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Estrategias de comer cializacion para la competitividad dela ferreteria Jennifer-1saac-

| saac con €l sector ferretero delaciudad de Esteli, 2023

RESUMEN

La investigacion realizada analizo las estrategias de comercializacion de los negocios del
sector ferretero con el objetivo de elaborar una estrategia més competitiva para la ferreteria
Jennifer-1saac, ubicada en la ciudad de Esteli. La competencia ha permitido que implemente
estrategias de atencion a cliente para mantenerlos, ademas de la publicidad no g ecuta otras
acciones para promover sus ventas. Esta investigacion es de tipo cuali-cuantitativa. Las
técnicas de recolecciéon de datos utilizado fueron: investigacion documental, encuestas,
entrevistas semiestructuradasy unaguiade observacion. Los principal es resultados presentan
que las ferreterias aplican un conjunto de estrategias para la competitividad con € fin de
mantenerse del mercado y atraer la atencion de los clientes. Las propuestas de estrategias se
enfocaron en estrategias de comerciaizacion para la megora de la competitividad de la
ferreteria en el sector ferretero, asi como lafidelizacion de clientes. La propuesta planteada
para ferreteria Jennifer-lsaac se elaboraron con e proposito combatir las diferentes
problematicas que conlleva competir en un mercado. Las estrategias propuestas son €l usar
promociones continuamente para captar clientes, lapublicidad, el aprovechar lasaianzas con
empresas ferreteras para la entrega de productos en tiempo y forma, abastecimiento de
productos ecol 6gicos y dar asesoramiento a contratistas, todas estas estrategias se enfocaron
en la comerciadizacion para la mejora de la competitividad de la ferreteria en € sector
ferretero, asi como lafidelizacion de clientes.

Palabras claves. Competitividad, cliente, estrategias competitivas, ferreteria, fidelizacion
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Marketing Strategies for the Competitiveness of Jennifer-1saac-1saac Hardware Store
with the Hardwar e Sector of the City of Esteli, 2023

ABSTRACT

The research carried out analyzed the marketing strategies of businesses in the hardware
sector with the objective of developing a more competitive strategy for the Jennifer-l1saac
hardware store, located in the city of Esteli. The competition has allowed it to implement
customer service strategies to maintain them, in addition to advertising it does not execute
other actions to promote its sales. This research is qualitative-quantitative. The data
collection techniques used were: documentary research, surveys, semi-structured interviews
and an observation guide. The main results show that hardware stores apply a set of strategies
for competitiveness in order to remain in the market and attract the attention of customers.
The proposed strategies include continuous use of promotions to attract customers,
advertising, leveraging aliances with hardware companies for timely product delivery,
product supply with eco-friendly products, and providing guidance to contractors. All these
strategies focus on marketing to enhance the hardware store's competitiveness in the

hardware sector and customer loyalty.

Keywor ds. Competitiveness, customer, competitive strategies, hardware, loyalty.
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INTRODUCCION

En la presente investigacion se abordard las estrategias de comerciaizacion para la
competitividad de la ferreteria Jennifer-1saac en € sector ferretero de la ciudad de Esteli,

2023. Laempresa es tipo comercial y familiar.

Actualmente la competencia ha crecido en los Ultimos afios 1o cua ha provocado poco
crecimiento de los clientes, volviéndose menos competitiva en relacion con otras ferreterias.
La ferreteria Jennifer-lsaac solo se centra en brindar un buen servicio como estrategia

competitivadegjando delado implementar otras paralaatraccion declientesy fidelizar aestos.

La investigacion realizada brinda informacion al propietario de la ferreteria Jennifer-1saac-
Isaac sobre |as estrategias de comercializacion que seimplementan en €l sector ferreteroy la
valoracion de los clientes del mismo. Ademas, ser de utilidad para otros empresarios del
sector para implementar o crear estrategias de comercializacion en sus negocios. Este
documento sera referente como antecedentes a investigaciones rel acionadas con el temay a

estudiantes que deseen ampliar sus conocimientos.

El objetivo general de lainvestigacion es andlizar |as estrategias de comercializacion de los
negocios del sector ferretero para la elaboracion de una estrategia mas competitiva de la

ferreteria Jennifer-1saac ubicada en la ciudad de Esteli en el afio 2023.

El contenido de este documento consta de trece acépites que abordan |os sigui entes aspectos:
los antecedentes, planteamiento del problema, preguntas problemas, justificacion, objetivos,
fundamentos tedricos, hipotesis, cuadro de operacionalizacion, disefio metodologico, las
etapasdelainvestigacion, andlisisy discusi 6n de resultados, conclusiones, recomendaciones,

bibliografiareferenciaday anexos.
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ANTECEDENTES

Se realiz6 una revision documental en diferentes bases de datos en internet y tesis en la
Biblioteca Urania Zelaya de la Facultad Regiona Multidisciplinaria de Esteli, UNAN-
Managua, FAREM-Esteli, y se identificaron investigaciones que se consideran antecedentes
de este estudio.

I nternacionales

En los antecedentes internacionales se revisaron diferentes fuentes de informacion con
respecto alacompetitividad delacual seidentifican cinco tesis que se relacionan con &l tema
ainvestigar.

En la primeratesis de grado de Licenciatura en Administracion de Empresas, setitula: Plan
estratégico para mejorar la competitividad de la empresa José N. Batarse S.A de C.V, enla
ciudad de San Miguel, afo 2020. Este estudio es cuali-cuantitativa. Laseleccion delamuestra
fue de 476 encuestasy entrevistas. Unaevaluacion internay externa muestra una carenciaen
varios aspectos de la empresa dando como resultado la el aboracion de programas funcionales
y operativos para cada una de las areas que conforman la empresa con la finaidad de
contribuir a mejorar € nivel competitividad y participacion en el mercado de la empresa

(Guevara Jurado, Moreno Muiioz, & Portillo Orellana, 2021).

En la segunda tesis de Doctorado en Economia 'y Comercio, y se titula: Modelo para la
gestion competitiva de las pequefias y medianas empresas (PYMES) comerciaes
ecuatorianas. La propuesta cientifica refiere un modelo tedrico. En la investigacion Se
empled una adecuada busqueda bibliogréfica, asi como técnicas grupalesy de evaluacion de
expertos, de observacion; estadisticas; matematicas. Se elaboraron herramientas de apoyo a
la observacion y comunicacion para la obtencion de datos. La validacion del modelo
corroboré su conveniente utilizacion como herramienta metodoldgica efectiva para
perfeccionar el proceso actual de toma de decisiones a favor de la competitividad, 1o cual,
unido a otros beneficios tangibles e intangibles permitieron validar la hipétesis de la
investigacion (Quifidnez Cabeza, 2016)
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Otro antecedente es la tesis de Grado de licenciatura en Mercado Internacional, y se titula:
Transformacion digital: Estrategia de comerciaizacion para optimizar los recursos en la
internalizacion del sector textil en el Salvador. Este estudio es exploratoria descriptiva. Se
consultaron fuentes tales como: revistas, paginas oficiales del estado de El Salvador, librosy
sitiosweb de empresas privadas. En cuanto alatransformacion digital quedademostrado que
se debe adaptar para seguir siendo competitivos, con e transcurso de los afios ha degjado los
procesos manuales excluidos y reducido la carga laboral (Landaverde Coca, Martinez Arias,
& Sibridn Serrano, 2023).

Otra tesis que se encontrd fue del Grado de Licenciatura en Administracién de Empresa, y
setitula: Buenas practicas de manufactura como estrategia paramejorar |a competitividad en
la industria panificadora de la ciudad de San Salvador. Caso ilustrativo. Este estudio es de
tipo descriptivo se usaron tres técnicas para obtener informacion fueron la observacion
directa, la entrevistay encuesta. Se concluye gque hace lo posible por abastecerse de materia
prima de calidad, manteniendo una rotacion constante de esta misma, sin embargo, la
empresa se ha descuidado sobre las condiciones de almacenamiento de las materias primas
(Cortéz Moto, Hernandez Menjivar, & Posadas Galeano, 2022).

Se buscé informacion en latesis de Grado de licenciatura en Economia, y se titula: Impacto
del gasto publico en lainfraestructura en los nivel es de competitividad del Salvador, periodo
2008-2019.Este estudio se basb en € enfoque cualitativo y cuantitativo. Los resultados de la
investigacion identifican la productividad como factor determinante de la competitividad,
procediendo a la eleccion de la via de abordaje que les permitiera dar como resultados las
lineas estratégicas para la elaboracion de politicas publicas (Pereira Garcia, Ticas Guevara,
& Majano Sandoval, 2022).
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Nacionales

En relacién con los antecedentes nacionales, se incluyen cinco tesis realizadas en diferentes

municipios del pais, como: Matagal pa, Managua, Masayay Madriz.

La primera encontrada es tesis para optar al grado de master de administracién de negocios,
y setitula Incidencias de |as estrategias competitivas en la demanda del servicio del Hotel y
Restaurante Selva Negra del municipio de Matagalpa en € afio 2015. Estainvestigacion es
aplicada. Se aplicaron encuestas. El problema es analizar |as estrategias que implementa el
hotel y restaurante para la demanda del servicio ya gue emplean estrategias empiricas. Los
principal es resultados muestran que | as estrategias implementadas inciden en lademanda del

servicio (Villegas Pravia, 2016).

L a segunda tesis encontrada tiene como titulo e andlisis de |os procesos administrativos en
laempresafamiliar Impresos Veldsquez del municipio de Managua paraun meoramiento de
la competitividad en e mercado, enero 2020 a diciembre 2021. La investigacion es de
caracter descriptivo, con un enfoque mixto. El problema abordado es mala administracion y
planificacion de las actividades en la empresa. En | os resultados obtenidos se muestra que no
cuenta con procesos administrativos (Guillén Luna & Veldsquez Cérdoba, 2022).

Laterceratesis para master de administracion funciona de empresas, titulada andisis de la
calidad del servicioy satisfaccion de los visitantes del Centro Turistico Mirador de Catarina
2021. El estudio es descriptivo de corte transversal, con enfoque mixto (cuali-cuantitativo).
El problema que se identifica es la falta de estrategias para que los visitantes se sientan
motivados a quedarse méastiempo y aumentar su nivel de consumo en los diferentes negocios.
El tipo de investigacion es descriptivo. Las técnicas de investigacion aplicadas: encuesta,
entrevistas, observacion en e sitio. Los principal es resultados obtenidos evidenciaron que,
una estrategia fundamental para los clientes es la calidad del servicio, que influye en su

satisfaccion y mayor permanencia (L opez Jiménez, 2022)
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La cuarta tesis de licenciatura titulada: Estrategias competitivas y su incidencia en la
demanda de los productos que ofrece Punto Vet en la ciudad de Jinotega durante | semestre
del 2021. Esta investigacion es aplicada. Las técnicas de recopilacion de informacion son
encuestas, entrevistas y guias de observacion. El tema abordado es € sistema de la empresa
no capta clientes por falta de conocimientos técnicos y empresariales que le permitan
optimizar sus ventas y fidelizar clientes. Segun los resultados Punto Vet es un negocio
concurrido por la ubicacién enlaciudad, calidad de productos, preciosy los clientes compran
por satisfaccion (Gonzalez Chavarria& Pineda Vasquez, 2021).

Quintatesisdelicenciaturatitulada: Estrategias de comercializacion implementadapor Tacos
Mario para su posicionamiento empresarial en los municipios de Esteli, Condega, Jalapa y
Ocotal 2017 -2018. Es unainvestigacion aplicada con un enfoque mixto (cuali-cuantitativa).
El problemaesladeficiente atencion a cliente por personal no calificado, no ofrece un menu
variado y no utiliza estrategias de publicidad para clientes potenciales. Los resultados
muestran que la mayoria de los clientes prefieren Tacos Mario por su rapidez en su servicio
quelacaidad (Martinez Espinoza, Ruiz Caballero, & Moncada L 6pez, 2019).

L ocales

Sobre los antecedentes locales, se identifican cuatro tesis de licenciatura y una tesis de

maestria, todas se refieren a investigaciones realizadas en empresas de la ciudad de Esteli.

Latesisde Licenciaturaen lacarrera Administracion Publicay Hotelera, setitulaAnalisisde
la competitividad y comercializacion del Restaurante Rancho Portal del Angel y Restaurante
LaQuintaantelacrisis sanitariadel COVID 19, I semestre 2021. Esta es una investigacion
aplicada. Se encuestaron a 54 clientes. L os resultados demuestran que en ambos restaurantes
hay una fuerte competenciay comercializacién, y apesar delacrisisdel COVID 19 selogrd
un incremento de ventas. Los aspectos que inciden en la competitividad son: procesos de
esfuerzo de ventas, capacitacion productiva, acceso a fuentes de materias primas y
proveedores de piezas y componentes (Aguirre Orozco, Altamirano Jiron, & Barrientos
Olivas, 2021).

Pagina 17 de 140



Estrategias de comer cializacion parala competitividad de la ferreteria Jennifer-1saac con € sector ferreterodela
ciudad de Esteli, 2023

Otra tesis de licenciatura en Administracion Turistica y Hotelera, se titula: Factores de
competitividad turistica entre los balnearios, Centro Recreativo Villa Verde y Centro
Recreativo La Picardia de la ciudad de Esteli, durante |1 semestre 2020. Este estudio es de
tipo mixto. La seleccion de la muestra fue de 80 encuestas. L os resultados obtenidos de que
los dos centros recreativos son competitivos, pero no existe tal competencia puesto que los
dos estan dirigidos a diferentes segmentos (Ballestero L 6pez & Espinoza Meia, 2020).

Otratesisfueladelicenciaturade Administracion de Empresas, llevapor temalLalncidencia
De La Atencién Al Cliente En La Competitividad Del Sector Farmacéutico De La Ciudad
De Esteli. 2020. Este estudio es cualitativo, porque analiza la relacion entre las variables
atencion a cliente y fidelizacion. La muestra es de 296 encuestas. Los resultados
identificaron alas cinco farmacias més competitivas las cuales son: Farmacia San Sebastian
se distingue por: Comunicacion, productividad, trabajo en equipo, calidez, ledtad,
compromiso, empatia, y respeto, FarmaciaValue, se distingue por: satisfacer |as necesidades
del cliente, ofreciendo un buen servicio y encontrar los productos, Farmacia Praga, laéticay
responsabilidad mediante productos de calidad, Farmacia Meridiona se distingue: precios
bajos, satisfaccion del cliente y Farmacia SABA precios més bajosy atencion personalizada
(LOpez Sevilla, Garcia Rivera, & Urbina Escal ante, 2020).

Otratesisde Licenciado en Mercadotecnia, setitulalmportanciadelasV entajas competitivas
generadas por la calidad de la atencion al cliente en “Gasolinera de Servicio UNO Esteli”,
primer semestre 2017. Este estudio es de tipo cualitativa ya que permite hacer un andlisis de
los elementos que componen € tema de estudios, sus interpretaciones y resultados
alcanzando. La seleccion de muestra fue de 96 encuestas. Esta empresa para hacerle frente a
la competencia, o halogrado por e mensge que trasmite, la trayectoria, €l tiempo de estar
en e mercado para satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes (Lumbi Moreno &
Vilchez Casco, 2017).

Se encontro informacion de la tesis de Maestria en Gerencia Empresarial, se titula Plan de

marketing para el desarrollo competitivo de la Cooperativa COOSERLAC, en el municipio
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de Esteli, periodo 2018. Este estudio es de tipo cuantitativo. L os resultados demuestran que
la Cooperativa cuenta con una gran ventaja competitiva sobre la competencia, ya que tiene
las mejoresinstalaciones en laplantal acteaen € municipio de Esteli, lo que permitir procesar
y obtener un producto con altos estandares de calidad (Talavera Zeledon, 2018).

En lastesis consultadas se encontraron investigaciones rel acionadas al temade investigacion
gue abordan la competitividad, estrategias de comercializacion y del sector ferretero, entre
otros rubros, estos se enfocan en sectores comerciales en especificos, pero ninguno de estos
estudios aborda e tema de la comercializacion de la ferreteria Jennifer-lsaac para su

competitividad en el sector ferretero, 1o que la hace diferente de las antes mencionadas.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La ciudad de Esteli cuenta con una gran dinamica de inversion en el area de construccion,
esto ha motivado la existencia de una importante actividad comercia enfocados en la
demanda de este sector. Uno de |os negoci os que més se han implementado son lasferreterias,
pero con ello se ha desarrollado una amplia competencia entre sus propietarios. La
competencia ha significado €l impulso, mejora e innovacién en sus estrategias de

comercializacion.

Este estudio se enfoca en Ferreteria Jennifer-1saac que se crea un octubre del afio 2010 como
una empresa de tipo comercia y familiar, con una oportunidad de préstamo por la cantidad
de 7,000 ddlares aproximadamente que inicio con un local pequefio, actual mente cuenta con
un espacio méas amplio, ademés con siete colaboradores, enfocandose en brindar un mejor

servicio en laatencion a cliente.

1.1. Caracterizacion general del problema

En laciudad de Esteli la dindmica comercial va en aumento, y junto con ellala competencia
entre los diferentes negocios. El sector ferretero es uno de los més dinamicos en esta
localidad, dadala cantidad de construcciones, o lainiciativade muchas familias queles gusta
mejorar sus viviendas, o el mismo crecimiento de la ciudad con espacios sociales y

recreativos.

La Ferreteria Jennifer-lsaac es uno de los negocios gque se enfrenta a esta dindmica
competitiva en el sector ferretero de la ciudad de Esteli, y una de las principal es causas que
afecta e poco crecimiento de clientes, manteniendo un promedio de cliente por un periodo
largo, por lo que han concentrado su estrategiaprincipal en atender bien asusclientesy darles
un valor agregado por sus compras, como el transporte gratuito por compras mayores de tres
mil cérdobas. Laempresa cuentacon un local amplio y ordenado que permite que los clientes
tengan més visibilidad de su oferta de productos ferreteros y e cliente entre en confianza

para entrar al establecimiento.
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La Ferreteria Jennifer-l1saac, ha logrado desarrollar algunas estrategias para enfrentar la
competitividad, por ejemplo, ofrecer productos de mas movimiento, sobre todo los que
utilizan para €l hogar, como: articulos de fontaneria, electricidad, sanitarios, pinturas y
algunos materiales de construccion que satisfacen las necesidades de los consumidores.
Ademas, informa a sus clientes sobre los productos que ofrece por los siguientes medios de
publicidad como: las redes sociales Facebook y WhatsApp, pero también otros medios de

comunicacion: perifoneo, radio y rotulo en laferreteria.

El problema fundamental de Ferreteria Jennifer-1saac es la dificultad para experimentar un
crecimiento de clientes a lo largo del tiempo, ademas se enfrentan una creciente dinamica
comercial y competencia en e sector ferretero de la ciudad de Esteli, sus estrategias
implementadas ante esta situacion son el buen servicio a cliente, el valor agregado en las
comprasy diversas formas de publicidad, pero el hecho de mantener un promedio constante
de clientes durante un periodo prolongado da a entender unafaltade eficacia en la expansion

y retencion de su clientela.

Esto se debe alalimitada diversificacion de estrategias, lafalta de enfoque en la exploracion
de nuevastécticasy la adaptacion deficiente alas cambiantes preferencias y necesidades del
mercado, lo que se convierte en un desafio para la competitividad y € crecimiento de la

empresa en un entorno comercial dinamico.

Otro aspecto importante en €l sector ferretero, entre otros, eslacompetitividad y por €llo una
buena ubicacion facilita las ventas de los productos a ser un punto con gran densidad de
personas, la Ferreteria Jennifer-1saac se localiza en un lugar concurrido ya que esta cercade

fabricas de tabaco, parque de la Familiay Comunidad.

Laempresa a parte de sus estrategias de comercializacion como la publicidad no implementa
las visitas a diferentes construcciones en la ciudad para dar a conocer al maestro de obrao al
ingeniero encargado, para asi facilitar los precios ofrecidos, sus promociones, entre otras

COsas.
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Su mayor competenciaen el sector ferretero es SINSA porque tiene un punto estratégico que
abarca gran parte de la poblacion ubicada en la orilla de la panamericana y por esta razén
tiene clientes de la zona urbana y rural, ademas les ofrecen a sus clientes € servicio de

parqueo.

1.2. Preguntas de investigacion

Pregunta general

¢Cuadles son las estrategias de comercializacién implementadas por los negocios del sector
ferretero, que den la pauta para elaborar una estrategia para que ferreteria Jennifer-1saac sea
mas competitivala ciudad de Esteli, en el afio 2023?

Preguntas especificas

1. ¢Cudlesson las estrategias de comercializacion parala atencion a cliente implementa
laferreteria Jennifer-l1saac en la ciudad de Esteli?

2. Desde lavisién de los propietarios ¢Cuales son las ferreterias més competitivas en la
ciudad de Esteli en €l afio 20237

3. ¢Cudlessonloseementos de competitividad que implementan las ferreterias del sector
ferretero delaciudad de Esteli?

4. ¢Cudes son las estrategias de comercializacion que aplican las ferreterias més
competitivas en € sector ferretero de la ciudad de Esteli y que han sido més eficaces
para atraer a sus clientes?

5. ¢Qué estrategias de comercidizacion diferenciada debe implementar ferreteria
Jennifer-1saac para que se destaque entre sus competidores del sector ferretero de la
ciudad de Esteli?
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JUSTIFICACION

Esta investigacion contribuye al propietario de Ferreteria Jennifer-1saac porque les permitira
conocer las diferentes estrategias de comercializacion que implementan |os negocios del

sector ferretero y la valoracion de los clientes, ademas la propuesta que se realiza puede ser
considerada en la toma de decisiones y realizar los cambios necesarios para mejorar el

funcionamiento del negocio, y colocarse en unamejor posicion en este sector tan competitivo
en laciudad de Esteli.

Asi mismo, este estudio es de utilidad para otros empresarios ddl sector ferretero, que pueden
retomar la informacion e implementar algunas de estas estrategias en su propio negocio y
nuevos emprendimientos que podran considerar algunos aspectos importantes para disefiar

Sus propias estrategias de comercializacion.

Este estudio contribuye a las lineas de investigacion de la UNAN-MANAGUA, FAREM-
ESTELI, especificamente a la linea de investigacion No.2: organizaciones, gobierno y
economianacional, y la Sublinea 2.3. de estrategia empresarial, produccién, mercadotecnia,

talento humano y toma de decisiones.

Este documento sera un referente como antecedente de otras investigaciones que se realicen
sobre la misma temética y a estudiantes interesados en e tema que deseen ampliar sus

conoci mientos.
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OBJETIVOSDE LA INVESTIGACION

1.3. Objetivo general

Andizar las estrategias de comercializacion de los negocios del sector ferretero para la

elaboracion de una estrategiaméas competitiva paralaferreteria Jennifer-l1saac en € afio 2023.

1.4. Objetivos especificos

1. ldentificar las estrategias de comercializacion y atencion a cliente que implementa la
ferreteria Jennifer-1saac.

2. Determinar los elementos de competitividad que implementan los negocios del sector

ferretero.

3. Andizar los aspectos de mercado que prefieren los clientes y que inciden en la

competitividad en €l sector ferretero.

4. Proponer estrategias de comercializacion para la megora de la competitividad de la

ferreteria Jennifer-lsaac.
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FUNDAMENTACION TEORICA

En esta investigacion se identificaron cuatro ges. 1) empresas; 2) Competitividad; 3)

Clientes; 4) Estrategia empresarial; a continuacion, se detallan lo siguiente:

1.5. Empresa

1.5.1. Conceptode Empresa

Son numerosas | as definiciones que se han propuesto de empresa. En su mayoria, se dgjaver
el concepto de empresa que tiene la teoria econdémica: unidad econdémica de produccion.
general es la de crear o aumentar la utilidad de los bienes, es decir, dar a esta aptitud para
servir a los fines del hombre”. Expresado, en otros términos, su funcion esencial es crear
valor mediante un proceso de transformacion al que se someten los factores para obtener
unos productos capaces de satisfacer necesidades (Soriano Llobera, Garcia Pdllicer, Torrents
Arevalo, & Colomer, 2015, pag. 12).

Dentro de la empresa, destaca la figura del empresario, la empresa implica un conjunto
ordenado de factores de produccion bajo ladireccion y control del empresario por lo que la
empresa es un conjunto de factores productivos coordinados por el empresario cuyafuncion
es producir y cuya finalidad viene determinada por €l sistema de organizacion socia y
econdmico en que se halleinmersa. La empresatiene las caracteristicas siguientes: (Soriano
Llobera, Garcia Pellicer, Torrents Arevalo, & Colomer, 2015, pag. 13).

- Tiene objetivos

- Hay lapresenciade una autoridad

- Existe unajerarquizacion de sus miembros

- Distincion entre miembros 'y no miembros

- Diferenciacion entre la propia organizacion y sus miembros
- Tendenciaa perpetuarse

- Crea procedimientos de actuacién nuevos
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- Existen problemas distributivos

El objetivo de las empresas es maximizar €l beneficio, entendido como ladiferenciaentrelos
ingresosy los costes generados por la actividad productiva. Con el tiempo, esta acepcion se
ha ido rechazando, de modo que actualmente se habla ampliamente de objetivos diversos

como: (Soriano Llobera, Garcia Pellicer, Torrents Arevalo, & Colomer, 2015, pag. 14).

1. Objetivos de rentabilidad perseguidos en mayor o menor medida por todas las
empresas privadas. En el caso de algunas empresas publicas, este tipo de objetivos pasa

aocupar un segundo plano.

2. Objetivos de crecimiento y de poder de mercado, |o que tiene como consecuencia el
fortalecimiento de la posicion de la empresa y su colocacion en una situacion mas
favorable de cara al futuro, si bien e crecimiento tiene sus aspectos negativos como
puede ser la pérdida de flexibilidad. ElI crecimiento se puede materializar mediante

aumento de las cifras de produccion y venta.

3. Estabilidad eintegracion con € medio, dado que laempresatiene la consideracion de
sistema abierto, es imprescindible para su supervivencia que consiga mantener una
situacion de estabilidad y adaptabilidad a las nuevas condiciones del entorno. En la
actualidad, este tipo de objetivos ocupa un lugar preferente debido a las circunstancias

cambiantes del medio en e que laempresarealiza su actividad.

4. Objetos sociales. La empresa esta inmersa en la sociedad y para conseguir una mayor
aceptacion de la misma, es frecuente que se plantee la consecucion de objetivos de esta
indole. En determinados tipos de empresas (publicas y cooperativas, especialmente),
estos objetivos se convierten en prioritarios de caracter econdémico.
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1.5.2. Tiposde Empresas

Para Soriano Llobera, Garcia Pdllicer, Torrents Arévalo, Colomer (2015, pag. 16) cuando se
establece una clasificacion, sobre todo si se trata de algo tan complejo como es la empresa,
se pueden obtener multiples tipologias en funcion de los criterios clasificadores que se
utilicen. De acuerdo con lo anterior, aparecen multiples clasificaciones; las mas frecuentes

son las que se sefiadlan a continuaci on:

1. Por su actividad econémica

a) Empresas del sector primario. Generan utilidad al situar los recursos de la naturaleza
en disposicion de ser utilizados. Se incluyen las empresas agricolas, pesgueras,
ganaderas y de silvicultura. Es decir, explotaciones de recursos naturales, excluida la

mineria.

b) Empresas del sector secundario. Transforman fisicamente unos factores en unos
productos, dotdndolos asi de una mayor capacidad para satisfacer necesidades.
Componen este sector las empresas industriales, mineras y de construccién. Son
actividades cuya explotacion se basa en lamaquinay donde lainnovacion tecnoldgica

es fundamental.

c) Empresas del sector terciario. Constituyen un colectivo heterogéneo ya que
comprenden actividades de muy diversa naturaleza (empresas de transporte, empresas

de comuni caciones, empresas comercial es).

2. Segun su tamafio

Se distinguen empresas grandes, medianas y pequefias, grupos de empresas y
multinacionales, como indicadores del tamafio de la empresa se suelen emplear |la cifra de
ventas, el nimero de trabajadores y €l capital. Una posible clasificacion es la que considera

pequefia ala empresa que cuenta con menos de 50 trabajadores, mediana a la que tiene entre
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50y 250 trabajadores, y grande la que cuenta con mas de 250 trabajadores (Soriano Llobera,
Garcia Pellicer, Torrents Arevalo, & Colomer, 2015, péag. 17).

3. Segun su formajuridica

a) Empresasindividuales, cuyo propietario es una personafisica.
b) Empresas societarias, cuya titularidad esta en manos de una sociedad.

1.5.3. Areasfuncionalesdelas empresas

Soriano Llobera, Garcia Pellicer, Torrents Arévalo y Colomer (2015, pég. 19) plantean la
identificacion de unas éreas u otras esta condicionada por 10s objetivos perseguidos. A pesar
de ello, se puede encontrar un cierto acuerdo en identificar como areas funcionales de la

empresa las siguientes:

1. Laproduccion: Estarelacionadaal proceso productivo, latecnologiaautilizar, y flujo
de materiales, ademas, la capacidad de produccién a instalar. La mano de obra a
emplear, € disefio de las tareas, € tiempo y asignacion de tareas. La calidad, los
material es adecuados, almacenamiento de |os productos.

2. Comercializacion: Corresponde a subsistema de comerciaizacion € estudio de las
oportunidades de mercado y e establecimiento de un plan de actuacién para que €
aprovechamiento de dichas oportunidades permita cumplir los objetivos comerciales.

3. Finanzas: De las decisiones que se han de tomar en esta &rea, se puede sefidar: que
captar |os fondos externos en las mejores condiciones de coste, plazo y disponibilidad,
mas adecuadas para los objetivos de la empresa. Ademés, determinar la estructura
financiera optima (una estructura gue minimice el coste de capital y maximice €l valor

de laempresa).
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4. Personal: El areade personal o recursos humanos eslaencargada de redlizar lastareas
necesarias para dotar a la empresa del personal adecuado, tanto en nimero como de

cuantificacion.

5. Administracion: Lafuncion de la administracion es una funcion de caracter general.
Su objetivo es alcanzar un equilibrio y una coordinacién de esfuerzos en todas las areas
de laempresa. Se ocupa de las actividades relacionadas con la fijacidn de objetivos de
laempresay €l establecimiento de las medidas necesarias para a canzarlos. Sus tareas

son: planificar, organizar, dirigir y controlar.

1.5.4. Lasempresasdel sector comercio

Definen Parra, Lépez, & Ramirez (2019, pag. 19) que las empresas del sector de comercio
son todas aquellas empresas que redlizan € acto propio de comercio y su objetivo
fundamental esla compray venta de productos terminados. Se clasifican en:

1. Distribuidores Mayoristas: Se puede plantear que el distribuidor mayorista es parte
fundamental de la cadenade distribucion; esdecir, € empresario o laempresale vende
la produccion a este especialistapara ser distribuida al usuario final, planteado en otras
palabras, € distribuidor mayorista, denominado simplemente mayorista, es un

intermediario entre el consumidor final y € fabricante del producto.

2. Distribuidores minoristas. El comercio minorista es e que vende los productos a
consumidor o cliente final, su relevancia radica no solo en que representa el eslabon
concluyente en la cadena de distribucion, sino que se conecta directamente con €

consumidor final. Las principales funciones del comercio minorista son:

Compran productos a mayoristas y distribuidores.
Regulan los stocks necesarios para su operacion.
Negocian acuerdos sobre condiciones y precios con laboratorios y distribuidores.

Realizan funciones de promocion y venta.
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Asumen los riesgos inherentes a la propia operativa del canal.
Asesoran a consumidores finales.
Prestan asesorias a cliente final.

Realizan funciones de posventa, marketing, publicidad o servicio técnico.

3. Empresas comisionistas. Este tipo de empresas, venden productos que |os fabricantes
facilitan en consignacion, recibiendo a cambio una comision, la cua puede depender
del precio anticipadamente establecido por e proveedor, o por €l precio final dado por
el comisionista. Esta representa a la empresa y opera como representante, donde su
funcién es localizar a los compradores de bienes/servicios, suministrar informacion
relacionada con el producto, crean laventay garantizan laentregay el seguimiento del

servicio.

4. Empresas de servicios. Son aquellas empresas que prestan un «servicio» a la
comunidad o a otras empresas lucrativas y/o no lucrativas. Los servicios se consideran
intangibles. Este tipo de empresas hatenido un gran desarrollo en las Ultimas décadas.
Estas empresas pertenecen a sector terciario de la economia nacional. Servicios tales
COMO: asen, asesorias, energia, las empresas de depodsitos de mercaderia, provisiones o
suministros y las agencias de negocios, acueducto, lavado de prendas, asi como las
empresas de transporte por tierra, mar, rios o vias navegables, recreacion, servicios

funerarios y peluquerias.

1.5.5. Loscanalesdecomercializacion del sector comercio

Para Bustamante, Taola y Garcia (2022, pag. 5) plantean los siguientes canales de

comercializacion:

1. Canal directo: El productor vende el producto directamente al consumidor sin utilizar
intermediarios, por ende, cuando son €los los encargados de efectuar la
comercializacion y entrega de nuestros productos al cliente. Este tipo de cana de
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comercializacion es adecuado para peguefias y medianas empresas que se encuentran

ubicadas y trabajan dentro de una ciudad que se puede abarcar con medios propios.

2. Canal indirecto: Este canal es conocido por laintervencion de intermediarios entre el
proveedor y € usuario o consumidor final, y son apropiados para medianas y grandes
empresas, que estdn en condiciones de producir bienes o servicios para un nimero
grande de consumidores, distribuidos por més de una ciudad o pais, alos cuales estan
imposibilitados de llegar en forma directa con el personal de laempresa. El tamafio de
los canales de distribucion se mide por € ndmero de intermediarios que forman el

camino que recorre el producto.

1.6. Competitividad

1.6.1. Concepto de competitividad

L as empresas sobreviven y son exitosas si son competitivas. con dificultad se encontrara a
algun investigador que no esté de acuerdo con esta afirmacion. El aporte econémico en el
andlisis es indiscutible, pues en un mundo competido, en donde se mezclan empresas en
competencia perfecta, junto con monopolios y oligopolios, todas tienen que lograr la mayor
produccion con |os recursos gque tengan a su disposicion, tienen que saber que no se puede ir
mas allade |l os factores de produccion con los que se cuenta (CabreraMartinez, L opez L Opez,
& Ramirez Méndez, 2011, pag. 10).

Un conjunto de autores plantea, la competitividad es el resultado de |os cambios que se dan
en e entorno macroecondémico en que se desarrollan las compaias e industrias, pero que a
la vez se ven afectados por las tasas de interés, de cambio, y los niveles de déficit
gubernamental. Otros estudiosos del tema plantean que la competitividad selograen funcién
delaabundanciay los bgj os costos de lamano de obra que se disponga. También hay quienes
la relacionan con |os recursos naturales del pais o con € tipo de politicas gubernamentales
(Parra Alviz, Lopez Posada, & Ramirez Ramirez, 2019, pag. 72).
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Se puede plantear, entonces que la competitividad de un pais, de unaregion o de una entidad,
se logra cuando sus actividades productivas, sus habitantes y las organizaciones (publicas y
privadas) son innovadoras, emprendedoras eficientes y eficaces. Ademés, esimportante que
el Estado genere las condiciones Optimas para que las empresas compitan, como, por
giemplo: inversion en infraestructura (carreteras, aeropuertos, puertos, etc.), transparenciade
las ingtituciones, educacion de buena calidad, cobertura en salud, entre otras (Parra Alviz,
L 6pez Posada, & Ramirez Ramirez, 2019, pég. 72).

La competitividad es un concepto bien definido en relacion con e mundo de las empresas,
ya gue puede entenderse como la capacidad por parte de éstas de mantener o aumentar su
rentabilidad en las condiciones que prevalecen en € mercado. Las deméas empresas que
operan en e mismo sector otorgan a la idea de competitividad empresarial la connotacion
habitual de rivalidad en el logro de unos determinados resultados econémico (Martinez,
2007, pag. 20).

1.6.2. Tiposde competitividad

1. Lacompetitividad sistémica

Es una forma en que el estado y los diferentes actores de |la sociedad civil crean las
condiciones para un desarrollo industrial exitoso. Con esto se quiere plantear que cada actor
tiene que trabgjar de lamano, yaque si uno no funciona el sistemaen general se ve afectado;
por consiguiente, los diferentes actores involucrados tienen que ser competitivos (Parra
Alviz, Lopez Posada, & Ramirez Ramirez, 2019, pag. 72).

Hoy, & tema de la competitividad ha cobrado gran interés, dado que la nueva economia ha
traido cambios trascendentales en los diferentes escenarios, razon por la cual es importante
hablar de competitividad sistémica en donde se involucren nuevos actores, cada uno
responsable del crecimiento de la economia de un pais. (Parra Alviz, Lépez Posada, &

Ramirez Ramirez, 2019, pag. 73).
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2. Competitividad del pais

La competitividad de las regiones que constituyen un pais juega un papel importante para
que los esfuerzos se orienten alograr un desarrollo sostenido que incidaen €l bienestar dela
poblacion. La Organizacion para el Crecimiento Economico y € Desarrollo (OECD, 2014),
sefidlaquelacompetitividad es el grado en que un pais puede en condicionesde libre mercado
y justa competencia, producir bienes para pasar |as pruebas de |0s mercados internacional s,
al mismo tiempo mantiene 0 expande |0s ingresos reales de la poblacion en e largo plazo

(Parra Alviz, Lopez Posada, & Ramirez Ramirez, 2019, pag. 74).

3. Competitividad delaregion

En diferentes paises del mundo se han desarrollado estudios que permiten conocer qué tan
competitivas son |las regiones. Estos estudios parten de las desigual dades encontradas en los
diferentes aspectos del desarrollo econémico y social entre las regiones de un pais “no solo
son un problema de desigualdad, sino que implican fuertes desequilibriosterritoriales, que a
su vez generan una serie de dinamicas que frenan el desarrollo econémico y social” (Cabrera

Martinez, Lopez Lopez, & Ramirez Méndez, 2011, pag. 18)

4. Competitividad industrial

Para comprender un poco lo que es la competitividad industrial, es aconsejable conocer 1os
siguientes planteamientos descritos por (Porter,1999, citado por Parra Alviz, Lépez Posada,
& Ramirez Ramirez, (2019, pag. 76): rivalidad de |os competidores, poder de negociacion de
los proveedores, poder de negociacion delos clientes, amenaza de nuevas empresas entrantes,
y amenaza de productos sustitutos. De igual forma, se nos describe los tipos de industrialos
cuales son cuatro: emergentes, estratégicas, maduras, y en declinacion; y tres estrategias

genéricas como son: bajo costo, diferenciacion y enfoque.

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, plantea que, para estudiar la

industria, es fundamental analizar las exportaciones que se hagan, lo cual permite evaluar €l
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desempefio de la industria en e mercado internaciona y la competencia que se tiene. ES
necesario tener claro lo siguiente: las que compiten son las empresasy no |0s paises; es decir,
un pais lo hace competitivo e desempefio de sus empresas (CIPAL, 2015, citado por Parra
Alviz, Lopez Posada, & Ramirez Ramirez, (2019, pag. 79).

1.6.3. Factoresde competitividad

Lamedicion delacompetitividad involucrael empleo deindicadoresy factores que permiten
diagnosticar € contexto econémico a nivel empresarial, sectorial 0 naciona. (Becerra

Bizarrén, Neri Guzman, & Dominguez Valdez, 2020).

Por otro lado, Parra Alviz, Lépez Posada, & Ramirez Ramirez (2019, pag. 80) hablan de la
suma importancia de hacer un diagnostico sobre los factores que son controlables por la
empresa, con €l animo de plantear acciones encaminadas a fortal ecer la productividad y, por
consiguiente, hacerse mas fuerte en € sector.

De acuerdo con Parra Alviz, Lopez Posada, & Ramirez Ramirez (2019, pag. 80) los factores

gue afectala competitividad se dividen en tres categorias

1. Factores controlables por la empresa: son todos los factores internos que pueden ser
manejados tales como: Estrategia, Productos, Tecnologia, Capacitacion, Investigacion 'y

desarrollo Costos, Alianzas, estratégicas y Encadenamientos.

2. Factores controlables por €l gobierno: son los todos los factores externos que la
empresa no puede controlar: Tasa de cambio einterés, Impuestos, Salario, base, Politica
comercia, Aranceles, Cuotas, Acuerdos, Regulaciones, Politica de investigacion y

desarrollo, Politica de educacion y capacitacion.

3. Factoresdificilmente controlables. estos son actores que no pueden ser controlados por
la empresa ni por el gobierno ya que se basan en condiciones que ocurren naturalmente

y en cambios que ocurren dia con dia en la sociedad: Precios internacionales,
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Condiciones de lademanda, Impuestos que afectan la equidad, Impuestos que afectan €l

ambiente.

1.6.4. Importanciay beneficio dela competitividad

La importancia de la competitividad y la necesidad de evaluar que tan competitivas son las
organizaciones, es que estas generen un ambiente de trabgo adecuado para la correcta
realizacion de las actividades laborales. Si bien, los cambios en € marco empresaria van
enfocados alaglobalizacion delaeconomiay laintroduccion de nuevastecnol ogias, lafuerza
laboral constituye un elemento primordia y necesario en e crecimiento empresarial y a
través de la cual se puede evaluar la competitividad (Escobar, 2005, citado por Becerra

Bizarrén, Neri Guzman, y Dominguez Valdez (2020, pag. 128).

La importancia de la competitividad puede observarse en su relacion positiva con €l
crecimiento econdmico alargo plazo. Un pais puede considerarse competitivo cuando logra
manejar sus recursos y competencias de manera que, ademés de aumentar la produccion de
sus empresas, mejorala calidad de vida de sus ciudadanos (IMD, 2012, citado por Medeiros,

Gongalves, & Camargos, (2019, pag. 2).

La ventgja competitiva es €l aspecto esencia del desempefio en |os mercados competitivos,
sin embargo, tras varias décadas de expansion y prosperidad vigorosas, muchas compariias
perdieron de vista la ventgja competitiva en su afén de crecer y diversificarse. Hoy dia es
dificil exagerar laimportancia de la ventgja competitiva (Porter M. , 2015, pag. 43).

1.7. Cliente

1.7.1. Concepto declientes

El cliente es aguella persona, empresa u organizacion gue compra un bien, un producto o un

servicio, para satisfacer las necesidades de otras personas, empresa u organizacion a cambio

de pagar un dinero, € cliente suele ser una persona que compra con frecuencia, aungue
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también puede ser una persona que compra ocasionalmente. El cliente es larazon principal
por laque se crean, producen, fabricany comercializan bienes, productosy servicios (Tarodo
Pisonero, 2015, pag. 162).

Un buen vinculo con € cliente es una ventaja competitiva, ya que los servicios y productos
pueden tener perfiles uniformes en cuanto a tecnologia avanzada y otras caracteristicas de
comercializacion similares, pero €l elemento diferenciador que destaca € valor de una
empresa es e trato brindado alos clientes (Arenal Laza, 2019, pag. 8).

El cliente es un lemento importantismo para la empresa y en la actualidad, la relacion
empresa-cliente no finaliza cuando € cliente compra e producto, ya que €l objetivo de la
empresa es mantenerlo y fidelizarlo. La empresa puede conseguirlo haciendo que € cliente
obtenga un mayor nivel de satisfaccion de sus necesidades a adquirir los productos de las

que é mismo tenia (Rumin Hermoso, 2019, pég. 18).

1.7.2. Tiposdeclientes

Para | zquierdo (2019, pag. 13), clasificaalos clientes por los siguientes aspectos:

1. Segun su vigencia: son los clientes activosy clientes inactivos.

2. Por lafrecuencia de compra: cliente de comprafrecuente, habitual y ocasional, esto es
tiempo en que se adquiere la compra por parte del consumidor.

3. El volumen de compra: clientes con alto volumen de compras, con un volumen de
compras medio, con un bajo volumen de compras; este se basa en la cantidad de compras
que realizael consumidor.

4. Grado de satisfaccion: cliente complacidos, satisfechos e insatisfechos; influye si el
producto o servicio supera sus expectativas o estan por debajo de sus expectativas.

5. El grado de influencia de la sociedad: clientes muy influyentes, de influencia media,
influenciaanivel familiar: son aquellos que provocan que un grupo de personas decidan

adquirir o no un producto o servicio.
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1.7.3. Caracteristicasdel cliente

Seguin Rumin Hermoso (2019, pag. 18), las caracteristicas del cliente del siglo X XI son:

1. Aumentan lascomprasmotivadas por € deseo. Aunque el consumidor sigue comprando
alimentos y productos de primera necesidad, se da méas importancia al ocio, al placer,
entre otros.

2. Utiliza nuevas tecnologias en la compra, con € fin de facilitar y hacer mas comoda la
accion de comprar. Utiliza terminal es de puntos de venta, Internet.

3. El consumidor busca la rapidez, la comodidad, |os productos que le faciliten la vida.
Debido alostiempos que vivimos, en los que los dos miembros principales de lafamilia
trabgjan, se busca la comodidad, la rapidez y productos que hagan mas facil la vida

cotidiana (lavavgjillas mas rapidos, secadoras, microondas con més funciones).

1.7.4. Concepto de atencién al cliente

Laatencion a cliente esel servicio proporcionado por unaempresacon e fin de relacionarse
con los clientes y anticiparse ala satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta eficaz
para interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar € uso

correcto de un producto o de un servicio (Arenal Laza, 2019, pag. 7).

El servicio de atencidén a cliente consiste en un conjunto de servicios que una determinada
organizacion o empresa, como su nombre lo indica, ofrece a sus clientes. Esto con €l fin de
gue los mismos obtengan sus productos de laformaprevista, en €l lugar y tiempo estipulados

y que se asegure el correcto uso de los mismos (Arenal Laza, 2019, pag. 11).

Para Diaz Fernandez (2014, pag. 45), en laatencién a cliente es importante tener presente
una linea de actuacién para que la comunicacion entre las partes sea satisfactoria, entre las

cuales estan:
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1. Disposicion previa: Para que la disposicion previa en la atencion a cliente sea 6ptima,
antes debemos estar con una actitud positiva, una buena autoestima es bésico, y s le
afadimos unas dosis de motivacion y alegria son un camino correcto del trabgjo en la

atencion a cliente sea satisfactorio.

2. Respetoy amabilidad: € respeto es un valor que no se debe de perder, eslaatencion que
se le debe a una persona, asi como sus derechos y dignidad. La amabilidad es € trato
agradable que le ofrecemos a los demas. Por |o tanto, el respeto y la amabilidad en la
atencion a cliente, se les debe de conferir dignidad y sujeto de derechos. Este
comportamiento debe de estar presente en cualquier trato con las personas y sobre todo

con clientes.

3. Implicacion en la respuesta: esresponder empaticamente a nuestro interlocutor. Con la
empatia conseguiremos ponernos en la situacion que esta experimentando la otra

persona.

4. Servicio al cliente: son las actividadesy comportamientos que se relacionan entre si con
el objetivo que € cliente tenga satisfaccion, una informacion clara de los productos y
servicios, una buena consultoria, encuestas para mejorar la calidad del servicio, elos

engloban e servicio a cliente.

5. Vocabulario adecuado: Con el vocabulario formamos las frases y con estas nos
comunicamos. El vocabulario se puede emplear de formaoral o escrita.

1.7.5. Elementosdelaatencion al cliente

De acuerdo con Carlos Tarodo Pisonero (2015, pag. 168), los elementos de la atencién al

cliente son los siguientes:

1. Entorno: Es aquel que esta formado por todos los elementos fisicos y e ementos

accesorios para su puesta en funcionamiento. La opinion gue tienen los clientes es
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muy importante Si queremos que tenga una buena sensacion de nuestraempresay eso
solo es posible s nuestro entorno es aceptable. Ejemplo: Un edificio seria un
elemento fisico y su ambiente seria un el emento accesorio.

2. Organizacion: Es aquella que esta formada por todos los elementos inmateriales o
intangibles que utilizamos para despachar y satisfacer alos clientes. Ejemplo: En una
empresa, uno de los elementos de la organizacion masimportantes es € departamento

de atencion a cliente.

3. Empleados: Son aquellas personas que forman parte de la empresay que son muy
necesarias para relacionarse con los clientes. Laimagen de la empresa dependera de

laimagen gue los clientes tengan de |os empleados de la empresa.

1.7.6. Importanciadelaatencion al cliente

Goodman (2014, pag. 35) describe que la atencion a cliente exige pensar en la funcion no
como un centro de costos a minimizar sino como una diferencia competitiva, una maguina
deretencion y generacion deingresos, y un proceso de gestion del bocaaboca. Esto comienza
cuando se entiende el papel que la experiencia del servicio juega en su empresay € gran

impacto de laatencion a cliente en su desempefio financiero.

La atencion a cliente es un elemento vital en la experiencia dd cliente de punta a punta, y
por consiguiente, en la relacién con e cliente, se comienza con e establecimiento de
expectativas, se continla con la ventay entrega de los productos de la manera que sea mas
conveniente para € cliente, y se finaliza con una asistencia extraordinariay una facturacion

correctay transparente (Goodman, 2014, pag. 19).
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1.7.7. Factoresqueinciden en la atencion al cliente

De acuerdo con Torres Gomez (2018, pag. 68) los factores que inciden en la atencién al

cliente son:

1.

Imagen: no es suficiente con vender servicios o productos, sino que también es

necesario comunicarlos y establecer imagenes permanentes de la empresa creadora.

Por ello, es importante una identificacion propia que puede diferenciarse con otros

atributos como: seguridad, confianza, esfuerzo, riqueza, naturaleza, eficacia, solidez,

exclusividad, tecnologia, interculturalidad.

Posicionamiento: se define como la consecucion de una posicion favorable en la

mente de |os clientes. Algunas de | as estrategias de posi cionamiento genéricas que se

utilizan son:

a)

b)

d)

Posicionamiento centrado en e consumidor. Se trata de relacionar € producto
con las caracteristicas insinuadas por su imagen; de esta manera, el producto se
adapta a segmento al cual vadirigido.

Posicionamiento en relacion con la competencia. En este caso, se pone el acento
en las ventgas que presenta el producto (precio, calidad, servicio, etc.) respecto
de los competidores.

Posicionamiento social de la empresa. La empresa tiene en cuenta las nuevas
corrientes del mercado (consumismo y ecologia) parael disefio o lapromocién de
sus productos, con el objetivo de proporcionar una imagen de respeto al
medioambiente y alos valores sociales.

Relaciones publicas. son una estrategia de comunicacion gque, mediante un
proceso muy bien planificado, se utiliza para gestionar la comunicacion entre las
empresas y e publico. La comunicacion representa una forma que disponemos
las personas para relacionarnos. Por o tanto, no pueden existir buenas relaciones

publicas si no existen buenas comunicaciones. Tienen como objetivo:
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Alcanzar una opinion positiva y favorable de la imagen de la empresa o
persona.

Establecer un nexo més estrecho entre las marcas y sus clientes o
consumidores.

Ayudar a prevenir o solucionar las situaciones de crisis, tanto de la empresa
como de lamarca.

Obtener un publico favorable para gue asi las marcas ganen dinero.
1.7.8. Factoresdefidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente consiste en conseguir que este se vuelva frecuente a nuestras
instalaciones, convirtiéndose en fiel a nuestros productos, marcas o0 servicios. Ademés, un
cliente fiel puede atraer a nuevos clientes, aumentando nuestras ventas (Sanchez-L afuente,
2022, pag. 100).

Para Sanchez- La fuente (2022, pag. 100) existen diferentes técnicas que pueden emplearse
con laintencion de fidelizar alos clientes, siendo:

1. Brindar un buen servicio al cliente.

2. Mantener e contacto con € cliente.
3. Buscar un sentimiento de pertenencia.
4

Ofrecer un producto o servicio de buena calidad.

Es imprescindible que € cliente se cree una idea Optima de nuestro establecimiento, del
servicio y del personal. Por ello, es importante cuidar desde €l principio el servicio que se
brinde a cliente ofreciendo productos de buena calidad. Para mejorar la atencion al cliente
se deben trabgjar las técnicas de fidelizacion en las que € cliente se sienta una parte
importante de laempresay para ello se debera mantener el contacto con €l cliente (Sanchez-
Lafuente, 2022, pag. 101).
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Seguin Blanco (2013, pag. 198) los factores de la fidelizacion de | os clientes son:

a) La satisfaccion, entendiendo por satisfacciéon e punto en que las expectativas del
cliente son cubiertas de forma eficiente por la empresa. Desde esta perspectiva se
pueden clasificar los clientes en: complacidos (€l nivel de servicio supera las
expectativas), satisfechos (el nivel de servicio iguala las expectativas), insatisfechos
(el nivel de servicio esta por debgjo de las expectativas). El nivel delealtad bgjaen la

misma medida que baja |a satisfaccion.

b) Las barreras de salida. Existen situaciones en las que & coste de abandonar la
empresa es muy alto, desde un punto de vista econémico o burocrético.

c) El atractivo de las ofertas de la competencia. Cuanto mas atractivas sean las ofertas

de la competencia, menor nivel de lealtad de los clientes.

1.8. Estrategia empresarial

1.8.1. Definicion de estrategia empresarial

Etimol 6gicamente, estrategia proviene del griego; € término strategos, vinculado a la
profesion de general, estd compuesto por stratos (gjército) y ag (dirigir). Por tanto, €l
significado inicial de la palabra era “dirigir a los ejércitos”, estando fuertemente vinculado al
ambito militar (Rodero, 2019, pag. 26).

Estrategia empresarial es donde se determinan los tipos de actividades o de negocios en los
gue laempresa debeinvolucrarse y aguellos de los que debe retirarse, asi como laasignacién
de recursos entre las distintas unidades, asi mismo a como competir en cada una de las areas
de actividad en que opera la empresa. Se trata, por tanto, de la busqueda y explotacion de

ventajas competitivas en cada area producto- mercado, en cadanegocio (Freije Uriarte, 2009,

pag. 20).
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Laestrategiaempresarial es el establecimiento de objetivos alargo plazo para una compaiiia,
junto con la definicién del plan para lograrlos, de forma que consigamos una posicion
sostenible de ventaja competitiva en € mercado, através del uso Optimo de nuestros recursos
(Rodero, 2019, pag. 28).

1.8.2. Caracteristicasdeuna estrategia empresarial

Segun Manene (2014, pag. 1) menciona las siguientes caracteristicas méas importantes en la
estrategia empresarial que se mencionan a continuacion: Deben ser los medios o las formas
que permitan lograr los objetivos; los objetivos deben ser los “fines” y las estrategias “los
medios” que permitan alcanzarlos (Eficacia), ademés guiar al logro de los objetivos con la

menor cantidad de recursos, y en e menor tiempo posible (Eficiencia):

- Deben ser clarasy comprensibles paratodos.

- Deben estar alineadas y ser coherentes con los valores, principios y cultura de la
empresa.

- Deben considerar adecuadamente la capacidad y |os recursos de la empresa.

- Deben representar un reto parala empresa.

- Deben poder gecutarse en un tiempo razonable.

Para una PY ME |os enfoques estratégi cos normal mente mas idoneos consi sten en fijar como
objetivo estratégico prioritario la fidelizacion dedl cliente, por 1o que las empresas deberan
trabajar los dos pilares basicos de la estrategia de fidelizacion; € marketing relacional
manteniendo una buena estrategia de relacion con laclientelay la gestion del valor percibido
con e compromiso de proporcionar a cliente un valor percibido superior a de los

competidores (ManeneL. , 2014, pag. 2).
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1.8.3. Tiposde estrategia competitiva

Una estrategia competitiva es un conjunto coherente de compromisos, recursos, objetivos y

acciones que tienen como base un funcionamiento consistente de la estructura organi zativay

tienen por finalidad la obtencion o e mantenimiento de una posicién diferencial de mercado

en un contexto dinamico y en competencia (Pefia, 2019, pég. 47).

1. Estrategiasgenéricas

Porter (2014, pag. 114) plantea tres estrategias genéricas y que hara implementar las

estrategias genéricas hay que contar con planes organizacional es, procedi mientos de control

y sistemas ingeniosos. L as estrategias genéricas son las siguientes:

a)

b)

El liderazgo en costos globales. consiste en alcanzar € liderazgo en costos globales
mediante un conjunto de politicas funcionales encaminadas a este objetivo basico. El
liderazgo en costos exige la construccion agresiva de instalaciones de escala eficiente,
la busqueda vigorosa de reduccion de costos a partir de la experiencia, un control
riguroso de gastos variables y fijos, evitar las cuentas de clientes menores y minimizar
los costos en &reas como publicidad, ventas, entre otros. En toda la estrategia € tema
central lo constituyen los costos bajos frente alos de la competencia, pero la calidad, €

Servicio y otros aspectos no deben descuidarse.

Diferenciacion: esta estrategia genérica diferencia e producto o servicio que se ofrece,
creando asi algo que en laindustria entera se percibe como Unico. Lasformas en las que
se logra son diversas como: el disefio o0 la marca, tecnologia, caracteristicas, servicio al
cliente, redes de distribucion, entre otras. Al conseguir la diferenciacién, esta se
convierte en una estrategia Util para conseguir rendimientos superiores a promedio.

Enfoque o concentracién: centra en un grupo de compradores, en un segmento de la

linea de productos; igual que la diferenciacion, adopta multitud de modalidades. Esta
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procura ante todo dar un servicio excelente a un mercado particular que las empresas

gue compiten en el mercado.

2. Estrategias segun el papel antelos competidores

Manene (2014, pag. 21) plantea que una ventaja competitiva implica poder crear mas valor
gue los competidores. Al crear més valor, laempresa es capaz de proporcionar al consumidor

un excedente equivalente o superior al de los competidores, y obtiene un mayor beneficio:

a) Delider: Esdl polo dereferencia, que los competidores tratan de desafiar, atacar, imitar
o evitar. Dirige alas demés empresas en cambios de precios, introducciones de nuevos
productos, cobertura de distribucion e intensidad de comunicacion. Las estrategias del

lider se aplican en forma paralela.

b) De retador: tratan de expandir agresivamente su cuota de mercado atacando al lider, a
empresas inferiores a este 0 a las empresas existentes en el mercado, pudiendo elegir
entre una amplia gama de opciones estratégicas con distintos tipos de ataque. Son
estrategias agresivas contra € lider, cuyo objetive, es mejorar |la participacion de

mercado o vencerlo.

Ataque Frontal: trata de competir directamente con e competidor que domina €l

mercado, con sus propias caracteristicasy armas.

Ataque de desvio: Es la estrategia de atague més indirecta. Ingresa en e mercado
decide no competir directamente con los competidores, orienta sus esfuerzos hacia
unade las siguientes opciones:

a) Desarrollo de nuevos productos.

b) Diversificacion para participar con productos no relacionados.

c) Participar en mercados geograficos diferentes.
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c) De Seguidor: El seguidor, debe tratar de mantener bajos los costos de produccion y
elevada la calidad del producto y servicio, asi como tratar de entrar a los nuevos
mercados cuando se abren, 1o que no significa ser pasivo 0 una copia del lider. El

seguidor, debe definir unatrayectoria de crecimiento, que no invite represalias del lider.

1.8.4. Estrategias paralacomercializacion

Lacomercializacion es unalaactividad econdmicade intercambiar bienes, valores, servicios
y conocimientos entre dos 0 més personas, en donde se compran, se venden o se cambian
mercaderias que han sido producidas para el consumo (Caballero Miguez & Padin Faberio,
2012, pag. 63).

Para Martinez Candil (2016, pag. 19) la estrategia de comercializacion es:

1. Estrategiasdeventas

La empresa debe conocer cudles son sus objetivos por conseguir dentro del mercado donde
opera, plantearse retos conforme a sus caracteristicas, recursosy circunstancias del mercado.

En este se puede utilizar el marketing mix.

Seguin Galan Ortiz (2021, pag. 32) el marketing mix como el conjunto de estrategias internas
proveniente de analisis realizados por las empresas con € fin de estudiar cuatro variables
basicas de su actividad como son € producto, € precio, la distribucion y la comunicacion o

promocion del mismo.

a) Producto: estavariable abarcatanto a producto como tal que satisface una necesidad
como a los productos y servicios complementarios del mismo como: embalge, la
atencion al cliente, la politica de devoluciones, la garantia o € disefio, entre otros.

b) Precio: ofrece informacion sobre e valor del producto que una empresa ofrece a

mercado. Este valor puede estar representado como forma monetaria e incluso como
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costes no monetarios, que el comprador de un bien entrega a cambio de la utilidad que
recibe al adquirir e mismo.

c) Promocién: se analizan los diferentes esfuerzos alos que una empresa se somete para
poder ofrecer y dar a conocer sus productos con lafinalidad de incrementar sus ventas
y obtener mayores rendimientosy resultados econdémicos. Entre otros aspectos, pueden
incluirse en estavariable la publicidad, las relaciones publicas, lafuerzade ventasy las
promociones.

d) Plaza: englobalos diferentes canales que utilizan un producto o servicio desde que es
creado o fabricado hasta que es comercializado y finalmente adquirido por e propio
consumidor. Esta variable no incluye solamente el transporte, sino también aspectos
como €l amacengje, larelacion y poder de los intermediarios, € punto de venta, €

inventario, etc.

2. Plan estratégico de venta

Arenal Lazo (2018, pag. 110) describe un plan estratégico de ventas recoge objetivos y
acciones que vaadesarrollar laempresa por un determinado tiempo, este plan recoge el plan
operativo, es decir, las acciones concretas que se van allevar a cabo para conseguir las metas
marcadas.

a) Un plan de ventas
Permite identificar qué cosas tenemos que potenciar 0 cambiar en nuestra
organizacion para que nos facilite acanzar las metas de ventas de manera
sostenible.
Validar s nuestro model o de servicio es el correcto.
Permite mantenernos enfocados en | as actividades mas importantes y que agregan
valor alaempresa.
Permite dotar a nuestra fuerza de ventas de los elementos necesarios para una
correcta g ecucioén de sus funciones.
Permite alinearnos con marketing y alas expectativas de la empresa.

Facilita desarrollar y sustentar el presupuesto de ventas.
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3. Loscanalesdeventas

Martinez Candil (2016, pég. 77), plantea analizar los distintos canales de venta existentes

paracerrar una operacion, tales como:

a)

b)

d)

Venta directa: la que se produce en contacto con € cliente mediante demostracion
personalizada por parte de un representante de la empresa vendedora.

I ntermediarios: son personasfisicaso juridicas querealizan tareas de distribucion. Los
intermediarios pueden ser: minoristasy mayoristas.

El comercio electronico: por la corrupcion de internet es frecuente encontrar que
permiten elegir un producto, decidir sobre € envio y pago. Se pueden adquirir tanto
productos como servicios a través de los sitios virtuales que las empresas sitlan en la
red.

Venta por catalogo: es un sistema de distribucion comercial para vender, de forma
inmediata, productos o servicios, utilizando métodos de envio de correo ordinario,
habiendo visto previamente el comprador los productos a través del catdlogo y
realizado un pedido.

4. Edtrategiadefijacion de precios

Castillo y Chigtiil (2021, pag. 14) describen la estrategia de fijacion de precios como un

mecanismo que puede y debe aumentar € bienestar de oferentes y demandantes. El beneficio

primario de la “diferencia de precios”, se basa en la idea de que lareduccién del costo para

algunos consumidores no implica que se deba bajar e precio para el resto de €llos.

Alternativas paralafijacion de precios:

a)

b)

Descuentos por volumen: Este va gjustando |os precios en funcion de la discrepancia
entre ofertay demanda, que se va conociendo en tiempo real, aplican precios mas bajos
a compradores mayoristas.

Rebajas: 1os consumidores estan dispuestos a llenar formatos, enviarlos por correo y

esperar un tiempo para que hagan efectivo los descuentos correspondientes.
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c) Ofertas. Hay consumidores que compran si y solo si hay una oferta especial. Esos
individuos que estan dispuestos a esperar por dicha oferta, son recompensados con
precios més bgjos.

d) Cupones. hay personas prestas a buscar, recortar y cambiar cupones para obtener
descuentos.

€) Distribucion: hay consumidores que pueden pagar méas por la conveniencia: de
estacionarse, de no caminar grandes distancias, de resolver varias necesidades en un

solo lugar.
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OPERACIONALIZACION POR OBJETIVOSE HIPOTESIS

Cuadro de operacionalizacion por objetivo

Objetivo Dimensiones de Definicion Categorias Fuente
especifico Andlisis Operacional
Identificar las Comercializacion | Es la actividad econémica Datos generales de la Investigacion
estrategias de de intercambiar bienes, empresa Jennifer-1saac documental.
comercializaciony valores, servicios y Estrategia comerciaizacion Entrevista.
atencién al cliente conocimientos entre dos o Precios
gque implementala mas personas, en donde se Caracteristicas de clientes.
ferreteria Jennifer- compran, se venden o se Productos de mayor
Isaac cambian mercaderias que demanda.
han sido producidas para € Abastecimientos de
consumo (Caballero productos
Miguez & Padin Faberio, Ventas.
2012, pag. 63)

Atencion al cliente | Atencion a cliente es € Tiempo de atencion Encuesta.
servicio proporcionado por Buena actitud del persona Entrevista
una empresa con €l fin de Personal capacitado
relacionarse con los clientes (conocimiento de productos,

y anticipase a la manejo de objeciones,

satisfaccién de sus satisfaccién del personal).

necesidades. (Arena Laza, Aspectos dd local.

2019, pag. 7). Registros de clientes.
Determinar los Es una en relacion con € Caracteristicasde los Encuesta
elementos de mundo de las empresas, ya negocios (Tiempo de Entrevista
competitividad que | Competitividad gue puede entenderse como funcionar, capital, sucursal)
implementan los la capacidad por parte de Of erta de productos
negocios del sector éstas de mantener O Relacién calidad-precio
ferretero aumentar su rentabilidad en Recursos humanos en la

las condiciones que atencién al cliente

prevalecen en el mercado Recursos tecnol égicos

(Martinez, 2007, pag. 20) Acceso al crédito

Estrategias competitivas

Analizar los Cliente El cliente es aquela Tiempo de ser cliente Encuesta
aspectos de persona, empresa u Tipos de productos mas Entrevista
mercado que organizacion que compraun solicitados
prefieren los bien, un producto o un Valoracion delacalidad del
clientesy que servicio, para satisfacer sus producto
incidenen la necesidades a otra persona, Razones para preferir la
competitividad en empresa u organizacion a ferreteria

el sector ferretero

cambio de pagar un dinero
(Tarodo Pisonero, 2015,

pég. 162).

Vaoracion de atencion a
cliente

Precio

Criterios de fidelizacion
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Proponer

estrategias de
comerciaizacion
paralamejoradela
competitividad de
laferreteria
Jennifer-1saac.

Estrategias
empresariales

La estrategia empresarial es
el  establecimiento de
objetivos a largo plazo para
una compafiia, junto con la
definicion del plan para
lograrlos, de forma que
consigamos una posicion
sostenible de  ventga
competitiva en e mercado,
a través del uso optimo de
nuestros recursos (Rodero,
2019, pag. 28).

Fortalezasy debilidades de
las empresas
Oportunidades y amenazas
del entorno

Identificacion de estrategias
Actividades para cada
estrategia.

Andlisis
PESTEL.
Andlisis
FODA

1.9. Hipdtesis de investigacion

La atencion al cliente y precios influyen en la fidelizacion del cliente en el sector ferretero

delaciudad de Esteli

~ Variable Independiente:

- Atencion dl cliente

- Precios

Variable Dependiente:

- Fiddlizacion de clientes
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1.9.1. Cuadro de operacionalizacion por variables dela hipoétesis.

Variables Definicion Indicadores Técnicas
Atencion a Esé servicio proporcionado por unaempresa | - Satisfaccion del cliente | Encuestas
cliente con €l fin de relacionarse con los clientesy | - Gustosy preferencias | Entrevistas

anticiparse a la satisfaccion de sus| - Cdidad enlaatencion
necesidades. Es una herramienta eficaz para | - Tiempo de atencion
interactuar con los clientes brindando | - Transporte
asesoramiento adecuado para asegurar €l uso | - Accesoria

correcto de un producto o de un servicio

(Arenal Laza, 2019, pag. 7).

Precios Es e vaor del producto que una empresa | - Disponibilidad de
ofrece a mercado. Este valor puede estar | productos
representado como formamonetariaeincluso | - Precios
como costes no monetarios, que el comprador | - Variedad de productos
deun bien entregaacambio delautilidad que | - Calidad de los
recibe a adquirir e mismo (Galan Ortiz, | productos
2021, pag. 32).

Fidelizacion | La fidelizacion del cliente consiste en | - Descuentos

de Clientes conseguir que este se vuelva asiduo a| - Detalles personalizados

nuestras instalaciones, convirtiéndose en fiel
a nuestros productos, marcas O Servicios.
Ademas, un cliente fiel puede atraer a nuevos
clientes;, aumentando nuestras ventas
(Sanchez-L afuente, 2022, pag. 100).

- Garantias
(devoluciones)
- Regalias
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DISENO METODOLOGICO

1.1. Tipo deinvestigacion

La presente investigacion segun su objeto de estudio es una investigacion aplicada, porque
se enfoca en una problemdtica real de la empresa Jennifer-lssac en funcién de la
competitividad implementadas con el sector de ferreteriade Esteli, analizando a profundidad
sus estrategias de comercializacion con lafinalidad de proponer unaestrategiaque le permita

mejorar su capacidad competitiva en dicho sector.

Garcia Estrada (2012, pag. 25) plantea que lainvestigacion aplicada busca la aplicaciéon ala
utilizacion de los conoci mientos que se adquieren, sevinculacon lainvestigaci on basica pues
depende de los resultados y avances de esta, ya que toda investigacion aplicada requiere de

un marco tedrico.

Segun su enfoque filoséfico es una investigacion cuali-cuantitativa o mixta porque se
analizan la aplicacion de las estrategias de comercializacion del sector de ferreteria, y se
pretende comprobar la relacion entre las variables atencion a cliente, precio y fidelizacion
de clientes.

L os estudios cuantitativos se basan en datos numeéricos para presentar sus resultados y datos
estadisticos descriptivos para hacer predicciones especificas y la investigacion cualitativa,
nos ayuda a entender la naturaleza de las motivaciones, percepciones, valores, creencias,
emociones, actitudes, sentimientos, pensamientos, etc. de unapersonao un grupo de personas

hacia cierto servicio y/o producto (Villegas Martinez V. G., 2015, pags. 56,94).

1.2. Area de estudio

Area de conocimiento
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Area de investigacion: Ciencias econdmicas y administrativas

Sub érea: administracion de empresas.

Linea de investigacion CEC -2: Organizaciones, gobiernosy economia nacional.
Sub linea de investigacion CEC2-3: Estrategia empresarial, produccion,
mercadotecnia, talento humano y toma de decisiones.

Area geografica

El estudio se enfoca en la ciudad de Esteli, del departamento de Esteli, conocido como €l
«Diamante de las Segovia» por su importancia econémicay comercial, la gran mayoria de
las empresas en todos los sectores econdmicos son de tamafio micro, pequefio y mediano
(INTUR, 2023).

Las actividades econdmicas que siempre se ha reflggado es el tabaco, € comercio y
servicios son importantes en la ciudad de Esteli, entre estos estan: la ganaderia, granos
basicos, cultivo de papa y café que tienen amplia representacion en este pedacito de
Nicaragua (INTUR, 2023).

FiguraNo.1. Mapadela
En la actividad econdmica siempre se ha reflgado el Cilf_dad de '_ESte“
tabaco, € 65 por ciento de la economia de Esteli depende
de €, cas 60 fébricas generan més de 30 mil empleos
directos en dicha ciudad, es una actividad de mayor
encadenamiento que va desde € cultivo, preindustria y
elaboracion de puro, este uUltimo ubicado entre las 25
mejores marcas del mundo, de ahi que Esteli es conocido
también como “La capital del tabaco” (INTUR, 2023).

Esteli es & principal centro de comercializacion,

-

Fuente: (INTUR, 2023)

abastecimientos y suministros de laregion, se cuenta con numerosas fabricas procesadoras y
exportadoras de tabaco que gozan de gran prestigio anivel mundial, de ahi que se le conozca
como lacapital del tabaco (Olivas Benavidez, 2009).
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1.3.Poblacién y muestra/ sujetos participantes

Poblacion

Seguin Fidias (2012) define que la poblacion, o en términos més precisos poblacién objetivo,
esun conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes paralos cuales serén
extensivas las conclusiones de lainvestigacion. Esta queda delimitada por el problemay por
los objetivos del estudio.

En estainvestigacion la poblacidn esta compuesta por 74 ferreterias inscritas legalmente en
la Alcaldia de la ciudad de Esteli, se dedican ala comercializacion de productos o articulos

ferreteros. La Ferreteria Jennifer-1saac integra esta poblacion de estudio

Muestra de estudio

Estainvestigacion es cuali-cuantitativa. Para el enfoque cualitativo el tipo de muestreo es No
Probabilistico. Los criterios de seleccion de la muestra son:
Participacion voluntaria en el estudio.
Gerente o propietarios de las ferreterias.
Responsable del area de comercializacion de las ferreterias.
Gerente/propietario de Ferreteria Jennifer-1saac.
Colaboradores con 5 afios de trabajar en la Ferreteria Jennifer-1saac.
Clientes de las 5 ferreterias mas competitivas identificadas por los gerentes/
propietarios.
Tamario dela muestra del sector ferretero delaciudad de Esteli

Para el enfoque cuantitativo se aplicd laférmula para poblacion finita, basada en un universo
o poblacién de 74 ferreterias legalmente registradas en la Alcaldia Municipal de Esteli. La

formula que se aplicatiene un 95% confiabilidad y un 5% de margen de error.

n= Tamaro de la muestra
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N= Universo: 74 ferreterias

Z= Nivel de confianza 1.96 (95%)
P= Probabilidad a favor (50%)
Q= Probabilidad en contra (50%)
e= Error muestral (5%)

n=_ NZ2P.Q
(N-1) & + Z2P.Q

n=_74(1.96)%0.5)(0.5) . =71.06 = 62.18~62ferreterias
73 (0.05)%+(1.96)%(0.5) (0.5)  1.1429

Tamaro dela muestra declientes

Para precisar e tamario de la muestra de clientes y dar cumplimiento a objetivo 3 de esta
investigacion, lo primero fue, quelos propietariosidentificaran los 5 negocios que consideran
su mayor competencia en la ciudad de Esteli. Para ello, se incluyé en la encuesta una

pregunta sobre este aspecto.

L os resultados de la encuesta realizada a 56 propietarios, identifican las cinco ferreterias mas
competitivas del sector ferretero en e afio 2023, que son: SINSA, Fereteria Alaniz,
Ferreteria Franklin, Ferreterias La Palacey Ferreteria El Rosario.

Otra pregunta de la encuesta a propietarios fue determinar la cantidad promedio de clientes
gue compran en su negocio diariamente. Se extrgjo estainformacion delas 5 ferreterias més
competitivay se precisa gque estos negocios tienen en promedio 540 clientes por dia, parauna

poblacion de 3,240 clientes por semana.

Con los datos anteriores se determind e tamafno de la muestra de clientes aplicando la
siguiente formula para poblacion finita:

n= Tamafio de la muestra

N= 3,240 clientes
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Z= Nivel de confianza del 95% (1.96)
P= Con |la probabilidad afavor del 50%
Q= Probabilidad en contra de 50%.

e = Error muestral del 5%

n= N Z? P.Q

(N-1) &€ +Z2P.Q

n=_ 3,240 (1.96)40.50) (0.50)

3,239 (0.05)%+(1.96)%(0.50) (0.50)

En latabla No.1. se apreciala distribucion de las 344 encuestas que se aplico alos clientes

=3,111.696 = 343.53 ~ 344 encuestas a clientes
9.0579

en cada negocio, considerando el peso porcentual que tienen los clientes por ferreteria.

Tabla No. 1.Distribucion de encuestas a clientes para las cinco ferreterias mas
competitivas dela ciudad de Esteli
. Numero de Peso Numero de
Nombredela | Numerode :
No. . . p clientespor | porcentual | encuestasa
Ferreteria | clientesd/dia :
semana % aplicar
1 SINSA 300 1,800 55.56% 191
2 ALANIZ 100 600 18.52% 64
3 FRANKLIN 50 300 9.26% 32
4 LA PALACE |50 300 9.26% 32
5 EL ROSARIO | 40 240 741 % 25
Total 540 3,240 100% 344
Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

1.4.Métodos, técnicas e instrumentos de recopilaciéon de datos

En este estudio como principal técnicade recol eccidn de datos se usaran los fuentes primarias
y secundarias que serian encuestas, entrevistas y en las fuentes secundarias se tiene la
investigacion documental sobre la ferreteria Jennifer-l1saac, que es desde donde se enfoca la

propuesta de estrategias.
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L aencuesta

La encuesta como método de investigacion cientifica persigue € objetivo de obtener
respuestas a un conjunto de preguntas. Las preguntas se organizan de acuerdo con
determinados requisitos en un cuestionario, cuya elaboracion requiere un trabajo cuidadoso
y, a su vez, esfuerzo y tiempo para prepararlo adecuadamente, que sirva para despertar €l

interés de los sujetos que lo responderan (Garcia Dihigo, 2016, pég. 95).

L aencuesta puede definirse como un método de recol eccion de datos por medio de preguntas,
cuyas respuestas se obtienen de forma escritau oral con € objetivo de estudiar determinados

hechos o fendmenos por medio de la expresion de los sujetos (Garcia Dihigo, 2016, pag. 96).

L aentrevista semiestructurada

Es una técnica conversacional que permite generar informacion entre un entrevistador y un
entrevistado. La entrevista, usualmente se realiza para fines de investigacion, en la actividad
periodistica, en areas de la salud, recursos humanos y psicologia, entre otras. Existen

entrevistas de diferentes tipos.

Segun su nivel de estructuracion se clasifican en: estructurada, 1a que se rige por un patron
de preguntas especificas ordenadas, con una secuencialineal y dirige el didogo conforme a
esa estructura programaday, lano estructurada, que se desarrolla mediante una conversacion
mas esponténea, aunque se planifica con un objetivo y obedece a unos topicos

conversacionaes (Gregorio Rojas, 2023, pég. 153).

I nvestigacion documental

Serefiere alainvestigacion bibliografica realizada en distintos tipos de escritos, tales como
libros, revistas, periédicos, boletines, documentos académi cos, actas o informes, documentos
personales (biografias, diarios, cartas, manuales, archivos) (Herndndez, 2001, pag. 21).

Lainvestigacion de caracter documental se apoya en larecopilacion de antecedentes através
de documentos gréficos formales e informales, donde el investigador fundamentay completa

su investigacion con lo aportado por diferentes autores. La investigacion documental puede
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ser realizada en formaindependiente, esto es, recorriendo todos | os pasos formales del trabajo
cientifico. También se realiza como parte de la investigacion de campo y de laboratorio, ya
que es fundamental para construir el marco tedrico de esos tipos de investigaciones
(Hernandez, 2001, pég. 61).

1.5. Etapasdelainvestigacion

Etapa 1. Investigacién documental

En la primera etapa de investigacion se visito la Ferreteria Jennifer-lsaac para tener la
autorizacion para reaizar este trabgo, y recopilar informacion general sobre el
funcionamiento y las problematicas que presenta. De esta manera se logré plantear €l
problema, lajustificacion, y los objetivos. Para elaborar |os antecedentes y marco tedrico se
realizaron consultas en |la base de datos de UNAN, Managua-FAREM Esteli, ademés se

revisaron en linealibros tesis, informesy articul os cientificos.

También esta etapa se desarrolla en la etapa 3 de trabagjo de campo, que se rediza en la
empresa Ferreteria Jennifer-lsaac donde se obtuvo informacion documental sobre su

organizacion, estrategia comercial, y politicas de atencion a cliente.

Etapa 2. Disefio de instrumentos de recoleccion de datos

Se disefié una guia de entrevista semiestructurada para los propietarios de las ferreterias
competitivas (Anexo No.1), y una entrevista a los trabajadores de ferreteria Jennifer-lsaac
(Anexo No.2).

Para informacion cuantitativa se disefia una encuesta dirigida a propietarios/gerentes de las
diferentes ferreterias (Anexo No.4), entrevista a clientes de las cinco ferreterias més

competitivas (Anexo No.5), encuesta aclientes de las cinco mas competitivas (Anexo No.6).
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Cada entrevista y encuesta elaborada, proporcioné una variedad de informacién en cada

pregunta presentada.

Etapa 3. Trabajo de campo

En esta etapa se define la muestra con €l fin de elaborar instrumentos que faciliten obtener la
informaci 6n necesaria que permitan comprender € problema planteado en estainvestigacion.
Se implementardn entrevistas a propietario, a los trabgadores y encuestas a los

propietarios/gerentes las diferentes ferreterias y clientes.

En €l trabajo de campo se encuestaron a 56 ferreterias de 72 que estan inscritas en la alcaldia.
Pero, a redlizar la formula de la muestra finita se obtuvieron 62 encuestas, pero los

propietarios que decidieron participar de forma voluntaria fueron 56 ferreterias.

Las ferreterias que no participaron en € trabajo de campo fueron: Ferre calle, Ferreteria
Raudez, Ferreteria El bosque, FerreteriaBlandon Moreno y Ferreteria Camila’s, con respecto
alaultimaferreteria, los propietarios cerraron latienda de Esteli y se quedaron en la ciudad
de Pueblo Nuevo. (Ver anexo No 7 donde esta todo €l listado de ferreterias que se

encuestaron).

Etapa 4: Andlisisy elaboracion de documento final

En esta etapa se procesaron todos | os datos obtenidos en la encuestas y entrevistas a practicar
en las ferreterias locales en la ciudad de Esteli con la informacién obtenida se elaboraron €
documento final de la investigacion con € fin de encontrar las respuestas a las preguntas

planteadas y logrando completar |0s objetivos propuestos.
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Se entrevistaron a los propietarios de las ferreterias mas competitivas, y a propietario de
ferreteria Jennifer-1saac. Con € programa SPSS se fue introduciendo la informacion de las
encuestas, se procesaron los datos y se elaboraron tablas de frecuenciasy gréficos que fueron
analizados para obtener los resultados necesarios. El documento final fue elaborado
siguiendo las normativas presentadas en e documento de modalidades de graduacion

respetando las indicaciones.
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ANALISISY DISCUSION DE LOSRESULTADOS

1.6.0rganizacion dela Ferreteria Jennifer-1saac

1.6.1. Historiadefundacion delaferreteria

La ferreteria se crea por iniciativa de su propietario Lic. Jalvin Centeno quien trabajaba en
otra empresa, y su jefe siempre les inspiraba a que innovaran, que no solo se quedaran
trabajando a otra persona, que pensaran en algo diferente, en tener otra fuente de ingresos.

Para Jalvin, estas palabras de su jefe |o motivo aarriesgarse y crear su propio negocio.

Decide gestionar un crédito en un banco local, y le fueron aprobados de siete mil délares,
pero todavia no estaba seguro en quétipo de negocio losibaainvertir. De estamanera, retird

el crédito y pagabaintereses, sin utilizarlo, tenia un dinero estancado.

Decidi6 pedir consgjos a su jefe y le dijo que tenia como proyecto poner un negocio de
ferreteriay unadistribuidora. Sujefeledijo queladistribuidoraleibaarequerir de personal,
los productos se le podian vencer, te pueden robar, entre otras situaciones deriesgo. Mientras
gue la ferreteria se tiene menos riesgo porque los productos no se dafiar, ni tienen
vencimiento, tampoco se requiere andar ofreciendo los productos en la calle, 1as personas

Ilegan al negocio a comprar.

Después de esa asesoria, fue que tomo la decision de emprender laferreteria, pero no dejé su

trabajo en laempresa. La empresa se cred en octubre 2010.

Actualmente Lic. Jalvin Centeno solo trabaja en su negocio, y ha ampliado la oferta a la
ferreteria, agregando la venta, repuestos y taller de motos, convirtiendo estos agregados en

unaventaja competitiva de las demas.
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1.6.2. Filosofiaempresarial de Ferreteria Jennifer-lsaac

Lainformacion detallada a continuacion de ferreteria Jennifer-1saac-1saac se elabord a partir
de una entrevista realizada a propietario y colaboradores de lamisma, con € fin de conocer

y obtener lo siguiente:

Mision:
Dar solucion para construccion y remodel acion paramejoras del entorno delaciudad con los
mejores productos ferreteros, ofreciendo un servicio de calidad comprometidos con nuestros

colaboradores, clientesy la comunidad.

Vision:

Ferreteria Jennifer-lsaac-lsaac  espera posicionarse en € mercado, comercializando
productos de calidad para la construccién, ser una empresa competitiva a nivel local y
comprometida en brindar el mejor servicio.

Objetivos:
Ofrecer un servicio y productos de calidad.
Ser un punto de referencia en e mercado.

Tener un equipo de trabajo comprometido y apasionado.

A w0 DdPRE

Dar oportunidad de empleo a personas jovenes para que adquieran experiencia
laboral.

Valores:
- Fe
- Responsabilidad
- Honestidad
- Integridad
- Confianza
- Respeto
- Empatia
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- Solidaridad

1.6.3. Organizacién empresarial.

El organigrama de la empresa se elaboré junto a propietario con el objetivo de conocer las

areas 0 departamentos y funciones de cada uno de ellos, detallandose a continuacién através

del siguiente organigramay descripcion de los puestos.

FiguraNo. 2. Organizacién delaferreteria Jennifer-lsaac

Gerenfe |
Proplietano

Admimstracion
v Finanzas

Caja

Fuente: Elaboracion propia. 2023

Asesores de

Bodes: :
it Ventas

A continuacion, se precisan las principalesfunciones del personal de Ferreteria Jennifer-1saac

de acuerdo con €l organigrama anterior:

1. Gerente/Propietario

Nombre del cargo:

Gerente/Propietario

Descripcion del cargo:

Desempefia e trabajo de organizacion y direccion de los

recursos financiero de la Ferreteria Jennifer-1saac.

Area de desempefio:

Gerencia

Responsableinmediato:

Ninguno

Per sonal a cargo:

Administrador, cgjero y asesores de venta

N.°depersonasen €l cargo:

1
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Objetivo de su puesto detrabajo:

Planificar e trabagjo, supervisar y evaluar las actividades para un mejor desempefio de sus

colaboradoresy el proceso sea productivo.

Funciones;

- Planifica, organiza, dirige alas operaciones contablesy financieras que se redlizan en la

ferreteria

- Autorizar compra de productos ferreteros y articulos de papeleria para €l uso de las

actividades de laferreteria.

- Gestionala contratacion del persona nuevo.

- Garantizael cumplimiento deladiciplinaen el local.

- Diseflar estrategias y fijar objetivos parael crecimiento de la empresa.

- Garantiza que los colaboradores estén motivados y asi sean més productivos.

- Elaboray establece las politicas de venta.

- Dirige e proceso de asesoramiento de los colaboradores.

- Llevar a cabo una buenarelacion con los clientes para buscar su fidelizacion.

- Mantiene contacto continuo con |os proveedores.

Funciones de Administracion y contador

Nombre del cargo:

Administrador y finanzas

Descripcién del cargo:

Planificar, organizar, dirigir y controlar |as actividades|levadas
acabo en la organizacion.

Area de desempefio:

Oficina de administracion

Responsable inmediato:

Gerente/Propietario

Personal a cargo:

Caja, Bodega, Asesores de venta

N.° de personas en € cargo:

1
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Objetivo:
Llevar acabo laadministracion y contabilidad de la Ferreteria Jennifer-1saac-1saac, capaz de
desarrollar todos los conocimientos de planeacion, organizacion, direccion y control de la

empresa de acuerdo con sus objetivos, con lasmetasy el proposito de la empresa.

Funciones:
- Actualizacion delos libros contables
- Representar a gerente/propietario en su ausencia
- Archiva, ordenalos documentos contables y |0s soportes generadas por |as operaciones
diarias.
- Protege documentos de valor y el archivo contable
- Realizatoda actividad relacionada a su cargo encomendadas por su jefe inmedi ato.
- Gestiona el inventario de la empresa con un stock de los bienes que dispone.

- Elaboralas operaciones diarias de ingresos y egresos con soportes contables.

Funciones del asesor de ventas

Nombre del cargo: Asesor de ventas

Descripcion del cargo: Satisfacer las necesidades del cliente, empezando desde un
saludo cordial, atencion, comprometido a dar un seguimiento

constante durante el proceso de venta.

Area de desempefio: Areade venta

Responsableinmediato: Administrador y contador

Personal a cargo: Ninguno

N.°depersonasen el cargo: | 1

Objetivos. Conocer a fondo los productos ofrecidos por la empresa, brindando un buen

servicio a clientey buscando lafidelizacion de estos.

Funciones
- Brindar unamejor atencion al cliente

- Eslaimagen delaempresa
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- Cumplir con los objetivos internos de la empresa

- Ofrecer los productos que tiene laempresa alos clientes que visitan € establecimiento
- Ordena, exhibey rellenar la, mercaderia vendida en € &rea de venta

- Dasoluciones a problemas que se pueden presentar con los clientes

- Sostener o mantener lealtad y respeto haciala empresay compafieros de trabgo.

1.6.4. Politicadeatencion al cliente.

Desde que € cliente visitalas instal aciones se | e saluda cordia mente.

Preguntar su nombre para asi mismo generarle confianza al Ilamarlo por su nombre.
Conocer las necesidades de los clientes estando atentos a sus palabras y
comportamiento.

Brindarles un servicio responsable.

Proporcionar una solucién o respuestainmediata ala hora de no poseer un articulo.

““Las técnicas que uso constantemente es brindar una buena atencién porque tratan a
los clientes como familia y tratar de resolverle al cliente con un trato responsable, dar
soluciones de productos y con precios cuando necesiten un descuento” (Melvin Calix
colaborador de ferreteria Jennifer-lsaac. 23 octubre 2023).

Dar una excelente atencion es importante ya que por esto los clientes vuelven a

establecimiento y se crea una buena imagen de la empresa.

1.6.5. Estrategiasde comercializacion.

Las estrategias de comercializacion utilizadas por ferreteria Jennifer-lsaac se basan
principalmente en la atencion aclientes y ventas.

- En estrategias de ventas: laempresarealiza publicidad por diferentes medios para dar

a conocer la ferreteria, los productos que se ofrecen y servicios gque oferta, tales como
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las redes sociales, pagina web, perifoneo y rotulo gracias a esto ferreteria Jennifer-1saac

se ha convertido en un punto de referencia.

““Las estrategias para promover las ventas son las redes sociales y los mismos clientes
nos recomiendan, las herramientas de publicidad que utilizo son la radio, mantas,
rotulo, redes sociales™ (Jalvin Centeno, propietario de ferreteria Jennifer-lsaac. 23 de
octubre 2023).

- Serealizan promociones segun latemporada: esto se hace con el objetivo de aumentar
lasventasy dar aconocer alaempresa, estas se basan en of ertar |0s productos de acuerdo
a las fechas festivas 0 conforme alas estaciones del afio, un giemplo serian lasrifas de

productos o canastas béasi cas para navidad o las promociones del dos por uno

- En estrategias para la atencion al cliente: e capacitar a persona constantemente es
una de las estrategias méas importantes ya que parala empresa el tiempo que le dedicaa
atender cadauno de Sus clientes esfundamental paralograr satisfacer a cliente, asi como
una buena actitud del personal que los haga sentir comodos y poder dar respuestas

rapidas alas réplicas y los problemas que se presenten.

“Las acciones para brindar una buena atencion al cliente es tener una buena
presentacion, buena vocacion y siempre saludar al cliente antes de atenderlo,
tratandolo con amabilidad y respeto para que € cliente se pueda sentir en confianza,
como en familia” (Engy Lagos, colaborador de ferreteria Jennifer-lsaac. 23 octubre
2023).

““Se capacita constantemente al personal y el vivo ejemplo que trabajé veinte afios en
una empresa donde me capacitaban constantemente y eso permitié que el conocimiento
gue adquiri ahora compartirselo a los trabajadores para que brinden una buena
atencion y con conocimientos sobre los productos con los que se cuentan (Jalvin

Centeno, propietario de ferreteria Jennifer-l1saac. 23 de octubre 2023).
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Entre las acciones implementadas para premiar la fidelidad de los clientes es regalias en

algunos productos por € emplo un galén de pintura se les dala brocha entre otros.

Ferreteria Jennifer-1saac en comparacion a otras empresas

En comparacion con las otras ferreterias mencionadas, ferreteria Jennifer-1saac destaca por

ciertos aspectos, pero también presenta desafios en otros, por gjemplo:

Con SINSA, Ferreteria Jennifer-lsaac destaca en la atencion a cliente y estrategias
publicitarias, pero puede enfrentar desafios en términos de alcance geografico y servicios
adicionales como € estacionamiento. En relacion con Ferreteria Franklin ambas ferreterias
mencionan la importancia de la atencion a cliente, pero Ferreteria Franklin resalta su
experiencia de 21 afios en el mercado y la atencion personalizada brindada a sus clientes.

Ferreteria Jennifer-1saac podria beneficiarse de destacar més su experienciay compromiso.

A diferenciade Ferreteria Alanis, laferreteria Jennifer-1saac se destaca en algunas estrategias
especificas, pero Alanis tiene una mayor variedad de enfoques, incluyendo una fuerte
presenciaen lasredes sociales y unalargatrayectoriaen e mercado, lo que podria contribuir
asu ventgja competitiva.

Por otro lado, Ferreteria Palace y El Rosario se enfocan en precios competitivosy estrategias
de transporte gratis. Ferreteria Jennifer-lsaac podria evaluar la rentabilidad de ofrecer
servicios de entrega gratuitos. En general, Ferreteria Jennifer-1saac tiene puntos fuertes, pero
puede mejorar algunos aspectos para mantenerse competitiva en e mercado de productos

ferreteros.
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1.7. Elementosde competitividad delos negocios del sector ferretero delaciudad de

Esteli.
1.7.1. Datosgeneralesdelos propietarios encuestados
Para determinar la comercializacion y competitividad del sector ferretero del afio 2023, se

realizaron encuesta a 56 propietarios de 62 ferreterias como muestra que participaron

voluntariamente en esta investigacion, de los cuales se recopilo la siguiente informacion:

EnlafiguraNo.3 se observaque el sexo de FiguraNo.3. Sexodepropietariosdela
. . . ferreteria. Universo: 56 encuestas
los propietarios o gerentes de lasferreterias
predomina con un 64.9% el sexo femenino i
y €l 35.71% de sexo masculino. Estos datos
representan el papel activo de la mujer en éw
-1}
los negocios de ferreteria, lo cual = 64.29%,
o
generalmente trasciende la creencia o L
o ) I5.71%
tradicional que estos negocios de venta
como articulos y materiadles de i . :
nstruccion n ambito de domini ) "
construccion s Un amoito de dominio Fuente: Datos primarios de |las encuestas. Octubre
masculino. 2023
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Sobre laedad de los propietarios, €l 39.29% tiene entre 31 y 40 afios, y un 25% entre 41 a 50

101 -:1 el N e

BL3Y

FiguraNo. 4. Edad delospropietariosdelas
ferreterias. Universo: 56 encuestas
a
2]
E 2 {3020,
B o 20|
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Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre 2023

ElaTi

anos, significa que son personas de

mayor conocimiento  tedricos 'y
practicos sobre la administracion de

unaferreteria

De 18 a 30 afios un porcentgje de la
muestra es de 21.43%, significa que
SON personas gue estan comenzando a
del
ferretero. Mientras un impacto menor

tener  conocimientos rubro

se ubican las edades de 51 a mas afios.

El 69.64% cuentan con un grado
académico universitario, un 16.07%
secundaria, un 7.14% un técnico,
otro 7.14% primaria

Permitiendo implementar nuevos
conocimientos y habilidades para
competir en el mercado ferretero, un
mejor desempefio del trabajo que se

[leva a cabo dentro ddl local.

FiguraNo.5. Nivel académico de los encuestados.
Univer so: 56 encuestas
60
8
2 40
-]
g 59,64 %
a
a
2
[1807%] ——
| Hrex] | [l
L | I
Primaria  Secundarla  Técnlco  Universidad
Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre 2023
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1.7.2. Caracteristicasdelaempresa

Se observa un 57.14% de las ferreterias tienen més de siete afios, un 23.21% posee de cuatro

asieteaniosy e 19.64% de uno atres afnos. Indicando que tienen experienciay conocimientos

necesarios pararesolver las necesidades de | os clientes conociendo sus gustos y preferencias

con el paso del tiempo.

FiguraNo. 6. Afosdeestar en el mercado.
Universo: 56 encuestas
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Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre 2023

“La ferreteria ha ganado prestigio
durante mas de 33 afios de estar en €
mercado al darles soluciones a los
clientes, garantizando la calidad de los
productos ademas de ofrecerles
garantia de sei's meses en los articulos
gue adquieren” (Julio gerente de
SINSA, entrevista. Octubre 2023)

Afirmando que tener mas tiempo en e mercado se gana prestigio y reconocimientos por 1os

consumidores, captando clientes conociendo sus gustos, ademés estabilidad en el mercado.
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Los negocios que comenzaron con :

_ ) FiguraNo. 7. Tipodecapital delasferreterias.
capital propio son un 83.93%, Univer so: 56 encuestas
préstamo € 1.71% y sumando un S
5.36% las sociedades y herencias.

a0
Un  capita propio  ayuda ¥ o
permitiendo una buena estabilidad : b
econémicade laempresa, ademés se A e
invierte en calidad, variedad de s
productos, creando mayor i
0.1 S
capacidad de poder hacer frentealas v . fris} L
Prapla Prestama Sacledad Herenela
deudas que se presenten. Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre 2023

El 91.1% de las ferreterias no tienen sucursales, un 3.6% poseen cuatro sucursales y 1.8%

tres sucursa es ademas 3.6% dos sucursal es.

FiguraNo.8. Numerodesucursalesdelas
ferreterias. Universo: 56 encuestas

= Mo tiene sucuesel
= [hos sucusalos
8 Tres sncurzalss

o speursales

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre 2023

La mayor participacion en el mercado
€S por pequefias empresas que poseen
un local, pero no perjudica su
desempefio en e mercado ofreciendo
diversidad de productos para €
consumidor encontrando todo en un

mismo lugar.
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Un 76.79% cuenta con un local propio, € 19.64% cuenta con un local aquilado, 3.67%

tienen un local aquilado con opcion a compra.

Es importante un local propio porque es de
beneficio econébmico y menos gastos en
alquiler, teniendo la opcion de poder
invertir con seguridad en meoras de
infraestructura para almacenar variedad y
cantidad de productos ofrecidos a los

compradores.

FiguraNo.9. Local delosnegocios.
Univer so: 56 encuestas
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Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre 2023

El 92.86% de los encuestados afirman que sus proveedores son nacionalesy un 7.14% sus

proveedores son internacional es.

FiguraNo. 10. Principales proveedores.
Univer so: 56 encuestas

I Maalomales
i tenclonales

Fuente: Datos primarios de encuestas, octubre 2023

El acceso a proveedores nacionales e
internacionales tiene la ventgja de adquirir
productos de manera rapida, ademas recurrir
a varios proveedores permite mantener un

surtido de productos.

Mientras se posea comunicacion con ambos
proveedores se realiza cotizacion de precios,
evita los escases de productos y pérdida de
tiempo para adquirir los articulos, creando
oportunidad de comercio.
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El 5357% de las
adquieren su inventario a crédito y
un 46.43% de contado.

ferreterias

Adquirir  productos a crédito,
cumpliendo en tiempo y forma la
cancelacion de facturas en productos |
previamente adquiridos, se genera un )
aumento del crédito en los siguientes

pedidos.

FiguraNo. 11. Lamayoriadesuinventariolo
adquiere de contado o de cr édito.
FiguraNo. 12. Universo: 56 encuestas

Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre 2023

i Clesntada
B, [Tleradite

Al comprar de contado no crea una

deuda por compras menores, de manera que se evitan deudas innecesarias y las empresas

proveedoras ofrecer descuentos.

FiguraNo. 13. Recibe algin precio especial cuando
compraal por mayor. Univer so: 56 encuestas
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Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre 2023

El 83. 93% recibe precios especiaes
y un 16.07% no reciben precios

especiales por compras a por mayor.

Al recibir precios especides se
adquieren productos a menor precio
de beneficio para la empresa y
consumidor, es una estrategia de
fijacion de precios atrayendo la
atencion del cliente por los preciosy

descuentos. Las empresas que no

reciben estos precios ofertan precios similares y competitivos en el mercado.
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o i
El 54.4% tienen problemas como TablaNo. 2. Principales problemasde
escases de productOS’ fatade espam 0 abastecimiento de productos ferreteros.
o Univer so: 56 encuestas
para adquirir mas articulos y ofrecer Respuestas
més variedad, otros indican ningin _ _ N_| Porcentaje
o Principales Faltade liquidez 5 8.8%
problema de abastecimiento. Otro | |problemasde  poco capital 10 17.5%
. abastecimiento Tenao que

17.5% considera como problema el engoq

importar 1 1.8%
poco capital. Un 17.5% menciona que los productos

Me abastecen 10 17 5%
su problema es que lo abastecen intermediarios 70
intermediarios Otros (anotar) 31 54.4%

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre 2023

“Las limitaciones al momento de

abastecerme de productos, es e tiempo de respuesta por parte de proveedores o no

tienen disponibilidad de inventario, porque muchas veces € proveedor no tiene los

articulos que demanda €l cliente en e momento de la solicitud” (Jalvin Centeno,

propietario de ferreteria Jennifer-l1saac. 23 de octubre 2023).

Se afirma gue los principal es problemas de abastecimiento es el poco capital de dinero para

adquirir més productos, ademés abastecerse de intermediarios, en ocasiones provoca que los

productos no Ileguen en el tiempo establecido.

TablaNo. 3. Dia de mayor demanda delos
clientes. Univer so: 56 encuestas

Respuestas
N | Porcentgje
Diasde Lunes 43 32.1%
'\D" ;Yngrn W Mates 21 15.7%
Miércoles 15 11.2%
Jueves 10 7.5%
Viernes 14 10.4%
Sabado 27 20.1%
Domingo 4 3.0%

Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre 2023

El 77% de los clientes prefieren visitar la
ferreteria los dias de semana, un 23% los
fines de semana

Lamayor afluenciade clientes son los dias
de semana, entre los visitantes estén los
maestros de obras, ingenieros 0 personas
encargadas de redizar las compras y
mantener a disposicion para € uso en

construcciones o reparaci ones.
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1.7.3. Caracteristicadd producto

Tabla No. 4. L os productos mas demandados.

Univer so: 56 encuestas

Respuestas
N Porcentaje

Productos  Eléctricos 25 29.1%
mas Fontaneria 18 20.9%
demandedo  pingrg 7 8.1%

Sanitarios 8 9.3%

Materiadlesde| 28 32.6%

construccion

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre

Los productos mas demandados por
clientes son los siguientes: con un 32.6%
materiales de construccion, los eléctricos
por un 29.1% y fontaneria un 20.9%.

““Los productos mas demandados son los
materiales de construccion, hierro,
cementos, carpinteria, electricidad, ya

gue son elementos necesarios para la

construccion, porque agilizany facilita el trabajo por ejemplo seocupa laluzeléctrica

para uso de maquinarias y equipos” (Maria Loly Gutiérrez Pineda, gerente de

Ferreteria Franklin. 23 de octubre 2023).

Los articulos més solicitados por clientes son los antes mencionados, en la actualidad hay

nuevas construcciones y remodel aciones de infraestructuras beneficiando aempresas que los

comercializan por la demanda.

El 87.5% de los negocios creen que los
precios son accesiblesy un 12.5% consideran

los precios altos.

Tabla No. 5. Como considera los precios
delos productos. Universo: 56 encuestas

Respuestas
N Porcentaje
Precios  Accesibles 49 |87.5%

delos Alto 7 12.5%
productos

Fuente: Datos primarios de encuesta. Octubre
2023

““Los precios considero que los tenemos en un promedio no quizas lo mas bajo ni lo mas

alto, ademas influye otro factor que son los tipos de productos, marcas porque a veces

decimos quiero un producto, en otro lugar me lo dan méas barato pero quizas difieren

lasmarcasy la calidad de estos, entonces | e ofertamos productos de calidad a un precio

promedio asi como productos de menos calidad a menor precio y quizas otros

superiores, la marca define los precios” (Maria Loly Gutiérrez Pineda, gerente de

Ferreteria Franklin. 23 de octubre 2023).
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A compradores de articulos ferreteros les atraen | os precios accesibles porgque ahorran dinero
y acance para més compras. La mayoria de los negocios ofrecen precios accesibles y
competitivos en el sector con e propdésito de aumentar € nimero en ventas.

Para un 71.43% sus ventas provienen de ventas al detalle y 1.79% los ingresos de ventas al

crédito. El 26.79% indican que sus ingresos provienen de ventas a mayor.

FiguraNo. 14. Lamayoria de susingresos por “Las ventas son por mayor y al detalle,

ventas provienen. Universo: 56 encuestas nosotros ofrecemos descuentos cuando

ff_l'._ -_-_""‘*-H\\ -ﬁ? ::m"e es al por mayor debido al surtido de

A “Tlﬂf \ sl oroductos que adquieren y nor mal mente

{ I '.I \2679% las personas que compran al por mayor

'I ||__ I'| son los encargados de la obra” (Nidia

! - ___,-' Apolonia Alaniz Flores, propietaria de

H AL, ; Ferreteria Alaniz. Entrevista 19 de
R v octubre 2023).

R_L_E_IH_“— L >
Fuente: Datos pri rEi 0s de encuestas. Octubre 2023

Esimportante que las ventas sean a por mayor porque generan lagananciade un dia, ademas
estas ventas son aprovechadas por los encargados de construcciones porque les ofrecen
descuentos, al detalle tienen utilidad, pero més lento € proceso. Al dar crédito estancan a

corto plazo larecuperacién del dinero.
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1.7.4. Descripcion del personal

Los negocios del sector ferretero tienen un
87.5% de colaboradores varones los cuales
contribuyen al trabajo fisico y mental que se
requiere. El 48.2% de las ferreterias tienen

colaboradores mujeres.

Tabla No. 6. Colaborador es per manentes
hombres. Universo: 56 encuestas
Frecuencia | Porcentgje
Perdidos Sistema 7 12.5%
Totdl 56 100%

Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre 2023

TablaNo. 7. Colaborador es per manentes
hombres. Universo: 56 encuestas

Porcentaje
48.2%

Frecuencia
Femenino o7

Véido
Perdidos Sistema 29
Total 56

51.8%
100%

Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre 23

Ambos sexos son de importancia porque
ayudan a las empresas a gercer su labor en
el mercado, para ofrecer una buena atencion
al clientey buenaimagen al negocio, a tener
a ambos sexos en las ferreterias genera
confianza a momento de atender porque

asisten clientes mujeresy hombres.

Los empleados son aquellas personas que forman parte de la empresa y que son muy
necesarias pararel acionarse con los clientes. El aspecto delaempresadependeradelaimagen

gue los clientes tengan de |os empleados (Tarodo Pisonero, 2015, pag. 168).

De la informacion proporcionada por
los encuestados se determind que €
96.43%
persona para garantizar una buena

cuentan con suficiente
atencion. Un 3.57% sefidan que no
tienen personal parabrindar el servicio
requerido alos clientes, convirtiendose

en debilidad.

FiguraNo. 15. Tiene suficiente personal para

Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre 2023

garantizar una buena atencion.
Univer so: 56 encuestas
i Y e T-""'--.\ I_INU'
P ! "'\.__ USi
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El persona esimportante para dar una buena atencion a cliente porque de ellos depende que

regresen a establecimiento, ademas contar con suficiente personal es conveniente para

atender de maneraméas rapida alos clientes.

FiguraNo. 16. Sustrabajadoresestan aptos para
garantizar una buena atencion. Univer so: 56
encuestas
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Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre 2023

El 98.21% de | os encuestados consideran
gue tienen personal apto para una buena
atencion alos clientes. Por otra parte, €

1.79% no cuentan con personal apto.

Al contar con un personal apto, se brinda
a compradores un buen trato y una
experiencia agradable en € loca, a
mismo tiempo una buena atencion e
informacion de los productos y dar

sugerencias de otros usos del producto.

El 76.79% de los propietarios o gerentes
evalla e desempefio de los trabajadores.
Mientras que un 23.21% no evauan €

desemperio.

La evaluacion del persona es de ayuda a
los propietarios 0 gerentes porque les
permite ver como hasido el desempefio en
sus labores, las dificultades que presenten
y en que corregir para aumentar la

eficienciaen €l trabgjo.

FiguraNo. 17. Evalla € desempefio de sus
colaboradores. Univer so: 56 encuestas

gy FlNa
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Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre 2023

El 75% de los propietarios realizan acciones de mejora para la eficiencia, un 25% no

implementa estrategias.
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FiguraNo. 18. Implementa estrategiasde mejora
para la eficiencia de los colaborador es.
Univer so: 56 encuestas

ac-

60—

Puoreartala

o (75.00%|
A=
25 00%
[ i |
Mo Si

Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre 2023

““Alos colaboradores hay que darles un
buen trato como s fueran parte de la
familia, de manera gue se practique una
buena comunicacion dentro de la
empresa y se animen a trabajar en €
lugar generando que atienda lo mejor
posible a los consumidores™ (Byron
Hernandez, propietario de Ferreteria El
Rosario. Entrevista 20 de octubre 2023).

Al implementar acciones que meoren la eficiencia de los trabajadores se vuelven més

productivos en sus tareas asignadas y puedan socializar con los clientes, ademas una manera

de retener a personal.

FiguraNo. 19. Capacita al personal
constantemente. Univer so: 56 encuestas

e ~ Tha
Lei
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Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre 2023

El 51.79% de empresas no capacita
constantemente a personar porque no lo
ven necesario. El 48.21% capacitan alos
trabajadores constantemente y cuenten

conocimientos  para

con  mayores
responder dudas sobre |os productos que
quieran adquirir los compradores. La
capacitacion permite que estos crezcan
de manera profesional y persona a

adquirir conocimientos nuevos
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El 50% de los propietarios y gerentes no capacitan a su persona y un 23.21% capacita al

personal cada mes, e 17.86% capacita dos veces al afio.

Al capacitar a los colaboradores
mejora € servicio brindado en la
empresa, conoci mientos sobre nuevos
productos que llegan a la empresa,
manejar las objecionesdelosclientes,
entre otros. Ademas, que € cliente
este satisfecho con la atencion

proporcionada en e establecimiento.

FiguraNo. 20. Cuéantasvecesal afiorecibe
capacitacion al personal. Universo: 56 encuestas
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Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre 2023
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L as acciones de motivacion implementados en 1os negocios son: un 26.9% celebracion de

actividades, e 16.4% bonos extras, un 11.9% porcentaje 0 comisiones por ventas, mientras

que un 37.3% no lleva a cabo acciones de motivacion a personal.

Tabla No. 8. Acciones de motivacion al personal.
Universo: 56 encuestas
Respuestas
N | Porcentge
Accionesde % por ventas 8 11.9%
motivacion
Empleado del 4 6.0%
mes
Bono extra 11 16.4%
Celebracion de o
actividades 18] 26.9%
Ninguna 25 37.3%
Otros 1 1.5%
Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre, 2023

“La motivacion como responsable
gue les doy a los colaboradores para
brindar un meor servicio es tratar
bien de ellos y a los clientes también
dandoles un bono extra aparte del
salario eso realmente lesagrada y les
motiva a dar 1o mgor en sus labores”
(Byron Hernandez propietario de
ferreteria El Rosario. Entrevista 20 de
octubre 2023).

Pagina 82 de 140



Estrategias de comer cializacion parala competitividad de la ferreteria Jennifer-1saac con € sector ferreterodela

ciudad de Estdli, 2023

Al personal hay que mantenerlo motivado a través de una serie de incentivos, siendo una

forma de retencién del personal y mas cuando es eficiente en sus labores diarias y ayuda a

la competitividad de la empresa através de ideas que proporcionen €llos.

1.7.5. Atencion alosclientes

El cliente es aguella persona que compra un bien, un producto o un servicio, para satisfacer

las necesidades de otras personas, empresa u organizacion a cambio de pagar un dinero, suele

Ser una persona que compra con frecuencia, aunque también puede ser una persona que

compra ocasiona mente (Tarodo Pisonero, 2015, pag. 162).

A las ferreterias asisten clientes de
diferentes éeas geogréficas del
municipio de Esteli, un 10.71%
estiman que sus clientes son del &rea
urbana, un 3.57% de las zonas rurales

y un 85.71% abarca ambos lugares.

Al abarcar ambas zonas geogréficas es
un indicador de que la empresa esta
siendo reconocida por los clientes,
ademés de aumentar e volumen de

ventas.

FiguraNo. 21. Clientesquevisitan la empresa.
Univer so: 56 encuestas
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Fuente: Datos primari os de las encuestas. Octubre, 2023
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TablaNo. 9. Clientesen promedio
compran en su ferreteria. Universo: 56
encuestas

Frecuencia | Porcentaje
Vdido 10 5 8.9%
15 4 7.1%
20 10 17.9%
25 1 1.8%
30 11 19.6%
35 1 1.8%
40 4 7.1%
50 6 10.7%
60 3 5.4%
70 2 3.6%
80 1 1.8%
90 1 1.8%
100 4 7.1%
150 2 3.6%
300 1 1.8%

Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre,

El 19.6% delasferreterias reciben en promedio
30 clientes, un 17.9% la cantidad de 20, €

10.7% reciben unos 50 clientes.

Se observa que en cada ferreteria asisten
diferentes cantidades de clientes, estos son
importantes para las entidades, porque por
medio de estos se mueven los productos
ofrecidos y satisfacen las necesidades con
articulos de calidad porqgue de €ellos depende €
éxito del negocio logrando una expansion en €

mercado.

El 3.57% sefiala que no tiene clientes fielesy un 96.43% considera que, tienen clientesfieles

en su ferreteria, demostrando que trabagjan de buena manera, |levando a cabo acciones que

estan dando fruto.

Esteresultado serelacionacon ladefinicidn de afidelizacion del cliente consiste en conseguir

gue este se vuelva frecuente a nuestras instalaciones, convirtiéndose en fiel a nuestros

productos, marcas 0 servicios. Ademés, un cliente fiel puede atraer a nuevos clientes,

aumentando nuestras ventas (Sanchez-L afuente, 2022, pag. 100).
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Al tener clientes fieles muestra que €

negocio va por buen camino en su

posi cionamiento, porque son |os mismos
clientes quienes atragran a nuevos
clientes, pero esto se relaciona con la
satisfaccion que les brinda la ferreteria
durante el proceso de compra, no es solo
la diversidad de productos, también la
atencion y otros beneficios que puede
obtener como transporte o rebajas.

FiguraNo. 22. Tieneclientesfielesa su ferreteria.
Univer so: 56 encuestas

Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre, 2023

FiguraNo. 23. Mangaunregistro de sus
clientes. Universo: 56 encuestas

= . TIHe
MAsi

Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre,

Un 37.50% no tienen un registro de

clientes, y 62.50% de las fereterias s

manejan un registro de sus clientes. Para
un negocio esteregistro es beneficioso para
tener un control de sus productos de mayor
demanda, el colaborador puede
identificarlos por su nombre, esto provoca
confianza con la empresay con la persona
gue le esta atendiendo, y € cliente compre

agusto.

De acuerdo con la teoria, € registro de clientes es una herramienta eficaz para interactuar

con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar €l uso correcto de un

producto o de un servicio (Arena Laza, 2019, pag. 7).
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Con respecto a la atencién brinda a los clientes
en lasferreterias un 91.07% indican que dan una
buena atencién. Por otro lado 8.93% de los

propietarios consideran que brindan una

atencion regular.

Brindar una atencion buena es de beneficio para
la empresa y para los clientes porque dan una
buena imagen de esta, ademés clientes

satisfechos con los productos y € servicio

ofrecido.

FiguraNo. 24. Como valoralaatencion
brindada al cliente. Universo: 56
encuestas
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Fuente: Datos primarios de las encuestas.
Octubre, 2023

FiguraNo. 25. Los productos que ofrecen
satisfacen las necesidades de los clientes.
Univer so: 56 encuestas
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Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre, 2023

El 96.43% de los propietarios
consideran que los productos satisfacen
las necesidades de los clientes, un
3.57% dicen que no satisfacen las
necesidades.

Estos datos demuestran que los
productos que les ofrecen s satisfacen
las necesidades ya que son productos

utilizados frecuentemente.
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Entre los principal es aspectos que atraen alos clientes estan los siguientes. 20.2% laatencion
al cliente, 19% los precios accesibles, 16.5% la variedad de productos, e 14.5% la calidad

de productos.

Se afirma que estos aspectos atraen @ | TaplaNo.10. Aspectos atraen a susclientes de su
los clientes porque estos buscan una ferreteria. Universo: 56 encuestas
buena atencion, ademas de calidad en Respuestas
N | Porcentaje
los productos y que € precio sea | |Aspectos  Buenaatencion al 49 20.2%
. . queatraen  cliente '
adecuado ala calidad del mismo. alos Asesoriaespecializada | 24 9.9%
clientes Variedad de productos 40 16.5%
: ; ) ; Calidad delos productos| 35 14.5%
Segun Galan Ortiz (2021, pag. 32) Precios accesibles 16 19%
precio ofrece informacién sobre el Transporte del material | 25 10.3%
Atractivo local 23 9.5%
valor del producto que una empresa
ofrece al mercado qued comprador de Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

un bien entrega a cambio de la utilidad que recibe a adquirir el mismo.

FiguraNo. 26. Larelacién preciovscalidad
intervienen en la compra de susclientes.
Univer so: 56 encuestas
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Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre, 2023

Por un 94.64% opinan que, Si intervienen
el precio y la calidad, € 5.36% precio y

calidad no intervienen en sus compras.

Lacalidady €l precio si intervienen en la
compra de los consumidores porque si €
precio esta adecuado al producto los

consumidores o adquieren.
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Un 94.64% de | os propietarios consideran
gue una buena atencion y precios
adecuados a la calidad del producto
genera gue € cliente se fidelice y regrese
alaferreteria. Otro 5.36% creen que estos
aspectos no intervienen en que € cliente

seafiel.

La atencién y los precios hacen que los
consumidores vuelvan a negocio porque
un buen trato crea un vinculo entre

clientesy empresa

1.7.6. Estrategiascompetitivas

FiguraNo. 27. Laatenciony precios hacen que su
cliente sea fiel. Univer so: 56 encuestas

Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre, 2023

Para Martinez Candil (2016, pag. 19) la estrategia de comercializacion son estrategias de

ventas donde la empresa debe conocer cuales son sus objetivos para conseguir dentro del

mercado donde opera, plantearse retos conforme a sus caracteristicas, recursos y

circunstancias del mercado.

Segln e universo de estudio € | TapjaNo. 11.  Estrategias de comercializacion que utiliza.
30.8%  implementa  como Universo: 56 encuestas
Respuestas
estrategia ofrecer buenos precios, N| Porcentaje
. Estrategias Producto de calidad 35 22%
el 22% productos de calidad, comerciaizacion  Buenos Precios 19 30.8%
15.1% transporte. Estos son | |aueutiliza Publicidad 13 8.2%
. d Promociones 14 8.8%
aspectos Importantes que ayudan Crédito acontratistas] 12 7.5%
a la captacion de clientes y que Devoluciones 7 4.4%
. . Resguardo productos 5 3.1%
estos se motiven a redlizar sus Trensporte 24 15.1%
compras, ademas de regresar al
Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023
local cadavez que |o necesite.
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““Las estrategias implementadas para promover las ventas es realizar promociones y
cada mes actualizar el catdlogo, cada mes se lleva a cabo tres 0 mas promociones
ademas se premia a clientes que llenan encuestas. Las redes social es, perifoneo y ventas
de paqueo son otras acciones para atraer clientes a la empresa” (Julio Gerente de
SINSA, Entrevista. 20 de octubre 2023).

A través de las estrategias de comercializacion se afirma que son de beneficio para las

empresas por que cumplen con sus objetivos y se llevan acciones para llamar la atencion de

clientes.

Una estrategia competitiva es un | TablaNo. 12. Estrategias competitivasimplementa en
) ) su empresa. Universo: 56 encuestas

conjunto de COMPromisos,

. : Respuestas
recursos, objetivos y acciones que N | Porcentaje
tienen finalidad la obtencion o e | |EStrategias - Descuentos 16 9.5%

competitivas  permanentes
mantenimiento de una posicion | | implementadas  Promocionesu ofertas | 10 6.0%
. . Descuentos por o
diferencial de mercado en un compras mayores 31 18.5%
contexto  dindmico y  en Transporte 23] 137%
o ) Publicidad 9 5.4%
competencia (Pefia, 2019, pag. 47). Variedad de productos | 34 20.2%
Calidad de productos 34 20.2%
_ _ Crédito a contratistas 11 6.5%
El 20.2% implementan la variedad
Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

de productos, 20.2% la calidad,
18.3% los descuentos por compras mayores, son acciones que permiten tener una posicion

en el mercado y en los clientes para asi competir con |os demas negocios.

““Las acciones que realizo esofrecer un buen servicio y que lleven el producto que ellos
solicitaron, ademas ofrecerles e servicio de transporte gratis, los clientes o
aprovechan porque es rapido el tiempo de movilizacion de los productos y materiales™
(Byron Hernandez, propietario de Ferreteria El Rosario. Entrevista, octubre 2023).

Pagina 89 de 140



Estrategias de comer cializacion parala competitividad de la ferreteria Jennifer-1saac con € sector ferreterodela

ciudad de Estdli, 2023

Un 89.29% de | os encuestados poseen
precios diferenciados para clientes,
por otro lado 10.71% no tiene precios
diferenciados para clientes

mayoristas.

Brindar descuentos o rebajas hace de
gue los clientes se sientan satisfechos
y que este se vuelva concurrente ala
empresa porgue la mayoria de los
clientes buscan a reducir sus gastos,

convirtiéndose esto en un atractivo.

FiguraNo. 28. Precio diferenciado para clientes
mayoristas. Universo: 56 encuestas
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Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

TablaNo.13. Mediosque utilizaparala Los medios de publicidad utilizados por
publicidad de su negocio. Universo: 56 : .
enCUosas los negocios ferreteros son variados entre
ellos e 52.4% utiliza como medio de
Respuestas
N Porcentaje publicidad € rotulo, un 23.2% las redes
Medios Redes sociales 19 23.2% . .
0,
de Radio 13 15.9% sociales, el 15.9% laradio.
publicidad TV 4 4.9%
Volantes 2 2.4% . . .
Rotulo 43 52 4% La publicidad es un vita elemento
Mantas 1 1.2% porque de elladepende el reconocimiento

Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre, 2023

de laempresa por |os consumidores.

Porter (2014, pag. 114) plantea la estrategia de diferencia del producto o servicio que se

ofrece, es creando algo que en la industria entera se percibe como Unico. Se logra con: €

disefio o la marca, tecnologia, caracteristicas, servicio a cliente, redes de distribucion, entre

otras.
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Cada una de las empresas tiene su TablaNo. 14. En quésediferencia delas demas
ferreterias. Universo: 56 encuestas
diferencia, entre ellas estan laatencion a
Respuestas
cliente un 33.3%, por un 26.2% €l precio, N | Porcentsje
;. I 0,
20.6% un f&cil acceso al local. Enque  Predio 37 26.2%
se Calidad de 27 19.1%
diferencia producto
. Fécil acceso 29 20.6%
Los negocios buscan como retener a local
cliente através de marcar ladiferenciaen Sgg’” d 47 33.3%
cuanto alaatencion, precio, facil acceso, Otras 1 0.7%
celidad de productos siendo estos utiles Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

De los datos obtenidos por |os propietarios encuestados indican un 26.6% el precio, labuena
atencion de los colaboradores un 25.4%, calidad de productos el 23.2%.

TablaNo. 15. Aspectos que hacen ser un clientefiel a

los productos que ofertados. Univer so: 56 encuestas Entre los aspectos importantes se

Respuesios encuentran el precio y la buena

N | Porcentaje atencién que dan los colaboradores

Aspectosque Buena atencion de

atraen a colaboradores 45 25.4% afl I’mandO a tI’aVéS de IOS
los clientes i . . .
Cdidaddeproducto | 41|  23.2% propietarios que es lo importante
Rapidez para 29 16.4% .
entregar €l producto ' paralos clientes.
Precio 47 26.6%
Arreglo del local 15 8.5%

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

Un 33.3% consideran que pueden mejorar la publicidad en redes sociales, € 12.4% ofrecer
el transporte, rebajas un 10.5%. Las redes sociales son un medio por € cua se mejora €
reconocimiento de la empresa, laimagen corporativa de esta se da a conocer y |os productos

amés personas.
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““Las estrategias competitivas que se
implementan son regalias,
descuentos que motivan al cliente a
visitar la empresa, realizar TikTok,
tratar de utilizar las redes sociales
porque casi todo mundo la usa, es
raro que en la actualidad no hay
quien no posea un celular entonces
la mayoria de las personas ven los
anuncios y tienen mas de 5,000
visitas al dia en lasredes socialesy

asi sevisualizan todos |os productos

TablaNo. 16. Aspectos que podria mejorar para
atraer mayores clientes. Univer so: 56 encuestas
Respuestas
N | Porcentgje
Aspeptos Buena atencion de 5 48%
ameorar colaboradores
Calidad de producto 7 6.7%
Rapidez para entregar o
e producto 10 9.5%
Precio 11 10.5%
Arreglo del loca 8 7.6%
Mejor ubicacion 5 4.8%
PupI|C| dad en redes 35 33.3%
sociales
Transporte 13 12.4%
Rebagjas: 11 10.5%

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

nuevos y ya existentes que tienen en € local”’(Nidia Antonia Alaniz Flores, propietaria
de Ferreteria Alaniz, Entrevista. 19 de octubre 2023).

Entre las principales fortalezas mas
destacadas estén: laatencion al cliente por
un 18%, variedad de productos € 15%, la
calidad de productos un 13.5%.

Conocer la empresa internamente es
importante para sacar el mejor provecho
de sus fortalezas y puedan captar mas
clientes, seguir creciendo y posicionarse

en e mercado.

TablaNo. 17. Principalesfortalezasde su ferreteria.
Universo: 56 encuestas
Respuestas

N | Porcentaje

Fortalezas Atencion a cliente 48 18%
desu  Variedad deproductos | 40 15%
ferreteria  caligad de productos 36 13.5%
Precios 40 15%

Incluir descuentos 23 8.6%

Hacer promociones 7 2.6%

Facilitar Transporte 23 8.6%

Acceso a crédito 11 4.1%

Ubicacion del local 28 10.5%

Parqueo aclientes 10 3.8%

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023
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TablaNo.18. Mayor debilidad de su ferreteria. Los propietarios encuestados sefialan
Universo: 56 encuestas | os siguientes aspectos como debilidad:
Respuestas el 20% facilitar transporte, acceso al
N | Porcentaje
Debilidad Atencion al cliente 1 1.1% crédito 16.7%, hacer promociones €l
dela Variedad de
ferreteria  productos 3 3.3% 13.3%.
Calidad de productos| 1 1.1%
Precios 2 2.2% .
Incluir descuentos 6 6.7% Las debilidades de las empresas son
Hacer promociones | 12| 13.3% factores internos que estdn creando
Facilitar Transporte | 18 20% . )
Acceso a crédito 15 16.7% desventgjas ante sus competidores
Ubicacion del locd | 4 4.4% cercanos ocasionando que sus objetivos
Parqueo aclientes 28 31.1% _
no se egecuten, a conocer Sus
Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023 debilidades les permite crear planes

para convertirlas en oportunidades y seguir en el mercado.

Tabla No. 19. Empresas competitivas del afio 2023

12.6%

4

141.4

191

0.90.9090.9 0.90.90.9 09 420505
T T L Pt

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

En e momento en que fueron aplicadas las encuestas a las 62 ferreterias a estudiar solo 56
participaron de manera voluntaria, una de las preguntas planteadas era mencionar las cinco
empresas ferreteras que consideran su competencia, se recolecto lainformacién y se realizé

un conteo de las mas nombradas en Excel, |as cuales se reflgjan a continuacion: SINSA con
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unavotacion del 12.6%, Ferreteria Alaniz con un 9.8%, Ferreteria Franklin 8.6%, El Rosario
5.9%, Ferreteria Palace un 5%.

SINSA es considerada la mayor competencia en el rubro ferretero ya que esta establecida
en un punto estratégico que les proporciona una gran captacién de clientes, provee una gran
variedad de productos.

Las empresas utilizadas en € estudio se han diversificado y venden productos aparte de los
materiales de construccion méas estos no son mencionados debido a que se consideran
negocios aparte, asi mismo, lainvestigacion esté enfocada estrictamente en el rubro ferretero
y en las estrategias que la utilizan las ferreterias para la competitividad, por ende, la mayor
competencia en € sector ferretero es SINSA ya que cuentan con un punto estratégico que
abarcagran parte de la poblacion ubicadaen laorillade la panamericana gracias a esto tienen
clientes de la zona urbana y rural, ademés de que les ofrecen a sus clientes e servicio de

parqueo, poseen una gran variedad de productos.

Empresas competitivas del afio 2023

SINSA es una empresa que comercializa y
distribuye articulos ferreteros, ceramicay para €l
hogar. Inicié sus operaciones en e afio 1990 en
Altamira, jovenes y emprendedores hermanos
Silva. Inicialmente compraban los productos en

Costa Rica para distribuirlos en Nicaragua, las

siglas SINSA significan SilvaInternacional S.A.

Fuente: Datos primarios de entrevistas, 2023
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Es una empresa que comenzd a operar en e ano
2008, como unatienda de ropa después se paso a
venta de articulos ferreteros porque los clientes
preguntaban por productos como licuadoras,
radio entre otros. El significado Alaniz se refiere
a apellido de la duefia que es Nidia Antonia
Alanis Rodriguez.

Fuente: Datos primarios de entrevistas, 2023

Es una empresa que vende materiales de construccion y
ferreteros, € negocio surgié por una sugerencia familiar,
comenzo sus operaciones en € afo 2012. Lleva por nombre

Palace por €l apellido del duefio que es Palacios.

Fuente: Datos primarios de entrevistas,2023.

ra
FERRETERIA ALANIZ

lafs pn malariies 80 e uocen v iereiars

Fuente: Datos primarios de entrevistas, 2023

propietario.
ferreteros en la ciudad de Esteli.

Es una empresa familiar fundada en e afio 2002
y son liderados por los propietarios Franklin
Néstor Molinay Maria Loly Gutiérrez Pineda.

El nombre de la ferreteria hace referencia d

Ofrecen la venta de productos

L = :'\-
Teléfono: 27139064
Cel: 3402?062

89021303

86089993

Fuente: Datos primarios de
entrevistas,2023

Es una empresa familiar de venta de
articulos de construcciéon y ferretero,
inicio sus operaciones en e afo 2013, €
propietario es Byron Jonathan. Se llama
ferreteria El Rosario porque esta ubicada
en € barrio El Rosario de la ciudad de
Esteli.
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1.8.
sector ferretero dela ciudad de Esteli.

Preferencias de clientes e incidencia en la competitividad de los negocios del

Seredlizaron 344 encuestas a clientes de | as cinco ferreterias mas competitivas del afio 2023,

gue participaron voluntariamente para estainvestigacion, de los cuales se obtuvo lasiguiente

informacion para determinar las preferencias de los clientes.

10.3.1. Datos generales de los clientes

Tabla No. 20. Edad de los clientes
| Univer so: 344 encuestas
|Rango de edades] Frecuencia | Porcentgje
15-20 23 6.7%
21-26 65 18.9%
27-32 63 18.3%
33-38 69 20.1%
39-44 47 13.7%
45-50 32 9.3%
51-56 25 7.3%
57-62 10 2.9%
63-68 4 1.2%
69-72 3 .9%
Fuente: Datos primarios de las encuesta. Octubre,
2023

Los datos recolectados en las encuestas
muestran gque e sexo méas predominante que
visitan las ferreterias son los hombres con un
58.7% y con un porcentge de 41.3% son

mujeres.

Serecopilo lasiguiente informacion obtenida
delosclientes donde se observaque e 20.1%
de los encuestados estan entre la edad de 33-
38 afos, con un 18.9% las edades se
encuentran 21-26 afios y con un 18.3% entre
los 27-32 afos.

Los clientes que mas frecuentan las
ferreterias estan entre los 21 y 38 afios de

edad, se ubican como personas jovenes

Tabla No. 21. Sexo de los clientes.
Universo: 344 encuestas
Frecuencia | Porcentagje
F 142 41.3%
Vélido 202 58.7%
Total 344 100%

Fuente: Datos primarios de las encuestas.
Octubre. 2023

La mayor participacion en compras en las ferreterias es del sexo masculino porque son

guienes manejan mas sobre |0s productos que se ofrecen en € sector.
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TablaNo.22. Estado civil. Universo: 344 encuestas
Estado civil Frecuencia | Porcentaje
Vdaido Casado 173 50.3%
Soltero 115 33.4%
Acompafiado 54 15.7%
Total 342 99.4%
Perdidos  Sistema 2 .6%
Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

De un total de 344 encuestados que €l
50.3% de

casados, 33.4% son solteros y un

los encuestados estan

15.7% vive acompafiado de su pareja,
siendo los valores perdidos de un

0.6% porcientos que reflga a las

personas omitieron su respuesta.

Las personas que mas visitan estos negocios son casados, y generamente adquieren

materiales de construcciones para dar mantenimiento a sus hogares.

Tabla No. 23. Nivel Académico. Universo: 344
encuestas
INiveI Académico Frecuencia | Porcentaje
Vélido Primaria 51 14.8%
Secundaria 129 37.5%
Universidad 89 25.9%
Técnico 72 20.9%
Leey escribe 2 .6%
Total 343 99.7%
Perdidos Sistema 1 3%

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

Expresa que un 37.5% tiene un nivel
académico de secundaria, un 25.9% de

universidad, el 20.9% curso un técnico.

El universo de estudio de clientes es de
344 encuestados, se les pregunto su

ocupacion u oficio, e 13.7% tienen otros oficios diferentes a los definidos en las opciones,
otro 11.3% comerciantes, y 11% obreros (Ver tabla No.24)
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En los negocios asisten una diversidad
de personas con diferentes profesionesu
oficios, esto es un indicador de que se

captalaatencion de clientes con unagran

diversidad de oficios.

10.3.2. Conocimiento dela empresa

Tabla No. 24. Ocupacion u oficio. Univer so: 344 encuestas
Ocupacién u oficio Frecuencia | Porcentaje
Vélido Obrero 38 11.0%
Estudiante 31 9.0%
Amade casa 34 9.9%
Comerciante 39 11.3%
Albafiil 18 5.2%
Agricultor 18 5.2%
Atencion a cliente 14 4.1%
Mecanico 11 3.2%
Carpintero 8 2.3%
Asistente 6 1.7%
Soldador 7 2.0%
Licenciado 13 3.8%
Domestica 5 1.5%
Representante ventas 8 2.3%
Mesero 7 2.0%
Ingeniero 6 1.7%
Chofer 6 1.7%
Fontanero 3 .9%
Profesor 7 2.0%
Pintor 5 1.5%
Electricista 3 .9%
Otros 47 13.7%
Perdidos  Sistema 10 2.9%
Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

El tiempo que llevan conociendo |a ferreteria el 64.5% de los clientes tienen 3 afios y un

21.8% de clientes por un periodo de 1 a 2 afios.

“Tengo 6 afos de conocer vy visitar la ferreteria porque me queda cerca de mi casa

Tabla No. 25.

Tiempo de conocer la ferreteria.
Universo: 344 encuestas

Tiempo de conocer la

ferreteria Frecuencia | Porcentaje
De 1 a6 meses 20 5.8%

Vdido De7mesesal2 o7 8%
meses
De 1 a2 afios 75 21.8%
De 3 afilosamés 222 64.5%

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

aparte que me gusta la atencion
brindada por Don Byron y sus
trabajadores, cuando ocupo algo de
manera urgente los llamo y me lo
llegan a dgar a mi negocio” (Luis
Angel Lopez Canales, cliente de
ferreteria El Rosario. Entrevista, 04

de noviembre 2023).
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Los clientes que visitan los negocios ferreteros son clientes permanentes, generalmente

regresan por €l trato brindado, precios accesibles y transporte, por 1o general son clientes

rurales y urbanos que Ilegan a establecimiento por las condiciones proporcionadas, aungue

ladistancia sealarga.

Tabla No. 26.
Universo: 344 encuestas

Frecuenciavisitala ferreteria.

Se obtuvo que el 64.8% de los clientes

visitan laferreteria dos veces al mes, y

Frecuencia | Porcentaje e 12.8%, unavez ala semana.
Vdido Unavez alasemana 42 12.2%
1 vez por mes 35 10.2%
Dos veces a mes 44 128%| | “Visito la ferreteria regularmente
Esporéadicamente
(cuando necesito un 223 64.8%| | COMO unas dos veces al mes porque
articulo)

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

compro solo lo necesario y cuando lo

ocupo que en la mayoria de las

ocasiones es cuando se me dafia algo en la casa o cuando hago remodelaciones”

(Yessenia del Rosario LOpez, clienta de ferreteria Alaniz. Entrevista, 03 de noviembre

2023).

Los clientes en su mayoria visitan las empresas cunado necesitan €l producto, generalmente

son dos veces a mes por e tiempo que disponen, normalmente los clientes que visitan una

vez ala semana son los encargados de la obray realizan una sola compra.

TablaNo.27. Mediodepublicidad. Universo:
344 encuestas.

Medio de publicidad con € Respuestas

gue conocié la empresa N Porcentaje
Redes sociales 124 23.4%
Radio 61 11.5%
Tv 12 2.3%
Volantes 64 12.1%
Rétulos 240 45.3%
Mantas 29 5.5%

Fuente: Datos primarios encuestas. Octubre, 2023

El 45.3% de los encuestados conoci6 la
empresa através de un rotulo, € 23,4% por
medio de las redes sociaes, un 12.1% las

conoci6 mediante la entrega de volantes.

“El medio publicitario por el cual conoci a
la ferreteria fue a traves de redes sociales
por que es en donde Mas paso tiempo en mis

horas libres y fue principalmente en
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Facebook, también conoci la empresa por el rotulo que es amplio y de facil vision”

(Nidia Benavides, clienta de SNSA. Entrevista, 03 de noviembre 2023).

Los medios de publicidad utilizados por los clientes son los rétulos y redes sociales, la
publicidad es una herramienta fundamenta en las empresas para hacerse mas reconocidas,

ademas es una manera de comunicacion con los clientes, dando a conocer |as promocionesy

productos nuevos.
Un 22.6% visita la ferreteria los dias | taplaNo. 28.  Diasquevisitalaferreteria.
sébado, € 18.6% prefiere visitar los Universo: 344 encuestas
lunes, y un 15.2% €l viernes. Respuestas
Dia que prefiere N Porcentaje
Lunes 106 18.6%
“Visito la empresa cada vez que Martes 84 14.7%
] Miércoles 84 14.7%
necesito un producto y me gusta Jueves 61 10.7%
ir los fines de semana debido a Viernes 87 15.2%
_ _ Sébado 146 25.6%
mi trabajo, voy personalmente Domingo 3 0.5%
porque me gusta ver los Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

productos en la manera que lo tienen organizado que es como ir a un super” (Cruz
Tatiana Hernandez Rizo, clienta de SNSA, entrevista 03 de noviembre 2023).

Los clientes visitan las ferreterias los dias que no trabgan, generalmente son |los sabados,
prefieren ir personalmente para observar € producto y calidad que buscan. Los maestros de
obras generalmente visitan |os |unes porque comienzan las |abores de construccién paratener

adisposicion los productos.
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El 87,8% de | os participantes en la encuesta

consideran quelaempresasiempretienelos que

productos que buscan, mientras que un
11.3% responde que a veces y un 0.6%
consideran que las ferreterias no tienen los

productos que requieren en el momento.

“Los productos que mas compramos

TablaNo.29. Laempresatienelos productos

busca. Universo: 344 encuestas
Frecuencia | Porcentaje
Vaido No 2 .6%
Si 302 87.8%
A veces 39 11.3%
Total 343 99.7%
Perdidos Sistema 1 .3%

2023

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre,

son para riego como: llaves, mangueras, los utensilios para lavar manos, lavar trastes

y la mayor parte de los productos que consumimos siempre las encontramos en la

ferreteria” (Cliente Enrique Rodriguez H, cliente de ferreteria Franklin. Entrevista, 05

de noviembre 2023)

Al ofrecer diversidad de productos en |la empresa genera que € cliente compre y regrese,

normal mente a los clientes les gusta encontrar todo en un mismo lugar, cuando la empresa

no ofrece variedad hace que € clientevisite otrasempresasy no regrese por faltade articul os,

generando con ello una mala reputacion.

Univer so: 344 encuestas

TablaNo.30. Cdémo esd proceso de compra.

Frecuencia | Porcentaje
Muy facil 123 35.8%
Fécil 215 62.5%
M edianamente facil 5 1.5%
Dificil 1 .3%

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

Un 62.5% de clientes consideran que
el proceso de compras es fécil, un
35.8% considera que son muy féciles,
un 1.5% medianamente facil y un
0.03% lo consideran dificil.

““Considero que el proceso de compra es rapido, no me dejan esperando mucho tiempo

y uno quiere que lo atiendan rapido mas cuando tengo poco tiempo y tengo que regresar

al trabajo y aqui la atencion es bastante rapida™ (Guadalupe Alvarado, clienta de

ferreteria Palace. Entrevista, 07 de noviembre 2023)
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Gran parte de | os clientes encuestados expresaron que el proceso de compraen lasferreterias

es facil porque les dan respuestas rapidas y le entregan los productos solicitados rapido
mediante &l proceso de compra.

TablaNo.31. Como calificalos precios.

El 84.3% considera que €l precio de los univer so: 344 encuestas

Frecuencia | Porcentaje
productos es regular, un 10.5% dicen que | [vdido  Altos 18 5.2%
son bajosy un 5.2% los consideran altos. Regular 290 84.3%
Bajos 36 10.5%

Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre, 2023

“Bueno, los productos casi son

iguales en todas las ferreterias, la calidad, son igualesy los precios son casi estandar,
no hay mucha diferencia en ello, pero me gusta comprar productos que no sean tan
caros” (Alvaro Olivas, cliente de ferreteria El Rosario. Entrevista, 04 de noviembre
2023).

Los precios varian por la calidad y la marca, generalmente se consideran regulares y
competitivos, ni altos ni bajos. Los mas demandados son de gama media para ahorrar dinero

y que el articulo no sea de mala calidad.

Al 81.4% de los clientes no le ofrecen TablaNo. 32. Leofreceacceso a crédito.
Universo: 344 encuestas

acceso a crédito, y a 17.7% de los Frecuencia| Porcentagje

encuestados si les ofrecen. vdido  No 2801 8l4%
Si 61 17.7%
Total 341 99.1%

. Perdidos Sistema 3 9%
Lamayoriadelas compras son &l contado Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023
porgue se aprovechan los descuentos por

compras mayores mientras que a crédito no se aprovechan los descuentos, pero también es
una ventgja a momento de no tener e dinero a disposiciéon se puede redizar la compra
mediante el crédito.
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10.3.3. Atencion al cliente

El cliente es aguella persona, empresa u organizacién que compra un bien, un producto o un
servicio, suele ser una persona que compra con frecuencia, aunque también puede ser una

persona que compra ocasionalmente (Tarodo Pisonero, 2015, pag. 162).

Tabla No. ?’fjmvzrfoqusﬁ g‘nilsjg:;sa”dado' Los productos ferreteros que tienen més

Respuestas demandas son los materides de

|Producto méas demandado N Porcentaje construccion con un 35.8%, los eléctricos
Eléctricos 136 25.3%

Fontaneria 82 1530%| | con 25.3%, fontaneros con un 15.3% y

Pintura 3 13.6%| | pinturacon un 13.6%

Sanitarios 54 10.1%
gfgﬂ?é‘:]e 102 35.8%

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, El producto que mas compro son los

materiales de construccién, eléctricos y
fontaneria porque estoy construyendo casas y estoy construyendo un centro recreativo
por ello he comprado més de estas tres cosas antes mencionadas” (Luis Angel L6pez

Canales, cliente de ferreteria El Rosario. Entrevista, 04 noviembre 2023).

Son demandados debido a crecimiento de la poblacién que construyen nuevas viviendas, a
crecimiento del comercio y remodelaciones de viviendas aumentando las ventas en los

negocios ferreteros.

TablaNo.34. Coémo valoran los aspectos del Los clientes valoran los siguientes
producto, Universo: 344 encuestas aspectos del producto: lavariedad el 80%,
Moo | Reuw | Buero didad un 79.4%, e precio un 61.2%
Vor odad 0ol 20.0% 0.0 cali un 79.4%, € precio un 61.2%
Calidad 0.3% 20.3% 79.4% considerandol os bueno.
Precio 0.6%| 38.2% 61.2%

Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre, 2023

Los clientes valoran que la variedad,

calidad y precio en los productos son buenos porque en las ferreterias les brindan una serie

de productos de diferentes calidades y precios los cuales varian por lamarca.

Pagina 103 de 140



Estrategias de comer cializacion parala competitividad de la ferreteria Jennifer-1saac con € sector ferreterodela

ciudad de Estdli, 2023

TablaNo.35. Coémo valoralosaspectosdela
atencion al cliente. Univer so: 344 encuestas
Malo | Regular | Bueno
Amabilidad 0.0% 22.0%| 78.0%
Rapidez 0.0% 32.8%| 67.2%
Comunicacién 0.7% 34.5%| 64.8%
Informacion/asesoria 1.2% 30.7%| 68.0%
Confianza 0.3% 31.0%| 68.7%
Tiempo de respuesta 0.3% 35.8%| 63.9%
Transporte 1.9% 245%)| 73.6%
Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

Los resultados demuestran que la
mayoria de los clientes evallan como
bueno la amabilidad un 78%,
confianzael 68.7% Yy larapidez 67.2%.
La atencion es importante para €
cliente y entre los aspectos evaluados
esta la rapidez de la entrega de
productos, porque tienen tiempo

limitado ala hora de comprar.

Laatencion a cliente es un elemento vital en la experiencia dd cliente de punta a punta, y

por consiguiente, en la relacion con € cliente, se comienza con € establecimiento de

expectativas, se continla con la ventay entrega de los productos de la manera que sea més

conveniente para d cliente, y se finaliza con una asistencia extraordinaria'y una facturacion

correctay transparente (Goodman, 2014, pag. 19).

“La atencion es excelente porque tienen trabajadores que estan atentos,

educados y son amables al momento de tomar el pedido que les solicito, una

razén para regresar es por el tiempo de entrega de los productos” (Cliente Jesus

Rodriguez de ferreteria El Rosario. Noviembre 2023).

TablaNo.36. Laatencion al clientey los precios
intervienen en su compra. Univer so: 344 encuestas

Se consideraun
clientefiel aesta
ferreteria
No S Total

Laatencion a cliente No 19 75 94%
y los precios S
intervienen en su
compraen esta 40 210| 250%
ferreteria

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

En relacion con la atencion a cliente
y los precios, la mayoria de las
opiniones consideran que S

interviene en su compra.

La mayoria de los participantes se
consideran clientes fieles,
considerando la atencion al clientey

los precios a adquirir un producto.
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Laatencion a cliente es el servicio proporcionado por unaempresacon e fin derelacionarse
con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta eficaz
para interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar € uso

correcto de un producto o de un servicio (Arenal Laza, 2019, pag. 7).

TablaNo.37. Estasatisfecho con los productosy El 91.9% de los participantes en las
servicio ofrecido. Universo: 344 encuestas . .
encuestas se sienten satisfecho con €

- producto y servicio, mientras que €l
Esté satisfecho con los

Iproductosy servicios ofrecidos | Frecuencia | Porcentaie| | 4.9% se sienten satisfecho con €l

Solo producto 17 4.9% .

corc Son 4 i o 30/0 producto y un 2.3% con el servicio.
070

Ambas 316 91.9%

Ninguno 3 .9%

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

““la atencidn brindada por los trabajadores se puede decir que es buena, prefiero esta
ferreteria debido a que ofrecen una buena atencién al cliente y los precios son
accesibles, € criterio que me hace regresar a esta ferreteria es que siempre hay lo que
uno busca, un valor agregado que aporta la empresa son las promociones brindadas”

(Cliente anénimo, ferreteria Alaniz. Octubre 2023)

L os clientes estan sumamente satisfechos por € producto y servicio ofrecido en la empresa
porgue al cliente le gusta que lo traten bien, mas cuando se ofrecen productos de calidad y

accesibles.
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Tabla No. 38.

Quévaloresagregadoslebrindan la
empresa. Universo: 344 encuestas

Respuestas
\ alores agregados N Porcentaje

Descuentos 173 39.2%
Productos

personalizados 16 3.6%
Transporte 85 19.3%
Crédito 15 3.4%
Regalias 41 9.3%
Resguardo del producto 39 8.8%
Ninguno 72 16.3%

Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023

L os valores agregados de la empresa a
los clientes son con 39.2% descuentos,
transporte con 19.3%, regalias un 9.3%
y un 16.3% no les dan ningun valor

agregado.

“Dentro del valor agregado de esta

empresa es que siempre nos estan

dando oportunidades de precios bajos

y las ofertas o promociones que ofrece la empresa tenemos que en casi en todos los

productos realizan oferta de vez en cuando™ (Cliente Ferreteria Palace Yendri

Hernandez. Entrevista 2 noviembre 2023).

Dar un valor agregado es importante para el cliente porque se sienten satisfechos y tomados

en cuenta, siendo de ventagja para la empresa que |os consumidores estén satisfechos.

TablaNo. 39. Seconsidera un clientefiel.
Univer so: 344 encuestas

Se considera un cliente
fiel aestaferreteria Frecuencia | Porcentaje
Vélido No 55 16%
Si 278 80.8%
Total 333 96.8%
Perdidos Sistema 11 3.2%

Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre, 2023

La fidelizacion del cliente consiste en
seguir viendo alamisma persona comprar
y volviendo frecuentemente a las
instalaciones. Ademés, un cliente fiel
puede atraer a nuevos clientes,
aumentando nuestras ventas (Sanchez-

Lafuente, 2022, pag. 100).

El 80.8% de los encuestados se consideran clientes fieles por buenos precios y productos, |os

clientes son fieles aguellos que ofrecen una buena atencion o por la cercania del

establecimiento y un 16% no se consideran clientesfieles paraelloslo importante es comprar

lo que necesitan.
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Lafidelidad del cliente es un aspecto importante para cualquier empresa, los clientes fieles
tienden acomprar de formarepetida'y recomendar la empresa, por eso ponen gran empefio
en ofrecer un buen servicio para asegurar a clientey visite el negocio frecuentemente.

TablaNo. 40. Razonespara considerarseun El 22.3% de los clientes considera que
clientefiel. Universo: 344 encuestas las razones principales para ser fiel ala
R id Respuestas )

e et o Porcenide| | EMPresa es variedad de productos. Para
Nll'e gustalaatencion a 208 2049 | € 20.4% de los clientes la buena
cliente ’

Variedad de productos 228 223y | aencion que reciben, Otrarazon son los

Buenos precios 113 11.1%

Descuentos compras mayores| 82 8.0%

Descuentos permanentes 9 0.9% | «Me considero un cliente fiel de la

Promociones u of ertas 36 3.5%

Facilitan Transporte 59 580 | ferreteria porque ademas de comprar

- . . N

Crédito a contratistas 6 0.6% | constantemente  también la  he

Asesoria especializada 48 4.7%

Buena ubicacion 105 10.3%| | recomendado a otros clientes que la
Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre, 2023 visiten por lavariedad de pr oductos que

se encuentran en el lugar” (Cliente de
Ferreteria Palace. Octubre 2023).

10.3.4. Aspectos de competitividad
De acuerdo con los clientes, las razones para recomendar la ferreteria son: un 23.6% la

variedad de productos, asi como al 20.8% le gusta atencién a cliente. Al ser recomendada

se incrementan las ventas y utilidades en la empresa.

Pagina 107 de 140



Estrategias de comer cializacion parala competitividad de la ferreteria Jennifer-1saac con € sector ferreterodela

ciudad de Estdli, 2023

TablaNo.41. Razonespararecomendar aesta

., . ferreteria. Universo: 344 encuestas

También es importante destacar que
Respuestas

un cliente recomiendalaferreteriapor | |Razonespararecomendar N Porcentaje

. Me gustalaatencion a cliente 199 20.8%
la calidad de los productos y los Variedad de productos 296 23.6%
buenos precios. Cuando una familia | | Cdidaddelosproductos 115 12.0%

] ) . Buenos precios 112 11.7%
decide realizar una construccion esta | | pescuentos permanentes 17 1.8%
preocupaja por gar antizar su Descuentos por compras mayores 73 7.6%

. Promociones u ofertas 27 2.8%
seguridad, por tanto muchas veces se .
Facilitan Transporte 44 4.6%
esfuerza por adquirir e meor Crédito a contratistas 2 0.2%
Asesoria especiaizada 49 5.1%
producto. esped ’
Buena ubicacion 94 9.8%
Otros 1 0.1%
Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023
TablaNo.42. Harecomendado a sus
familiaresy amistades. Universo: 344 En latabla se observa que € 83.4% de los
encuestas .. . .
participantes en este estudio recomiendan
Harecomendado esta Frecuencia | Porcentaje
ferreteria 4 visitar laferreteria, mientras que un 15.1%
vaido  No 52| 151%] | prefieren no recomendd, demostrando que
S 287 83.4% »
Total 339 98.5% una buena atencion hace que las personas
i i v . Py
Perdidos  Sistema 5 15%] | recomienden | as empresas generando més

Fuente: Datos primarios encuestas. Octubre, 2023

clientes

La recomendacion de la ferreteria es beneficio porque los mismos clientes crean publicidad

por el boca a boca generando confianza a mas personasy se llega aimpulsar un crecimiento

de laempresa
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TablaNo. 43.  Factoresqueinfluyen para ser Una buena atencién es lo que un
cliente._Universo: 344 encuesias cliente espera recibir a entrar a un
Respuestas
Factor para ser cliente N Porcentaje establecimiento asi que un 18.6% de
Publicidad 36 3.8% consideran que un buen servicio d
Descuentos permanentes 24 2.5% q
Descuentos por compras 146 15.2% cliente es uno de los factores que
mayores . .
Calidad del producto 126 13.1% Influyen para ser clientes. Un 16%
Promociones u ofertas 34 35%| | prefierelavariedad de producto.
Transporte 57 5.9%
Variedad de los productos 153 16.0%
Credito a contratistas 4 0.4%| | | os factores para ser cliente de las
Asesoria especializada 41 4.3% _
Buena ubicacion 83 8.7%| | ferreterias es una buena atencion, la
ici i 0, . .
Buen servicio d cliente 178 186%] | yariedad y calidad de productos porque
Precio del producto 77 8.0%
todo esto conlleva a visitar
Fuente: Datos primarios de las encuestas. Octubre, 2023 ;
frecuentemente |la ferreteria,

De los datos obtenidos e 73% | TaplaNo.44. Lospreciosestan adecuados con la
calidad del producto. Univer so: 344 encuestas

Frecuencia | Porcentaje

consideran que los precios van de

acuerdo con la calidad del producto que | |vdido No 6 1.7%
. : S 251 73.0%
ofertalaferreterfa, un 24.4% considera ’
Regular 84 24.4%

Los clientes consideran los precios Total 341 99.1%
Perdidos | Sistema 3 .9%

adecuados a la caidad porque no

Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre, 2023

perciben precios elevados al adquirirlo.

L os aspectos que més atraen a los clientes son 33.6% la variedad de los productos, la calidad

de los productos con un 18.8%, un 17.5% los precios accesibles.

“Prefiero esta ferreria en vez de otras por sus promociones, la variedad, los
productos son de calidad y aprovecho las promociones en las cerdmicas. Lo que
me hace querer volver, al ser cliente el trato especial y estan pendientes de

mostrar los productos nuevos™ (Cliente Cruz Rizo Ferreteria SNSA. Nov. 2023).
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TablaNo. 45. Aspectosleatraen dela Los clientes son atraidos por la
ferreteria. Universo: 344 encuestas . )
variedad de productos con precios
¢Qué aspectos le atraen de Respuestas . .
laferreteria N |Porcentgje| | accesibles, ofrecer el transporte gratis
Variedad de producto 230|  336%| | a cliente le gustan estos aspectos y
Precios accesibles 120 17.5% . . .
Transporte de material 64 9.3% hace que €l cliente se sientasatisfecho,
Calidad delos productos | 129 18.8% al brindar esto en laempresad cliente
Asesoria 54 7.9% .
Atractivo de local 85 12.4% sefidelice.
Otros 3 0.4%
Fuente: Datos primarios encuestas. Octubre, 2023
L os datos reflgjan que & 86.9% de los — :
TablaNo. 46. Estasatisfecho con lavariedad de
participantes en este estudio consideran productos ferreter os. Univer so: 344 encuestas
) Frecuencia | Porcentaje
que la variedad de productos ofertados No 3 %
en las ferreterias es més que suficiente Vilido S 299 86.9%
) . regular 35 10.2%
para satisfacer las necesidades de Total 337 98.0%
Perdidos | Sistema 7 2.0%

compras, mientras que un 10.2%

consideraque esregular.

Fuente: Datos primarios de |as encuestas. Octubre, 2023

Porcentaje

6.8%

4.8%
1.7%
16.4%
9.9%
21.9%
5.1%
10.3%
13.4%
9.6%

TablaNo.47. Quélegustariaque mgorara
ferreteria. Universo: 344 encuestas
IQue le gustariamejorara Respuestas
laferreteria N
Atencion al cliente 20
Variedad de productos 14
Calidad de productos 5
Precios 48
Incluir descuentos 29
Hacer promociones 64
Facilitar Transporte 15
Acceso d crédito 30
Mejorar el local 39
Otros 28

Fuente: Datos primarios de encuestas. Octubre, 2023

importante

La satisfaccion de

para

los clientes es
incrementar
positivamente la imagen de la empresa a
través de las recomendaciones boca a
boca, a tener clientes satisfechos se

genera una buena comunicacion.

En los aspectos sugeridos a mejorar esta
realizar promociones por 21.9 %, los

precios un 16.4%, mejorar €l loca 13.4%.
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Estos aspectos son considerados importante para mejorar en las ferreterias, les permitira

volverse més agradable alos clientes a realizar cambios positivos.

10.4. Prueba de hipétesis

La atencion a cliente y los precios intervienen en su compra en esta ferreteria * Se

consideraun cliente fiel aestaferreteria tabulacion cruzada

Seconsideraun clientefiel a
estaferreteria
No S Totd
Laatencién al clientey los No 19 75 94
recios intervienen en su i
Eompra en estaferreteria S 40 210 250
Total 59 285 344
M edidas simétricas
Aprox.
Valor Sig.
Nominal por Nominal Phi .050 .356
V de Cramer .050 .356
N de casos validos 344

Ho= Laatencion al clientey precios no influyen en lafidelizacion de los clientes.

Ha= Laatencion al clientey los precios influyen en lafidelizacion del cliente.

Después de haber realizado la prueba de Phi V Cramer y obtener €l nivel de significancia de
0.356, se rechaza la hipétesis aternativay se acepta la hipotesis nula, determinando que la
atencion y los precios no influyen en lafidelizacion de los clientes y no hay dependencias de
ela
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10.5. Propuestas de estrategias competitivas de la Ferreteria Jennifer-1saac

Para elaborar la propuesta de estrategia, iniciamente se realizé un andlisis PESTEL para

analizar e entorno externo, abordando aspectos politicos, econdémicos, sociaes,

tecnologicos, econdmicos y legales, de ferreteria Jennifer-Isaac que estan enfocados en la

capacidad competitiva. Se identifican elementos de Oportunidades y Amenazas al sector y

gue luego seincluyen en e anadlisis FODA.

Andliss PESTEL

economia.

- Crédito por instituciones
financieras.

- Cambios en los precios

- Importaciones de

FACTORESPOLITICOS FACTORES FACTORESSOCIALES
ECONOMICOS
- Estabilidad de gobierno y | - Desempleo - Mercado de materiales de

construccion en expansion
Estudios de mercado para
conocer las preferencias del
consumidor

inventario

- Vehiculos para
transporte de materiales
de construccion

productos - Observar las tendencias de
construccién y
remodel acion
FACTORES FACTORES FACTORESLEGALES
TECNOLOGICOS ECOLOGICOS
- Usodemedios - Demandadeproductos |- Empresalegamente
publicitarios ecoldgicos y recargables constituida
- Sistema automatizado - Escases de productos por
parael control de parte de proveedores

- Cambio en leyes |aborales
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Analisis PESTEL del macroentorno en la competitividad de la ferreteria Jennifer-

| saac-l saac
PLAZO
rt . Lar
Cort il 2720
Factor Detalle Plazo (1|, . Impacto| FODA
(1 (mésde
atres
meseso . tres
afos) ~
menos) anos)
8 Estabilidad de Tener estabilidad gubernamental
= gobierno y economia crecera €l bienestar soci a, X | Positivo Oportunidad
| permitiendo un crecimiento de la
g economiadel pais.
O |Desempleo Perjudica alaempresa por falta de X |Neoativol Amenaza
O ingresos por 1os consumidores. €
(53 Cambios en los Son cambios que surgen de
Z  |precios acuerdo alos diferentes aspectos
o) : X .| Amenaza
O externos que influyen en €l Negativo
L mercado.
Competencia Lacompetenciageneraun
conjunto de impacto en la X |Negativol Amenaza
sociedad
0 Clientesfiddizados| Aumento de ventas e ingresos por X | Positivo Oportunidad
| las compras que redliza
g Alianzascon otras | Ayudaa crear ventgjas entre
8 empresas empreses parai ncrementar las X Positivo| Fortaleza
ventas através de nuevas
inversiones
Posibil !qlad de Cr_eC| miento en el mercado X | Positivo Oportunidad
expansion existente
Uso de medios Es una manera de motivar a
publicitarios comprar y promover los X |Positivo| Fortaleza
o productos
% Sistema Mejoralaeficiencia operativay
9 automatlzqdo para eI aporta ben_ef|C| os al proporcionar X | Positivol Eortaeza
5 control deinventario | datos precisos de los productos
Z que entran y salen de bodega.
O p - -
[ |Vehiculo para Proporcionan una serie de
= transporte de beneficios como la eficienciay % | Positivo| Fortaleza
materiales de seguridad de los materidesala
construccion hora de transportarlo
Demanda de La creciente demanda de
8 productos productos ecol 6gicos se debe a
0] ecoldgicosy aumento de la conciencia . .
g recargables ambiental jugando un papel X | Positivo Oportunidad
@) crucial enlasdecisiones de
8 compras de |os consumidores
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[LEGAL

Empresa Brinda seguridad juridicatanto a
legalmente propietarios como ala parte que Positivo| Fortaleza
constituida hace negocios con la empresa
Escases de
productos por Afectalaadquisicion de mas Negativo Amenaza
parte de productos
proveedores
Cambio en leyes Tiene diversos impactos que
laborales pueden perjudicar tanto Negativo| Amenaza
trabajador como empleadores.

10.5.1. Anélisis FODA

Analisis FODA sobre competitividad de ferreteria Jennifer-1saac en el sector ferretero
delaciudad de Estdli.

Para completar el analisisy proponer |as estrategias se completael andlisis delas principales

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas en la competitividad de Ferreteria

Jennifer-1saac en €l sector ferretero de la ciudad de Esteli.

FORTALEZAS

OPORTUNIDAD

Servicio y asesoramiento al cliente.
Variedad de productos.

Personal cdificado.

Alianzas con otras empresas.

Uso de medios publicitarios.
Vehiculos paratransporte de materiales
de construccion

Empresa legalmente congtituida
Sistema automatizado para € control
deinventario

- Estabilidad de gobierno y economia

- Clientesfidelizados

- Demanda de productos ecol égicos y recargables
- Posibilidad de expansion

DEBILIDADES

AMENAZA

Poco crecimiento de clientes
Limitacién de estrategias
implementadas

Fata de promotores de ventas en
construcciones

Falta de adquisicion de inventario

- Desempleo

- Cambios en los precios

- Cambio enleyeslaboraes

- Escases de productos por parte de proveedores
- Competencia
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OPORTUNIDADES (O) AMENAZAS (A)
1. Estabilidad degobiernoy | 1. Desempleo
economia 2. Cambiosen los precios
EXTERNAS | 2. Clientesfidelizados 3. Cambio enleyeslaborales
3. Demanda de productos 4. Escases de productos por
ecoldgicosy recargables parte de proveedores
4. Posibilidad de expansion 5. Competencia
INTERNAS
FORTALEZAS (F) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (FA)
1. Servicioy asesoramiento al 1. F1, F4, O2: Promociones 1. F4, A4: Aprovechar las
cliente. continuamente para captar alianzas con empresas
2. Variedad de productos. clientesy aumentar las ferreterias para entrega de
3. Personal calificado. ventas. productos en tiempo y forma
4. Alianzas con otras empresas.
5. Uso de medios publicitarios. 2. F5, O2: Publicidad
6.

® N

Vehiculo paratransporte de
materiales de construccion
Empresa legalmente constituida
Sistema automatizado para el
control deinventario

constantemente

DEBILIDADES (D)

1
2.

3.

Poco crecimiento de clientes
Limitacién de estrategias
implementadas

Falta de promotores de ventas en
construcciones

Falta de adquisicion de
inventario

ESTRATEGIAS (DO)

1. D1, D4, O3:
Abastecimiento de
productos ecol 6gicos

ESTRATEGIAS (DA)

1. D2, D3, A5: Asesoramiento
acontratistas
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10.5.2. Propuesta de estrategia de comer cializacion para mejorar la competitividad de

la Ferreteria Jennifer-l saac

Estrategia 1: Asesoramiento a contratistas

Objetivo: Aumentar las ventasy clientes

Actividades:
Proporcionar informacion necesariade laferreteria.
Lograr negociaciones con los constructores de diferentes areas.
Manejar un tiempo de duracion estimada ni cortani larga.

Destinar dos dias a la semana para esta actividad.

Estrategia 2: Promociones

Objetivo: Promover las ventasy conocimiento de laempresa

Actividades:
Ofrecer rebgjas de algunos productos a temporadas.
Realizar regalias.
Rifas de algunos productos.
Describir |os nuevas marcas y productos.

Realizarlas dos veces al afio.

Estrategia 3: Publicidad

Objetivo: Dar a conocer e producto y servicio para generar mayor demanda.

Actividades:
Hacer uso de |las redes sociales.

Publicidad acerca de las promociones que se realizan.
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Mostrar |os productos ferreteros en todas | as redes sociales y pagina web.

Actualizar las publicaciones continuamente.

Estrategia 4: Abastecimiento de productos ecologicosy variedad.

Objetivo: incrementar la participaciéon de productos ecoldgicos en e mercado vy

crecimiento de clientes.

Actividades:
Investigacion de mercado paraidentificar |os segmentos interesados.
Adquirir unalinea amplia de productos ecol 6gicos
Ejecucion de campafias publicitarias para destacar 1os productosy laempresa

Capacitar a personal para asesorar sobre los productos.
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CONCLUSION

Lainformacion proporcionada para esta investigacion cuali-cuantitativay la elaboracion de

andlisisrealizados del sector ferreteroy ferreteria Jennifer-1saac-1saac se puede concluir que:

L as principales estrategias de comerciaizacion utilizadas por ferreteria Jennifer-1saac-1saac
son las siguientes. la buena atencion a los clientes, la publicidad, asesoria a clientes,
exhibicion de productos y precios competitivos lo que les permite obtener a clientes nuevos

y mantenerse en el mercado.

De acuerdo con los resultados obtenidos | as estrategias aplicadas por |0s negocios del sector
ferretero para la competitividad serian con un 20.2% la variedad de productos y calidad de
productos, con un 18.5% descuento por compras mayores'y con un 13.7% se proporciona el
servicio detransporte, de acuerdo con |los propietarios estos son |os e ementos que consideran
gue les funciona més para competir contrala competencia.

Los aspectos de mercado que prefieren los clientes, asi como aquellos que inciden en la
competitividad son la calidad y precios, la variedad de productos, los descuentos sobre
compras ya que de acuerdo a las entrevistas realizadas a los clientes la razon por la que

compran siempre en lamisma ferreteria es debido alos aspectos antes mencionados.

También se precisa que, en € sector ferreteria, en la atencién a cliente es vital aspectos
como: amabilidad, rapidez, comunicacion, informacion/ asesoria, confianza, tiempo de
respuesta, y €l transporte gratuito de los materiales. La mayoriade los clientes valoran estos

aspectos como un esfuerzo que hacen las empresas para of recer una buena atencion.

En & caso de laferreteria Jennifer-1saac, la ubicacién de esta empresa es competitiva porque
es un lugar concurrido y facil acceso, facilitando € transporte a los clientes por compras
mayores, entre otros, estos agregados han permitido mantener a los clientes por un largo

tiempo.
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La mayoria de los clientes aprecia los esfuerzos emprendidos por las empresas para
proporcionar una atencion de calidad, destacando aspectos como la amabilidad a la hora de
ofrecer € servicio, la eficiencia y rapidez en la atencion, una comunicaciéon clara, la
facilitacion de lainformacion y asesoria adecuada, 1a generacion de confianza, € tiempo de

respuesta preciso y la disponibilidad de transporte gratuito paralos materiales.

En lo que se refiere a la ferreteria Jennifer-lsaac, la ubicaciéon en la que esta empresa se
encuentraes concurriday defacil acceso, lesfacilitan el transporte alos clientes por compras
mayores. Las politicas establecidas para la atencion a cliente le han proporcionado una

reputacion positiva que le han permitido mantenerse en e mercado.

Se rechaza la hipotesis aternativay se acepta la hipotesis nula debido a que no se encontro
relacion entre la atencion al cliente y precio con la fidelizacion del cliente dando como

resultado un valor mayor a de (0.5).
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RECOMENDACIONES

Con lafinalidad de que esta investigacion sea de utilidad para un conjunto de personas se

plantean las siguientes recomendaci ones:

Al gerentey propietario deferreteria Jennifer-lsaac
Se elaboro la misién, visién, objetivos y valores de la empresa, se sugiere las tenga a
disposicion de los trabajadores para una mejor apropiacion, y alos clientes para externar
los compromisos que tiene laferreteria
Implementar laestrategiadelavisitaalas construcciones porque e generamas beneficios
al negocio en cuanto a reconocimiento y captacion de clientes, ademas de conocer sobre
los productos y servicios que les puede brindar |a empresa.
Implementar una estrategia de publicidad para més visibilidad a la ferreteria utilizando
las plataformas digital es ademas de Facebook, WhatsA pp, radio y pagina web.
Hay que destacar mas los productos ferreteros en el local mejorando la iluminacion del

areaferreteray que estos sean mas visibles alos clientes

A los propietarios de negocios del sector ferretero

implementar estudios de mercados constantes para estar a corriente de las Ultimas

tendencias.

Capacitar constantemente a |os trabajadores para mantener la calidad de la atencién

a cliente.

Tomar en cuenta algunas de las estrategias planteadas en este documento para la

mejora de su empresa

Par a futur os emprendedor es de negocios de ferreteria

Deben investigar e mercado para comprender las necesidades e identificar sus
posibles competencias.
Proporcionar una variedad de productos que pueda satisfacer la demanda de los

clientes
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Implementar estrategi as de marketing enfocadas en lalocalidad en laque se encuentra
Ser constante en linea 'y aprovechar las plataformas para promocionar la empresay

atraer posibles clientes

Para FAREM-ESTELI, UNAN-MANAGUA
El seguir facilitando los medios que le permitan a los futuros profesionales crecer y
aprender mas
Establecer relaciones constantes para las empresas para que las futuras
Investigaciones avancen de manera segura
Permitir que sus estudiantes hagan uso de este documento con €l fin de apoyarse y

comprender més a profundidad el tema
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ANEXQOS

Anexo No 1. Entrevistadirigidaal propietario o gerentedelasferreteriasdelaciudad
de Estdli.

Objetivo: Obtener més informacién sobre la empresa y |as estrategias de comercializacion
llevadas a cabo.

l. DATOS GENERALES:

Nombre de la Ferreteria:

Nombre del propietario/Gerente:

Fecha de aplicacion: / /

. EMPRESA

¢Como surgio su negocio?

¢Cuantos afos tiene de laborar en el mercado?

¢Capital con & queinicio su ferreteria?

¢Cuantos col aboradores tiene permanentemente?

¢Como es la mativacién que usted como responsable les da a sus colaboradores para
que brinden un mejor servicio?

¢Con gue frecuencia cambia a personal?

agrwNE

IS

I1l. ESTRATEGIASDE COMERCIALIZACION

¢Cuales son |os productos mas demandados?

¢Como describe los precios de los productos ofertados en su ferreteria segiin lo

establecido por €l mercado?

9. ¢Cuantos clientes visitan en promedio por dia la ferreteriay de qué manera son sus
ventas?

10. ¢Qué estrategias utiliza para promover |as ventas en la empresa?

11. ¢Qué acciones implementa para mantenerse en el mercado?

12. ;Qué ventgjatiene su empresa para diferenciarse de las demas?

0 N

IV. ESTRATEGIASDE COMPETITIVIDAD

13. ¢Cudles son sus principales herramientas de publicidad y estrategias de marketing?
14. ¢Quiénes cree que son sus mayores competidores?

15. ¢Cudles son las estrategias competitivas que implementa en su empresa?

16. ¢Qué estrategia implementada cree que ha sido la mas exitosa?
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V. ATENCION A LOSCLIENTES

17. ¢Como evalla usted € tiempo en laatencion al cliente?

18. ¢Qué soluciones les da a sus clientes cuando buscan un producto y no se encuentra a
su disposicion?

19. ¢Qué acciones realiza parafidelizar a sus clientes?

20. ¢Cud cree que sea d factor que influye en que € cliente vuelva avisitar laempresa?

21. ;Cud eslaoferta que més aprovechan los clientes?

22. ;Como evalla e desempefio de sus colaboradores?

VI. ESTRATEGIA EMPRESARIAL

23. ¢Con €l paso del tiempo cuales son |as estrategias implementadas que les degjaron de
funcionar y tuvo que abandonar?

24. ;Qué nuevas técnicas implementa para atraer al cliente?

25. ¢Cudles considera que son sus limitaciones a la hora de abastecerse de nuevos
productos?

26. ¢Cud cree que es su mayor fortaleza?

27. ¢Cud es su mayor oportunidad en el mercado?
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Anexo No 2. Entrevistadirigida alostrabajadoresdelaferreteria Jennifer-lsaac dela
ciudad de Esteli.

Objetivo: Obtener més informacién sobre la empresa y |as estrategias de comercializacion
llevadas a cabo.

I. DATOSGENERALES:

Nombre de la Ferreteria:

Nombre del trabajador:

Fecha de aplicacion: / /

. EMPRESA

¢Cuanto tiempo tiene de trabgjar en laferreteria?

¢Cuales son los medios de publicidad que implementa la ferreteria?

¢Como describe la organizacion de los productos que ofrecen en laferreteria?
¢Qué of ertas proporciona la ferreteria alos clientes?

¢Como describe € ambiente laboral en laferreteria?

¢Como cubren las necesidades de productos de acuerdo con la demanda?

Sk wdpE

I1l. COMERCIALIZACION

7. ¢Qué estrategias utiliza para atraer clientes?

8. ¢Qué beneficio o valor agregado ofrece alos clientes?

9. ¢Cbémo cdificad precio vs calidad del producto ofrecido?

10. ¢Qué productos de los que comercializan son los mas demandados?

IV. ATENCIONAL CLIENTE

11. ¢Cudles son las técnicas que aplica para atraer aclientesy satisfacer las necesidades?
12. ;Como se manifiestan los consumidores en base ala calidad del servicio?
13. ¢Cudles son los factores que influyen en lafidelizacion de los clientes?

V. COMPETITIVIDAD

14. ;Como considera los precios que ofrece laferreteria?

15. ¢Cud cree que seala caracteristica que hace destacar esta empresa de las demés?
16. ¢Por cua medio conoci6 sobre la empresa?

17. ¢Qué mejoras | e sugiere usted como trabajador ala empresa?
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Anexo No 3. Entrevistadirigida a los clientes de las 5 ferreterias més competitivas de
la ciudad de Esteli.

Objetivo: Obtener més informacion sobre la empresay las estrategias de comercializacion
llevadas a cabo.

l. Datos generales:

Nombre de la Ferreteria:
Nombre del cliente:
Fecha de aplicacion: / /

1. EMPRESA

cTiempo devisitar laferreteriay con qué frecuencialavisita??

¢Por cud medio de publicidad conocio6 la empresa?

¢Qué diaprefiere visitar laempresa?

¢Como observa la organizacién de los productos que ofrecen en la ferreteria?

pODNPE

[11. PRODUCTOY PRECIO

¢Cudl es € producto que mas compra?

¢Queé aspectos toma en cuenta para visitar laferreteria?

¢Como evallia g proceso de compra?

¢De qué maneracalificad precio vslacalidad de los productos?
¢Qué ofertas o promociones le ofrece la ferreteria?

©ooNo O

V. ATENCIONAL CLIENTE

10. ¢Como valoralaatencion brinda por los colaboradores de esta ferreteria?
11. ¢Por qué prefiere estaferreteriay no otra?

12. ¢Queé criterios cumple la empresa para que usted regrese como cliente?
13. ¢Qué valores agregados |e dala empresa como cliente?

V. FIDELIZACION DE CLIENTES

14. ;Qué tomaria en cuenta para ser un cliente fiel delaferreteria?
15. ¢Cudl esla caracteristica que hace destacar ala empresa de las demas?
16. ¢(Qué mejoras le sugiere usted como cliente alaferreteria?
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Anexo No.5. Encuesta para propietariosde lasferreterias dela ciudad de Esteli
Buenosdias/ tardes

Somos estudiantes de V afio de administracion de empresas, interesados en su opinion
para analizar la competitividad de losnegociosen el rubro ferretero.

N.° de encuesta: Fecha; [ !

Marque con una “X” solo una de las opciones.

l. DATOS GENERALESDEL PROPIETARIO

1. SexooF_ M __
2. Edad
3. Nivel académico: Primaria Secundaria___ Técnico __ Universidad

. DATOS GENERALESDE LA EMPRESA

4. Nombredelaempresa

5. Afosde haber establecido esta ferreteria
Uno atres afos De cuatro a siete afios Mas de siete anos

6. Capital con € queinicio su ferreteria:
Propio: Préstamo: Sociedad: Herenciaa

7. N.desucursales No tiene sucursales

8. Numero de colaborador es permanentes
Mujeres Hombres

9. El local del negocio es:
Propio: Alquilado: Alquilado con opcion a compra: Prestado:

1. ESTRATEGIA DE COMERCIALIZACION

10. ¢Cuédl es €l producto ferretero mas demandado?

Eléctricos  Fontaneria Pintura Sanitarios
M ateriales de construccion
Otros (anotar)
11. Sus principales proveedores son: Nacionales Internacionales

12. Lamayoriadesu inventario lo adquiere: Contado Crédito

13. Recibe alguin precio especial cuando compraal por mayor: Si No
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14. Como considera el precio delos productos ferreteros.
Alto Accesibles Bajos

15. Principales problemas para €l abastecimiento de productosen su ferreteria:
Faltadeliquidez: No tengo crédito: Poco capital:
Tengo que importar |os productos: Me abastecen intermediarios:

Otros (anotar):

16. Estrategias de comercializacion que utiliza:

Producto decalidad Buenos Precios Publicidad
Promociones Crédito a contratistas. Devoluciones:
Resguardo de productos: Transporte:

Otras (anotar)

17. Los clientes que visitan € negocio son:
Rural Urbano Ambos

18. ¢Cuantos clientes en promedio compran en su ferreteria por dia?

19. La mayoria de susingresos por venta provienen de:
Ventas por mayor Ventas al detalle Ventas al crédito

20. Mangaun sistema deregistro desusclientes: Si No

21. ;Cudles son los dias de mayor demanda?
Lunes  martes  miércoles  jueves __ viernes sabado Domingo

IV. ESTRATEGIA DE COMPETITIVIDAD

22. Mencione cinco empresas ferreteras que considera su mayor competencia
1.

2.

3.

4.

5.

23. ¢Qué estrategias competitivas implementa en su empresa?
Descuentos permanentes Promocionesu ofertas
Descuentos por compras mayores Transporte

Publicidad Variedad de productos
Calidad de productos Crédito a contratistas

Otras (anotarlas)

24. Tiene precio diferenciado para clientesmayoristas. Si No

Pagina 132 de 140



Estrategias de comer cializacion parala competitividad de la ferreteria Jennifer-1saac con € sector ferreterodela
ciudad de Esteli, 2023

25. Medios que utiliza para publicidad de su negocio
Redes sociales Radio TV Volantes
Rotulo Mantas

26. En qué cree usted que sediferencia delasdemasferreterias
Precio  Calidaddeproducto  Fé&cil accesoa local
Atencion al cliente
Otras (anotar)

V. ATENCIONA LOSCLIENTES

27. ¢Cémo valorala atencion brindada al cliente en su ferreteria?
Buena Regular Maa

28. ¢Considera usted que los productos que ofrecen satisfacen las necesidades de los
clientes? Si No A veces

29. ;Qué aspectos atraen a susclientesde su ferreteria?

Buenaatencion a cliente~  Asesoriaespecidizada:
Variedad deproductos:. ~~ Cadlidad delosproductos.
Preciosaccesibles: Transporte del material:
Atractivolocal:

Otros (anotar):

30. ¢Considera quelarelacion precio vs calidad de productosintervienen en la compra
delosclientes? Si No

31. Considera usted que la atencién al cliente y precios hacen que su cliente sea fiel
Si No

32. ¢Considera que tiene suficiente personal para garantizar una buena atencion al
cliente? Si_ No___

33. ¢Considera que sus trabajadores estan aptos para ofrecer una buena atencion al

cliente? S No_
34. Sus colaboradorestienen que cumplir con metasde venta: Si No_
35. ¢Evalla el desempefio de sus colaboradores? Si No

36. Implementa estrategias de mejora a la eficiencia de sus colabor ador es
Si No

37. Acciones de motivacion al personal:
Empleado del mes: Bono extra: Celebracion de actividades: Ninguna
Otros (anotar):
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38. ¢Capacita al personal constantemente?
Si No

39. ¢Cuantas veces al afo recibe capacitacion su personal ?
Cadames Cada cuatro meses Dosveces al ano Ninguna

VI. FIDELIZACION DE CLIENTES

40. ¢Creeusted quetiene clientesfielesen su ferreteria?
Si No

41. ¢Cuales son los aspectos que hacen ser un clientefiel a los productos que ofrece su
ferreteria? (Puede seleccionar varios)

Buena atencion de colaboradores Calidad de producto
Rapidez para entregar €l producto Precio
Arreglo del local

Otros (anotar):

42. ¢Cuales son los aspectos que podriamejorar para atraer mayoresclientesa su
ferreteria? (Puede seleccionar varios)

Buena atencion de colaboradores Calidad de producto
Rapidez para entregar el producto Precio

Arreglo del local Mejor ubicacion
Publicidad enredes sociales: Rebgas.
Otros (anotar):

43. Principalesfortalezas de su ferreteria empresa

Atencién al cliente: Variedad de productos:  Calidad de productos:
Precios. Incluir descuentos: Hacer promociones.
Facilitar Transporte Acceso al crédito: Ubicaciénde local:
Parqueo aclientes.

Otros (anotar):

44. ;Cual considera que es su mayor debilidad de su ferreteria?

Atencion al cliente: Variedad de productos. _ Calidad de productos:
Precios. Incluir descuentos: Hacer promociones:
Facilitar Transporte Acceso al credito: Ubicaciondel local:
Parqueo aclientes.

Otros (anotar):

iGRACIAS POR SU ATENCION Y TIEMPQO!
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Anexo No 6. Encuesta para los clientes de ferreterias mas competitivas de la ciudad de
Esteli en el periodo 2023.

Objetivo: Recopilar informacién para andizar las empresas ferreteras mas competitivas y
que tan efectivas son sus estrategias implementadas.

Buenosdias/ tardes

Somos estudiantes de V' afio de administracion de empresas, interesados en su opinion para
analizar la competitividad de los negocios en € rubro ferretero.

N.° de encuesta: Fechaa [/ |
Nombre de la Ferreteria:

Nombre del encuestado/a:

Marque con una “X” solo una de las opciones.

l. DATOS GENERALES
1- Sexo: F M
2- Edad:
3- Estadocivil: Casado: Soltero: _ Unidn de hecho estable
4- Nivel Académico: primaria secundaria universidad técnico

5- Ocupacion u oficio:

. CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

6- ¢Tiempo deconocer laferreteria?

Mi primeravisita Semanas
De 1 a6 meses De 7 meses al2 meses
De 1 a2 afios De 3 aflos amas

7- ¢Con quefrecuenciavisitala empresa?
Unavez alasemana 1 vez por mes Dosveces a mes
Esporéadicamente (cuando necesito un articul o)

8- ¢Por cua medio de publicidad conoci6 la empresa?
Redes sociales Radio Tv Volantes
Rétulos Mantas

9- ¢Quédiaprefierevisitar laferreteria?
Lunes  Martes  Miércoles  Jueves  Viernes  sabado
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(1. PRODUCTOY PRECIO

10- ¢Cuédl es el producto ferretero que mas demanda como cliente de esta ferreteria?

Eléctricos  Fontaneria Pintura Sanitarios
Materiales de construccion
Otros (anotar)

11- ;Est& satisfecho con la variedad de productos ferreteros?
Si No Regular

12- Que aspectosle atraen delaferreteria

Variedad de producto Preciosaccesibles
Transporte de material Calidad delosproductos
Asesoria__ Atractivodelocal

Otros (anotar):

13- ¢Laempresa siempretienelos productos que busca?
S No  Aveces

14- ;Cbémo evalla & proceso de compra en esta ferreteria?
Muy facil Féacil M edianamente dificil Dificil

15- ¢Como califica los precios de los productos?
Altos Regular Bajos

16- ¢;Considera quelos precios estan adecuados con la calidad del producto queleofrece
esta ferreteria?
S No Regular

17- ;Cémo valor an los siguientes aspectos del producto en esta ferreteria:
Bueno Regular Malo

Variedad
Calidad
Precio

18- ;L a empresa le ofrece acceso a crédito?
Si No

V. ATENCIONAL CLIENTE

19- ¢Esta usted satisfecho con los productosy servicio ofrecido por la empresa?
Solo producto __ Solo con € servicio__ Ambas Ninguno:
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20- ¢Cdbmo valoralos aspectosdela atencion al clienteen esta ferreteria:

Bueno

Regular

Malo

Amabilidad

Rapidez

Comunicacion

I nfor macion/asesor ia

Confianza

Tiempo derespuesta

Atencion a domicilio

21-Laatencion al clientey los preciosintervienen en su compra en esta ferreteria

S No
22- ;Qué otros valores agregados le brindan la empresa como cliente?
Descuentos Productos personalizados Transporte
Crédito Regalias Resguardo del producto
Ninguno Otros (anotar):

23- Factores queinfluyen para ser cliente de estaferreteria:

Descuentos permanentes

Descuentos por compras mayores

Promociones u ofertas

Variedad delos productos

Asesoria especiaizada

Buen servicio d cliente:
Otros (anotar):

Publicidad

Calidad de productos

Transporte

Credito acontratistas
Buena ubicacion:
Precio del producto:

V. FIDELIZACION DE CLIENTES

24- Seconsidera un clientefiel aestaferreteria; Si

25- Razones para considerarse un clientefiel a esta ferreteria:
Megustalaatencion a cliente:

Calidad de productos:
Descuentos permanentes
Promocionesu ofertas
Crédito acontratistas
Buenaubicacion:

Otros (anotar):

No

Variedad de productos:

Buenos precios:

Descuentos por compras mayores
Facilitan Transporte
Asesoria especializada

26- Ha recomendado a sus familiaresy amistades esta ferreteria:

S___

No
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27- Razones para recomendar a esta ferreteria:

Me gustalaatencién al cliente: Variedad de productos:

Cadlidad de productos: Buenosprecios.

Descuentos permanentes Descuentos por compras mayores
Promocionesu ofertas Facilitan Transporte

Crédito acontratistas Asesoriaespecidlizada
Buenaubicacion: Buenos precios

Otros (anotar):

28- ;Quélegustariaque mejorara ferreteria?

Atencion al cliente: _ Variedad de productos. _ Calidad productos:
Precios. Incluir descuentos. Facilitar Transporte
Acceso d crédito: ~ Mejorar € local:

Otros (anotar):

iGRACIAS POR SU ATENCION Y TIEMPO!
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Anexo No 6. Constancia de solicitud de nombresdelasferreterias.

ALCALDIA DE ESTELI

TEL: 271 32610 FAX: 271 32711
Departaments de Rpcandacidn.

CONSTANCIA

La Alcaldia Municipal de Esteli a través de la Oficina de
Recaudacién y segin revision en el Sistema de Recaudacidn
SISREC I, hace constar que: eslin registradas y matriculadas
Setenta y cuatro Ferreterias (74) en esta ciudad.

A solicitud de la parte interesada se extiende la presente
constancia el dia cuatro del mes de Octubre del ano 2023,

Adjunto archivo de nombres comerciales de las ferreterias.

Gobierno Municipal del Poder Cludadane

Pagina 139 de 140



Estrategias de comercializacién para la competitividad de la ferreteria Jennifer-l1saac con el sector ferretero dela

ciudad de Estdli, 2023

Anexo No 7. Ferreteriasdela ciudad de Estéli.

NOMBRECOMERCIAL | |

FERRETERIA LA POPULAR
| FERRETERIA ALANIZ
FERRETERIA SAN JOSE

SINSA ESTELL

FEARETERIA PALACE

HERMANDS PINEDA

FERRE FER

VEMNTA DE CEMENTO Y
AGREGADOS GAYD

| FERRENORTE
FERRETERIA LA FE

Mi FERRE

| FERRETERIA EL BOSQUE

SOLLWIONES FERRETEROS

FERRETERLA LA UNION

NLEVA FERRETERLA

| LD BUEND ¥ LO 1UISTO

FERRC:NDRTE

FERRFTERLA CALDERON

3 M FERRETERIA

FERRETERLA NORMA

FERRETERLA RAUDES

FERRETERIAH H

FERRFTERLA CANALES
FERRETERIA B & J

HEA
FERRETERLA MANA

MINI AMIGA

EL AHORRO

[FERRETERIA SALGADO
FERRECALLE

FERRELUY
CAMILA'S FERRETERIA

TORRE FUERTE
FERRTERIA SUSY
FERRETERIA EFCA

FERRETLRIA VILCHEZ

“| FERRETERA FRANKLIN

FERAETERIA EL ROSARND

FEFRME TERIA LOFEE

FEARETERLA KAIZEN

FERRETERIA ALANCON MOREND

FERRETERIA MDRAN

| FERRETERIA HERNANDEL

FERRETERLA LBAL
FERRFTERIA HERRE RA

FERRETERIA FL HOGAR

| LA FERRE

FERRETERLA VILLALDBOS

bpp

EL DESCLUIENTO

FERRE S4NCHEZ

FERRETERLA MILENA

FERRETERLA MEMESES

FERMETERALA EL PORVERIE

FPARFTERLA FL BUEN FRELIL
FERAEMNICA ESTEL
FERRETERLA BETANDD

LA AMISTALY

FERRETERLA MEMESES
FERRETERLA AVGLILAR
FFRRETERIA FUENTE DE
BEMDICION

FERRECIING

FERRETERWA M| PROGRESD

SHUASHAN

JC FERRTERIN

FERRFTERLA RIVERA

MULTI HERRAMIENTAS

FERRTERIA RODRIGUED

KNI FERRETERLA LA SIREMA

FERRETERLA ESCORCLA

FERRETERLA Y REFUESTOS DE
MOTIE JENNIFER

FERRETERLIA CASTILLO
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