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Resumen

La investigacion es de tipo descriptivo sobre la fidelizacion y experiencias de los
clientes del sector tradicional, en la comuna 2 del barrio los mayales de la Ciudad de Valledupar
con el objetivo de disefiar estrategias y mecanismos de fidelizacion de clientes que usan el canal
tradicional de tenderos para mejorar su experiencia. Se realizd un andlisis que permitié
determinar las necesidades, gustos, preferencias y expectativas a los consumidores del sector
tendero e identificar las caracteristicas encontradas en los tenderos para fidelizar clientes
acercandose a la realidad social y econdémica, Se diseflaron estrategias de mercado para
impactar a los clientes que hacen parte de este segmento y al mismo tiempo fidelizarlos basados
en los diferentes sistemas que se utilizan para realizar la atraccion y fidelizacion de clientes
como Tarjetas de felicitacion, comunicaciones personalizadas, entre otros. Finalmente, se
definieron estrategias de fidelizacion acordes al contexto del canal tradicional (Tienda),
teniendo en cuenta factores presupuestales, pero que logran afianzar de manera mas el vinculo
con los clientes logrando la fidelizacion deseada.

Palabras clave: fidelizacion, clientes, tiendas de barrio
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Abstract

The research is descriptive about the loyalty and experiences of clients of the traditional
sector, in the Commune 2 of the neighborhood Los Mayales of the City of Valledupar with the
aim of designing strategies and loyalty mechanisms of clients that use the traditional way of
shopkeepers to improve their experience. An analysis was accomplished that allowed to
determine the needs, likings, preferences and expectations of the shop-zone customers and to
identify the characteristics found in the shopkeepers in order to keep loyal clients in a social
and economic reality. Many market strategies were designed to impact the customers that are
part of this business and at the same time to retain them based on the different systems used to
make the attraction and loyalty as Greeting Cards, Personalized Communications, among
others. Finally, loyalty strategies were defined according to the context of the traditional way
(Shop), taking into account budgetary factors that make closely to strengthen the bond with
customers, achieving the desired loyalty.

Keywords: loyalty, customers, neighborhood stores
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Introduction
Las tiendas de barrio, son un canal fundamental para el desarrollo del comercio
de productos de consumo masivo, lo que se denomina la canasta familiar, es asi que su
participacion en el mercado en diferentes regiones geograficas, es de gran interés para toda la
comunidad en la que se circunscribe, su trayectoria ha permitido el sostenimiento de las familias
que las poseen, ofertar un servicio de mas de 12 horas diarias, con sistemas de financiacion de
acuerdo a las necesidades del tendero y de sus clientes, entre otros aspectos.

El desarrollo de la actividad de la tienda de barrio, es un potencial en el desarrollo de
estrategias de mercadeo que aunque no se denota ha permitido que en gran parte la fidelizacion
de los clientes, es por esto que mediante el presente trabajo se busca determinar las estrategias
de fidelizacion de clientes que usan el canal tradicional en la comuna dos del barrio Los Mayales
de la Ciudad de Valledupar, como también disefiar otras que colaboren en su sostenimiento
dentro del mundo competitivo acorde al canal de distribucion.

Para el desarrollo del trabajo, se hace uso de la investigacion descriptiva, la poblacion
corresponde a 15 tiendas ubicadas en el barrio los Mayales, en donde se aplico una encuesta,
con la cual se obtuvo informacion sobre su experiencia como tenderos, las caracteristicas de
sus tiendas y las necesidades de los clientes

El trabajo se fundamenta en el desarrollo de diferentes aspectos que a continuacion se
mencionan:

Definicion del problema, objetivos y justificacion, aspectos que permiten evidenciar la
necesidad de indagar sobre estrategias que han utilizado y pueden utilizar los tenderos del barrio
Mayales buscando la fidelizacion de sus clientes dentro de un contexto competitivo en la

actualidad.



13

Marco referencial, en este se definen el marco conceptual, tedrico y contextual que
colaboran en dar a conocer la tematica y teorizacion abordada sobre los tenderos, su fidelizacion
y estrategias de marketing entre otros temas, como también se hace un reconocimiento del
contexto geografico.

Metodologia, en este apartado se evidencia una investigacion descriptiva, con una
poblacion y una muestra de 15 tenderos del barrio Mayales, la cual fue seleccionada mediante
el muestreo aleatorio por conveniencia para el logro de recoleccion de informacion se hizo uso
de instrumentos, la entrevista individual en profundidad y estructurada, la observacion
participante y no participante a través de registros fotograficos y visitas a las tiendas que
hicieron parte del estudio.

Analisis de resultados. En este item, se presentan los resultados obtenidos de la
aplicacion de las encuestas como también se evidencia el logro de los objetivos planteados.

Conclusiones y recomendaciones, las cuales se hacen de acuerdo a la tematica, objetivos

y problema definido.
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Planteamiento del Problema

Analizando los estudios de FENALCO (2012) sobre el comportamiento de consumo en
Colombia se logré observar que la mayoria de los consumidores, suplen sus necesidades, al dia,
lo que genero la adaptacion de lo que hoy se conoce como tiendas. La definicion més cercana
a la realidad de las tiendas de barrio es la planteada por Pinilla y Gonzalez (Acevedo, Paramo,
Ramirez, 2008) que afirma: “estos negocios micro empresariales son generalmente
desarrollados por un grupo familiar y de muy pequefia escala, en el cual se expenden articulos
de primera necesidad, comestibles, bebidas, licores, miscelanea y productos de aseo”.

Segun el ltimo censo realizado por la Camara de Comercio de Valledupar, en este
sector, en el 2011 estaban registradas ante la entidad, 519 tiendas en Valledupar. Sin embargo,
la Federacion Nacional de Comerciantes, FENALCO seccional Cesar, afirma que son cerca de
2.000 las tiendas de barrios que hay actualmente en la capital del Cesar. (El pilon, 2016). Dentro
del sector Mayales, barrio ubicado en la Comuna 2 de la ciudad de Valledupar existen
actualmente, aproximadamente 15 tiendas que ofertan productos de consumo masivo a sus
clientes, estos establecimientos se han catalogado por su informalidad al momento del
ofrecimiento del servicio, presentacion del producto con exhibiciones tradicionales, tienen
clientes de varios afios, ofertan a algunos clientes financiacion a corto plazo; pese a esto, en el
sector se ha presenciado baja rotacion de clientes, y la presencia de un establecimiento de
cadena que oferta mayor variedad de productos, calidad de servicio, promociones, que hacen
que la comercializacion en las tiendas se vea afectada. Lo anterior introduce al tendero a un
mundo competitivo y en el que para sobrevivir debe de afianzar, y disefiar estrategias que
permitan continuar con la fidelizacion de los clientes actuales como de nuevos clientes, dentro

de su contexto de canal tradicional de tienda de barrio.
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Formulacion del Problema
(Cuales estrategias ha aplicado y puede aplicar el sector tendero de la comuna dos, del

barrio los Mayales de la ciudad de Valledupar, que permita la fidelizacion de sus clientes?
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Justificacion

Las tiendas de barrio, como canal tradicional en el mercado, por afios, ha permitido a
los clientes facilitar la obtencion de los productos que requieren de manera constante y oportuna
sin tener que ocupar otro tipo de canales; lo anterior, logra evidenciar una fidelizacion o lealtad
del cliente hacia la tienda de barrio, una relacion estrecha entre estos. Es asi que existe un
“profundo compromiso de volver a comprar o favorecer sistematicamente en el futuro un
producto o servicio por el que se tiene preferencia, pese a la posibilidad de que influencias
situacionales y programas de mercadotecnia provoquen un cambio de comportamiento".
(Oliver, 2008)

El sector tendero, en el desarrollo del trabajo es de gran interés; ya que permite que los
duefios de las tiendas reconozcan las estrategias y mecanismos de fidelizacion que poseen hacia
sus clientes, como también las que pueden aplicar dentro de su contexto de canal tradicional,
continuando con su aporte a la economia del municipio. No hay que desconocer que gran parte
de las familias tanto a nivel nacional, departamental, municipal y local, dependen de la
implementacion de estos canales. Asi mismo, mediante el trabajo se busca disefiar o mejorar
estrategias que colaboren en el mejoramiento del servicio prestado de tal manera que puedan
sostenerse y crecer al lado de los diferentes establecimientos competidores. El sector Mayales
barrio de la ciudad de Valledupar es una pequefia muestra de lo que representa los tenderos en
la ciudad, es asi que, si se logra conciencia de las estrategias actuales y de la necesidad de
aplicar otras, se puede lograr el sostenimiento del negocio al igual que el crecimiento del mismo

y la fidelizacion de sus clientes.
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Como especialistas en gerencia estratega de mercadeo el desarrollo del trabajo permite
desarrollar y aplicar las tematicas desarrolladas en el plan de estudio como también aportar al
abordaje de soluciones a un sector especifico como es el sector tendero de la comuna 2 del barro
Mayales en cuanto al reconocimiento de estrategias efectuadas o como también el

planteamiento de otras.
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Objetivos
General
Analizar las estrategias que ha aplicado y puede implementar el sector tendero de la comuna
dos, del barrio los Mayales de la ciudad de Valledupar, logrando la fidelizacion de sus clientes

Especificos

e Identificar las estrategias comerciales, aplicadas por los tenderos que colaboran en fidelizar
al cliente

e Determinar los gustos, preferencias y expectativas de compra por parte de los clientes del
sector tendero, que conllevan a su fidelizacion.

e Definir las estrategias que permitan al canal tradicional “Tienda de barrio” fidelizar sus

clientes dentro de su contexto.

Marco de Referencia
Marco Conceptual
Para la construccion de esta investigacion se realizd una revision bibliografica de los
siguientes términos con el fin de comprender més ampliamente la fidelizacion de canales

tradicionales en las tiendas de barrio.
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Cliente: Es la persona u empresa que compran los productos ( Kotler, 2003), de manera
invariable o casual los servicios que pone a su disposicion una entidad de comercio.

Consumidor: Se refiere a las personas que necesitan satisfacer una necesidad por medio
de la compra de productos y servicios (Kotler, 2007). Es decir, un individuo u organizacion que
ofrece productos tangibles o intangibles los cuales son intercambiados por dinero suministrados
por un agente monetario con una serie de necesidades.

Deseos: Es la manera como las personas adquieren la necesidad de acuerdo a su entorno y
personalidad. (Kotler, 2007), con relacion al concepto se puede concluir que el deseo es la forma
de como un individuo convierte una ausencia de un bien tangible o intangible en un elemento
deseable llevandolo a un estado funcional o caracteristico de su personalidad.

Economia informal: Son actividades que generan dinero que no son de las cuales no existe
una legislacion que las regule, “Por su mismo caracter la produccidn y transacciones de este sector
no pueden ser contabilizados socialmente, de manera que no aparecen en las Cuentas
Nacionales.”(Zikmund, 2009). Por ende, son movimientos econdmicos de los cuales no cuentan
con normatividad alguna, debido labor comercial o prestacional en caso de servicios y no llegan a

ningun registro en la nacion.

Tendero: Es una persona que se dedica a vender productos y servicios en una tienda de la
cual es propietario. (FENALCO, 2015). Se puede definir como empresario de un local comercial
en donde se comercializan todos los productos de la canasta familiar entre otros.

Tienda: Es un establecimiento virtual o fisico que donde una comunidad a cambio de
dinero tiene acceso a diferentes productos algunas de estas tiendas ofrecen créditos a sus clientes
que en la mayoria de casos son sus vecinos. (FENALCO, 2015), Esel lugar donde se encuentra
todo tipo de mercancia y un grupo de personas, que se encargan de ejercer la labor de asesores de
mostradores para realizar ofrecimiento a sus clientes potenciales.

Fidelizacién: Se entiende como una estrategia que busca mantener a los clientes mas

rentables sin preocuparse de perder a los que proporcionan menos beneficios. No s6lo son rentables
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los clientes que mas dinero gastan, sino los que recomiendan a mas amigos o los que tienen vinculos
con otros clientes que no interesan perder o que se quiere ganar. (Figueroa, 2011), Se entiende
como fidelizacion la lealtad que pueden obtener algunos clientes por el bien o servicio brindado
por un ente de comercio sea tangible o intangible el cual esta ligada a la buena prestacion de un
servicio basado en calidad, atencion, cumplimiento y entre otros valores agregados que ofrecen las
diferentes entidades a sus compradores.

Dentro del marco de referencia se encuentran diferentes conceptos claves que permiten
llevar acabo la evolucion del proyecto teniendo en cuenta que hoy en dia es importante conocer en
que se basa y cudl es la diferencia entre el deseo y la necesidad de un cliente para lograr satisfacerla

de manera 6ptima y de esta forma lograr fidelizarlo asi el servicio prestado.

Marco Tedrico

Estrategias: es un Plan de accion que se desarrolla con el fin de lograr un posicionamiento,
reconocimiento y asi mismo una fidelizacion de los clientes dentro del mercado competitivo,
basado en un patron de accidn que se realiza para lograr estar a la medida de los cambios del
mercado; desde el enfoque del consumidor en donde sus ideas estdn basadas en el analisis y
comportamiento del mercado y de los consumidores. Analizando la gestion comercial con el
proposito de captar clientes, a través de satisfaccion de las necesidades.

Desde hace 10 afios los enfoques estratégicos se desarrollaban con exclusividad en los
ambientes académicos relacionados con la gestion empresarial. Pero desde el area de la
administracion, una estrategia, es el patron o plan que complementa todas las metas y politicas de
una organizacion y, a la vez, dispone de un orden vinculado de las labores que realizan (Ibidem,
1995). Una estrategia correctamente trasmitida ayuda a poner orden y estipular, condiciones como
en sus faltas internas, los recursos de una entidad que realizan labores y han logrado encomendar
y de esta manera logran los fines del mercado pueden alcanzar un contexto factible y tunico, para
asi pronosticar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de la competencia.

Kluyver (s.f), La estrategia tiene que ver como se logra ubicar en un primer lugar de

preferencia de los clientes - consumidores de una organizaciéon para que alcance una ventaja
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competitiva sostenible. Esto implica decidir cuales son las industrias en las que se quieren
participar, cuales son los servicios y productos que se ofrecerian y como asignar los recursos
corporativos lograr una ventaja competitiva. Su objetivo principal es crear valor al accionista y
demas partes interesadas. Ofreciendo valor al cliente.

Fidelizacion: es un procedimiento de marketing directo que busca conservar a largo plazo
las relaciones comerciales con los mejores clientes. No se valora la relacion puntual y transitoria,
la venta de un dia, sino que el cliente tenga el comercio como referencia para la compra de los
productos que se brindan. “La fidelizacion de clientes pretende que los compradores o usuarios de
los servicios de la empresa mantengan relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo
con ésta” (Figueroa, 2011), Dentro de este concepto es importante tener claridad que es un método
que permite mantener un stop de clientes, en donde se le da mucha importancia a un vinculo
duradero, sostenible que habilita que el ente comercial logre perdurar en el tiempo.

La fidelizacidén se concibe como una estrategia que busca conservar a los clientes mas
provechosos sin preocuparse de perder a los que proveen menos beneficios. No s6lo son rentables
los clientes que mas dinero gastan, sino los que confian a mas amigos o los que tienen relaciones
con otros clientes que no interesa perder o que se quiere ganar. (Casado, 2002. esto ratifica la
importancia cuando un cliente refiere a otro por atencion y calidad, hoy por hoy los referidos hacen
una gran parte de lo que estan buscando las compaifiias comerciales para lograr potencializar su
negocio.

La fidelizacion de los clientes esta implementada en la calidad, del bien prestado y asi
mismo en su lealtad teniendo como impacto la referencia del servicio a amigos y conocidos.

Componentes de la fidelizacion de clientes

Diferenciacion: es la estrategia seguida por parte de la empresa que hace referencia a las
caracteristicas de los articulos, presentandolos como unicos frente a los de la competencia.
Distincién, valoracion, equidad y proporcionalidad, son caracteristicas fundamentales dentro de
este tipo de estrategia. (Arellano, 2002)

Personalizacion: cada cliente es diferente y requiere unas caracteristicas de un determinado
producto. Para configurarlo se cuenta con el propio cliente, que proporcionara las pautas de sus
preferencias. Para realizar la personalizacion con éxito se debe reconocer e identificar al cliente y

con todo ello adaptar los articulos a sus necesidades. (Garcia, 2005)
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Satisfaccion: todas aquellas caracteristicas y dimensiones del producto que el cliente
percibe y le producen un determinado placer. (Garcia, 2005)

Fidelidad: compromiso por parte del usuario a la marca y por parte de la empresa hacia el
usuario. Con esto se pretende que la empresa cumpla una serie de requisitos y promesas
establecidas, es un paso importante hacia la fidelizacion del cliente. (Arellano, 2002)

Habitualidad: frecuencia, volumen, cantidad, duracion, con la que los clientes realizan sus
compras. (Garcia, 2005)

En este orden de ideas es de gran importancia tener en cuenta los componentes de la
fidelizacion de los clientes. Ya que se requiere que el sector comercial en su defecto el sector
tendero logre comprender los diferentes conceptos para que de esta manera les permita crecimiento
en la econdmica y la sociedad y asi potencializar el sector.

Beneficios de fidelizar al cliente

Actualmente existe mayor competencia, mds y mejor preparada, clientes altamente
exigentes y gran cantidad de productos que pueden satisfacer las necesidades de los clientes de
diferentes formas. Para ello, las empresas deben estar atentas y aprovechar sus puntos fuertes para
conseguir mayor cuota de mercado y atraer a clientes potenciales y convertirlos en clientes

habituales o socios mediante las técnicas de fidelizacion.

Mantener un cliente en el tiempo implica para la empresa mejoras de beneficios que se
plasman en las siguientes directrices:

Aumento de las compras de productos gracias al uso repetitivo de los mismos.

Mejora en la eficiencia y efectividad del marketing, acertando en las campafias y llegando
a mayor niumero de clientes.

Descenso de los costes de la empresa al aumentar el numero de clientes satisfechos. (Cruz,
2011)

Cuando se logra fidelizar un cliente en una compaiiia, empresa o entidad comercial permite
garantizar su durabilidad y crecer en niimeros de clientes por referencia, lo que ocasiona
rentabilidad a los negocios y crecimiento econdémico, por ende, las empresas lograr captar clientes
constantes y que generen una mayor frecuencia lo que permite una rotacion de producto y
crecimiento en servicios de origen intangibles.

Psicologia Del Consumidor
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Dado que una de las evidencias de la investigacion yaci6 de algunos clientes y
consumidores de los negocios investigados, para efectos de la eficacia de los resultados, la hipotesis
y caracteristicas sobre el proceder del consumidor logran explicar si la estabilidad de la tienda ha
obedecido de las habilidades de comercializacion usadas por el vendedor o si dicha duracion ha
estado explicita por necesidades, deseos y estimulaciones de los consumidores o si satisface a una
adecuada combinacion de ambas.

Los estudiosos del comportamiento del consumidor como Rolando Arellano (2002) hablan
de cuatro teorias psicologicas fundamentales que explicarian la forma como las personas se
relacionan con el consumo. Ellas son: psico-econdémica, del aprendizaje, psicoanalitica y
psicosocial.

La teoria Psico-econdmica que plantea que el consumidor busca optimizar la relacion costo-
beneficio en cada actividad de su vida, (Arellano, 2002). “Esta teoria asume que el hombre busca
siempre incrementar sus ganancias, por lo que, siempre tratard de obtener el producto que mas
beneficio le dé en funcién del precio que pagara por €1”.

La teoria del Aprendizaje consiste en que “Los consumidores prefieren aquello que conocen
mejor o que aprendieron primero”, es decir, las personas en ocasiones no tienen un comportamiento
racional, sino por un proceso de aprendizaje, segin Arellano en el 2002.

La teoria psicoanalitica describe que “los hombres siguen tendencias instintivas primarias,
sobre todo el sexo y la agresividad”

La teoria psicosocial propone que “los hombres actian fundamentalmente en respuesta a
sus influencias sociales”

Es importante indicar que todo consumidor, sitia su conducta de consumo basado en las
motivaciones psico-econdmicas, psicoanaliticas, psicosociales y segin su conocimiento del
consumo. Su conducta obedecerd de lo que los bienes y habilidades del mercadeo recuerdan sus
necesidades, deseos bien ejecutado e instintivos, del conocimiento e identificaciones sociales.

Tener presentes estas hipdtesis reconocerda comprender si, independientemente de las
tacticas que un tendero use, o inclusive la ausencia de ellas, un consumidor puede buscar y comprar
un producto en un lugar especifico, asegurando su demanda y la constancia de un negocio. O
también identificar si hay determinadas estrategias que avalan la permanencia de los clientes y en

efecto, la de la tienda.
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Otro conjunto de conceptos aportados por la psicologia del consumidor, importantes son
los que diferencian las necesidades de las motivaciones y de los deseos.

La Comercializacion tradicional

La comercializacion tradicional, es aquella que se encuentra integrado por establecimientos
detallistas de compra normal, en el que el comprador es atendido por un dependiente que entrega
los productos solicitados; vende una o mas marcas de una clase de productos (por ejemplo
confeccion, calzado, electrodomésticos, papeleria, joyeria, deportes, productos alimenticios etc.),
e incluso, puede ofrecer una variedad de productos, pero sin tener una gran profundidad en ninguna
de las lineas ofrecidas y tratan de competir mediante un mejor servicio al cliente, buen trato, precios
ajustados, entrega a domicilio. (Santesmanes, 2012)

Los establecimientos que integran este comercio, sirven como punto de intercepcion eficaz
para completar las compras o para las compras de emergencia debido a que se ubican a menudo
entre el hogar del consumidor y el supermercado mas cercano; por ello, ofrecen la conveniencia de
tiempo, al permanecer abiertas durante momentos inconvenientes del dia, muy temprano por la
mafana y hasta altas horas de la noche, asi como la conveniencia del lugar, ya que es un
establecimiento pequefio de servicio rapido que se encuentra cerca del hogar y del trabajo de los
consumidores.( Londofio, 2005)

Tiene como caracteristicas mas relevantes:

Es un comercio independiente, no asociado ni vinculado a ningln tipo de establecimiento.
Tamafio pequefio, por el nuimero de puntos de venta con que cuenta, la cifra de empleados y la
dimension del establecimiento.

Dispone de una tecnologia tradicional, por el régimen de venta utilizado, el equipamiento
disponible y la formacion de su personal. Su forma juridica es una persona fisica.

El nivel de salarios es bajo (en muchos de los comercios tradicionales el nimero de
trabajadores se limita al propietario y las ayudas familiares). (Londofio, 2005)

Tiendas de barrio

La Tienda es un establecimiento o lugar abierto al publico, de comercio de distribucion
minorista de productos masivos, con instalaciones orientadas fundamentalmente a atender y servir
al cliente, disefiadas fisica y atmosféricamente, para exponer y mostrar los productos o servicios,

y para generar experiencias positivas, y procesos de comunicacion y venta.
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Las tiendas de barrio suelen ser pequeiias empresas familiares, cuyo local ocupa parte de
domicilio de los propietarios, enfocada en la venta al por menor de productos de consumo masivo,
como lacteos, hortalizas, verduras, productos de aseo, cocina, confiteria, cigarreria, licores. En
algunos casos pueden incluir una pequefia seccion de panaderia o de papeleria (Espafia, 1996).

Las tiendas, son administradas por las familias que generalmente inician como alternativa
de empleo y supervivencia en temporadas econdmicas dificiles, por ello se dedican a la
comercializacion de bienes de primera necesidad a sus vecinos.

Estos factores que integran el funcionamiento de la tienda de barrio establece un
conocimiento comercial muy basico, que ha sido adquirido a través del empirismo, en
consecuencia, se establecen formas de exhibicion basadas en el orden y una exhibicion integrada
por la logica del tendero, los consejos de los compradores y las exigencias de presentacion de cada
empresa por medio de sus asesores comerciales TAT, quiénes interactuan directamente con el
tendero (Tienda Activa, 2008).

La tienda es una muestra del desarrollo regional durante su historia. Ella ha estado
vinculada en cada caso que ha dado la sociedad colombiana, destacdndose en la cultura y por el
papel importante que juega en su comunidad. Esta tiene un trasfondo histdrico, ya que a finales del
siglo XVIII los pequeftios productores para comerciar y satisfacer sus necesidades, se reunian en
las plazas principales de los pueblos para el intercambio de mercancias, fendmeno que da origen a
las plazas de mercado. Ademas, la corona espafiola entregaba permisos a comerciantes para que
establecieran sus sitios de comercio en las principales plazas de los pueblos e intermediar los
articulos fabricados por los pequenos productores, centralizando varios productos y satisficieron
las necesidades de las personas en un formato versatil para la compra de los mismos. (Tomado de
El Colombiano, Diario Medellin septiembre 15 de 1982).

No obstante, no existir un claro consenso respecto a lo que significa las tiendas, éstas
pueden ser descritas como “negocios micro empresariales que generalmente son

Desarrollados por un grupo familiar y de muy pequefia escala, en el cual se expenden
articulos de primera necesidad, comestibles, bebidas, licores, miscelanea y productos de aseo”
(Suarez, 2011).

Concebidos como pequefios locales distribuidos a lo largo y ancho de la geografia nacional,
las tiendas guardan particulares caracteristicas heredadas muy seguramente de sus ancestros

comerciales, los tratantes, y su labor mas importante es la de expender sus productos al menudeo.
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Generalmente se desarrollan en la residencia de sus propietarios sea en la sala, en el garaje, o en la
parte delantera de su habitacion adecuada para atender a sus clientes. En ella trabajan en promedio
2 o 3 personas, casi siempre familiares de los propietarios. Sus jornadas de trabajo son extenuantes,
dado que abren a muy tempranas horas de la mafiana y cierran muy entrada la noche, atendiendo
en algunos casos las 24 horas del dia dado que muchos de ellos atienden a sus clientes sin importar
la hora (Suarez, 2011).

Por ello la tienda, se convierte en un canal distributivo de pequeiios productores facilitando
la rotacion de cultivos y producciones, como también se convierte en proveedor de comerciantes
mas distantes. Como resultado, aumenta la calidad de vida, de personas que habitan su entorno,
teniendo la comodidad de encontrar los productos que necesitan. Una de las estrategias de las
tiendas es la aplicacion del marketing relacional o CRM, ya que ellos tienen contacto de manera
personalizada con los clientes, en donde conocen sus gustos, necesidades, actividad econémica y
de esta manera logran realizar un ofrecimiento a cada individuo, teniendo en cuenta una previa
segmentacion a cada uno de ellos lo que seda debi6 a la relacion diaria y constante con los clientes,
este tipo de segmento o sector tradicional busca sostener sus clientes y crecer en ellos pero de una
manera pausada, ya que es lo que le brinda el sostenimiento de su negocio, por esta razon el tendero
en el barrio es el amigo de todos, y esto le brinda la ventaja de saber que ofrecer y como ofrecer

cada uno de sus productos. (Philip, et, al., 2010).

Marco geografico
El area geografica donde se realizard el proyecto es el departamento del Cesar, en el

municipio de Valledupar en el Barrio los mayales de la comuna dos.
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Imagen 1. Macrolocalizacion Plano de Valledupar

VALLEDUPAR

Fuente: Valledupar Recuperado de https://es.m.wikipedia.org/wiki/Valledupar

Valledupar, también llamada Ciudad de los Santos Reyes del Valle de Upar, es un
municipio colombiano, capital del departamento del Cesar. Es la cabecera del municipio el cual
tiene una extension de 4493 km?2, 443.414 habitantes y junto a su area metropolitana retne
6.629.413 habitantes; esta conformado por 25 corregimientos y 102 veredas. Estd ubicada al
nororiente de la Costa Atlantica colombiana, a orillas del rio Guatapuri, en el valle del rio Cesar
formado por la Sierra Nevada de Santa Marta al Oeste y la serrania del Perija al Este.( Plan de
Desarrollo Municipal 2016-2019)

La Comuna dos esta conformada por los siguientes barrios:

Barrio Villa Castro

Barrio Versalles

Barrio Candelaria Sur

Barrio Villa del Rosario

Barrio Villa Clara

Barrio Santa Rita,

Barrio Cinco de Noviembre

Barrio Santa Rosa

Barrio 12 de octubre

Barrio Simoén Bolivar

Barrio Mayales etapas I, I1 y III.
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Barrio Los Cocos

Q cineland Mayale

Barrio Los Milagros

Barrio Panama

Barrio San Fernando

Barrio San Jorge

Urbanizacion Galan Sarmiento

Urbanizacion Maria Elena

Urbanizacion Casa Campo

Urbanizacion Bosques de Rancho Mio

Bordea al norte con la comuna uno, teniendo la Calle 21 como limite la mayor parte, hasta
llegar a la Carrera 18D 'Avenida Sim6n Bolivar'; Hacia el oriente la comuna dos limita con la ribera
del rio Guatapuri en la Carrera 4; Hacia el occidente, la comuna dos colina con la Comuna tres,
con la Calle 18D como mayoria del limite y seguido por la 'Avenida Salguero' hasta el sector de
las urbanizaciones 'Casa Campo'. Hacia el sur la comuna dos colinda con el sector rural de
Valledupar, conformado por predios agricolas o campestres (Plan de Desarrollo Municipal 2016-

2019).

Imagen 2. Micro localizacion comuna 2 Barrio Mayales Valledupar.

Fuente: https://es.m.wikipedia.org/wiki/Valledupar
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Marco metodologico

Tipo de estudio

El tipo de estudio es de campo-descriptivo, debido a que se describen las caracteristicas que
identifican las condiciones actuales de los tenderos y consumidores de la comuna dos del barrio
los mayales de la Ciudad de Valledupar, con el fin de concluir cuales son los mecanismos de los
tenderos para fidelizar clientes. De campo, ya que la informaciéon que se recoge proviene
exclusivamente de fuentes externas primarias, mediante trabajo de campo procedente de
realizacion de encuestas, entrevistas, observacion directa, etcétera.

La investigacion estd inscrita en la metodologia mixta, ya que busca dar a conocer la
realidad referente a las estrategias utilizadas y a utilizar por parte del sector tendero, teniendo como
poblacion objetivo de la investigacion a los tenderos y a los consumidores — clientes, quienes desde
sus diferentes Opticas suministraran la informacidn cuantitativa y cualitativa que permitird conocer
la solucion al problema referido y al logro de los objetivos.

Para comenzar la investigacion se analizaron variables como caracteristicas demograficas,
socioeconomicas, fidelidad, horarios de atencién, implementaciones tecnologicas y forma de
reconocer tanto al tendero como a los clientes, entre otras, que conlleven a la utilizacion de
técnicas e instrumentos de medicidn socio-econdmica en la comunidad a fin de determinar y
delimitar dichas variables.

Técnicas y fuentes de recoleccion de la informacion

Las técnicas para la recoleccion de la informacion fueron las siguientes:

Observacion directa; el objetivo es esta evidenciar el flujo de clientes la atencion, prestada
a cada uno al igual que la forma de ofrecimiento de los productos y servicios. Las investigadoras
no usaron una ficha técnica especifica, se realizaban anotaciones directas en el diario de campo en
cada una de las visitas realizadas a las tiendas que participaron en la investigacion.

Consulta bibliografica; bajo los datos estructurados en el tiempo con relacion a la labor
del tendero en Colombia y en la ciudad de Valledupar poder desarrollar un plan estratégico
teniendo en cuenta los antecedentes del sector.

Encuestas; que permite tomar muestra de investigacion bajo la figura de encuesta en donde
basada de esta informacion se realiza un planteamiento de la investigacion desde el punto de vista
del cliente y tendero. (Anexo 1 y 2)

Las fuentes para la recoleccion de la informacién fueron las siguientes:
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Fuentes Primarias: Como fuentes primarias, Para la investigacion se tiene en cuenta los
tenderos y consumidores quienes suministran la informacidn requerida para el desarrollo de la
misma.

Fuentes Secundarias: Como fuentes secundarias para la recoleccion de la informacion se
tiene como base la documentacién bibliografica asociada con el tema, algunos de los cuales se
pudo obtener con la ayuda del material bibliografico que posee la biblioteca de la UNAD como
base para esta, asi también como los diferentes libros y material de internet que conlleva a teorizar
la tematica analizada.

Fases de la investigacion

Recoleccion de informacion

Para la recolectar la informacion se obtuvo informacién suministrada por la Camara de
comercio de Valledupar y FENALCO, sobre: la situacion del comercio detallista, listado de tiendas.

Por otra parte, se hizo uso de la biblioteca de la UNAD vy otras universidades, para conocer
los resultados sobre trabajos o proyectos relacionados con el tema a tratar.

Diseiio de técnicas de recoleccion ordenamiento, procesamiento y presentacion de la
de informacion

En la encuesta se puede extraer informacion detallada sobre el punto de vista de cada uno
de los tenderos de la comuna 2 del barrio los mayales de la Ciudad de Valledupar en cuanto a su
entorno sociocultural y econdémico, asi como las estrategias utilizadas para fidelizar sus clientes.

Tamafio y caracteristicas de la muestra

Para el desarrollo del trabajo se tiene dos poblaciones asi:

e Tenderos, se tomo la totalidad de los tenderos del barrio Mayales, quienes son 15 personas.

e Habitantes de la comuna dos barrios Mayales. Debido a que no se tiene un censo de las
personas que viven en este espacio. Se hizo uso de la formula para poblacion infinita, la
cual da como resultados 384 personas.

n= (Z? *p*q) / €

n=1.96% *0.5*0.5

0.05?
n=0.9604
0.0025

n =384
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Diseiio y aplicacion de encuestas

Para la aplicacion de la encuesta, primero se hizo una prueba piloto con el fin de conocer si
las preguntas poseian un lenguaje apropiado para la poblacioén objetivo. Se realizd una seleccion
aleatoria a los tenderos y consumidores con el fin de tener variedad de informacion. La encuesta
es basada en preguntas tipo cerradas con cuatro opciones de respuestas tanto a tenderos como a
consumidores

Imagen 3. Aplicacion de encuestas en las tiendas en la comuna dos del barrio Mayales en

Valledupar.

Fuente: autoras de la investigacion

Resultados y discusion

Estrategias comerciales aplicadas por los tenderos que colaboran en la fidelizacion del
cliente

Elaborado la labor de campo, se lograron los siguientes resultados para dar cumplimiento
al objetivo de conocer las estrategias, componentes de fidelizacion de clientes que usan el canal
tradicional en la comuna 2 del barrio los mayales de la Ciudad de Valledupar, para cambiar su
experiencia., ejecutando un estudio y asi lograr un diagnostico determinando de las variables mas
notables; segun tenderos y consumidores en cuanto a la fidelizacion de clientes. Ademas,
estableciendo las necesidades, gustos, preferencias y expectativas a los consumidores del sector

tendero de este sector en Valledupar. A continuacion, los resultados de las encuestas a tenderos.
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Figura 1. Horario de atencidn al publico de las tiendas en la comuna dos del barrio Mayales

en Valledupar

éCuales el horario de mayor
afluencia de clientes?

i 2 3
=a} Horade desayuno mb) Hora de aimuerzo
¢} HormadelDessyunoyAlmuerzo ®d) Horadel Almuerzoy la Cena
me} HoradeCena 5.1} e Lunes a Sabados

mg) Domingosy festivos

Fuente: Encuesta 2017

Horario de atencion: El 40% de las tiendas de la comuna 2 de la ciudad de Valledupar
tienen horario de atencion al publico de 6:00 de la mafiana a 10:30 de la noche, el 33% cierran a
las 9:30, ninguna abre sus puertas a las 5:30 de la manana.

El 40% de los tenderos abren sus tiendas por mas de 12 horas diarias y continuas, lo cual
hace que el cliente logre comprar sus productos en el tiempo en que éste desee o los necesite, entre
los horarios de mayor niimero de visitas de consumidores se da en el horario de las comidas
principales.

Figura 2. Horario de mayor afluencia de clientes en las tiendas en la comuna dos del barrio

Mayales en Valledupar

é¢Cual es su horario de atencion al
publico?

ma} Horade desayuno mb) Hora de almuerzo
1 ¢} Horadel Dessyunoy Almuerzoe md) Horadel Alimuerzo vy la Cena
n e} HoradeCena f} Delunesa Sabados

mg) Domingosy festivos

Fuente: encuestas 2017
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El 66,6% manifiestan que el horario de mayor afluencia es a la hora de las comidas
principales. Este resultado es notable porque muestra una ventaja competitiva las tiendas de barrio
ante los demads establecimientos debido a que el servicio tiene un horario extendido y el
establecimiento es cercano a su vivienda, lo que hace posible satisfacer las exigencias de los

consumidores.

Figura 3. Experiencia como tendero en afios en las tiendas en la comuna dos del barrio

Mayales en Valledupar

¢En cuanto su experiencia como

tendero?
1 2 3
ma) Entrely5afos mb) Emtre6y 10 afos
c) Entre 11y 20 afios md) De 20afiosen adelante

Fuente: Encuestas 2017

Experiencia como tenderos: En la figura 3 se observa que el 53% de los tenderos tienen
entre 1 y 10 afios de experiencia, el resto tiene mas de 11 afios de experiencia en el desarrollo de la
actividad que ejercen hacia el consumidor — cliente, es por esto que, aunque no se tenga un
conocimiento técnico, sus métodos, para continuar en el mercado han sido y siguen siendo aceptado
por los clientes ya que aprovechan la cercania y las relaciones centradas en atencion y servicio para
trabajar pensando en la comodidad y facilidad de la comunidad al momento de la compra, su forma
de pensamiento es aperturista, es decir que procura mejor en bien de su clientela y por ende de su

negocio.
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Figura 4. Caracteristicas que posee su negocio para que sus clientes lo prefieran en las

tiendas en la comuna dos del barrio Mayales en Valledupar

¢ Cuales son las caracteristicas que
posee su negocio para que sus
clientes lo prefieran a usted?

i .

1 2 3

ma} Labuena atencon y el surtido completo

m b} Buenospredosy poder llevar las cosas ala medida
) Crédito o vale

s d} Porlacercania y la costumbre

s &) Otra, Cual?

Fuente: Encuesta 2017

Caracteristicas del negocio: El 60% de los tenderos piensa que La buena atencion y el
surtido completo es la principal caracteristica para que los clientes lo prefieran, el 20% piensa que

los buenos precios y el servicio a domicilio, ademas de la cercania hacen que compren en la tienda

de barrio

Figura 5. Formas de pago de clientes en las tiendas en la comuna dos del barrio Mayales

en Valledupar
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Cuales son las formas de pago que
tiene en su negocio

67%

13%  20%
1

1 2 3

ma) Créditoa los buenos clientes
mb) Valedeun dia para otro
c} Contado
md] Chegue
me} Todas lasopciones

Fuente: Encuesta 2017

Formas de pago: Se evidencia que el crédito a los buenos clientes es la forma de pago

preferidas y el pago de contado. Estas formas de pago, hacen que el cliente se fidelice con el

tendero, ya que no en todos los establecimientos encontrara este diferencial con la modalidad de

pago.
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Tabla 1. Estrategias de fidelizacion que usan los tenderos en el barrio Mayales

.Considera que a los clientes hay que atenderlos en el menor tiempo

posible?
a) Si porque o de no se van para otra tienda
b) No. Ellos deben tener calma y esperar
c) No. Muchas veces el cliente se toma su tiempo para pensar qué es lo
que va a llevar
d) Si. Porque ellos siempre tienen otras cosas que hacer en casa.

JUd. identifica a todos los clientes que llegan al negocio?

a) Si
b) Sabe usted los nombres de sus clientes
c) Identifica los clientes nuevos

¢ Los clientes como lo identifican a Ud.?
a) Por su nombre

b) El nombre del negocio

c) Por Apodo

d) Otro, Cual

12

Fuente: Encuesta 2017

De acuerdo a la tabla, se evidencia que los tenderos hacen uso de estrategias que
permiten su fidelizacion, la atencion oportuna, la identificacion personal de tendero a cliente y
viceversa hace que se personalice aun mas la atencion y se logre una permanencia en la

actividad comercial que poseen.
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Figura 6. Servicios adicionales en las tiendas en la comuna dos del barrio Mayales en

Valledupar

¢Queé servicios adicionales ofrece?

13%

e 2 m

3 2 3

®a)] Domiclio

mb) Recargs yventade minutos
c) Venta de cafe

md) Juegos de @zar

s8] Servicios de papelerias

Fuente: Encuestas 2017
Tabla 2. Aprovechamiento y amenaza competitiva con hipermercados que usan los

tenderos en el barrio Mayales

JAlguna vez ha aprovechado las ofertasde mercancias

de los hipermercados para venderlos en la tienda?

a) Si. Uno también aprovecha esas ofertas y de esta forma se

vuelve cliente de ellos y me tienen en cuenta cuando hay esas 3
promociones

b) Pocas veces 1
c) No. No me gusta comprar en esas promociones porque 1

la fecha de vencimiento de los productos es muy cercana
d) Nunca. Yo solo compro en el mercado 10
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JFrente a la amenaza competitiva de los hipermercados, considera Ud. que
lograran sobrevivir las tiendas?

a) La tienda va a seguir subsistiendo por el detallismo,
porque entre mas dias, el tendero siempre le busca la comodidad al
cliente, o sea, acomodarlo a su bolsillo

b) Una delas cosas por las que sobrevive es porque uno
les da crédito nadie te da crédito. Te pueden hacer promociones, y 0
todo lo que ti quieras, tarjetas, acumulacion de puntos.

c) A la gente hay algo que se le olvida comprar en los

supermercados. Entonces siempre necesitan la tienda para ir 3
a comparte.

d) Sobreviven. Hay personas que no tienen para hacer una
compra quincenal o mensual, ganan diario, entonces, compran de a
poquito en la tienda. 5

Fuente: Encuestas 2017

De acuerdo a la tabla anterior, las estrategias de provision que poseen los tenderos, son
en general los centros de acopio y distribucion de alimentos que se encuentran en Valledupar,
ya que los costos son atractivos para lograr brindar productos a precios competitivos, por otra
parte para los tenderos no ha sido de gran impacto la existencia de hipermercados ya que como
bien lo afirman la subsistencia de la tienda depende de diferentes estrategias como la atencion,

productos inmediatos, comodidad en el financiamiento entre otros.
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Observacion directa

Imagen 4. Observacion en las tiendas en la comuna dos del barrio Mayales en

Valledupar.

Fuente: autoras de la investigacion

En la observacion directa que se realizo se analizaron variables como:

e Horarios de atencion: donde se evidencia que son mas de 12 horas de atencion diaria
por parte de los tenderos a sus clientes

e Merchandising. Los productos son organizados de acuerdo a las necesidades del tendero
mas no de los clientes, estos no tienen acceso a los mismos, sino que dependen del
tendero para que se los suministre. En general, el tendero no se interesa por hacer
atractivo la presentacion de los productos.

e Empaque de producto. Los tenderos hacen uso de bolsas plasticas, en el momento de
suministrar los productos al cliente, siendo muy tipica; en lo relacionado con el
menudeo, en cuanto al surtido de la tienda en la generalidad de las ocasiones hace el
pedido o deja los productos practicamente con base en la observacion de los que se han
acabado.

e Stock de mercancia. El tendero posee un stock de mercancia pequefio comparado con
los supermercados, para cada uno de los productos. Esto permite ofrecer un producto

fresco ya que compra de acuerdo a como éste se agota.
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De acuerdo a la encuesta a tenderos y la observacion, se determina que entre las
estrategias y mecanismos de fidelizacion utilizados por los tenderos son:
Horarios de atencion, el 40% de los tenderos abren sus puertas durante mas de 12 horas
diarias y continuas, lo cual hace que el comprador logre adquirir sus productos en el
momento en que éste desee o los necesite, entre los horarios de mayor afluencia se tiene
es en las horas de las comidas principales.
. Conocer a los clientes. De acuerdo a las preguntas sobre la Buena atencion y el
surtido de productos. Los tenderos (60%), afirman que esta es una de las estrategias que
permiten que sus clientes les sean fieles, ya que encuentran todo lo que necesitan y
ademas se esmeran por que el cliente se sienta bien atendido, escuchan sus
problematicas, sus necesidades y tratan de que lo que el cliente requiera si no lo tienen
en la proxima visita lo encuentran.
Financiacion. Entre las diversas acciones que se tiene esta la forma de pago de los
productos, por parte del cliente al tendero, esto ha permitido que se logre fortalecer mas
la relacion comercial entre estos actores, ya que todos los dias se requieren productos
de la tienda, pero no todos los dias se cuenta con el efectivo inmediato para atender
dicha necesidad, de lo cual el tendero se aprovecha para lograr su fidelizacion; es de

anotar que esto se da mas en los clientes habituales.
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Necesidades, gustos, preferencias y expectativas a los consumidores del sector tendero
parte de los clientes que conllevan a su fidelizacion
Encuestas a los consumidores:
A continuacion, se presentaran los resultados de las encuestas a los consumidores
Figura 7. Motivos que tienen los clientes para comprar en esas tiendas en la comuna

dos del barrio Mayales en Valledupar

¢ Porque compra usted en esta
tienda?

14%

1

Ea) Tenemejores precos
B d} Porlavariedad de producto y servico
me} #OtraCual?

g b} Cuenta conbuenaatencon

¢} La forma de pago que brinda

Fuente: Estadisticas 2017

Motivos para comprar: Entre los motivos que tienen los clientes para comprar, el 43%
piensa que tiene mejores precios, ya que en el supermercado no se encuentran diferentes
alternativas para que ellos continien comprando en unidades productivas, es asi que el precio
es mas competitivo, seguido de las variedades de productos y servicio adicional, la buena
atencion con la que cuenta el sector, son las estrategias han permitido que fidelicen los

consumidores — clientes en las tiendas de barrios.
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Figura 8. Edad de los clientes que compran en las tiendas de la comuna dos del barrio

Mayales en Valledupar

¢ Cual es la edad de los clientes?

1

wa) Entre 10y15afios md) Entre 36y 50afios we} Masde51afos
mb) Entrelfy25afios mc) Entre 26 y 35 afios
Edad y género de los clientes: E1 58% de los clientes que frecuentan las tiendas tienen
edades comprendidas entre los 36 y 50 afios, los jovenes con edades entre 10 y 15 afios, son los
que menos frecuentan las tiendas de barrio. Las mujeres las que compran en mayor proporcion
en estos establecimientos, esto se debe a la cultura machista que en muchas regiones como en
Valledupar impera, la mujer, ama de casa es la que debe encargarse de las tareas del hogar y
aunque se estd cambiando esa mentalidad, la encuesta refleja que son las mujeres las que, en

su mayor parte, compran en las tiendas de barrio.
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Figura 9. Género de los clientes que compra en las tiendas en la comuna dos del barrio

Mayales en Valledupar

Genero de los Clientes

Tabla3. Comparacion entre uso que le dan los clientes a los créditos y el supermercado

con las tiendas de barrio

a)
b)
¢)
d)

a)
b)
c)
d)

Cuando compra en la tienda usa crédito?

Si

No

A veces

Rara vez

. Usa crédito en los supermercados?

Si

No

A veces

Rara vez

121

187

40

36

95

176

&3

30
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JPor qué le gusta de comprar en un supermercado?

a) En el carrito uno hecha todo lo que compra 64
b) Mientras uno compra escucha musica, siempre hay musica en los
supermercados 54
c) Siempre hay ofertas 193
d) Encuentro todo lo que voy a buscar 73

JPor qué le gusta de comprar en las tiendas?

a) Consigo las cosas detalladamente 98
b) Por la cercania, puedo ir a pie 186
c) Voy cuando se me agotan u olvidan los productos que compro

en el supermercado 67
d) Al tendero que se le compra lo mas probable es que nos fie

cuando lo necesitemos. 33

Fuente: Encuestas 2017

Formas de Pago: Los factores econdmicos que se muestran en la tabla 3, sobre los
créditos y la forma de pago en tiendas y supermercados de una u otra forma guardan relacion
con el hecho que la persona emigre del supermercado a la tienda o que aumente las compras en
las tiendas y la disminucion en el supermercado, se debe principalmente a la mayor variedad de
productos con el mismo dinero en la tienda que en el supermercado, costos de transporte y
tiempo para desplazarse al supermercado; crédito otorgado por el tendero y descenso tanto de
los ingresos personales como familiares.

Una de las caracteristicas de las tiendas de barrio es la capacidad que tienen sus
propietarios para acomodarse a las necesidades de cada cliente tanto en lo que se le oferta como
en las comodidades de pago; ella se refleja en lo que popularmente se conoce como “el

menudeo”. Esto se refiere al ajuste de la compra, es decir, el tendero fracciona los productos de
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forma tal que la persona pueda llevar si no todo, si la mayoria de lo que necesita, en funcion de

la cantidad de dinero que tiene disponible o en su capacidad de endeudamiento, esto también lo

refleja la figura 10 donde los clientes desean encontrar mayor variedad en los productos.
Figura 10. Lo que los clientes desean encontrar en las tiendas en la comuna dos del

barrio Mayales en Valledupar

¢Que desean los clientes de las
tiendas?

1

ma) Mayor Variedad en los productos
md} OtraCual

mhb) Mayor agilidad en la atencion

¢} Presentacdon personal por parte de los tenderos

Fuente: Encuestas 2017

Expectativa de los clientes: Los clientes desean encontrar mayor variedad de productos
y que mejore la presentacion personal de los tenderos, ya que la mayoria siempre estan con la
ropa sucia y con las manos sin lavar antes de manipular los alimentos.

Se puede reconocer que las tiendas analizadas, presentan progresos interesantes en sus
actividades de gestion de punto de venta, lo que concuerda con las necesidades de los clientes,
pero la parte empirica del tendero tiene un peso contundente en el aspecto cultural del consumo
en lo local y contintian con el modelo de division entre los productos y el cliente, lo que no

permite que éste escoja lo que quiere llevar
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Figura 11. Como desean que los clientes sean atendidos en las tiendas en la comuna

dos del barrio Mayales en Valledupar

¢ Que desean los clientes de las
tiendas?

ma) Quelosaluden porsunombre?
md] 0ue le permitan seleccionar los productos gue vayd @ Comprary
mb) s0Oueseanamable?

ac) &0ue sea unambiente cordial?

Fuente: Encuestas 2017
E142% de los clientes de las tiendas desean que se les permita seleccionar los productos
que van a comprar, como lo hacen en los supermercados, seguido por un ambiente cordial y
amable, por lo tanto, es necesario mejorar el merchandising de la tienda.
Estrategias que permiten al canal tradicional “Tienda de barrio” fidelizar sus
clientes dentro de su contexto
En el tercer objetivo, de acuerdo a lo anteriormente expuesto y al contexto de tienda de
barrio, pueden puntualizar las estrategias y acciones que los tenderos deben de implementar
para poder continuar en el mercado de manera competitiva. Entre ellas se tiene:
e Personalizar el saludo diario a los clientes, llamarlos por su nombre, generando
confianza en ellos.
e Conocer a todos los clientes logrando obtener informacion de lo que desean que se les

ofrezca.
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Mantener productos nuevos del mercado.

Atender las inquietudes y sugerencias de los clientes para mejorar su servicio.

Hacer uso de las Tics para brindar servicio, utilizando Whatsaap, llamadas telefonicas
que permitan que el cliente pueda acceder rapidamente a la informacion que requiere de
la tienda.

Tener los productos en las mejores condiciones.

Hacer uso de las promociones otorgadas por los proveedores y transfiéralas a las
clientes.

Continuar ofertando financiacion a los clientes mas leales.

Tarjetas de felicitacion enviar a los clientes felicitaciones por sus cumpleafios, Navidad

Las investigadoras realizaron una estrategia de fidelizacion como plantea Domingo

Sanna (2011), “la estrategia suele ser vista desde dos Opticas desiguales. La primera como una

idea. La segunda, como lo que la compaiiia hace o hara [...] Si bien se pueden hacer varias

aproximaciones a la estrategia de marketing desde varios angulos, se ha privilegiado el vinculo

como la base para el desarrollo de las relaciones mas complejas y duraderas entre clientes,

empleados y proveedores en un contexto marcado por la dindmica de los mercados globales y

la competencia.”

Para aplicar esta estrategia el tendero debe seguir las siguientes recomendaciones y asi

estrechar el vinculo con los clientes logrando la fidelizacion deseada:

Forme a sus empleados no sélo en sus respectivas funciones y tareas dentro de la tienda
sino también en técnicas de negociacion, atencion al cliente: Proactividad, buena
comunicacion, empatia, flexibilidad, son actitudes que siempre deberian exhibir el
dueio y todos los empleados de la tienda.

Reciba a los clientes habituales por su nombre a la llegada a tu establecimiento, esto

gencra confianza
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Utilice el WhatsApp para comunicarse de manera regular con sus clientes. Utilice esta
herramienta directa para ponerles al tanto de ofertas, promociones, inicio de rebajas, etc.
Es una formula mucho mas personal.

Instala Wifi en su establecimiento, En definitiva, brinde pequefios detalles a sus clientes
frecuentes que pueden marcar la diferencia con otras tiendas en el barrio.

Nunca deje en espera a un cliente por teléfono, conteste a la mayor brevedad, mantenga
un tono cordial y amable en cualquier circunstancia.

Cuide especialmente el confort de tu establecimiento: la temperatura correcta, una
agradable iluminacion, colores agradables, limpieza. La percepcion de la calidad del
servicio puede verse muy beneficiada o perjudicada por esos pequefios detalles.

No abandone la limpieza de su negocio. Clientes, proveedores o colaboradores pueden
visitar su tienda a menudo y detectar una falta de limpieza, lo que es un hecho gravisimo
que puede afectar negativamente a la reputacion e imagen de su tienda.

Felicite a sus mejores clientes en fechas especiales: cumpleafios, aniversarios, Afio
Nuevo, etc.

No abandone sus redes sociales: utilicelas no so6lo para publicitar su negocio,
intercambie informacion de calidad con sus clientes, recomiéndeles productos y o
servicios que podrian interesarles. Pregunte directamente a través de las redes qué es lo
que desean y necesitan de la tienda.

De respuesta oportuna a cualquier inquietud, queja o sugerencia que reciba ya sea por
medios online o de forma presencial.

Despida siempre con una sonrisa al cliente y también al proveedor, colaborador. Todas
las personas que se relacionan en el dia a dia de su tienda deberian ser preguntados

periddicamente por su experiencia en ella.
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Utilice el elemento sorpresa para captar la atencion de sus clientes. Planifique acciones
de marketing que provoquen una reaccion y le hagan destacar por la originalidad e
innovacion de la propuesta.

Cumpla siempre las expectativas de sus clientes. Y si es posible mejor aun:
jmejoralas!

Lleve a cabo las actividades promocionales de los proveedores, realice promociones
propias de la tienda, para productos de baja rotacion.

Diferénciese de su competencia ofreciendo servicios adicionales sin que ello represente
un aumento substancial del costo para su tienda como, por ejemplo, un servicio de
entrega gratuito, etc.

Implemente una politica de pago por abono

Muéstrese siempre accesible. Promocione de manera bien visible en toda su
comunicacion como contactarlo: teléfono, direccion de correo electronico, redes

sociales, etc.



50

Conclusiones

En los diferentes canales incluido el tradicional es pertinente hablar de Fidelizacion de
Clientes, ya que, de acuerdo a los resultados obtenidos, de manera empirica los tenderos del
Barrio Mayales de la Comuna 2 de Valledupar han logrado aplicar estrategias para sostenerse
y ser competitivo frente a los demas canales de comercializacion.

Las estrategias aplicadas en el sector de Tiendas son acordes al contexto de las mismas
teniendo en cuenta que el presupuesto es minimo comparado con otros canales, pero que, de
acuerdo al uso de la Tics, hoy dia pueden hacer mejoras a dichas estrategias.

Se realiz6 un trabajo de campo, con clientes y tenderos del Barrio Los Mayales, que
permitié obtener un diagnodstico concreto de las variables mas relevantes segun tenderos en
cuanto a la fidelizacion de clientes entre las cuales esta atender a sus clientes en el menor tiempo
posible, llamarlos por su nombre o por apodos, el amplio horario de atencion al publico de 6:00
de la mafiana a 10:30 de la noche, la buena atencién y el surtido entre otras, son las
caracteristicas que hacen que los clientes los prefieran

Se determinaron las necesidades, gustos, preferencias y expectativas de los
consumidores — clientes, del sector tendero evidenciando que el precio de los productos, la
oportunidad de comprar a crédito y la atencion son los motivos que tienen los clientes para
comprar en esas tiendas en la comuna dos del barrio Mayales en Valledupar

Se disefiaron estrategias de mercado para impactar a los clientes que hacen parte de este
segmento y al mismo tiempo fidelizarlos basados en los distintos sistemas que se utilizan para
realizar la captacion y fidelizacion de clientes como Tarjetas de felicitacion, comunicaciones

personalizadas, entre otros
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Recomendaciones

El tendero tiene una posicion clara, que es la proximidad a su clientela, es parte del
barrio, el consumidor lo siente cercano. Se recomienda que el tendero aproveche esta condicion
para reforzar su comunicacion con el barrio, hacerle sentir al consumidor que esta siempre ahi
para atenderle sus necesidades de manera rapida

Aplicar las estrategias planteadas ejecutando una prueba piloto en las tiendas
experimentadas para confirmar su funcionamiento y utilidad, estableciendo un seguimiento y
realizando los arreglos oportunos para alcanzar la fidelizacion total de los clientes

De acuerdo a los resultados obtenidos, se siguiere ejecutar una investigacion mas
recondita la cual alcance todas las comunas del municipio de Valledupar. De esta manera
concertar el pensamiento de los tenderos como de los consumidores u habitantes del sector
desarrollando sus contextos de vida o nivel socioeconémico, formando una calificacion u
analisis por estrato y de esta forma tener un panorama mas amplio sobre este tema en el
municipio.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se presenta la siguiente propuesta que
permite continuar con el proceso de fidelizacion de clientes en el sector tendero de la comuna
dos del Barrio los Mayales:

Presentacion de la propuesta. De acuerdo a la investigacion realizada en la comuna
dos (2) del barrio los mayales de la ciudad de Valledupar, se logra identificar que los quince
(15) tenderos desarrollaron diferentes estrategias que son las que le han permitido la
sostenibilidad para permanecer en el mercado con esta actividad por lo que se proponen otras
estrategias para que los clientes logren adquirir los productos en este sector, estrategias que

permiten la fidelizacion de clientes actuales, asi como la de nuevos clientes.
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Objetivo: Definir acciones para lograr afianzar las estrategias de fidelizacion en el

sector tradicional del barrio los mayales de la ciudad de Valledupar.

Plan de accion.

social

Telefonia Fija:

2 Instagram) con internet y
linea).
Mensajes de texto,
Boletin de | WhatsApp,
publicaciones |Instagram y
Facebook
3
Nivel de
satisfaccion  (Flujo
Feedback en la|de visitas, Felicite a
prestacion  del | sus clientes, llame a
servicio al |sus clientes por su
cliente nombre, Nunca deje
en espera a un $0
4 cliente por teléfono,)
. Transferencia de
Premia la]. . o
o incentivos recibidos
fidelidad
de los proveedores
5
Servicio de
Valor Agregado | mensajeria gratuita | $100.000
al Servicio y  Apertura  de|Mensual
6 crédito

Tenderos de la
zona.

N° | ESTRATEGIA ACCIONES PRESUPUESTO | RESPONSABLES | INDICADOR
N° de
Hacerles llegar mensajes y
Oferta informacion a cada Wh.at'sApp
Personalizada | "™° de los clientes a recibidos /N°
través de WhatsApp de mensajes y
y mensaje de texto. wasaps
1 riegr?s?lglo enviados.
Crea comunidad Las Redes Sociales (Servicio de N d.e
(Facebook seguidores/N°

de seguidos.

N° de
mensajes y
wasaps
recibidos /N°
mensajes de y
wasaps
enviados.

% de
Satisfaccion/

NP° Clientes en
el mes.

N° de
incentivos
proveedor/ N°
de clientes
beneficiados

NP° servicios
adicionales/
N° clientes
atendidos
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Anexo 1

Encuesta Para Los Tenderos Del Sector Mayales De La Ciudad De Valledupar

Bajo esta encuesta se busca evidenciar cuales son las mejoras que debe tener el sector
tendero en la comuna 2 de la ciudad de Valledupar especificamente en el barrio los Mayales,
desde la perspectiva cliente.

Pregunta 1 ;Cual es su horario de atencion al publico?

a) De 5:30 AAM a 9:30 PM b) De 5:30 A.M a 10:00 P.M ¢) De 6:00 A.M a9:30 P.M d)
De 6:00 AMa 10:30P.M

e);OtraOpcion Cual?

Pregunta 2. ;Cudles el horario de mayor afluencia de clientes?

Hora de desayuno

Hora de almuerzo

Hora del Desayuno y Almuerzo

Hora del Almuerzo y la Cena

Hora de Cena

De lunes a sabados

Domingos y festivos

Pregunta 3 ;En cuanto su experiencia como tendero, cudntos afios tiene?

Entre 1y 5 afios

Entre 6 y 10 afios

Entre 11 y 20 afios

De 20 afios en adelante
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Pregunta 4. ;Cudles son las caracteristicas que posee su negocio para que sus

clientes lo prefieran a usted?

posible?

La buena atencion y el surtido completo

Buenos precios y poder llevar las cosas a la medida

Crédito o vale

Por la cercania y la costumbre

(Otra, Cual? _

Pregunta 5. ;Considera que a los clientes hay que atenderlos en el menor tiempo
2

Si porque o de no se van para otra tienda

No. Ellos deben tener calma y esperar

No. Muchas veces el cliente se toma su tiempo para pensar qué es lo que va a llevar
Si. Porque ellos siempre tienen otras cosas que hacer en casa.

Pregunta 6. ;Ud. identifica a todos los clientes que llegan al negocio?
Siporque

Sabe usted los nombres de sus clientes

Identifica los clientes nuevos

Pregunta 7. ;Los clientes como lo identifican a Ud.?

Por su nombre

El nombre del negocio

Por Apodo

Otro, Cual

Pregunta 8. ;Cuadles son los productos de mayores ventas?

Comestibles
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Mecatos

Elementos de aseo

Elementos de cafeteria

Otros Cual

Pregunta 9. Cuales son las formas de pago que tiene en su negocio:

Crédito a los buenos clientes

Vale de un dia para otro

Contado

Cheque

Todas las opciones

Ninguna de las opciones

Otra Cual

Pregunta 10. ;De cada 10 clientes que posee su negocio, cuantos le fian?

Ninguno

Menos de 2

Mas de 2

Mas de 5

Entre 6 y 10

Pregunta 11. ;Qué criterio tiene en cuenta para otorgar el crédito y hasta qué monto
lo hace?

A los duefios de casa y que vivan alrededor no mas de dos o tres cuadras

Si trabajan o son pensionados

Cree en su palabra
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Uno va tanteando y se les va soltando en la medida que vayan quedando bien

Pregunta 12. ;Alguna vez ha aprovechado las ofertas de mercancias de los
hipermercados para venderlos en la tienda?

Si. Uno también aprovecha esas ofertas y de esta forma se vuelve cliente de ellos y me
tienen en cuenta cuando hay esas promociones

Pocas veces

No. No me gusta comprar en esas promociones porque la fecha de vencimiento de los
productos es muy cercana

Nunca. Yo solo compro en el mercado

Pregunta 13. ;Frente a la amenaza competitiva de los hipermercados, considera Ud.
que lograran sobrevivir las tiendas?

La tienda va a seguir subsistiendo por el detallismo, porque entre mas dias, el tendero
siempre le busca la comodidad al cliente, o sea, acomodarlo a su bolsillo

Una delas cosas por las que sobrevive es porque uno les da crédito nadie te da crédito.
Te pueden hacer promociones, y todo lo que tu quieras, tarjetas, acumulacion de puntos.

La gente siempre hay algo que se le olvida comprar en los supermercados. Entonces
siempre necesitan la tienda para ir a comparte.

Sobreviven. Hay personas que no tienen para hacer una compra quincenal o mensual,

ganan diario, entonces, compran de a poquito en la tienda.

Pregunta 14. Cémo es la presentacion de sus productos.

Libra, kilo, unidad

Libra, kilo, unidad, cajas, bolsa

Todas las anteriores

Otra



Pregunta 15. ;Qué servicios adicionales ofrece?
Domicilio

Recarga y venta de minutos

Venta de café

Juegos de azar

Servicios de papelerias

Bebidas alcoholicas

Otros Cual
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Anexo 2

Encuesta A Los Consumidores

Buscar evidenciar cuales son las mejoras que debe tener en cuenta el sector tendero en
la comuna 2 de la ciudad de Valledupar especificamente en el barrio los Mayales, desde la
perspectiva cliente.

Pregunta 1. ;Porque compra usted en esta tienda?

Tiene mejores precios

Cuenta con buena atencion

La forma de pago que brinda

Por la variedad de producto y servicio

(Otra Cual? __

Pregunta 2. ;En qué sector de ciudad reside?

Norte

Sur

Noreste

Sureste

Pregunta 3. ;Cual es su Edad?

Entre 10 y 15 afios

Entre 16 y 25 afios

Entre 26 y 35 afios

Entre 36 y 50 afios

Mas de 51 afios
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Pregunta 4. Sexo

F__ M

Pregunta 5. ; Cual es su actividad Econémica?
Ama de Casa

Asalariado

Independiente

Otra

Pregunta 6. ;Cuales son sus Ingresos?

1 Salario Minimo

2 Salarios Minimo

3 Salarios Minimos

Mas de 3 Salarios Minimo

Pregunta7. ;Cual es su horario preferido para comprar en tiendas?
a) De 5:30 AM a9:30 PM

b) De 5:30 A.M a 10:00 P.M

¢) De 6:00 A M a9:30 PM

d) De 6:00 A .M a 10:30P.M

(Otra opcion Cual? __

Pregunta 8. ;Cuiando compra en la tienda usa crédito?
Si

No

A veces

Rara vez
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Pregunta 9. ;Usa crédito en los supermercados?

Si

No

A veces

Rara vez

Pregunta 10. ;Por qué le gusta de comprar en un supermercado?

En el carrito uno hecha todo lo que compra

Mientras uno compra escucha musica, siempre hay musica en los supermercados
Siempre hay ofertas

Encuentro todo lo que voy a buscar

Pregunta 11 ;Por qué le gusta de comprar en las tiendas?

Consigo las cosas detalladamente

Por la cercania, puedo ir a pies

Voy cuando se me agotan u olvidan los productos que compro en el supermercado
Al tendero que se le compra lo mas probable es que nos fie cuando lo necesitemos.
Pregunta 11. ;Cuanto Gasta mensualmente en compras realizadas en las tiendas?
Entre $10.000 y100.000 Mensuales

Entre $ 101.000 y300.000 Mensuales

Entre $ 301.000 y500.000 Mensuales

Mas de $500.000 Mensuales

Pregunta 12. ;Cuidnto Gasta mensualmente en compras realizadas en los

supermercados?

Entre $10.000 y100.000 Mensuales

Entre $ 101.000 y300.000 Mensuales



Entre $ 301.000 y500.000 Mensuales

Mas de $500.000 Mensuales

Pregunta 13. ;Qué les gustaria encontrar en las tiendas?
Mayor Variedad en los productos

Mayor agilidad en la atencion

Presentacion personal por parte de los tenderos

Otra Cual

Pregunta 14 ;Como le gustaria que lo atendieran?
(Que lo saluden por su nombre?

(Que sean amable?

(Que sea un ambiente cordial?

(Qué le permitan seleccionar los productos que vaya a comprar?
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