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INTRODUCCIÓN 

La presente investigación se dio en el contexto de la empresa C-Smart, que es una entidad de 

tipo privado y que inicio sus operaciones en la Ciudad de Babahoyo en mayo del año 2022. 

Esta empresa se dedica específicamente a la comercialización de equipos de tecnología como 

ventas de celulares, laptops, computadoras y accesorios.  La empresa se encuentra ubicada 

en la calle 5 de junio entre calle Pedro Carbo y calle 27 de mayo. Su propietario es el señor 

Freddy Cervantes Villafuerte y es importante señalar que C-Smart tiene su matriz central en 

la ciudad de Guayaquil y mantiene sucursales en: Centro comercial Policentro, Centro 

comercial Plaza Mayor, Bahía, Terminal terrestre, Libertad, Sauces, Quito y Manta. 

El objetivo de la investigación consistió en conocer el nivel de satisfacción que tienen los 

clientes de la empresa C-Smart de la ciudad de Babahoyo. En la presente investigación se 

consideró pertinente emplear la línea de investigación: Gestión Financiera Administrativa, 

Tributaria, Auditoría y Control, así como, la sublinea de investigación: Marketing y 

Comercialización, que son planteadas por la Carrera de Comercio. 

Se empleo una metodología de tipo descriptivo y con características cualitativas y 

cuantitativas, pudiendo obtener información relevante mediante la técnica de entrevista y 

encuesta. Entre los principales resultados encontrados, se tiene que, aunque la empresa C-

Smart es muy joven en el mercado, cuenta con una buena aceptación, debido a la atención al 
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cliente, calidad de sus productos e información que se da a los clientes, facilidades de pago 

para los clientes, cumplimiento de expectativas de sus usuarios. 

 

 

DESARROLLO 

La empresa C-Smart Babahoyo, es una entidad de tipo privado e inicio sus operaciones 

en la Ciudad de Babahoyo en mayo del año 2022. Esta empresa se dedica específicamente a 

la comercialización de equipos de tecnología como ventas de celulares, laptops, 

computadoras y accesorios.  La empresa se encuentra ubicada en la calle 5 de junio entre 

calle Pedro Carbo y calle 27 de mayo. Su propietario es el señor Freddy Cervantes Villafuerte 

y es importante señalar que C-Smart tiene su matriz central en la ciudad de Guayaquil y 

mantiene sucursales en: 

❖ Centro comercial Policentro  

❖ Centro comercial Plaza Mayor  

❖ Bahía  

❖ Terminal terrestre  

❖ Libertad  

❖ Sauces 

❖ Quito 

❖ Manta 

Las organizaciones y especialmente los países deben hoy en día enfrentar nuevos desafíos 

para dar respuesta a un sinnúmero de necesidades de la sociedad en un entorno globalizado 
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y trasversal. Esta globalización en los mercados del mundo depende en gran medida del uso 

de la tecnología y el contexto empresarial se ve sujeto a adoptar e implementar nuevas 

herramientas tecnológicas, como respuesta a las demandas de consumo de hogares cada vez 

más digitalizados y del mismo sector productivo. Es necesario generar una mayor 

apropiación de tecnologías que sirvan de soporte a procesos logísticos, en usuarios y 

proveedores de estos servicios, en la generación de una mayor eficiencia a las empresas en 

su desarrollo económico. (García y Malagón, 2021) 

Hoy día la tecnología telefónica tiene cambios constantes en sus productos, dando 

mejorías y ofreciendo al cliente las mejores calidades para que varias de las labores que 

generan un recorrido simplemente se puedan gestionar desde un teléfono. La evolución de 

los teléfonos inteligentes ha llevado a los fabricantes de estos dispositivos a una lucha 

incansable por integrar cada vez más elementos que le brinden al usuario una experiencia de 

uso óptima sin importar si se emplea el aparato para asuntos laborales o entretenimiento. Hoy 

estos equipos ya son considerados computadores miniatura en los que, gracias a sus 

capacidades de procesamiento, es posible realizar tareas avanzadas para las que 

anteriormente era obligatorio un PC (computadora). Con sus cámaras, por ejemplo, 

fotógrafos y videógrafos expertos han generado piezas audiovisuales dignas de premios en 

reconocidos escenarios; no solo son cámaras de muy alta resolución, sino que también añaden 

software que permite enriquecer los resultados y obtener imágenes de mayor calidad, en el 

caso de los trabajadores de oficina, que requieren aparatos rápidos y potentes  Los teléfonos 

inteligentes más avanzados ofrecen la posibilidad, en tan solo segundos, de consultar correos 

electrónicos, editar documentos, acceder a aplicaciones de mensajería empresarial y otras 

tantas ya enfocadas en temas laborales como manejo de clientes, inventarios, nómina y hasta 
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sirven para recibir pagos. También en su apariencia exterior los celulares de alta gama se 

destacan frente a aquellos con menores especificaciones. Se trata de equipos estilizados, con 

curvas redondeadas, acabados finos y materiales de alta resistencia que los hacen muy 

elegantes y modernos. (Hernandez, 2017) 

La globalización hace que los mercados sean muy competitivos y también provoca 

que los clientes o usuarios sean mas exigentes al momento de adquirir un bien o servicio, por 

tal razón las empresas deben enfocarse en dar un servicio de calidad para cumplir con sus 

expectativas y/o necesidades, y por ende generar una satisfacción plena de los clientes. 

Actualmente, existe una gran y ardua competencia entre las instituciones por ser la 

primera en obtener la atención del usuario, el mismo que puede llegar a tardar un largo 

proceso para convertirse en un cliente satisfecho, consistiendo en frecuentes visitas a la 

entidad, o bien, de varias adquisiciones del producto que se ofrece, dependiendo del giro que 

ofrece; pero que a su vez, puede bastar con solo un minuto de romper las políticas 

establecidas para la calidad en el servicio, para perder ese cliente y que este opte por ir hacia 

la competencia. Por lo anterior, no se debe perder el objetivo de cumplir con la satisfacción 

al cliente, y cuidar celosamente de ellos, procurando mantener un juicio razonable y 

mostrando siempre una buena imagen de la institución. (Morales et al, 2021) 

Al respecto Portilla (2021) sostiene que el cliente o usuario preferirá una empresa si 

este ha logrado una buena satisfacción de los productos que ha adquirido, esto provoca que 

se genere una relación muy estrecha entre cliente y empresa, transformándose en un cliente 

real o recurrente, y lo que es más importante puede recomendar a otras personas los productos 

o empresa. 



5 
 

La empresa C-Smart Babahoyo, mantiene un flujo de clientes diarios de 

aproximadamente 50 clientes, lo que permitió recolectar información relevante sobre sus 

niveles de satisfacción, por lo que para este efecto nos centramos exclusivamente en 35 

clientes que ya han realizado compras en al menos otra ocasión en la empresa. 

La atención al cliente incluye una serie de aspectos que son percibidos por los clientes 

y generan una conclusión en términos de satisfacción, respecto a sus necesidades y 

expectativas desde que son atendidos hasta que han culminado su proceso de compra. Por tal 

razón la atención al cliente es uno de los objetivos centrales de cualquier organización o 

empresa, donde deben prestar total interés de que se desarrolle adecuadamente. 

Se puede decir que la atención al cliente es una acción encaminada a atraer aquellas 

personas o empresas para que consuman lo que los proveedores producen u ofrecen, y en 

consecuencia a este acto son ellos (clientes) los que valoran la atención que reciben. 

(Valenzuela et al, 2019, p. 19) 

Como parte de la investigación en la empresa C-Smart Babahoyo, se le pregunto a los 

clientes: ¿Cómo califica la atención al cliente en C-Smart?, pudiendo obtener los siguientes 

resultados detallados en la Tabla 1, y determinando que existe una percepción muy positiva 

y favorable para la empresa C-Smart. 

Tabla 1. Percepción de la atención al cliente en C-Smart. 

Alternativas Frecuencia % 

Excelente 21 60% 

Muy Bueno 4 11% 

Buena 10 29% 

Regular 0 0% 

Malo 0 0% 

Total 35 100% 
Fuente: Datos de la investigación.  
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De acuerdo con Rojas et al (2020), la excelencia de una empresa radica en la calidad de los 

servicios y atención que esta ofrezca a sus clientes, logrando cubrir sus expectativas y/o 

necesidades. Esto implica que una empresa será competitiva si se adoptan criterios de calidad 

para dar una atención al cliente de forma adecuada. 

La calidad de los productos que una empresa ofrezca, tiene que ver mucho con la 

aceptación que esta tenga en el mercado. Los clientes actualmente están muy informados 

sobre productos y en especial sobre los productos de tecnología, por lo que esto hace que las 

empresas busquen actuar en el mercado con productos de mayor aceptación, ante clientes 

cada vez mas exigentes en base a características de productos que directamente resuelvan sus 

diferentes necesidades. 

Se consulto a los clientes de la empresa C-Smart Babahoyo: ¿Cómo considera la 

calidad de los productos ofertados en C-Smart?, y de acuerdo al detalle presentado en la 

Tabla 2, se puede determinar que los clientes están conforme con la calidad de los productos 

de tecnología que se ofertan. Es importante señalar que mediante una entrevista realizada al 

responsable de la empresa C-Smart Babahoyo, se pudo conocer que se ofertan marcas muy 

reconocidas y de alto prestigio en el mercado de tecnología, tales como: Samsung, Xiaomi, 

Infinix, Realme, IPhone, Lenovo, Hp. 

Tabla 2. Percepción de la calidad de productos en C-Smart. 

Alternativas Frecuencia % 

Excelente 4 11% 

Muy Buena 6 17% 

Buena 25 71% 

Regular 0 0% 

Mala 0 0% 

Total 35 100% 
Fuente: Datos de la investigación.  
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La concepción de calidad ha ido transformándose con el paso del tiempo, desde sus 

inicios hasta la concepción que se tiene actualmente, pues en un principio el aseguramiento 

de la calidad perseguía como fin detectar los productos defectuosos y separarlos de las líneas 

de producción antes de que estos lleguen a manos del consumidor final. Con el pasar de los 

años, las teorías y principios referentes a la calidad fueron evolucionando a fin de cuidar todo 

el proceso de manufactura del producto, lo cual permite en un sentido más amplio, gestionar 

toda la operación de una organización que apuesta por la diferenciación, mediante el 

desarrollo y la búsqueda de la mejora continua a largo plazo. (Diaz y Salazar, 2021) 

La información que reciben los clientes por parte de la empresa, se transforma en un 

indicador fundamental dentro de la satisfacción final que estos tengan, por lo tanto, las 

empresas deben establecer un flujo de información que se adecue a las necesidades y 

expectativas de los clientes. 

Según Vergara (2021) durante mucho tiempo las organizaciones vienen ya evaluando 

la calidad de la información, para satisfacer adecuadamente las necesidades y expectativas 

de sus clientes. Esta es la razón por la que hoy en día las empresas se centrar en brindar 

información con los estándares de calidad exigidos o deseados por los clientes. 

Se consulto a los clientes de la empresa C-Smart Babahoyo: ¿Cómo valoraría usted 

la información que recibe al visitar C-Smart?, y de acuerdo al detalle presentado en la Tabla 

3, se puede determinar que los clientes están conforme con la calidad de la información 

recibida por la empresa de tecnología. 

Tabla 3. Percepción de la calidad de información en C-Smart. 

Alternativas Frecuencia % 

Excelente 28 80% 
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Muy Buena 4 11% 

Buena 3 9% 

Regular 0 0% 

Mala 0 0% 

Total 35 100% 
Fuente: Datos de la investigación.  

 

Esta percepción positiva que tienen los clientes sobre la calidad de la información, se 

debe a que el personal que labora en la empresa, que, según datos de la entrevista, trabajan 

tres personas con el rol de asesores comerciales y han venido despejando las dudas e 

inquietudes de los clientes de forma adecuada. Lo antes mencionado se lo confirma mediante 

la encuesta aplicada a los clientes, donde se determino que el 83% manifiesta que siempre se 

resuelven sus dudas, el 14% manifestó que casi siempre se resuelven y el 3% manifestó que 

ocasionalmente cuando lo requieren se despejan sus inquietudes. 

De acuerdo con Mosquera y Mosquera (2022), donde consideran que, dentro del 

proceso de atención al cliente, al momento de dar respuestas técnicas o sobre los productos, 

se debe tener muy en cuenta que se debe resolver las inquietudes o cuestiones de la forma 

más adecuada y acorde con las necesidades del cliente, esto influirá positivamente en los 

clientes para que de ser el caso comprendan cualquier situación, teniendo a una empresa 

interesada por resolver sus problemáticas. 

Las expectativas son aspiraciones futuras que tienen los clientes en cuanto a una empresa, 

servicio o un producto en particular, por lo que para la empresa debe ser importante 

identificar que es lo que los clientes esperan de ella y así lograr una satisfacción más acorde 

y duradera. El 100% de los clientes encuestados manifiestan que la empresa C-Smart 

Babahoyo, si ha cubierto sus expectativas. 
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Al respecto, Ariza et al (2019) sostiene que el conocer las percepciones de los clientes 

respecto a la empresa, ayudará a tomar decisiones comerciales pertinentes, esto debido a que 

se conoce las expectativas de los clientes y la empresa deberá evaluar periódicamente si está 

cumpliendo o no con dichas expectativas. 

Se consulto a los clientes de la empresa C-Smart Babahoyo: ¿En algún momento se 

ha sentido incomodo o molesto por alguna situación en la empresa C-Smart?, y de acuerdo 

al detalle presentado en la Tabla 4, se puede determinar que un pequeño porcentaje de clientes 

se han sentido incomodos por aspectos tales como la inseguridad al comprar, debido a los 

múltiples robos que se han suscitado en el local de tecnología. También se han sentido 

incomodos y han generado quejas debido al tiempo que deben esperar cuando un producto 

presenta inconvenientes y pasa por un proceso de garantía. 

Tabla 4. Aspectos que generan incomodidad a los clientes en C-Smart. 

Alternativas Frecuencia % 

No ha vivido mala experiencia 25 71% 

Inseguridad 9 26% 

Espera por concepto de garantía 1 3% 

Total 35 100% 
Fuente: Datos de la investigación.  

Al respecto Sánchez et al (2020) manifiesta que las personas siempre han sentido la 

necesidad de sentirse seguras en los espacios donde viven. En este sentido, grupos de 

personas posteriores, ya organizados en la sociedad, ven a la seguridad ciudadana como el 

proceso de establecimiento, consolidación y mantenimiento del orden democrático, 

minimizando la amenaza de violencia en las personas y permitiendo la convivencia segura y 

pacífica. Estas ideas se basan en el desarrollo de un proceso en cuanto a la implementación 
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de las acciones del Estado, asegurando a las personas que puedan sentirse protegidas en su 

propio país y especialmente en su localidad.  

De igual manera Reyes y Veliz (2021), manifiestan que en este sentido, la calidad del servicio 

es algo organizado, por lo que toda organización está obligada a encontrar una oportunidad 

única, que es la base para la supervivencia y desarrollo de las organizaciones, privadas y 

públicas, ya que el cliente no lo quiere. a. buen precio, pero también quieres un excelente 

servicio, buen ambiente, trato personal, rapidez en el servicio, comodidad y seguridad. 

Se consulto a los clientes de la empresa C-Smart Babahoyo: ¿La empresa C-Smart le ha 

otorgado facilidades para adquirir sus productos?, y de acuerdo al detalle presentado en la 

Tabla 5, se puede determinar que el 100% de clientes se han beneficiado de facilidades de 

pago. Según la entrevista realizada al directivo de la empresa, se pudo establecer que se 

brinda comodidad al cliente ofreciendo créditos con cedulas y con entradas. También se 

acepta tarjetas de crédito y efectivo. 

Tabla 4. Facilidades de pago otorgadas a los clientes en C-Smart. 

Alternativas Frecuencia % 

SI 35 100% 

NO 0 0% 

Total 35 100% 
Fuente: Datos de la investigación.  

Según Gedesco (2022) la comunicación de las empresas con sus clientes sobre la 

forma de pago es uno de los factores más importantes a la hora de determinar las formas de 

pago del capital de trabajo que utilizarán, por lo que es importante que la empresa siempre 

maneje de acuerdo a las diferentes necesidades.  
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Se consulto a los clientes de la empresa C-Smart Babahoyo: ¿Cómo calificaría su 

nivel de satisfacción como cliente de C-Smart?, y de acuerdo al detalle presentado en la Tabla 

6, se puede determinar que lo clientes se sienten satisfechos con la empresa, lo que es muy 

positivo considerando que es una empresa que actúa en un mercado de alta competencia. 

 

 

 

Tabla 5. Nivel de satisfacción de los clientes en C-Smart. 

Alternativas Frecuencia % 

Excelente 29 83% 

Muy Bueno 2 6% 

Bueno 4 11% 

Regular 0 0% 

Malo 0 0% 

Total 35 100% 
Fuente: Datos de la investigación.  

Al respecto, Alarcón et al (2020) sostiene que la importancia de brindar un buen 

servicio o atención al cliente radica en los siguientes aspectos: Es necesario aportar valor 

añadido. Los clientes son cada vez más exigentes, buscan no sólo precio y calidad sino 

también buen servicio, ambiente agradable, comodidad, trato personalizado, prontitud y que 

se preocupen si el cliente queda insatisfecho con su servicio o inquietudes. es muy probable 

que calumnien a la empresa y les cuenten a otros consumidores su mala experiencia. El buen 

servicio debe estar presente en todos los aspectos del negocio donde haya alguna interacción 

con los clientes, esto debe ir desde saludar al oficial de seguridad de la empresa hasta que la 

secretaria conteste las llamadas. Para ello, todos los empleados deben estar capacitados, todos 
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deben estar motivados para servir bien, todos deben mostrar siempre un trato amable y 

acogedor con cada cliente. 

Se consulto a los clientes de la empresa C-Smart Babahoyo: ¿Consideraría la opción 

de referir o recomendar la empresa C-Smart a otras personas?, pudiendo determinar que el 

60% de ellos si tienen como opción referir la empresa a otras personas, mientras que un 40% 

lo pensaría o talvez recomendaría la empresa a otras personas. 

Según Moreno (2023) el término "referencias" se refiere a todos los clientes 

potenciales que llegan a su negocio a través del trabajo de sus proveedores, clientes y 

asociados que promueven activamente su marca, sus productos y servicios. Uno de los 

fundamentos del éxito del cliente es utilizar sus servicios para crear un embajador de marca 

para su negocio. Un ejército de clientes felices y satisfechos puede ayudarte mucho. Y cuando 

el boca a boca afecta el comportamiento de compra del consumidor. 
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CONCLUSIONES 

Que la empresa C-Smart Babahoyo es una entidad privada y que tiene operando casi un año 

en la Ciudad de Babahoyo. Los resultados de forma general son muy positivos para esta 

empresa de comercialización de productos de tecnología, ya que opera en un mercado de alta 

competencia. 

En cuanto a la atención al cliente, se estableció que existe una percepción muy positiva y 

favorable para la empresa C-Smart, donde todos sus clientes presentan un buen nivel de 

satisfacción por la atención recibida por la empresa.  

Los clientes están conforme con la calidad de los productos de tecnología que se ofertan. Es 

importante señalar se ofertan marcas muy reconocidas y de alto prestigio en el mercado de 

tecnología, tales como: Samsung, Xiaomi, Infinix, Realme, IPhone, Lenovo, Hp. 

Adicionalmente se pudo determinar que los clientes están conforme con la calidad de la 

información recibida por la empresa de tecnología. 

Se pudo determinar que un pequeño porcentaje de clientes se han sentido incomodos por 

aspectos tales como la inseguridad al comprar, debido a los múltiples robos que se han 
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suscitado en el local de tecnología. También se han sentido incomodos y han generado quejas 

debido al tiempo que deben esperar cuando un producto presenta inconvenientes y pasa por 

un proceso de garantía. 

Se pudo determinar que el 100% de clientes se han beneficiado de facilidades de pago. Según 

la entrevista realizada al directivo de la empresa, se pudo establecer que se brinda comodidad 

al cliente ofreciendo créditos con cedulas y con entradas. También se acepta tarjetas de 

crédito y efectivo. 

Se pudo determinar que lo clientes se sienten satisfechos con la empresa, ya que el 100% de 

los clientes encuestados manifiestan que la empresa C-Smart Babahoyo, si ha cubierto sus 

expectativas. Esto ha dado como resultado que el 60% de los clientes tienen como opción 

referir la empresa a otras personas, mientras que un 40% lo pensaría o talvez recomendaría 

la empresa. 
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