # 8, refleja la hospitalidad como forma de atencion en donde el 75%
de los trabajadores y 46% de los clientes expresan que la hospitalidad que se brinda
en el supermercado es de excelente calidad y que los clientes no poseen ninguna
qgueja de ello, ya que el espacio con el que cuenta el local es excelente ya que el
cliente puede sentirse a gusto porque es comodo y espacioso seguido del 35% de
los clientes y el 25% de los trabajadores afirman que la hospitalidad que se presta
en el super es muy buena ya que el ambiente que se mantiene es tranquilo y
cémodo para realizar las compras de manera calmay con mucha paciencia; un 10%
de los clientes que opinan que es buena, otro 6% de los clientes expresan que es
regular y que no llena las expectativas, por ultimo un 3% de los clientes opina que

es mala ya que no llena las expectativas que estos tienen.

En la entrevista realizada a la gerente del comisariato, expresa que la
hospitalidad que se les brinda a los clientes es amena ya que estos no presentan
ninguna queja porque se sienten a gusto en donde coinciden con los clientes y sus
trabajadores ya que se realiza un arduo trabajo para que la estadia de los visitantes

sea acogedora.
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En la observacion, se corrobord, que la hospitalidad que se brinda en el
establecimiento es de muy buena calidad y que los clientes que visitan el local se
sienten a gusto.

Segun Innerarity, (2001) la hospitalidad es la amabilidad y atencién con que

una persona recibe y acoge a los visitantes o extranjeros en su casa o0 en su tierra.

El autor sefiala, que toda persona que sea del mismo pais o fuera, debe tener
una hospitalidad placentera, para que se sienta a gusto con el servicio que se le

presta y regrese nuevamente.

En el comisariato se mantiene con la pauta, que tanto el cliente nacional como
el extranjero mediante la estadia que tenga al visitar algun local sea ameno, que se
vea que la hospitalidad reflejada es uno de los principios con los cual se trabaja en
el negocio, donde el cliente se sienta a gusto para que tenga un mejor

reconocimiento del supermercado y una buena imagen ante todo.

Grafico# 9
El cuidado como forma de atencion
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.
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El grafico # 9, refleja el cuidado como forma de atencion en donde el 50% de
los trabajadores y el 18% de los clientes expresan que el cuido que se brinda en el
supermercado es excelente, en donde se sienten satisfechos los visitantes, el 50%
de los trabajadores y el 44% de los clientes afirman que el cuidado que se les brinda
alos usuarios en el super es muy buena, seguido del 26% de los clientes que opinan
gue es buena, un 8% de los clientes expresan que es regular y un 4% de los clientes

opina que es mala.

En la entrevista realizada a la gerente del comisariato, afirma que el cuidado
es uno de los elementos mas importantes con el que cuenta el negocio, porque se

trata de marcar la pauta y brindar un servicio diferenciado.

En la observacion, se corrobord, que el personal tiene el sumo cuidado de
atender y guiar personalmente a los clientes, tal es el caso que se presentaron a las
instalaciones unos clientes no videntes y estos fueron atendidos con esmero,

considerando por tanto, muy bueno el cuidado.

Segun Albrecht, (2005) el cuidado es la accién de cuidar (preservar, guardar,
conservar, asistir) el cuidado implica ayudarse a uno mismo o a otro ser vivo, tratar

de incrementar su bienestar y evitar que sufran algun perjuicio.

El autor expresé que, a como su palabra lo dice, el cuido es algo que se tiene
que tratar minuciosamente, lo cual permitira que se tenga una larga relacién

permitiendo crear vinculos de afectos del que depende uno del otro.

En el comisariato se mantienen a las expectativas de las personas con
habilidades especiales, principalmente con los no videntes, a quienes se les tiene
el sumo cuidado de que no se golpeen y que lleven todo lo que andan buscando y

darles mayor accesibilidad.
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El establecimiento no estd debidamente preparado a como es debido; la
gerencia debera tomar cartas en el asunto y capacitar a todo el personal para que
se pueda brindar una atencién plena y de calidad, por ejemplo, se puede poner en
contacto con el ministerio de educacion e Inatec para que se les brinde
capacitaciones y les ensefien como leer las diferente maneras de comunicacion que
utilizan las personas que poseen casos especiales como: la escuela de ciego que
utilizan el braile; la escuela amistad que utilizan el lenguaje de sefias y
principalmente que el establecimiento tenga las condiciones adecuadas el espacio

requerido para que puedan desplazarse facilidad y comodidad.

Grafico # 10
Las excepciones como forma de atenciéon
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

El gréafico # 10, refleja las excepciones como forma de atencién en donde el
25% de los trabajadores y el 13% de los clientes manifiestan que las excepciones
que reciben por parte del comisariato son excelentes ya que no son cotidianas; el
75% de los trabajadores y el 20% de los clientes afirman que las excepciones que
se les brinda a los usuarios en el comisariato es muy buena; seguido del 39% de
los clientes que opinan que es buena ya que asi salen beneficiados con algin
descuento, promocion etc., un 20% de los clientes expresan que es regular y un

8% de los clientes opind que es mala que nos les llama la atencion .
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La gerente del comisariato, expresa que las excepciones que se brindan en
el supermercado son de excelente calidad coincidiendo asi con las opiniones de los
trabajadores y clientes.

En la observacion directa, se pudo constatar, que el comisariato mantiene
atento a las excepciones que se pueden presentar, sea un reclamo o incluso darle

precios especiales a los clientes o realizar promociones en dias de pagos.

Cortez, (2011) Define las excepciones como exclusion de lo que se sale de lo

comun o lo normal.

El autor expresa que las excepciones no son cotidianas, a como su nombre
lo indica, son exclusiones que se presentan en fechas y tiempos determinados y no

diariamente.

Si es conveniente que el comisariato posea algunas excepciones entre las
cuales pueden ser: precios, descuentos a clientes mayoristas o en fechas
especiales implementar estrategias de bonificacion etc. Siempre y cuando estan

tengan lugar no que se vuelvan unas rutinas.

Gréfico# 11
Que tan satisfechos se encuentran con el servicio que se le
brinda en el supermercado

Nada satisfecho . 4%

Poco satisfecho . 10%
Medio satisfecho D 9%

i 25%
MUY St o N 34

Extremadamente satisfecho | 250, %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

trabajador M cliente

Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.
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El grafico# 11, expresa las opiniones de que tan satisfecho se encuentran los
clientes con el servicio que se les brindan en el comisariato, tanto el 35% de los
clientes como el 75% de los trabajadores afirman que estan extremadamente
satisfechos, que la atencién es de maravilla. Un 34% de los clientes y un 25% de
los trabajadores expresan que se encuentran muy satisfechos con el servicio que

presta el supermercado.

El 19% de los clientes afirman que ellos se encuentran medios satisfechos ya
gue no sienten que se hayan llenado completamente sus expectativas, el 10% de
los clientes expresaron que ellos estdn pocos satisfechos porque el servicio
prestado no fue el que esperaban recibir, y el 4% de los clientes expresan que no

estan satisfechos con el servicio que se les brindé.

La entrevista que se le realiz6 a la gerente del super del comisariato, expresa,
que los clientes que visitan el establecimiento se encuentran satisfechos con el

servicio y con la atencion que se les brinda.

Albrecht, (2005) Define la satisfaccion del latin satisfactor, es la accion y efecto
de satisfacer o satisfacerse. Este verbo refiere a pagar lo que se debe saciar un
apetito, sosegar las pasiones del animo cumplir con ciertas exigencias, premiar un

mérito o deshacer un agravio.

El autor sefala que, el cliente es muy exigente en cuanto lograr la plena
satisfaccion, ya que esta tiene ciertos parametros para que pueda satisfacerle de
una manera excelente, para el cual el servicio que se le presta sea de calidad y de

calidez y que llene por completo todas sus expectativas.
El comisariato necesita cambiar estrategias de ventas que estas sean variadas

y que les llamen la atencién al cliente, sin incurrir en pérdidas en dicho negocio,

para elevar el grado de satisfaccion de los clientes.
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Grafico # 12
Coémo es la facturacién en el comisariato
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

El grafico # 12, expresa las opiniones de cdmo es la facturacion en el
comisariato, el 53% de los clientes y el 50% de los trabajadores, afirman que es
totalmente transparente; el cliente se siente a gusto. Tanto el 28% de los clientes
como el 50% de los trabajadores expresaron que es legible, donde se puede
corroborar que no se le esta robando nada ni le hace falta nada, un 14% de los
clientes expresaron que no da espacio para segundas interpretaciones en el cual
se sienten a gusto, un 4% afirma que no da lugar a decepciones lo cual ha permitido
un buen reconocimiento en el mercado y el 3% de los clientes opinan que no dan

lugar a insatisfacciones lo cual es muy bueno para el establecimiento.

La entrevista realizada a la gerente del comisariato, expresa, que el
comisariato cuenta con los elementos necesarios; pero que hay algunos que se

deben mejorar.
En la observacion, se pudo constatar que el comisariato cuenta con los

elementos necesarios para la facturacion, lo cual permite que sea clara y legible,

para que no se den malos entendidos.

81



En el comisariato cuando el cliente realiza una compra se le brinda un Boucher
en donde va detallado cada uno de los articulos que compra; otras veces si el
comprador necesita una factura se le brinda de manera r4pida y comoda en donde
al entregar la mercancia se les ofrece lo que es el chequeo, marcando cada uno de

los articulos para que el cliente vea que la facturacion en el negocio es legal.

Segun Albrecht,(2005) la transparencia de la facturacibn es la accion y

resultado de entregar y registrar equipajes 0 mercancias.

El autor expresa que la facturacion es uno de los medios mas importante que
tiene todo negocio, ya que aqui se entrega detalladamente la mercancia que el

cliente esta comprando y el cual este porta en sus manos.

El hecho de que el negocio cuente con un sistema de facturacion transparente
y legible inciden positivamente porque el comisariato es un negocio que tiene
prestigio ya que su facturacién esta en orden y se puede leer con claridad, los
nombres de los productos que se adquieren asi como su precio y al cliente le parece
muy bueno porque a la hora de un reclamo no pueden haber confusiones ni malos

entendidos, es decir se maneja un estado financiero bien controlado.

Por lo general el proceso de facturacion se debe cuidar, debido a que
dependiendo de la cantidad de clientes que visiten el establecimiento, éste podria
ser uno de los cuellos de botella y provocaria tiempos largos de espera por parte de
los clientes; provocando asi inconformidad y desesperacion, creando un clima

negativo.
Por otro lado el proceso de facturacion también es un componente

fundamental en todo sistema de venta de cualquier tipo de empresa, por tanto es

conveniente mantener todas las actividades relacionadas, de forma transparente.
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Grafico # 13
Formas de pago que suelen utilizar los clientes en el
comisariato
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

El grafico # 13, expresa las opiniones de las formas de pago que suelen utilizar
los clientes en el comisariato; en donde el 75% de los clientes y el 50% de los
trabajadores afirman que la forma de pago que suelen utilizar con mas frecuencia
es el efectivo, ya que es el que mantienen activo y disponible. El 13% de los clientes
como el 25% de los trabajadores expresan que ellos utilizan sus cheques, ya que
es una manera mas sencilla de manejar el dinero y hacer la trasferencia de manera

rapida y factible.

Tanto el 9% de los clientes como el 13% de los trabajadores suelen utilizar
las tarjetas de crédito ya que es uno de los medios mas actualizados, lo cual permite
gue se tenga mayor seguridad del dinero que se mantiene, el 4% de los clientes
como el 13% de los trabajadores opinaron que ellos suelen utilizar la tarjeta de
débito, esto porque en la mayoria de las empresas suelen pagarles de esta manera

y para no ir a un cajero automatico tienen la facilidad de pagar con la tarjeta.
En la encuesta realizada a la gerente del comisariato, nos expresa, que las

formas que mas utilizan los clientes son las mas comunes las cuales son: efectivo,

cheque, tarjeta de crédito y tarjeta de débito.
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En las observaciones se pudo corroborar, que, los clientes pagan sus cuentas
con las 4 vias de pagos existentes, ya que el establecimiento cuenta con dichas
formas de pago, lo cual permite que el cliente se sienta satisfecho con el mismo,

pero la mas utilizada es dinero en efectivo.

Segun Erikson, (2001) se llama dinero efectivo (habitualmente denominado
dinero efectivo o solo efectivo) al dinero en forma de moneda o papel moneda

(billetes) que se utiliza para realizar pagos en metélico o efectivo.

Lo antes sefialado por el autor, expresa que hay diferentes maneras y estilos
de denominar el efectivo, ya que existen diferentes vias en el cual puede portar el
efectivo como lo es en fisico 0 en pagos metalicos que es una manera factible y

confiable.

En el comisariato no tenian la factibilidad de que los clientes realizaran sus
pagos de las diferentes maneras que existen; soélo utilizaban el dinero solido; pero
al ver la demanda que estos pedian han implementado todas las vias de pago,
ahora el cliente se siente satisfecho utilizando la forma de pago que mas le
convenga. De los medios de pago que menos le conviene utilizar al supermercado
es el de los cheques porque este puede aparecer sin fondo en cuenta corriente. No

siendo muy factible para el establecimiento.

Grafico # 14
Existe el servicio de Post Venta en el comisariato
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.
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El grafico # 14, refleja las opiniones de que si el comisariato esta atento de las
necesidades de los clientes, luego de haber realizado sus compras (es decir servicio
de post venta); en donde el 63% de los clientes y el 100% de los trabajadores
afirman que si, el supermercado mantiene atento a las necesidades que estos
tienen después de hacer efectiva la venta. Mientras que el 38% de los clientes
expresaron de que no, ya que expresan que a ellos no les interesan si estan

satisfecho o no, que al supermercado lo que le interesa es vender y nada mas.

En la entrevista realizada a la gerente del comisariato de que todos los
trabajadores mantienen alerta a brindarles el servicio post - ventas a los clientes

cuando estos lo requieran.

Albrecht,(2005) define que el servicio post venta, es seguir ofreciendo atencion
al cliente después de la compra y es tan fundamental como las demas estrategias

que se utilizan.

El autor expresa, que el servicio post venta es una herramienta que juega un
papel muy importante ya que les da el seguimiento a los clientes ayudando a

mejorar en el negocio.

El comisariato mantiene atento al servicio post venta ya que algunas veces al
cliente se le presenta alguna inconformidad con algun producto, el establecimiento
mantiene alerta de brindarle soluciones rapidas y brindarle el mismo servicié de
calidad cuando este realiz6 su compra y que el cliente se sienta. Es conveniente
gue el supermercado mantenga a la expectativas del servicio post venta ya que es
una de las herramientas que permite conocer los gustos y necesidades de los cliente

permitiendo asi una retroalimentacion.
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Gréafico # 15
La sensacién de los clientes al momento de finalizar la
compra
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

El gréfico # 15, expresa la sensacion que tienen los clientes al momento de
finalizar la compra. En donde el 83% de los clientes y el 100% de los trabajadores
afirman que la sensacidén que ellos poseen es positiva ya que se les brinda un
servicio esmerado, el 18% de los clientes opinan que su finalizacion de compra es
negativa ya que no se sienten a gusto con el servicio que se les ha brindado en el

establecimiento.

En la entrevista realizada a la gerente del comisariato, éste opiné que la
mayoria de sus clientes poseen una sensacion positiva, exceptos algunos, que
sienten molestia por el hecho de que el supermercado no cuenta con el area de

carne y verdura; pero de ahi, la sensacion de los clientes es muy buena.

Diaz Fernandez, (2014) define la sensacion positiva como aquellas que
implican sentimientos agradables, valoracion de la situacion como beneficiosa, tiene

duracion temporal muy corta y movilizan escasos recursos para su afrontamiento.

El autor expresa, que la sensacion positiva son los criterios que tiene cada una
de las personas para saber si esta a gusto o no con el servicio que se le brindd por
parte del establecimiento, porque el ser humano es muy cambiante y puede cambiar

de un momento a otro.
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En el comisariato cada dia tratan de que sus colaboradores les brinden un
servicio de calidad a los clientes, que estos se vayan con una sensacion positiva y
agradable en el cual estos tengan la idea de regresar nuevamente, lo que permitira

asi fidelizarlo y tenerlo como cliente activo y genere muy buenos niveles de venta.

Grafico # 16
Principios que sobresalen en el personal del comisariato
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

El gréfico # 16, refleja las opiniones de los principios que sobresalen mas en
el personal del comisariato, en donde el 31% de los clientes y el 38% de los
trabajadores coinciden que es el de tratar a los clientes con respeto y dignidad, es
lo esencial que se debe tener, el 13% de los clientes y el 38% de los trabajadores
opinan que es el de fraternizar con los clientes ya que se tiene que tener una buen

relacion cliente-trabajador que se sienta esa armonia.

Un 11% de los clientes afirman que es el de la gestion cautelosa de la solicitud,
otro 11% piensan que es el de asegurar fechas y plazos en donde es muy importante
gue se cumpla en tiempo y forma para que ninguna de las dos partes sienta alguna
molestia o insatisfaccion, el 6% expresa que es el de la comunicacion personal y

directa con el cliente donde se pone a disposicién a los trabajadores por alguna
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inquietud o duda, el 11% de los clientes como el 25% de los trabajadores opinan
que es el de escuchar a los clientes ya que esta es un de las herramientas mas
importantes porque el cliente tiene que saber que sus opiniones cuentan para

mejorar el servicio.

Un 13% opina que proporcionan informacion precisa y completa donde es
importante que se le brinde una informacion amplia de lo que el cliente necesita o
alguna duda que tenga, el 3% de .los clientes opinan que es el de solicitar opiniones
a los clientes es muy importante conocer lo que el cliente piensa asi se van creando
nuevas estrategias de mejorar el servicio, y el 1% expresé que es el de asegurar la
calidad en el servicio y producto en donde se debe garantizar que en todo el

transcurso de la venta el cliente se sienta satisfecho con lo que va a llevar.

En la entrevista realizada a la gerente del comisariato, nos expresa que, los
principios que sobresalen mas en este comisariato, es el de tratar a los clientes con
respeto y dignidad y el de escuchar al cliente lo cual es la herramienta clave para

crecer.

En la observacion, se corrobor6 que los principios que mas sobresalen en este
comisariato es el del trato y respeto que se le da a los clientes y el de escucharlos;
lo cual ha sido de mucha importancia ya que a través de ellos el establecimiento
utilizar& nuevas tacticas de accién con lo que los clientes piensan que sus aportes

son valiosos para mejorar cada dia.

Diaz Fernandez, (2014) refiere que los principios de la atencién al cliente se
establecen, en que el cliente es el que valora la calidad en la atencion que recibe.
Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la mejora. Toda accion en la

prestacion del servicio debe estar dirigida a logar la satisfaccion en el cliente.

El autor refiere que el disefio del servicio que se realiza debe satisfacer

plenamente las necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad
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de la empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado. Esta satisfaccion
debe garantizarse en cantidad calidad, tiempo y precio. Las exigencias del cliente
orientan la estrategia de la empresa con respecto a la produccion de bienes y

servicio.

En el comisariato los clientes que visitan el establecimiento se sientes a gusto
con los principios que utilizan el supermercado, ya que siente que sus opiniones son
tomadas en cuentas que pueden expresar su punto de vista como una critica
constructiva que permita al establecimiento cada dia mejorar y sobresalir en el

mercado.

Gréfico # 17
Los tipos de ventas que mas utilizan los clientes

Venta por promociones  pum 11%

Venta por oferta I 13%

Venta de contado | 39

Venta en apartado
H 0,
Venta de credito | 13% 75%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

M trabajador M cliente
Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

En el grafico # 17, refleja las opiniones de los tipos de ventas que mas se
utilizan, en donde el 43% de los clientes y el 75% de los trabajadores, afirman que
ellos suelen utilizar la de venta de crédito permitiendo asi pagar su cuentas en
pequefias cuotas que los benefician, el 34% de los clientes como el 25% de los
trabajadores, expresaron que ellos suelen utilizar con mas constancia la venta de
contado ya que es la manera de facil acceso y la realizacion de las compras, el 13%
expresa que ellos utilizan la venta por oferta por el hecho de que los productos

tienen un menor costo y asi compran un poco mas y el 11% de los clientes expreso
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gue ellos realizan la venta por promociones ya que asi tienen mejores descuentos

y mejores beneficiosos.

La entrevista realizada a la gerente del comisariato afirmé que la venta que

mas utilizan los clientes que visitan el comisariato es la de crédito.

En la observacion se pudo constatar que la venta que mas utiliza el cliente es
la venta de crédito y es una de las maneras factible de que el cliente lleve lo que

necesita y satisfaga su necesidad.

Segun Erikson, (2001) la venta de crédito es el tipo de operacion en el que el
pago se realiza en el marco del mediano o largo plazo, luego de la adquisicion del

bien o servicio.

Segun (Amez, 2002) el crédito es el derecho de disponer de un dinero ajeno o
de retrasar el pago de cantidades debidas, por un cierto plazo de tiempo, a cambio

de un interés.

Los autores expresa que es un medio factible donde hay un plazo determinado
para que el cliente pague en cuotas lo cual es ventajosos porque asi genera la

lealtad y la rentabilidad del negocio.

En el comisariato existen convenios con empresas privadas donde el cliente a
través de una tarjea que se le brinda pude obtener su linea de crédito y pagarlos en
plazo determinado lo cual el usuario tiene una ventaja muy grande es que pueden

tener sus articulos sin ninguna preocupacion.

Es factible que el establecimiento tenga la venta de crédito ya que los
trabajadores que cuentan con este beneficio se les elabora un documento con todas
las clausulas necesarias para que en determinado que se presente por alguna razén

puedan pagar la deuda y asi el negocio no pierda y la deuda pueda ser cobrada sin
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problema, alguno en las ventas de contado lo Unico que se debe hacer es tomar
muy en cuenta el costo de venta que este sea factible en porcentaje estimando la

variacion de precios en su elevacién segun sea la temporada y el negocio no pierda.

Grafico # 18
Valoracion de la atencidn que tienen en el comisariato

M mm 39
R oo 59

B I 26%
mMB * 50%

Exc BT 16% 75%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

trabajador  H cliente

Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

En el grafico # 18, refleja las opiniones de la valoracion de la atencion que
tienen en el comisariato en donde el 75% de los trabajadores y el 16% de los clientes
expresan que la atencion que ellos reciben en el supermercado es excelente. Tanto
el 50% de los clientes como el 25% de los trabajadores afirman que la atencion que

ellos reciben es muy buena.

El 26% de los clientes expresaron que es buena, que se sienten a gusto, un
5% de los clientes opinaron que es regular piensan que la atencién no sobre sale
en el establecimiento y el 3% de los clientes asegura que la atencion es mala no les

brindan la atencién como es debida.

La entrevista realizada a la gerente del comisariato, expresa que la atencion
gue se brinda en el establecimiento es de excelente calidad, coincidiendo asi con
los clientes y trabajadores permitiendo asi crear un vinculo de satisfaccion con la

atencion que se brinda.
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En la observacion se corroboré que la atencion que se brinda en el comisariato
es muy buena, lo cual ha permitido que los clientes se sientan a gusto de visitar el

establecimiento y de realizar sus compras.

Segun Lazarsfeld, (2005), la atencion es el proceso conductual y cognitivo de
concentracion selectiva en un aspecto discreto de la informacion ya sea considerada

subjetiva u objetiva.

Lo antes mencionado por el autor indica que se tiene que especificar en un
punto determinado, sea este el centro de lo que es importante o secundario, pero si
ser prudentes en cada una de las actividades que se realizan.

Para que el comisariato llame la atencidén de los clientes tienen que realizar
una publicidad atractiva, contribuyendo asimismo a que el mensaje alcance al
cliente potencial esto se lograra con elementos gréficos: carteles, television, radio
uno de los medios mas utilizados y de manera gratuita es el internet en el cual
pueden utilizar las redes sociales para darse a conocer y en el cual puede generar

un incremento en la demanda y por ende incrementar en los volimenes de venta.

Grafico # 19
Valoracién del interés que tienen los clientes al comprar en el
comisariato
v 3%
R N 5%
p I 26%
ve L 0 259
xS 559
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

M cliente M trabajador
Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.
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El grafico # 19, expresa las opiniones de la valoracion del interés que tienen
los clientes al comprar en el comisariato , en donde el 25% de los trabajadores y el
16% de clientes expresan que el interés que muestran en el establecimiento es
excelente, ya que se sienten complacidos, por otro lado, el 75% de los trabajadores
y el 40% de los clientes opinaron que es muy bueno, se sienten a gusto con el
interés que les muestra; un 26% de los clientes expresaron que en el
supermercado, el interés es bueno; un 38% de los clientes creen que es regular y

un 41% de los clientes, opinaron que es malo y que es deficiente.

La entrevista realizada a la gerente del comisariato, expresa que el interés que
se les brinda a los clientes en el establecimiento es de excelente calidad y se
sienten satisfechos, coincidiendo asi con los clientes y trabajadores que trabajan

con un mismo objetivo.

En la observacion, se corrobor6 que los clientes si poseen el interés de visitar
y comprar en el comisariato, ya que en los dias de pagos es mas notorio la
afluencias de los visitantes que cuando es la semana muerta (dias palmados) por
el hecho de que poseen precios bajos y con cierta cantidad de dinero compran lo
gue necesitan, el ambiente es agradable se sienten a gustos, les dan respuestas

inmediatas a las inquietudes o consultas que estos necesitan.

Segun Albrecht,(2005) el interés es el valor o importancia que tiene una

persona, animal o cosa por alguien.

El autor expresa que el interés, es el enfoque que tiene la persona por algin
producto o servicio en especial, el cual llama la atencién y despierta el anhelo de
querer obtenerlo, sin importar el precio que este tenga ,pero si sabiendo que va a

satisfacer su necesidad y que es de muy buena calidad.

Ya una vez realizada la publicidad del local la segunda fase es despertar el

interés de que se acerquen a las instalaciones del supermercado y de lograr
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mantener a los clientes a largo plazo en esta faceta, el cliente lo que busca es la
variedad de producto, los precios que se ofertan, las ventajas que pueden tener en
visitar el establecimiento, las comodidades que posee el local etc.

Grafico # 20
Valoracion del deseo de compra en el comisariato
M e 19%
R I 19%
B I 21%
MB I 23%
Exc I 18%
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta a clientes

El grafico # 20 expresan las de la valoracion del deseo de compra que se
muestran los clientes en el comisariato, en donde el 18% de los clientes, afirman
que el deseo que se muestra en el establecimiento es excelente; el 23% de los
clientes opinan que es muy bueno; un 21% expresan que es buena; el 19% refleja

gue los clientes piensan que es malo porque no llena todas las expectativas.

En la entrevista que se le realizo a la gerente del comisariato, expresa que el
deseo que se muestra en el supermercado, tanto de los clientes, como de los

trabajadores, es de excelente calidad, donde los clientes no tienen ninguna queja.

En la observacién se pudo comprobar que los clientes si poseen el deseo de
compra ya que se tiene variedad de producto.

Segun Blanco, (2012) El deseo es la accidon y efecto de desear (anhelar, sentir,
aspirar a algo) el concepto permite nombrar el movimiento afectivo o impulso hacia

algo que se apetece.
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En lo antes mencionado el autor expresa que el deseo, es algo involuntario
gue aparece en las personas, en el cual permite realizar compras que no necesitan,

pero que si sienten el anhelo de comprarlo satisfaciendo asi un capricho.

En la tercera fase el comisariato debe mantener atento a que el cliente
desarrolle una intencién de compra o el deseo de obtener alguno de los productos
que se ofertan y que vean que los productos y los precios son mejores que los de
la competencia, esto se puede lograr con una muy buena campafia publicitaria,

brindar informacion de las ventajas de los productos y de las marcas con las que se

cuentan.
Grafico # 21
La accidon de compra que presentan los clientes en el
comisariato
M B 1%
R WM 3%

B I 13%
MB I 20%
Exc I 63%
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta a clientes .

En el grafico # 21 refleja las opiniones de la valoracion de la accion de compra
gue tienen en el comisariato, en donde el 63% de los clientes expresan que la accion
gue se tiene en el supermercado es excelente, un 20% opinan que es muy buena;
un 13% de los clientes opinan que es buena; no tienen ninguna queja el 3% afirman
que es regular y el 1 % de los clientes afirman que la accion presentada en el

comisariato es mala.
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En la entrevista realizada a la gerente del comisariato expresa que la accion
presentada por parte del establecimiento, es muy buena que cada dia, se trata de
dar lo mejor para que el cliente se sienta complacido.

En la observacion se corroboro que los clientes realizan la accion de compra
de una manera muy satisfecha ya que encuentran todo lo que necesitan a precios
accesibles y el proceso que se realiza para que este efectien su accion de pago es

agil y rapida siendo muy beneficioso tanto para el cliente como para la empresa,.

En el comisariato todos los trabajadores mantienen atentos a estar en
movimiento, por si un cliente necesita realizar alguna pregunta estos estén a
disposicion de ellos, para que vean que el negocio mantiene alertos a cualquier

necesidad que estos presenten.

Segun Albrecht , (2005) la accién es el hecho, acto u operacién que implica
actividad, movimiento o cambio normalmente un agente que actta voluntariamente,

en oposicion a quietud a accion no fisica.

Lo antes mencionado por el autor expresa que los trabajadores deben estar
en constante movimiento, en donde se encuentre a disposicién de los clientes,
viendo alguna necesidad que este tenga, para que vean que el establecimiento se

preocupa por ellos.

Una vez que los clientes han despertado las ganas de poseer algunos de los
productos que se ofertan en el local el deseo se convierte en una accidn concreta,
en el cual se procede a la ultima fase que consiste en ir a caja y cancelar lo que
lleva e donde su personal debe estar debidamente preparado para realizar una

agilidad rapida en los procesos y no hacer esperar demasiado al cliente.
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Grafico # 22
Motivos que tienen los clientes al comprar en el comisariato

El ambiente = 3%
Promociones B 1%
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.
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El grafico # 22 expresa las opiniones de la motivacion de los clientes a comprar
en el comisariato, en donde el 10% de los clientes cémo el 38% de los trabajadores
expresaron que es por la atencion al cliente ya que se le brinda un servicio de
calidad, el 4% de los clientes de los clientes expresaron que es por la baja capacidad
adquisitiva ya que con lo poco que ganen suplen las necesidades de compra. Un

3% expresan que es a las necesidades.

Tanto el 75% de los clientes como el 63% de los trabajadores, expresaron
gue son los precios los que los motivan a comprar en este negocio, ya que son
bastantes bajos y se pueden comprar con facilidad o accesibilidad del bolsillo de los
clientes. Por otro lado el 4% de los clientes opinan que es por las ofertas que tienen
en el supermercado y un 1% afirman que es a las promociones, aungque no son tan
buenas algunas satisfacen el bolsillo el 3% opinaron que es el ambiente ya que es

agradable y ameno.
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En la entrevista que se le realiz6 a la gerente del comisariato, afirma que la
motivacion que tienen sus clientes a comprar en el comisariato, son los precios que

estos tienen ya que son accesibles.

Segun (Amez, 2002) el precio es el valor monetario que se le asigna a algo.
Todos los productos y servicios que se ofrecen en el mercado tienen un precio que
es el dinero, que el comprador o cliente debe abonar para concretar la operacion.

El autor expresa que el precio es el mas importante, ya que se deben manejar
precios adecuados, para que el cliente lo pueda obtener, sea el servicio o el

producto, tienen que ajustarse al salario que se gana en el pais.

El comisariato trata de tener precios bajos en donde el cliente pueda ajustar a
comprar toda su canasta basica y esta se sienta a gusto, para que vuelva a realizar
otra compra. Si la clientela es numerosay fiel al negocio, el cambio de un incremento
en los precios no afectaria mucho, siempre y cuando el margen de ganancia no
exceda el cincuenta por ciento del precio total. Pero se deben de implementar
estrategias de cdmo combinar los productos y que el cliente vea que va a pagar algo
mMAs caro pero va a tener la posibilidad de no solo disfrutar un producto si no que va
a tener la oportunidad de gozar dos productos por el precio de uno.

Grafico # 23
Necesidades que han logrado satisfacer con la atencién al cliente
en el comisariato
autorealizacion
Reconocimiento B 1%
Afiliacion oY
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.
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El grafico # 23, refleja las opiniones de las necesidades que han logrado
satisfacer con la atencion al cliente en el comisariato, en donde el 73% de los
clientes y el 75% de los trabajadores afirman que es la necesidad fisioldgica esto
porque les brinda vestuario, alimentacion, bebida, productos de aseo personal entre
otro que quizas no son necesarios pero que si satisfacen ya sea un deseo o0 una

necesidad de los clientes.

Tanto el 20% de los clientes como un 25% de los trabajadores afirman que es
la seguridad en donde se puede ver desde diferentes perspectivas de mercado ya
que el cliente se siente seguro de que los productos que oferta el comisariato son
de buena calidad y que no van a tener problema alguno al comprarlo y consumirlos
y/o que el area geografica donde esta ubicado el local no es muy factible ya que
puede generar una completa insatisfaccion en los clientes esto porque el
comisariato no cuenta con una area de parqueo en donde el cliente pueda dejar su
vehiculo sin temor que le sean robadas sus pertenencias, el 6% de los clientes

expresa que es la afiliacion y un 1% de los clientes opinan que es de reconocimiento.

En la entrevista realizada a la gerente del comisariato, se corroboré que las
necesidades que han logrado satisfacer en el local, han sido el de la necesidad
fisiolégica y el de la seguridad, permitiendo asi la fidelidad de los mismos,

coincidiendo de esta manera con los clientes y trabajadores.

Segun Morris & Maisto, (2014) las necesidades fisioldégicas son aquellas que
el ser humano, requiere cubrir para poder sobrevivir y lograr un equilibrio en el

cuerpo y funciones corporales.
Lo antes sefialado por el autor indica que esta es una necesidad primordial

del ser humano desde que nace; ya que éstas tienen que suplirse para poder

mantener estabilidad en el cuerpo y asi una mejor concentracion.
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El comisariato trata de suplir todas las necesidades, es por ello que se
mantiene una variedad de productos para que el cliente se pueda sentir a gusto y
satisfaga sus deseos. Existe un porcentaje de afiliados y clientes reconocidos los
cuales han expresado que la seguridad es excelente al igual suplen las necesidades
de los clientes en un rango excelente. Ya que las necesidades fisioldgicas de los
seres humanos no pueden postergarse los principales motivadores son la
alimentacion, la vestimenta, el aseo el personal, la sed etc. Como una estrategia de
fidelizar mas a los clientes implementar el area de parqueo en donde se le logre
brindar mayor factibilidad de visita por parte de los clientes en donde estos se
sientan a gustos y seguros tanto dentro del establecimiento con los productos que

compra como fuera del establecimiento.

Grafico # 24
Expectativas que se han logrado cubrir con la atencion al
cliente en el comisariato
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores.

El gréfico # 24 refleja las opiniones de las expectativas que se han logrado
cubrir en los clientes con la atencion al cliente del comisariato, en donde el 38%
tanto de clientes como trabajadores afirman que la principal expectativas es la de
los precios; debido a que debido a la inflacién que actualmente ha estado en el pais
el supermercado trata de que el cliente pueda comprar todo lo que requiera o

necesite.
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El 11% de los clientes como el 13% de los trabajadores, opinan que es la
calidad del producto en donde no tienen quejas con los productos que han llevado
ya que son de excelente calidad, pero eso no significa que todos los clientes opinan

lo mismo.

El 25% de los clientes como el 38% de los trabajadores opinan que es el
servicio, ya que se sienten complacidos con la atencién que brindan. Asi mismo el
15% de los clientes como el 13% de los trabajadores expresan que es el tiempo de
espera porque, para ellos no dilatan mucho tiempo para que el cliente pague en

caja.

El 6% de los clientes expresaron que es la agilidad de los procesos ya que se
le atiende de manera rapida y no estan perdiendo el tiempo y un 5% de los clientes
opinaron que es la cobertura de las necesidades ya que satisfacen todas las que
tienen. Los trabajadores no opinaron nada sobre estas dos ultimas alternativas.

La entrevista realizada a la gerente del comisariato, expresa que las
expectativas que se han logrado cubrir, han sido la del incremento de las ventas

como el incremento en la cartera de clientes.

Segun Amez,(2002) el precio es el valor monetario que se le asigna a algo.
Todos los productos y servicios que se ofrecen en el mercado, tienen un precio que

es el dinero, que el comprador o cliente debe abonar para concretar la operacion.

El autor sefiala, que el precio es una retribuciéon que se da a cambio de recibir
algo, en donde se tiene que pagar por un servicio y producto para que el cliente lo

pueda disfrutar de una manera amena y agradable.

En el comisariato tratan de que los precios, la calidad de productos, el servicio,
la agilidad de los procesos y la cobertura de cada una de las necesidades, vayan

de la mano, esto para poder satisfacer a los clientes y que estos regresen al negocio
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las veces que lo amerite, lo cual serd de mucho beneficio para la empresa ya que
permitird incrementar su cartera de cliente y por ende permitira asi un

posicionamiento estable en el mercado frente a la competencia.

Se tiene en un serio problema en el comisariato ya que del cien por ciento de
clientes que visitan el supermercado la mayoria, no estad de acuerdo de las
expectativas con las que trabaja el supermercado porque ellos poseen otras
expectativas, como el area geografica en el cual esta ubicado el supermercado no
es muy favorable ya que algunos no cuentan con la facilidad de movilizarse de
manera rapida y el transporte que suelen utilizar cuesta que los lleven al
establecimiento, otra expectativas que no se ha tomado en cuenta es que el
supermercado no cuenta con una area de parqueo exclusivo para los clientes
dificultando que el servicio al cliente este incompleto en el lugar ya que algunos
clientes expresan que han tenido que dejar estacionado los vehiculo fuera del
establecimiento con miedo que les roben o sufran algun dafio ya que el local no
cuenta con un personal de seguridad.es por ello que se debe realizar un exhaustivo

estudio de mercado para conocer los ideales de los clientes y asi se pueda mejorar.

El gerente tiene que pensar en una seria remodelacion del local que tengas
las condiciones adecuadas y una variedad de productos para poder lograr competir

con los demas superes

Grafico # 25
Estimacion de los volumenes de ventas
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Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Trabajadores
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El grafico # 25 Segun encuesta realizada a los trabajadores del comisariato el
50% de ellos opinan, que las estimaciones de los volumenes de ventas realizadas
en el supermercado, superan las ventas reales y el otro 50% expresa que la

estimacion, es igual a las ventas reales.

La entrevista realizada a la gerente del comisariato, expresa que las
estimaciones de ventas estan muy buenas; no se proporciono la informacioén real
por sigilo contable. Pero se interpreta que las estimaciones de ventas tienen que
basarse segun la funcion de la demanda que se tiene la oferta con el cual se
encuentra en el giro del mercado una de las variables més importantes es el precio

y el tipo de producto que se oferta mas en el local.

Jhonston, (2009) define que es la estimacion o prevision de las ventas de un
producto (bien o servicio) durante determinado periodo futuro. La demanda de
mercado para un producto es el volumen total susceptibles de ser comprado por un
determinado grupo de consumidores en una area geografica concreta, para un
determinado periodo en un entorno definido de marketing y bajo un especifico

programa de marketing.

El autor refiere que este tipo de técnica lo utilizan las empresas que utilizan
intermediarios (vendedores) para conocer coOmo se esta manejando la rotacion del
inventario en que zonas geograficas se vende mas el producto y que estrategias se
pueden utilizar para incrementar las ventas y no bajarse de una meta establecida
gue se pone cada empresa aqui lo fundamental es implantar tacticas que permitan

obtener un volumen de ventas estable.

103



El comisariato se fija las estimaciones semestralmente para estudiar
detalladamente cada una de las estrategias de ventas que se han utilizada y poder
saber a ciencia cierta si han sido de buen provecho, en el cual asi se pueda
comprobar que tan efectiva han sido las ventas y si ha crecido tanto
econdmicamente como en el volumen de clientes y poder tener la posibilidad de
expandirse a nuevos territorios o areas geograficas que permitird incrementar la
demanda y la oferta sin embargo se estan poniendo metas demasiadas altas lo cual
trae como consecuencia, poca rotacion de inventario lo cual sucede porque hay

ropa fuera de modo o poca variedad de algunos productos (ver anexo 8).

Grafico # 26
El comportamiento de las ventas del 2016 en relacidn a los afios
anteriores
Disminuyeron las ventas
Las ventas fueron iguales 50%
Aumentaron las ventas 50%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Trabajadores

El gréfico # 26 segun encuesta realizada a los trabajadores el 50% de ellos
expresaron que las ventas del 2016 con respecto a los anteriores, hubo un aumento
en las ventas y el otro 50% opinaron que las ventas, fueron iguales con respecto al
afno 2016.

La entrevista realizada a la gerente del comisariato, revel6 que en el afio 2016,

el comportamiento de ventas disminuyd con respecto a los afios anteriores.

Segun Anderson, (2010) en la administracion de las empresas se plantean
objetivos para incrementar las ventas. Empleando diferentes técnicas, como:

estudio de mercado, de satisfaccion del cliente e implementando programas de
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seguimiento, para evaluar la calidad de los productos, creando e instruyendo un
grupo de apoyo en la preproduccién y postproduccion, el cual se involucra desde
que se toma la orden de pedido, entrega del producto y seguimiento de la

satisfaccion, ente otros.

El autor refiere que la venta, es una de las bases fundamentales que se tiene
que tener en todo negocio, el gerente tiene la obligacion de estar comunicando a
sus clientes las metas que se tienen que poner y ver que si estan haciendo
cumpliendo a la perfeccion y de mantener en constante capacitacién al personal
para que brinden una muy buena atencion a los clientes, en donde todos deben
involucrarse por un mismo objetivo; ya que todos tienen que trabajar de la mano,

para lograr un mismo proposito.

El comisariato realiza comparaciones de ventas semestralmente para poder
conocer si han llegado a la meta que se han propuesto como se pudo observar la
mitad de los encuestados sefialan que las ventas aumentaron, probablemente se
refieren a la venta de contado y la otra mitad se refiere a la venta de crédito, pero
en términos generales, son bajas en donde es un problema muy grave ya que las
estrategias que se implementaron no fueron las adecuadas se tiene que realizar un

nuevo estudio de mercado e implementar nuevas tacticas de accion y estrategias

Grafico # 27
Frecuencias con la que utilizan las tecnicas de ventas cruzadas
en el comisariato

Anual
Semestral
Cuatrimestral
Trimestral
Bimensual
Mensual 63%
Quincenal 38%
Semanal

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Trabajadores
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de ventas que supere esa mala racha en el cual puedan compararse y mejorarse
mas a fondo. Ya que no es solo las ventas es el Unico objetivo que busca el local si
no poder incrementar la cartera de clientes y que estos se sientan satisfecho en el
cual se tienen que mantener en constantes estudios de mercado y poder asi estar

en rivalidad con las demas competencias.

El gréfico # 27 segln la encuesta realizada a los trabajadores del comisariato,
un 63% afirman que quincenalmente, realizan la técnica de venta cruzada, seguido
de un 38% que opinaron que las técnicas de ventas cruzadas, lo hacen

semanalmente.

Segun entrevista realizada a la gerente del comisariato, expresa que las
técnicas de ventas cruzadas, lo utilizan con una frecuencia moderada cuando esta

lo estime conveniente.

Segun Erikson, (2001) en marketing se llama “venta cruzada” (del inglés Cross
—selling) a la tactica mediante la cual el vendedor intenta vender productos

complementarios a los que consume o pretende consumir un cliente.

El autor refiere que este tipo de técnica permite aumentar los ingresos de una
compafiia. La venta cruzada ha alcanzado un gran incremento de ventas a través
de internet en las compras que se realizan online, las empresas suelen guardar

registros de las preferencias de los clientes.

En el comisariato este tipo de venta lo realizan en periodos mensuales, donde
aprovechan para incrementar sus ventas y tener rotacion de inventario en el cual
los consumidores tienen mas necesidad de adquirirlo, un buen ejemplo lo tenemos
en la Semana Santa en donde cruzan las galletas sodas con el atin, siendo una
combinacion de ambos productos con un mismo gusto. También se tienen las
gaseosas combinadas con el alcohol en donde dos productos opuestos pueden

disfrutarse en uno solo.
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Es de mucho beneficio que el local utilice el mercadeo cruzado para tener
mayor rotacion de productos y que no solo lo implementen en temporadas
especiales si no mantenerlo permanentemente para lograr asi la satisfaccion del
cliente e incremento en la oferta. En el cual permitird incrementar los volumenes de
ventas en un determinado porcentaje lo cual sera muy beneficioso porque permitira
crecer mas la demanda de cliente y tendra una buena venta liquida estable
generando una ganancia muy atractiva y codiciada. Una muy buena venta cruzada
que podria utilizar el supermercado es el de utilizar el periodo mensual de todas las
mujeres en donde segun estudios las mujeres en sus periodos suelen tener antojos
de comer chocolates y que mejor que promocionarlos con las marcas de toallas
existente con un buen y rico chocolate donde no solo satisfacera una necesidad si

no también un capricho o antojo (ver anexo 9).

Grafico # 28
El incremento de la demanda de los productos o servicios

A las necesidades 25%

Al a baja capacidad

0,
adquistiva >0%

Atencion al cliente 25%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) a partir de Encuesta aplicada a Trabajadores

El gréafico # 28 Segun encuestas realizadas, a los trabajadores del comisariato,
el 25% afirman que el incremento de la demanda de los productos y servicios, se
debe a las necesidades, el 50% opiné que se debe a la capacidad adquisitiva y el

otro 25% expreso, que se debe a la atencion al cliente.
La entrevista realizada a la gerente del comisariato, expreso que el incremento

de la demanda de los productos o servicios, se debe a que cada dia los clientes

demandan mas variedad,mas calidad y precios en los productos.
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Segun (Gonzalez Nufiez, 2015) la capacidad adquisitiva del consumidor, se
puede medir, sabiendo cuantos bienes y servicios pueden adquirir para satisfacer

sus necesidades.

El autor expresa, que las personas realizan sus compras dependiendo de las
necesidades que estos tengan, siemprey cuando el presupuesto en el que se rigen
les permita obtener un producto o poder adquirir un servicio en el cual satisfaga sus

deseos o caprichos.

El comisariato debe estar al tanto de quienes son los potenciales clientes que
llegan y llegaran siempre a comprar cuando hay promociones; todo esto con el
propésito de dar una atencion que deje satisfecho al cliente a través de las ofertas
hechas previamente.La baja capacidad adquisitiva de los clientes es que los obliga
a visitar el supermercado porque es a donde pueden comprar su canasta basicas y
puedan llevar todo lo que necesitan no lo que realmente desean lo cual crea una
desventaja para el establecimiento porque la atencion de los trabajadores no esta
haciendo la adecuada para los clientes en el cual estos no visitan el local porque en
la mente de ellos lo prefieran si no porque el presupuesto nos le da para poder

comprar en otros lugares aledafos.

En la encuesta realizada todos los trabajadores expresan que la atencion al

cliente ha influido de manera positiva en los volumenes de ventas (ver anexo N° 6)

La entrevista a la gerente del comisariato corrobora que ha influido de manera

positiva la atencion al cliente en los volumenes de ventas.

Stanton,(2004) define que la calidad de servicio al cliente es lo mas
importantes en una empresa, ya que las ventas depende mucho del tipo de servicio
gue brindan a sus clientes, la razén de una empresa son los clientes, es por eso
gue varios autores nos dicen que las empresas deben valorar y mantener

satisfechos a sus clientes brindando una buena calidad de servicio.
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El autor expresa que lo fundamental en todo rubro de negocio es la atencion
al cliente ya que de este depende el éxito o el fracaso ya que un cliente complacido
genera un muy buen ingreso econdmico en el cual los gerente de las empresas
deben de mantener en constante capacitacion de la atencion al cliente que se debe

brindar ya que es lo primordial en todo negocio.

Los servicios que se ofrecen en el comisariato tratan de marcar la pauta con
la atencién al cliente se quiere brindar un servicio de calidad y de calidez que el
cliente vea que el establecimiento se preocupa por ellos, no solo econémicamente

sino también como persona.

Grafico # 29
Factores internos que han influido en la atencién al cliente

Expectativas de los clientes ' 13%

Necesidades de los clientes l 13%

Incremento en la demanda P 63%

Volumenes de ventas ' 25%

0% 20% 40% 60% 80%

Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) apartir de Encuesta aplicada a Trabajadores

El grafico # 29 Segun encuestas realizadas a los trabajadores, un 13% opinan
que los factores internos que han influido en la atencién al cliente han sido las
expectativas del cliente, seguido del 13% que expresan que se debe a las
necesidades de los clientes, un 63% opina que se debe al incremento de la

demanda y un 25% expresa que se debe a los volumenes de ventas.
Segun la entrevista realizada a la gerente del comisariato, expresa que, los

factores internos que han influido en la atencion al cliente, han sido el cumplimiento

de ventas y una buena imagen del negocio.
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Amez,( 2002) define que la demanda es la cantidad de bienes o servicios que
los agentes econdémicos de un mercado estan dispuestos a adquirir para cada nivel

de precios, en un periodo determinado y bajo unas condiciones de mercado dadas.

Cada mercado debe adquirir una variedad de producto de acuerdo al tiempo y
época en el que se encuentre, y de acuerdo al precio que este tenga, la afluencia
de visitantes que se tenga es una de las mas importantes, porque hay que recordar
gue la mayoria de los clientes buscan opciones de compran donde se les satisfaga

el deseo, la variedad de productos etc.

En el comisariato debe estar atento a la demanda de productos existentes en
dicho periodo, esto con el objetivo de satisfacer la demanda que se da en ese
momento; por ejemplo productos que se necesiten en la temporada de Semana
Santa y temporada navidefia; y que tengan un precio accesible para que beneficie

tanto al ofertante como al demandante.

El incremento de la demanda que posee el supermercado es por los precios
bajos que se ofertan y por la poca capacidad adquisitiva de los clientes que visitan
el establecimiento, en donde el gerente tiene que trabajar en funcién de elevar la
satisfaccion de los clientes con sus colaboradores, ya que una de las herramientas
gue esta jugando un papel muy importante en el indole del negocio es la atencion
al cliente en donde se ha tomada como uno de los principales indicadores que se
tiene que tener para asi logar competir en el mercado ya no solo existe la guerra de

precios entre empresas si no como satisfacer a los clientes y que se vuelvan fieles
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Capitulo V
5.1. CONCLUSIONES

Después de analizar los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos

del presente estudio, se llego a las siguientes conclusiones:

5.1.1

5.1.2

5.1.3.

. El Proceso de Atencioén al cliente utilizado, ha estado en funcién de: la auto

atencion que se realizan los clientes, se les brinda informacién sobre los
horarios de servicios en el que pueden visitar el establecimiento, se le
responde inmediatamente cuando el cliente realiza una consulta, utiliza via
personales para realizar los pedidos, pero también tiene la via telefénica y la
de terceras personas que no se utliza. Por otro lado existe un area de
informacion, el proceso de facturacidbn con el que cuenta es totalmente
transparente, con un servicio de post venta débil, presentan debilidad en los
principios de atencion al cliente.

. El comportamiento de las ventas ha sido, en funcion de la venta de crédito

minimizando la importancia que tiene la venta de contado; a pesar de que las
motivaciones mas fuertes de los clientes es producto de los precios bajos
gue se ofrecen, logrando satisfacer necesidades fisiolégicas a pesar de que
no se llenen las expectativas de los clientes en su totalidad, logrando asi
mantener un comportamiento de ventas iguales tanto a los pronésticos de

ventas como a los datos historicos.
La incidencia de la atencién al cliente en el comportamiento de las ventas ha

sido Unicamente para mantener la cartera actual y la estabilidad en la

demanda. Por tanto se rechaza la hipétesis planteada.
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5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Gerente, emprender un programa de capacitacion para el
personal, en funcién de Atencién al Cliente y Servicio de post venta de

calidad.

Se sugiere mejorar los sistemas de control de personal, iniciando con
reuniones semanales, para obtener retroalimentacion de la efectividad de las

capacitaciones.

Se recomienda explotar al maximo las herramientas tecnol6gicas como:

teléfono, internet, redes sociales; para hacer publicidad barata.

Se recomienda hacer promociones con productos de gancho para mover el

inventario estancado.

Se sugiere ver la posibilidad de hacer otro tipo de publicidad como: radial,

televisiva, etc.

Realizar un analisis del crédito, minimizando aquellos que han incumplido en
los pagos y tratar de mantener la venta de contado, con los precios
balanceados a las necesidades del cliente y tratar de mantener las

promociones.

Realizar de manera continua estudios de mercados y mantener los

inventarios al dia con relaciéon al kardex.
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Anexo N° 1
OPERACIONALIZACION

La atencion al
cliente

Proceso de Atencion al
Cliente

La Flor del Servicio

Iniciar el contacto

encuesta

cliente

1. ¢ Cual de las siguientes situaciones se presentan al
momento de visitar el establecimiento

2. ¢ Qué impresion le causa la atencion del presonal
del establecimiento?

3. ¢,como es la relacion del vendedor con el cliente?

encuesta

trabajador

1. ¢ Cual de las siguientes situaciones se presentan al
momento de atender al cliente

2. que impresion le causan al cliente al momento de
ser atendidos?

3. ¢, Cémo es su relaciéon al momento de antender al
clientes

entrevista

gerente

1. ¢, Qué impresion presentan los trabajadores al
momento de atender al cliente ?

2. ¢ Qué técnicas de atencion al cliente usan los
vendedores?

observacion

empresa

1. situaciones que se presentan al momento de
atender al cliente

2. impresion de los clientes al momentos de ser
atendidos




La atencion al
cliente

Proceso de Atencion al
Cliente

La Flor del Servicio

Informacion

encuesta

cliente

4. ¢, Cudl de la siguiente informacion le proporciona
oportunamente el Comisariato de la Policia a sus
clientes ?

encuesta

trabajador

4. ¢, Cudl de la siguiente informacion le proporciona
oportunamente el Comisariato de la Policia a sus
clientes?

entrevista

gerente

3. ¢ Qué tipo de informacion le proporciona
oportunamente el comisariato a sus clientes?

observacion

empresa

3. ¢ se le informa de una manera clara y
comprensible?

4, ¢ Cudl es la reaccion de los clientes al momento que
se le esta brindando la informacion?

La atencion al
cliente

Proceso de Atencion al
Cliente

La Flor del Servicio

consulta

encuesta

cliente

5. ¢ Como le responde el vendedor cuando usted le
realiza una consulta?

encuesta

trabajador

5. ¢Cémo le responde al cliente cuando éste le realiza
una consulta?

entrevista

gerente

4. ;De qué manera responden las consultas de sus
clientes?

observacion

empresa

5. Actitudes de los vendedores cuando el cliente le
realiza una consulta




. 6. ¢ Cual de las siguientes vias utiliza para realizar sus
encuesta cliente .
pedidos?
Laatencional  [Proceso de Atencion al Flor del Semvici lizacion.de pedid ) o L _
e Cliente La Flor del Servicio  realizacion de pedido . 6. ¢ Cual de las siguientes vias utiliza el cliente para
encuesta trabajador 4 ’
realizar sus pedidos?
. 5. ¢Qué vias utiliza el cliente para realizar sus
entrevista gerente ]
pedidos?
7.¢Cual de los siguientes medios utiliza para obtener o
encuesta cliente solicitar informacion de los productos que ofrece el
comisariato?
La atencion al Proceso de Atencion al . Obtencidn o solicitud de
. : La Flor del Servicio 4 o
cliente Cliente informacion
7.¢Cual de los siguientes medios utiliza el cliente para
encuesta trabajador obtener o solicitar informacion de los productos que
ofrece el comisariato?
. 6.¢,Que medios utiliza el cliente para obtener o
entrevista gerente jp— .
solicitar informacion?
encuesta cliente 8 .¢,Como valora las siguientes formas de atencion?
, , Hospitalidad . 8.¢, Como valora el cliente las siguientes formas de
Laatencional  |Proceso de Atencion al iy , encuesta trabajador i
: . La Flor del Servicio cuidado atencion
cliente Cliente ' _ _
eXepelanes . 7. ¢ Como valora las formas de atencion al cliente que
Entrevista gerente :
tiene su personal?
Observacion Empresa 6.Valoracion de las Formas de atencion al cliente




9.¢Que tan satisfecho se encuentra con el servicio

encuesta cliente oy
recibido en este supemercado?
La atencion al Proceso de Atencion al La Flor del Servicio cafisfacer 9.5Que t fistoch i ed -
A 1 . .¢Que tan satisfecho considera usted que estan los
cliente Cliente encuesta trabajador S - 4
clientes con el servicio que se les ofrece?
. 8.¢ Cual es la opinion de la satisfaccion de sus
entrevista gerente A
clientes?
" 10.¢,Como considera la facturacion en este
encuesta cliente
supermercado?
. 10.¢, como considera el cliente la facturacion en el
encuesta trabajador
supermercado?
La atencion al Proceso de Atencion al - .
. . La Flor del Servicio facturacion
cliente Cliente
. 9¢ El super cuenta con los elemetos necesarios para
entrevista gerente ’
la facturacion?
oservacion empresa 7.¢como es la facturacid en el supermercado?
) 11. ¢ Cual de las siguientes formas de pago suele
encuesta cliente ’ -
utlizar cuando visita el supermercado?
. 11 ¢ Cual de las siguientes formas de pago suelen
encuesta trabajador i % | IR 9 g Pag 402
——— Beococo do vorcion ol o utlizar los clientes cuando visita el supermercado?
. s La Flor del Servicio pago
cliente Cliente
. 10 ¢ Qué forma de pago suelen utlizar los clientes
entrevista gerente -
cuando visita el supermercado?
. 8.Formas de pago que utiliza el cliente cuando compra
observacion empresa

en el supermercado




12.; Elsupermercado esta atento de sus

Atencion al cliente

Proceso de Atencion al
Cliente

La Flor del Servicio

finalizar

encuesta cliente necesidades despues de haber realizado sus
compras?
Laatencional  |Proceso de Atencion al - . .
biciia Cliente La Flor del Servicio Servicio post venta 12.; Los trabajadores estan atento de las
encuesta trabajador necesidades del cliente luego de haber realizado la
compra?
. 11.; esta atento el supermercado despues de haber
entrevista gerente .
realizado una venta?
. 13.¢Como es la sensacion de los clientes al momento
encuesta cliente

de finalizar su compra?

encuesta

trabajador

13.¢, Como es la sensacion de los clientes al momento
de finalizar la compra?

entrevista

gerente

12;, cree usted que los trabajadores dan una buena
sensacion alfinalizar la compra?




didnidad.

14. ¢ Cudl de los siguientes principios de atencion al

e Clignig cliente sobre salen mas en el supermercado
b)fraternalizar con los clientes. b
¢) gestion cautelosa de la sollicitud. 14, Cual de los siguientes principios de atencion al
encuesta trabajador cliente sobre salen mas en el personal de esta
d) asegurar el cumpliento de fechas y empresa?
plazo.
icacio ' . 13. ¢ Qué principios de atencion al cliente sobre salen
e)pomumcamon personal y directa con el gerente —— ¢Que princip
. o . cliente. mas en el personal de esta empresa?
. ' Proceso de Atencion al. |principios de atencion al
Atencion al cliente | .. 1
Cliente cliente '
f) escuchar al cliente
g) proporcionar informacion precisa y.
completa
i ici . 9. principios de atencion al cliente que sobre salen
h) asegurar calidad en el servicio y ST empresa princip q
producto: mas en el personal de esta empresa
i) solicitar opiniones de los clientes
) 15¢, Cual de los siguientes tipos de venta es el que
encuesta cliente -
mas utiliza en el supermercado?
venta de credito.
. 15¢, Cual de los siguientes tipos de venta es el que
venta en apartado encuesta trabajador . .g P .
mas utilizan los clientes del supermercado?
Comportamiento  |Clasificacion de las !
Tipos de ventas venta de contado
de las ventas ventas
. 14. ¢ Qué tipo de ventas es el que mas tiliza el
Ventas por oferta entrevista gerente ,"Q p a
sup'ermercado?
Ventas promocionales
observacion empresa 10. Tipos de ventas que utilizan en el supermercado




16.¢,Cémo considera la estimacion de los volumenes

encuesta trabajador . gt
. . de las ventas realizadas en el comisariato?
estimacion de los volumenes de total de
las ventas
comportamiento de
volumenes de venta
las ventas
. 15.¢, Cual es el comportamiento de las estimaciones
entrevista gerente
de las ventas?
e . 17.¢;Como estuvo el comportamiento de las ventas del
Analisis de las ventas encuesta trabajador < . _p o
2016 en relacion a los afos anteriores?
. 16.¢,Como estuvo el comportamiento de las ventas del
entrevista gerente : - o
2016 en relacion a los afios anteriores?
i 16. ¢, Como valora los siguientes elementos en el
encuesta cliente
supermercado?
Atencion . 18¢Coémo valora los siguientes elementos en el
Técnica encuesta trabajador supermercado?
Interés .
AIDA
Deseo
Accion I
. . 17.¢Que opinion tiene usted sobre la
entrevista entrevista — .
P atencion,interes,deseo,accion en el supermercado?
Técnicas de
ventas
comportamiento de . . . i
| € observacion empresa 11.valoracion de la tecnica aida
as ventas
Técnica
De ventas . 19.¢Con que frecuencia utilizan las tecnicas de ventas
Ventas Cruzadas encuesta trabajador frreD
Complementarias f
t
i 18.¢Con que frecuencia utilizan las tecnicas de ventas
entrevista gerente

cruzadas?




comportamiento de
las ventas

incidencia de la
atencion al cliente en
los volumenes de venta

incremento en la demanda de Iproducto o
servicio

encuesta

cliente

17.¢ Que lo motiva a usted comprar en el
supermercado

encuesta

trabajador

20.¢ A que se debe el incremento de la demanda de los
productos o servicios?

entrevista

gerente

20.¢,A que se debe elincremento de la demanda de los
productos o servicios?

comportamiento de
las ventas

incidencia de la
atencion al cliente en
los volumenes de venta

necesidades

encuesta

cliente

21 .;Cual de las siguientes necesidades a logrado
satisfacer con la atencion al cliente en el
supermercado?

encuesta

trabajador

21.¢Cudl de las siguientes necesidades a logrado
satisfacer a sus clientes?

entrevista

gerente

20.¢,Qué necesidades a logrado satisfacer a sus
clientes?




Comportamiento
de las ventas

incidencia de la
atencion al cliente en
los volumenes de venta

expectativas del cliente

19.¢.Cual de las siguientes expectativas a logrado

encuesta cliente ] . n
cubrir con la atencion al cliente en el supermercado?
22.¢Cual de las siguientes expectativas a logrado
cubrir con la atencion al cliente en el supermercado?
encuesta trabajador
23.¢,Como ha influido la atencién al cliente en los
volumenes de ventas del comisariato?
trabajador
24.¢ en cual de los siguientes factores internos ha
influido la atencion al cliente?
trabajador
’ 21.¢.Que expectativas a logrado cubrir con la atencion
entrevista gerente

al cliente en el supermercado?
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Encuesta a clientes

Estimados (a) Sr (a), solicitamos de manera formal su valiosa colaboracién para
facilitar informacion en la presente encuesta, lo que sera de utilidad para un analisis
objetivo en la presente investigacion, es por ello que se solicita responder en forma
especifica, pues de ello depende la validez de los resultados de esta exploracion.

Marque con una X la repuesta que considera pertinente.
1. ¢Cual de las siguientes situaciones se presentan al momento de visitar el
establecimiento?

Es atendido desde el inicio por el vendedor.
Usted llama al vendedor.
Se auto atiende.

2. ¢ Qué Impresion le causa la atencién del personal del establecimiento?
Impresion positiva
Impresion negativa

3. ¢, Como es la relacion del vendedor con el cliente?

Relacion agradable
Relacion desagradable



4. ¢Cual de la siguiente informacién le proporciona oportunamente el comisariato
de la policia a sus clientes?

Donde realizar la compras
Horario de servicio

Instrucciones del uso del producto
Advertencias

El uso adecuado

5.. ¢Como le responde el vendedor cuando usted le realiza una consulta?

Brinda un consejo

Responde inmediatamente

Se toma su tiempo para responder
Ignora la consulta

6. ¢,cudl de las siguientes vias utiliza para realizar sus pedidos?
Via personal

Via telefonica
Terceras personas

7. ¢ Cual de los siguientes medios utiliza para obtener o solicitar informacion de los
productos que ofrece el comisariato?

Existe una area de informacién

Publicidad realizada

Uso de redes sociales

8. ¢, Como valora las siguientes formas de atencion?

Atencion Excelente Muy Bueno Regular Malo

bueno

La hospitalidad

El cuidado

Las excepciones(
reclamos, quejas

sugerencias)




9. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio recibido en este supermercado?

Extremadamente satisfecho
Muy satisfecho
Medio satisfecho
Poco satisfecho
Nada satisfecho

1lo. ¢ Como considera el cliente la facturacion en el supermercado?

Totalmente transparente
Legible
No da espacio para segunda interpretaciones
Lugar a decepciones
Lugar a insatisfacciones.

11. ¢ Cual de las siguientes formas de pago suele utilizar los clientes cuando visita
el supermercado?

Dinero en efectivo
Cheque

Tarjeta de crédito
Tarjeta de debito

12. ¢El supermercado estd atento de sus necesidades después de haber
realizado sus compras?

Si
NO

13. ¢ COmo es la sensacion de los clientes al momento de finalizar la compra?

Positiva
Negativa

14. ¢ Cual de los siguientes principios de atencion al cliente sobre salen mas
en el supermercado?

Tratar a los clientes con respeto y dignidad.
Fraternalizar con los clientes.
Gestion cautelosa de la solicitud.
Asegurar el cumplimento de fechas y plazo.
Comunicacion personal y directa con el cliente.
Escuchar al cliente
Proporcionar informacion precisa y completa
Asegurar calidad en el servicio y producto:
Solicitar opiniones de los clientes



15 ¢ Cudl de los siguientes tipos de venta es el que mas se utiliza?

Venta de crédito
Venta en apartado
Venta de contado
Venta por oferta
Venta promocionales

16. ¢ cdémo valora los siguientes elementos en el supermercado?

elementos | EXC MB B R M

Atencion

Interés

Deseo

Accién

17. ¢ Qué le motiva a usted comprar en el supermercado?

Atencion al cliente
A la capacidad adquisitiva de los clientes
A las necesidades
Los precios
Las ofertas
Promociones
El ambiente

18. ¢ cuadl de las siguientes necesidades ha logrado satisfacer con la atencién al
cliente en el supermercado?

Necesidades fisiologica
Necesidades de seguridad
Necesidades de afiliacion
Necesidades de reconocimiento
Necesidades de autorrealizacion

19. ¢ Cuadl de la siguiente expectativa ha logrado cubrir con la atencién al cliente
en el supermercado?

Precios

Calidad del producto
Servicio

Tiempo de espera

Agilidad de los procesos
Cobertura de las necesidades
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Encuesta a trabajadores

Estimado (a) Colaborador (a), solicito de manera formal su valiosa colaboracion
para facilitar informacion en la presente encuesta, lo que sera de utilidad para un
analisis objetivo en la presente investigacion, es por ello que se solicita responder
en forma especifica, pues de ello depende la validez de los resultados de esta
exploracion.

Marque con una X la repuesta que considera pertinente.

1 ¢Cudl de las siguientes situaciones se presentan al momento de atender al
cliente?

Es atendido desde el inicio por el vendedor.
Usted llama al vendedor.
Se auto atiende.
2. ¢ Qué Impresion le causan al cliente al momento de ser atendido?
Impresion positiva
Impresion negativa
3. ¢ Como es su relacion con el cliente?

Relacion agradable
Relacion desagradable



4. ¢ Cudl de la siguiente informacion le proporciona oportunamente el comisariato
de la policia a sus clientes?

Donde realizar la compras
Horario de servicio

Instrucciones del uso del producto
Advertencias

El uso adecuado

5. ¢Como le responde al cliente cuando este le realiza una consulta?

Brinda un consejo

Responde inmediatamente

Se toma su tiempo para responder
Ignora la consulta

6. ¢,cudl de las siguientes vias utiliza el cliente para realizar sus pedidos?
Via personal

Via telefonica
Terceras personas

7. ¢Cudl de los siguientes medios utiliza el cliente para obtener o solicitar
informacion de los productos que ofrece el comisariato?
Existe una area de informacién

Publicidad realizada
Uso de redes sociales

8. ¢ Como valora el cliente las siguientes formas de atencién?

Atencion Excelente Muy Bueno Regular Malo

bueno

La hospitalidad

El cuidado

Las excepciones
(reclamos, quejas

sugerencias)




9. ¢Qué tan satisfecho considera usted que estan los clientes con el servicio
gue se le ofrece?

Extremadamente satisfecho
Muy satisfecho

Medio satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

10. ¢ Como considera el cliente la facturacion en el supermercado?

Totalmente transparente
Legible
No da espacio para segunda interpretaciones
Lugar a decepciones
Lugar a insatisfacciones.

11. ¢ Cual de las siguientes formas de pago suele utilizar los clientes cuando
visita el supermercado?

Dinero en efectivo
Cheque

Tarjeta de crédito
Tarjeta de debito

12. ¢Los trabajadores estan atento de las necesidades del cliente luego de
haber realizado la compra?

Si NO
13. ¢ COmo es la sensacion de los clientes al momento de finalizar la compra?

Positiva
Negativa

14. ¢ Cual de los siguientes principios de atencion al cliente sobre salen mas
en el personal de esta empresa?

Tratar a los clientes con respeto y dignidad.
Fraternalizar con los clientes.
Gestion cautelosa de la solicitud.
Asegurar el cumplimento de fechas y plazo.
Comunicacion personal y directa con el cliente.
Escuchar al cliente
Proporcionar informacion precisa y completa
Asegurar calidad en el servicio y producto:
Solicitar opiniones de los clientes



15 ¢ Cual de los siguientes tipos de venta es el que mas utilizan los clientes en
el supermercado?

Venta de crédito
Venta en apartado
Venta de contado
Venta por oferta
Venta promocionales

16. ¢,.como considera la estimacion de los volimenes de las ventas realizadas en
el comisariato?

Supera las ventas reales
La estimacion es igual a las ventas reales
La estimacion es menor a las ventas reales

17. ¢ Como estuvo el comportamiento de las ventas del 2016 en relacion a los
afos anteriores?

Aumentaron las ventas
Las ventas fueron iguales
Disminuyeron las ventas

18. ¢ cémo valora los siguientes elementos en el supermercado?

elementos | EXC MB B R M

Atencidn

Interés

Deseo

Accién

19. ¢ Con que frecuencia utilizan las técnicas de ventas cruzadas?

Semanal Trimestral
Quincenal Cuatrimestral
Mensual Semestral
Bimensual Anual

20. ¢ A qué se debe el incremento de la demanda de los productos o servicios?
Atencion al cliente

A la capacidad adquisitiva

A las necesidades




21. ¢ Cual de las siguientes necesidades ha logrado satisfacer a sus clientes?

____ Necesidades fisiologicas
Necesidades de seguridad
Necesidades de afiliacion
Necesidades de reconocimiento
Necesidades de autorrealizacion

22. ¢Cudl de las siguientes expectativas ha logrado cubrir con la atencion al
cliente en el supermercado?

Precios

Calidad del producto
Servicio
Tiempo de espera
Agilidad de los procesos
Cobertura de las necesidades

23. ¢(COmo ha influido la atencion al cliente en los volimenes de ventas del
comisariato?
Positivamente
Negativamente

24. ¢ En cudl de los siguientes factores internos ha influido la atencién al cliente?

Volumenes de ventas
Incrementa la demanda
Necesidades de los clientes

Expectativas de los clientes
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Entrevista

Estimado (a) Gerente solicito de manera formal su valiosa colaboracion
para facilitar informacion en la presente encuesta, lo que sera de utilidad
para un analisis objetivo en la presente investigacion, es por ello que se
solicita responder en forma especifica, pues de ello depende la validez
de los resultados de esta exploracion.

1. ¢Qué impresion presentan los trabajadores al momento de atender
al cliente?
2 ¢Qué técnicas de atencion al cliente usan los vendedores?

3 ¢ Qué tipo de informacidn proporciona oportunamente el comisariato
a sus clientes

4. ¢ De qué manera responde las consultas de sus clientes?

5. ¢ Qué vias utiliza el cliente para realizar sus pedidos?

6. ¢ Qué medios utiliza el cliente para obtener o solicitar informaciéon?
7. ¢ Como valora las formas de atencion al cliente que tiene su personal?

. ¢ Cudl es la opinién de la satisfaccion de sus clientes?
. ¢ El super cuenta con los elementos necesarios para la facturacion?

O



10. ¢Qué forma de pago suelen utilizar los clientes cuando visita el
supermercado?

11. ¢ Los trabajadores estan atento de las necesidades del cliente luego
de haber realizado la compra?

12. ;,Como es la sensacién de los clientes al momento al momento de
finalizar su compra?

13. ¢ cudl de los siguientes principios de atencion al cliente sobre salen
mas en el personal de esta empresa?

14. ¢ Cual de los siguientes tipos de venta es el que mas utilizan los
clientes en el supermercado?

15. ¢,Como considera la estimacion de los volimenes de las ventas
realizadas en el comisariato?

16. ¢ Como estuvo el comportamiento de las ventas del 2016 en relacion
a los afnos anteriores?

17. ¢ Como valora los siguientes elementos en el supermercado?
18. ¢ Con que frecuencia utilizan las técnicas de ventas cruzadas?

19. ¢A qué se debe el incremento de la demanda de los productos o
servicios?

20. ¢Cual de las siguientes necesidades ha logrado satisfacer a sus
clientes?

21. ¢ Qué expectativas ha logrado cubrir con la atencién al cliente en el

supermercado?
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Guia de Observacion

1. situaciones que se presentan al momento de atender al cliente

Es atendido desde el inicio por el vendedor
El cliente llama al vendedor
El cliente se auto atiende

2. Impresion de los clientes al momento de ser atendidos
Impresion positiva
Impresion negativa
Relacion agradable
Relacién desagradable
Impresién neutra

3. Se le informa de una manera clara y comprensible
Si
No

2. cudl es la reaccion de los clientes al momento que se le esta brindando la
informacion.
Satisfecho
Insatisfecho

3. Actitudes de los vendedores cuando el cliente le realiza una consulta.
Brinda un consejo sobre la consulta
Responde inmediatamente
Se toma su tiempo para responder
Ignora la consulta



4. Valoracion de las formas de atencién al cliente

elementos | EXC MB B R M

Atencion

Interés

Deseo

Accion

5. Se valora que la facturacién en el super es

Totalmente transparente

Legible

No da espacio para segunda interpretaciones
Lugar a decepciones

Lugar a insatisfacciones

6. Formas de pago que utiliza el cliente cuando compra en el supermercado.

Dinero en efectivo
Cheque

Tarjeta de crédito
Tarjeta de debito

7. Principios de atencién al cliente que sobre salen mas en el personal de esta
empresa.

Tratar a los clientes con respeto y dignidad.
Fraternalizar con los clientes.
Gestion cautelosa de la solicitud.
Asegurar el cumplimento de fechas y plazo.
Comunicacion personal y directa con el cliente.
Escuchar al cliente
Proporcionar informacion precisa y completa
Asegurar calidad en el servicio y producto:
Solicitar opiniones de los clientes



10. Tipos de ventas que utilizan en el supermercado.

Venta de crédito
Venta en apartado
Venta de contado
Venta por oferta
Venta promocionales

11. Valoracion de la técnica AIDA

elementos | EXC MB B R

Atencidn

Interés

Deseo

Accién




Anexo N°6

Como ha influido la atencion al cliente en los volumenes del
comisariato

Negativa

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Autoria Propia (Castro, 2017) apartir de Encuesta aplicada a Trabajadores

Anexo N° 7
Informacién de productos que se ofertan

o

Parficipa y Gana.!

Fuente: Gerencia del Comisariato (2017)



Anexo N° 8

Estimaciones de Inventario para venta

Fuente: Gerencia del Comisariato (2017)

Anexo N° 9

venta cruzada de Licor con Boquitas Yummies

Fuente: Gerencia del Comisariato (2017)



Anexo N° 10

Venta cruzada de Boquitas Yummies con Licor

Fuente: Gerencia del Comisariato (2017)



