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RESUMEN

En este presente estudio de caso hacemos referencia a la satisfaccion al cliente en la
ferreteria hermanos chimbos del cantdn pueblo viejo en el periodo 2023, con el fin de
analizar la satisfaccion de los mismos asi como la empresa ha notado una disminucion en la
satisfaccion de los compradores, lo cual presenta un problema en resultados en cuanto se
refiere al enfoque del crecimiento que proyecta la empresa, la atencion deficiente de los
clientes podrian acarrear pérdidas reflejadas en la disminucion de las ventas, ademas un

aumento en las quejas de los visitantes hacia los vendedores.

Se adopt6 un enfoque metodologico descriptivo analitico, para el desarrollo de la
investigacion se aplicd como técnica una encuesta que consta de 8 preguntas dirigidas a los
clientes habituales con la finalidad de deducir las razones o el problema que afecta a los
compradores ya que la satisfaccion se atribuye a los sentimientos de felicidad del cliente
cuando el proveedor del servicio satisface sus expectativas. En la literatura sobre gestion de
servicios, la satisfaccion del cliente puede definirse como un resumen de la relacion cognitiva

y afectiva ante un incidente de servicio o una relacion de servicio a largo plazo.

Palabras claves: Satisfaccion; Atencion; Herramientas; Ferreteria; Capacitacion.



ABSTRACT

In this case study we refer to customer satisfacion at they hermanos Chimbo hardware
store in canto Puebloviejo in the periodo 2023, un perder to analyze customer satisfacion as
well as the company has noticed a decrease in buyer Satisfaction, which represents a
problema of results in terms of the growth focus that the company projects, poor customer
service could lead to losses reflected in a decrease in sales, in addition to an increase in

complaints from visitors to sellers.

A descriptive and analytical methodological approach was adopted; for the
development of the research, a survey was applied as a technique consisting of 8 questions
addressed to regular customers with the purpose of deducing the reasons or problem that
affects buyers since satisfaction . It is attributed to the customer's feelings of happiness when
the service provider meets their expectations. In service management literature, customer
satisfaction can be defined as a summary of the cognitive and affective reaction to a service

incident or a long-term service relationship.

Kerwords: Satisfaction; Altention; Tools; Hardware store; Training



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La ferreteria hermanos chimbo del cantén Pueblo viejo, ubicado en la calle Chavez,
cerca del GAD municipal y el parque central, lo cual fue fundada en el afio 2015, su
actividades comerciales es la venta, el almacenamiento y la distribucion del material de

construccion.

La empresa ha notado una disminucion en la satisfaccion del cliente, lo cual
representa un problema de resultados en cuanto se refiere al enfoque de crecimiento que
proyecta la empresa, la atencion deficiente de los clientes podria acarrear pérdidas reflejadas
en una disminucion de las ventas, ademas el aumento de las quejas de los clientes y el de
crecimiento de los clientes habituales, por ese motivo surge la necesidad de este estudio,
donde se analizara la situacion actual del capital humano relacionado con el servicio al cliente

de la ferreteria.

Ya que algunos empleados no sienten empatia, cortesia, conocimiento y habilidades
para atender al cliente, y esto amplia los tiempos de espera, sumando a esto existen precios

mas altos que la competencia, la empresa presenta debilidades como:

Ausencia de promociones o descuentos atractivos. Precision de bajo valor por parte

de los clientes.

Oferta insuficiente: la empresa no satisface todas las necesidades de los clientes y no
cuenta con mercancias especificas y adaptadas a la tendencias actuales, también tiene poco
orden lo cual se estimula la dificultad de encontrar los ciertos materiales asi mismo implica el
proceso lentos y burocraticos, error de la tecnologia para la agilizacion de la atencion,
teniendo en cuenta que ellos expresan que es mala atencion por parte de los empleados ya que
ellos suelen estar en mal humor y de mal caréacter y esto les causa o genera conflictos o mal

entendidos con los clientes.



La insatisfaccion del cliente se refiere a ciertas experiencias negativas y al
comportamiento decepcionado del cliente por parte del establecimiento. Es crucial
comprender las causas de la insatisfaccion de los clientes y resolverlas eficazmente para
retenerlo y cambiar las experiencias de forma positiva. Esta es la razon por la que la
retroalimentacion desempena un papel vital en las experiencias de los clientes hacia la
organizacion, en este caso se define como un estado en el que el cliente estd decepcionado o
desconectado con los materiales que la ferreteria le ofrece, tenemos como fin dirigirse al
cliente con oportunidad y eficiencia para conservar la fidelidad del cliente hacia la

organizacion un boca a boca positiva.



JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad como un mal servicio
impacta la satisfaccion del cliente, generando consecuencias importantes en las cuales los
empleados de la ferreteria deben comprender que una mala atencion reduce la consolidacion

del cliente y genera resultados negativo tanto para la empresa como para ellos.

Los resultados que se obtendran se utilizaran para que el personal del establecimiento
concienticen la importancia de un buen trato a los clientes, ya que el servicio de alta calidad
creara una experiencia positiva dentro del circulo de venta, lo que a su vez, permitird a la
ferreteria aumentar los ingresos y la fidelizacion, por lo tanto el proposito del estudio es
conocer la satisfaccion de los clientes en la ferreteria “hermanos chimbo” del cantén
puebloviejo, en relacion al servicio brindado a su clientela, ya que esto es un pilar

fundamental para el éxito de cualquier empresa.

Los clientes satisfechos no solos repiten sus compras, sino que también actiian como
promotores de la marca, generando una publicidad positiva de boca en boca que puede atraer
a nuevos clientes. En contraste, la insatisfaccion del cliente puede tener efectos devastadores,
como la pérdida de clientes habituales, una disminucion en las ventas y un aumento en los

comentarios negativos que afectan la reputacion de la empresa.

La siguiente investigacion de este estudio no solo abordara los problemas actuales,
sino que también estableceran una base solida para el crecimiento sostenible y el futuro éxito
de la ferreteria Hermanos Chimbo. Mejorar la satisfaccion del cliente y optimizar de las
operaciones internas contribuirdn a fortalecer la posicidon de la empresa en el mercado,

permitiéndole adaptarse a las cambiantes demandas y tendencias del sector.



OBJETIVOS.

Objetivo general:

Analizar la satisfaccion de los clientes de la ferreteria "Hermanos Chimbo" del

Canton Puebloviejo.

Objetivos especificos:

e Diagnosticar la situacion actual de los clientes hacia la ferreteria.
e Identificar grupos de clientes con niveles de satisfaccion similares.
e Determinar como influye la satisfaccion de los clientes de la ferreteria, para

conocer el comportamiento del mercado.



LINEA DE INVESTIGACION.

El siguiente es un caso de estudio titulado Satisfaccion de los clientes, con referencia
a la empresa Hermanos “Chimbos”, en el Canton Puebloviejo, periodo 2023, un término de
estudio que involucra entender la situacion actual del negocio desde como satisface a sus
clientes. Por lo tanto, se determinan los factores y las dimensiones que influirdn en la
experiencia del consumidor, también en el contexto de las técnicas y procedimientos
aplicados para brindar productos de calidad. Ferreteria Hermanos Chimbo es una empresa
con forma juridica y Comercial, la cual esté ligada a todo los procedimientos legales en el
mundo empresarial, la cual se dedica a la venta de materiales y articulos de la construccion en
comun; estas actividades comerciales son acordes a la linea de estudio: Gestion financiera,

administrativa, tributaria, auditoria y control.

El sud linea de investigacion relacionada con el marketing y comercializacion dentro
de la satisfaccion de los clientes en la ferreteria Hermanos Chimbo del cantén Puebloviejo,
durante el periodo 2023, se centra en analizar y mejorar los aspectos criticos del servicio al
cliente y la calidad de los productos ofrecidos. Esta investigacion tiene como objetivo
identificar las principales expectativas y necesidades de los clientes, asi como evaluar su
percepcion sobre el desempetio de la ferreteria en términos de atencion, variedad de
productos, precios y tiempos de entrega. Al comprender estos factores, se busca desarrollar
estrategias que optimicen la experiencia del cliente, fomenten la fidelizacion y posicionen a la
ferreteria Hermanos Chimbo como un referente de calidad y confianza en el mercado local.
La metodologia empleada incluird encuestas de satisfaccion, entrevistas y analisis de datos

historicos para obtener una vision integral y precisa de las areas a mejorar.



MARCO CONCEPTUAL.

Contextualizacion de la institucion.

La empresa, dirigida por el Ing. Cristhian Santiago Chimbo Tandalpico con ntimero
de RUT 1207751064001, iniciando sus operaciones en 2015 enfocandose principalmente en
el almacenamiento, distribucion y en la venta de materiales de construccion, constando con
materiales de alta gama y buena durabilidad, como sacos de cementos, porcelana, ceramicos,
una amplia variedad de accesorios para el hogar, asi como también todo lo relacionado con el
hierro, lo que le permite a la ferreteria satisfacer la necesidades mas relevantes de la obra
civil, el establecimiento se centra en mantener diversificado y actualizado sus materiales
ofertantes, para que su clientela lo encuentren todo dentro de ella al momento de empezar la
construccion. Esta oferta de productos contribuye a la conveniencia y la satisfaccion del
cliente, consolidando la posicion de la ferreteria como un destino confiable para la

adquisicion de los materiales.

Satisfaccion del cliente

Los sentimientos y la felicidad del cliente cuando el proveedor del servicio cumple
con sus expectativas se denominan satisfaccion. La satisfaccion del cliente puede resumirse
como una combinacion de la relacion afectiva y cognitiva ante una relacion de servicio a
largo plazo o ante un incidente de servicio (Cueva, Karenn, & Salinas, 2021).La respuesta del
cliente que evalta el desempefio real del servicio y sus expectativas privadas es la
satisfaccion del cliente. Para que la empresa sea competitiva a nivel mundial, la satisfaccion
del cliente es un elemento muy valioso. Por otro lado, la lealtad de por vida del cliente con el
servicio brindado depende de una gran medida de su satisfaccion (Quispe, Velasque, &
Eugenio, 2021), la recepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente tienen un

impacto positivo en la intencién de recomprar segin (Cueva, Karenn, & Salinas, 2021), por



lo tanto,la calidad del servicio se identifica como una estrategia fundamental para aumentar el

nivel de satisfaccion del cliente.

7 ventajas de mejorar el nivel de satisfaccion del cliente

Es esencial entender el impacto de la experiencia del cliente si se desea que la
empresa tenga resultados positivos. Para comenzar se ha creado una lista de siete ventajas

para alcanzar la satisfaccion del cliente.

1. Mas lealtad y retencion

Un estudio ha revelado que los consumidores desarrollan una fuerte afinidad por una
marca debido a varios factores. Entre estos, el 73% de los encuestados valoran altamente la
interaccion con agentes amigables, el 55% consideran que obtener ayuda o informacion de
manera eficiente les proporciona felicidad, y el 36% priorizan las experiencias personalizadas

(Junco, Jami, &Luis, 2019, p.8)

2. Mas ingresos

La satisfaccion del cliente es un componente esencial que influye directamente en los
ingresos de la ferreteria Hermanos Chimbo del canton Puebloviejo durante el periodo 2023.
Cuando los clientes estan satisfechos con los productos y servicios ofrecidos, no solo es mas
probable que vuelvan a comprar, sino que también recomienden la ferreteria a amigos y

familiares, generando asi un aumento en la base de clientes y, por ende, en las ventas.

3. Mas popularidad

La satisfaccion del cliente es fundamental para aumentar la popularidad de la
ferreteria Hermanos Chimbo en el canton Puebloviejo durante el periodo 2023. Cuando los

clientes tienen experiencias positivas, tienden a compartir estas experiencias con sus redes
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sociales y circulos personales, lo que aumenta la visibilidad y la reputacion de la ferreteria

(Junco, Jami, & Luis, 2019).

(Quieres mejorar la satisfaccion del cliente y la popularidad de tu empresa?

4. Mas solidaridad

La satisfaccion del cliente no solo mejora las ventas, sino que también fomenta un
sentido de solidaridad entre la ferreteria Hermanos Chimbo y la comunidad del cantén
Puebloviejo. Clientes satisfechos son mds propensos a apoyar a la ferreteria en tiempos de

crisis, mostrando lealtad y comprension. ;Tu empresa se enfrenta a un momento dificil?

5. Mas ventaja competitiva

La satisfaccion del cliente es una fuente clave de ventaja competitiva para la ferreteria
Hermanos Chimbo en el canton Puebloviejo. Al proporcionar un nivel de servicio superior y
una experiencia de compra gratificante, la ferreteria puede diferenciarse de sus competidores

(Junco, Jami, & Luis, 2019, p.16).

6. Menos costos de adquisicion

La satisfaccion del cliente contribuye significativamente a reducir los costos de
adquisicion para la ferreteria Hermanos Chimbo. Clientes satisfechos son mas propensos a
repetir compras y a recomendar la ferreteria a otros, disminuyendo la necesidad de invertir

grandes sumas en campaias de marketing y publicidad para atraer nuevos clientes.

7. Menos sensibilidad al precio de los productos o servicios

La satisfaccion del cliente puede reducir significativamente la sensibilidad al precio
de los productos o servicios en la ferreteria Hermanos Chimbo. Clientes satisfechos tienden a

valorar la calidad del servicio y la experiencia de compra por encima del precio, lo que los
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hace menos propensos a cambiar de proveedor por pequenas diferencias en el costo (Junco,

Jami, & Luis,2019, pp.11; 12).

. Cuales son los niveles de satisfaccion del cliente?

Existen cinco niveles de satisfaccion del cliente, cada uno reflejando distintos grados
de compromiso y lealtad hacia una empresa. El primer nivel es el cliente insatisfecho, quien
compra productos o servicios simplemente por conveniencia o precio, pero es probable que
cambie a un competidor si encuentra una oferta similar. El segundo nivel es el cliente algo
satisfecho, quien aprecia ciertos aspectos del producto o servicio pero no estd completamente
convencido de su valor. El tercer nivel es el cliente satisfecho, quien se siente neutral hacia la
empresa y cree que sus necesidades basicas estan cubiertas, aunque ve areas de mejora. El
cuarto nivel es el cliente muy satisfecho, quien se identifica con los valores de la empresa,
compra con frecuencia y recomienda la empresa a otros. Finalmente, el quinto nivel es el
cliente extremadamente satisfecho, quien actiia como un embajador de la marca,

influenciando a nuevas audiencias y defendiendo activamente la empresa.

. Como medir la satisfaccion del cliente?

Medir la satisfaccion del cliente es esencial para entender sus percepciones y mejorar
continuamente la calidad del servicio. Existen diversas técnicas y herramientas para evaluar
este aspecto, destacando tres métodos principales: CSAT, NPS y CES. El Customer
Satisfaction Score (CSAT) mide la satisfaccion general del cliente con un producto o servicio

especifico mediante encuestas directas que suelen preguntar: "

., Qué tan satisfecho esta con su experiencia?"

El Net Promoter Score (NPS) evalua la lealtad del cliente preguntando qué tan
probable es que recomienden la empresa a otros, utilizando una escala de 0 a 10, y clasifica a

los clientes en promotores, pasivos y detractores.
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Factores que Influyen en la Satisfaccion del Cliente

Varios factores pueden influir en la satisfaccion del cliente en una ferreteria:

Calidad del Producto: Los clientes esperan productos duraderos y de alta calidad.

Servicio al Cliente: La atencion personalizada y el conocimiento del personal son

cruciales.

Disponibilidad de Productos: Un amplio surtido de productos y la disponibilidad

inmediata son esenciales.

Precio: Los precios competitivos y las ofertas promocionales pueden mejorar la

satisfaccion.

Ambiente de la Tienda: Un entorno limpio, organizado y accesible puede mejorar la

experiencia de compra. (Valenzuela-Pérez, Carrera-Torres, & Goémez-Xul, 2022),

Lealtad del cliente

La lealtad del cliente es un factor crucial que influye directamente en el éxito a largo
plazo de cualquier empresa. Se define como el compromiso continuo del cliente de preferir y
comprar repetidamente productos o servicios de una misma marca, incluso frente a opciones
competidoras. La lealtad del cliente se construye a través de experiencias consistentes y
positivas, que van mas alla de satisfacer necesidades basicas y crean una conexion emocional

con la marca (Quispe, Velasque, & Eugenio, 2021).

. Qué es la insatisfaccion del cliente?

La insatisfaccion del cliente se produce cuando las expectativas del cliente no se
cumplen durante su experiencia con un producto o servicio. Esta insatisfaccion puede surgir

de varias fuentes, como un producto defectuoso, un servicio deficiente, tiempos de espera
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prolongados, falta de atencion personalizada o una mala relacion calidadprecio (Douglas da

Silva, 2022).

Calidad del servicio

La calidad del servicio es un aspecto fundamental que determina la percepcion y
satisfaccion del cliente en cualquier empresa. Se refiere a la capacidad de una organizacioén
para satisfacer o superar las expectativas del cliente a través de un servicio eficiente, cortés y
profesional. La calidad del servicio abarca varios elementos, incluyendo la rapidez en la
atencion, la precision en la entrega de productos o servicios, la amabilidad del personal y la
capacidad de resolver problemas de manera efectiva. Una alta calidad del servicio no solo
contribuye a la satisfaccion del cliente, sino que también fortalece la lealtad y fomenta

recomendaciones positivas (Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, 2019).

. Cuales son los niveles de satisfaccion del cliente?

Existen cinco niveles de satisfaccion del cliente con una empresa: insatisfecho, algo
satisfecho, satisfecho, muy satisfecho y extremadamente satisfecho. El cliente insatisfecho
compra tus productos simplemente porque son mas baratos o mas convenientes, y la falta de
conexion emocional con tu empresa hace que sea muy probable que te abandone por un

competidor que ofrezca condiciones similares.

El cliente algo satisfecho aprecia algtn aspecto del producto o servicio que vendes,
pero no esta convencido de que tu negocio pueda hacer mas que satisfacer una necesidad
especifica. Aqui, el desafio es ampliar la perspectiva del cliente y descubrir qué le falta para

aumentar su grado de contentamiento.

. Como medir la satisfaccion del cliente?
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El Customer Satisfaction Score (CSAT) mide la satisfaccion general del cliente con
un producto o servicio especifico mediante encuestas directas que suelen preguntar: ";Qué
tan satisfecho estd con su experiencia?".Esta métrica se calcula a partir de las respuestas y se

presenta como un porcentaje de clientes satisfechos frente al total de encuestados.

El Net Promoter Score (NPS) evalua la lealtad del cliente preguntando qué tan
probable es que recomienden la empresa a otros, utilizando una escala de 0 a 10. Los clientes
se clasifican en promotores (9-10), pasivos (7-8) y detractores (0-6). E1 NPS se calcula
restando el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores, proporcionando una

vision clara de la lealtad del cliente.

Customer Satisfaccion Score (CSAT)

El Customer satisfaccion score es una métrica utilizada como un indicador de calidad
y rendimiento del servicio al cliente. Se expresa como un porcentaje, donde el 0% representa
alguien completamente insatisfecho y el 100% representa un cliente extremadamente

contento.

.Como calcular CSAT?

El CSAT se calcula utilizando la escala Likert, una herramienta que ayuda a

identificar matices de opinidn y satisfaccion sobre un tema.

Se hace una pregunta cerrada al cliente, con opciones de respuesta predefinidas, sobre
un producto, servicio o incluso una experiencia. jEcha un vistazo a un ejemplo! (PILAY &

FRANCHESKA, 2021)

Escala de satisfaccion de clientes:

La escala de satisfaccion de clientes es una herramienta esencial que clasifica las

experiencias de los clientes en niveles que van desde muy insatisfecho hasta extremadamente
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satisfecho. Los niveles incluyen clientes muy insatisfechos, insatisfechos, neutrales,
satisfechos, muy satisfechos y extremadamente satisfechos. Esta escala permite a las
empresas evaluar el grado de contento de sus clientes, identificar areas de mejora y

desarrollar estrategias para aumentar la satisfaccion y fidelizacion.

Utilizar una escala de satisfaccion de clientes proporciona datos valiosos que ayudan
a las empresas a tomar decisiones informadas para mejorar sus productos y servicios. Al
analizar los niveles de satisfaccion, las empresas pueden identificar patrones y tendencias, lo
que les permite focalizar sus esfuerzos en areas que requieren atencion inmediata. Ademas, al
entender las expectativas y experiencias de los clientes, las empresas pueden disefiar
estrategias personalizadas para diferentes segmentos de clientes, mejorando asi la experiencia

general del cliente.
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MARCO METODOLOGICO.

Tipos de enfoques.

Este trabajo se basa en un enfoque metodologico descriptivo y analitico , ya que con
el primer método abordamos los estandares que se requieren en la empresa para lograr la
satisfaccion de los clientes, también porque nos permitié obtener informacion sobre la
problematica planteada, asi mismo con la aplicacion del método analitico nos enfocamos en
algunos elementos que ayuda a determinar ciertos factores que influyeron en la disminuyeron
la vetas, mediante este método se comprendio la eficacia que tiene la satisfaccion del cliente

en la ferreteria Hermanos Chimbo en el cantén de Puebloviejo.

Para el desarrollo de la investigacion se aplicé como técnica una encuesta que
constaba con 8 preguntas dirigidas a los clientes de la empresa con la finalidad de deducir las

razones por la empresa estd presentando el problema antes planteado.

Tipos de investigacion

El tipo de investigacion a utilizar para este caso de estudio es el analitico y
descriptivo, sin embargo, se anadira el analisis aplicado que ayudo a establecer los diferentes
estandares que se requieren para cumplir con cualquier cliente de la empresa vy, al final, el
descriptivo nos ayud¢ a redactar nuestras conclusiones y recomendaciones, con el fin de

aumentar la satisfaccion y construir mas confianza entre clientes y empresa.

Técnicas.

En nuestro estudio utilizamos una serie de métodos para recolectar datos suficientes
que nos permitan mejorar la satisfaccion del cliente en Ferreteria Hermanos Chimbo,

mediante la realizacion de una encuesta en linea dirigida a los clientes del establecimiento,
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para identificar los factores que generan defectos en el tema de nuestra investigacion.

Instrumentos.

En este caso de estudio se utilizaron diverso instrumentos para recopilar informacion
sobre la satisfaccion de los clientes formulando un cuestionario con 8 preguntas, ademas se
consultara en varias fuentes como libros, tesis, articulos cientificos para obtener informacion

adicional.
Muestra.

Para determinar el tamafio de la muestra necesaria para el estudio sobre la satisfaccion
de los clientes en la ferreteria en el periodo 2023, en el cual se utiliz6 la férmula para el
calculo del tamafio de muestra en una encuesta, basada en un nivel de confianza del 95%, un

margen de error del 5%, con un éxito de 50% y un fracaso 50%.
Nivel de confianza Z (1.96) con el 95%

Margen de error (e) 0.05 equivalente al 5%

Poblacion (N) 40.961 segtin el INEC al 2022

n=? 380 personas

N % Zz*p*q
Ce2(N-1D+2z%(p*q)

n

~ 39.338,94
™ = 0.0025 * 40.960 + 0.9604
39.338,94 _ 39.338,94

= 380 Personas

T 102.44+0.9604  103.3604
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RESULTADOS.

Los siguientes resultados obtenidos de la encuesta realizada de manera online por
parte de los clientes de la ferreteria, nos dan a conocer informacién importante y de primera
mano para comprender y resolver los problemas ante planteados dentro de la institucion,
mediante un andlisis detallados de los datos obtenidos atreves de dicha técnica, aplicado a
nuestra muestra revelada de la poblacion atreves de la formula estadistica

N * Zz*p*q
S e(N-1D)+z2(p*q)

n

A continuacion se presentan los resultados y su analisis detallado.

1. ¢(Cbmo calificarias la amabilidad del personal al atenderte en la
ferreteria?

Opciones Personas Porcentaje
encuestadas
Nada Muy
o]
Muy amable 67 18% amanb’€ nable
9% 18% m Muy amable
Amable 101 26% Poco Amable m Amable
amable o
26%

47% M Poco amable

Poco amable 179 47%
B Nada amable

Nada amable 33 9%

Fuente: encuesta realizada a los clientes
habituales de la ferreteria hermanos chimbo
Elaborado por: Julio Miranda

En base a la primera interrogante presentada asia los clientes de la ferreteria, se
obtienen como resultados que el 47% de la poblacion encuestada, da a notar que el personal
de la ferreteria es poco amable al momento de dirigirse a los clientes dentro del
establecimiento, mientras que el porcentaje restante esta dividido en los parametros

presentados.
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1. ;Te sientes escuchado y comprendido por el personal cuando planteas alguna

duda o Inquietud?

Opciones Personas Porcentajes
encuestadas

Siempre 86 23%

En la mayoria de 47 12%

ocasiones.

A veces 186 49%

Nunca 61 16%

Total 380 100%

B Siempre
B En la mayoria de
ocaciones

W Aveces

B Nunca

Fuente: encuesta realizada a los clientes habituales de la ferreteria hermanos chimbo
Elaborado por: Julio Miranda

Representando el 49% de la poblacion encuestada se deriva a veces se siente escuchado, al

momento de presentar alguna duda o inquietud, mientras que el porcentaje restante se

encuentra estrechamente dividido en los demds pardmetros propuestos.

2. ¢(Ha tenido algun problema o inconveniente con nuestros materiales? En caso

afirmativo, ;Como fue resuelto?

Opciones Personas encuestadas | Porcentajes
Si, y fue 123 32%

resuelto

satisfactoriamente

Si, pero no fue 147 39%

resuelto

No 35 9%

Sin opinién 75 20%

Total 380

H Si, y fue
resuelto
satisfatori

amente
M Si, pero

no fue
resuelto

Fuente: encuesta realizada a los clientes habituales de la ferreteria hermanos chimbo
Elaborado por: Julio Miranda
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Resumiendo las respuestas de la tercera pregunta se consolida que el 39% de los
encuestados presentaron problemas con los materiales, pero que no fueron resueltos por parte

de los empleados del establecimiento ni por parte del personal administrativo.

4. ;Qué tan rapido recibes atencion cuando solicitas ayuda o asistencia en la

ferreteria?
Opciones Personas Porcentajes
encuestadas

Inmediatamente 45 15%

Dentro de unos 65 22% B Inmediatamente

minutos m Dentro de unos
minutos

Dentro de 5- 10 183 62% m Dentro de 5-10
minutos

minutos ) _

B Mas de 10 minutois

Mas de 10 87 1%

minutos

Total 380 100%

Fuente: encuesta realizada a los clientes
habituales de la ferreteria hermanos chimbo
Elaborado por: Julio Miranda

Presentando una cadencia de quejas de parte de los clientes de la ferreteria, esta
basada a que el 62% de los clientes se sienten insatisfechos con el tiempo de esperas que se

presenta al momento de ser atendidos por parte de los empleados.



21

5. ¢Consideras que el personal esta debidamente capacitado para resolver tus

consultas o Problemas?

Opciones Personas Porcentajes
encuestadas

Totalmente 99 26%

de acuerdo B totalmente de
acuerdo

De acuerdo 93 24% m de acuerdo

En 124 32% m en desacuerdo

desacuerdo W totalmente
desacuerdo

Totalmente 63 18%

desacuerdo

Total 380 100%

Fuente: encuesta realizada a los clientes
habituales de la ferreteria hermanos chimbo
Elaborado por: Julio Miranda

En consideracion a la sexta interrogante presentada en nuestro formulario se considera
que el 32% de los encuestados considera que el personal del establecimiento no esta
debidamente capacitados, y que estd generando inconvenientes y malos entendidos entre los

clientes y la empresa.



6. ¢ Te sientes valorado como cliente de la ferreteria?

Opciones Personas Porcentajes
encuestadas

Siempre 128 36%

En la mayoria 96 27%

de ocasiones

A veces 132 37%

Nunca 26 0%

Total 380 100%

Fuente: encuesta realizada a los clientes
habituales de la ferreteria hermanos chimbo
Elaborado por: Julio Miranda
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W siempre

M en la mayoria de

ocaciones

W aveces

M nunca

Representando el 37% de la poblacidon encuestada se presenta que a veces se siente

valorados como clientes de la ferreteria, mientras que el porcentaje restante se encuentra

estrechamente dividido en los demds parametros propuestos.

7. ¢Qué tan satisfecho esta usted con los materiales ofrecidos?

Opciones Personas Porcentajes
encuestadas

Satisfecho 76 26%

Muy 73 25%
satisfecho

Poco 145 49%
satisfecho

Nada 86 0%
satisfecho
Total 380 100%

Fuente: encuesta realizada a los clientes
habituales de la ferreteria hermanos chimbo
Elaborado por: Julio Miranda

B satisfecho
B muy satisfecho
M poco satisfecho

W nada satisfecho
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Resumiendo las respuestas de la séptima pregunta se consolida que el 49% de los
encuestados se sienten insatisfecho con los materiales ofrecidos, debido a una mala calidad en

ciertos de ellos, asi como también la falta de orden para encontrarlos.

8. ¢Cual de los siguientes aspectos de la atencion al cliente consideras mas

importante al visitar una ferreteria?

Opciones Personas Porcentajes
encuestadas W rapides en la
atencion
Rapidez en 101 32%
la atencion. ® amabilidad del
Amabilidad 109 35% personal
del personal.
Resolucion 105 33% m resolucion
fectivas de efectiva de
erec problemas
problemas .
- 0 clariaad en ta
| Claridad en 65 0% comunicacién
a
comunicacion
Total 380 100%

Fuente: encuesta realizada a los clientes habituales de la ferreteria hermanos chimbo
Elaborado por: Julio Miranda

Con un 35% de la poblacion encuestada, prefieren amabilidad de parte de los
empleados asia los clientes, y con una minima diferencia del 33% prefieren que los

problemas presentados al momento de la compra sea resuelto efectivamente.
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DISCUSION DE RESULTADOS.

Seglin la reciente encuesta tomando como referencia 380 habitantes de la poblacion
total del canton Puebloviejo, ya que no se tiene una base de datos dentro del establecimiento,
se tomo a toda la poblacion segun el INEC para tomar una muestra. En cuanto nos sirvi6 para
levantar informacion que identifica areas de oportunidad para comprender mejor las brechas
en la satisfaccion del cliente de la organizacion. El andlisis de los resultados muestra que el
47% de la poblacion encuestada cree que el personal del establecimiento los trata de mala

manera. Los clientes se basan en la mala experiencia al recibir este tipo de atencion al cliente.

El 48% dijo que en ocasiones se siente escuchado cuando tiene dudas o inquietudes
en la ferreteria. En otros lugares vemos que el 39% de los encuestados tiene problemas con
los materiales ofrecidos. También sabemos que el 62% de los clientes estan insatisfechos con
el tiempo de espera para recibir el servicio en un establecimiento porque al pedir ayuda o
asistencia se les presta atencion en 5-10 minutos, de lo contrario el 32% de los encuestados
cree que el personal del establecimiento no estd debidamente capacitado, y esto genera
molestias y malentendidos entre los clientes y la empresa. Ademas, también se obtuvo
informacion sobre como se sienten valorados los clientes en el establecimiento: el 37% cree
que a veces se sienten valorados, es decir, quieren que la empresa se dedique mas a ellos, y el
49% de ellos pas6 a comentar los resultados. Los encuestados estan insatisfechos con los
materiales ofrecidos; debido a la baja calidad de algunos de ellos, el 35% de la poblacion

prefiere que los problemas encontrados durante la compra se resuelvan de manera efectiva.

A partir de los resultados de una encuesta realizada via virtual a los clientes
habituales del establecimiento, se evidencio que existia un fuerte conocimiento por parte de
cada uno de los clientes sobre la importancia de la satisfaccion del cliente. Sin embargo, se

identific una falta de atencion por parte del personal, ya que hubo quejas y reclamos de los
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clientes respecto a los tiempos de espera. El propietario esta consciente de la necesidad de
mejorar continuamente la calidad de los servicios que presta su empresa. Su compromiso con
la optimizacidn del servicio al cliente tiene como objetivo prevenir y resolver cualquier
problema que pueda dar lugar a quejas, ayudando asi a mejorar la experiencia del cliente y, en

definitiva, aumentar las ventas.
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CONCLUSION.

Al realizar todo el trabajo durante el proceso de desarrollo y relacionado con los
objetivos de investigacion, para identificar, diagnosticar, y determinar los hechos obtenidos
de diferentes autores involucrados en la satisfaccion del servicio del cliente y el proceso
evolutivo en la “Ferreteria hermanos chimbo” se puede ver que hay ciertos problemas en el
servicio que le brindan a los clientes que visitan las ferreteria, estos visitantes son parte del
desarrollo y procesos innecesarios que no pueden soportar la fase de atencion al cliente . En
el estudio realizado fue posible demostrar que no hay una buena atencion, en base a esto los

clientes no quedan satisfecho donde se refleja un tiempo de espera alto asia los compradores.

En base a la capacitacion de los empleados se ve que es un factor critico en el éxito de
cualquier organizacion. Ya que una fuerza laboral competente y bien educada puede hacer
una contribucion significativa a la productividad, la eficiencia, la calidad del trabajo, la
innovacion y la satisfaccion del cliente. En el caso de la ferreteria, la capacitacion de los
empleados podria abordar las deficiencias en amabilidad, atencion y resolucidon de problemas,

areas que los clientes consideran criticas.

Podemos expresar que la resolucion eficaz de problemas es una parte importante para
mantener la satisfaccion y la lealtad del cliente. En el contexto de una ferreteria, la capacidad
de los empleados para abordar y resolver problemas de manera efectiva es fundamental para
garantizar una experiencia positiva para el cliente, Estos aspectos son Muy importante para
brindar a los clientes una experiencia positiva y satisfactoria. Ya que la resolucion de
problemas es una habilidad necesaria para el €xito en todos los &mbitos de la vida, tanto
personal como profesional. Es un proceso complejo que involucra varios pasos desde

identificar un problema hasta implementar una solucion efectiva.
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RECOMENDACIONES

Es importante recordar que la satisfaccion del cliente es un proceso detallado que
requiere un esfuerzo continuo por parte de toda la organizacion la Ferreteria hermanos
chimbo puede establecer un punto de referencia para el éxito en un largo plazo, dentro del
establecimiento al priorizar las necesidades y expectativas de los clientes, optimizar los
procesos y crear una cultura enfocada en brindar un servicio excepcional, para esto podemos
recomendar que se establezcan leyes donde todos los colaboradores y personal administrativo
se comprometan a ser que los clientes se sientan valorados y escuchados al momento de

adquirir ciertos materiales o en caso de visitar el establecimiento.

Realizar una evaluacion exhaustiva para identificar las areas donde el personal
presenta problemas en base a la satisfacer al cliente para de este modo realizar capacitacion al
personal sobre técnicas de como se debe atender a un cliente, para que el mismo quede
satisfecho con nuestro servicio, asi poder tener una buena relacion con los mismos. Se
recomiendo programas de capacitacion continuo que aborden tanto las habilidades flexibles
como la comunicacion y la empatia, también las capacitaciones mas complejas como

conocimiento del sistema y conocimiento técnico de los materiales.

Como podemos notar que la resolucion de problemas es un proceso continuo que
involucra pensamiento critico, creativos, de perseverancia y la capacidad de aprender de los
errores Para lograrlo, es preferible fomentar que los empleados se sientan comodos con la
comunicacion abierta y ofreciendo soluciones a los problemas, permitiéndoles tomar

decisiones rapidas y eficientes, lo que ayudara a agilizar el proceso de resolucion.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E

INFORMATICA

ENCUESTAAPLICADA A LOS CLIENTES DE LA FERRETERIA

“HERMANOS CHIMBO”

ANEXOS
1. ;Como calificarias la amabilidad del personal al atenderte en la ferreteria?

e Muy amables
e Amables
e Poco amables

e Nada amables

2. ;Qué tan satisfecho esta usted con los materiales ofrecidos?

e Satisfecho
e  Muy satisfecho
e Poco satisfecho

e Nada satisfecho

3. (Te sientes escuchado y comprendido por el personal cuando planteas alguna duda o
inquietud?
e Siempre
¢ En la mayoria de las ocasiones
e Aveces

e Nunca
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4. ;Ha tenido algin problema o inconveniente con nuestros materiales? En caso

afirmativo, ;Como fue resuelto?

e Si, y fue resuelto satisfactoriamente.
e Si, pero no fue resuelto.

e No.

5. (Qué tan rapido recibes atencion cuando solicitas ayuda o asistencia en la ferreteria?

e Inmediatamente
e Dentro de unos minutos
e Dentro de 5-10 minutos

e Mas de 10 minutos

6. ;Consideras que el personal esta debidamente capacitado para resolver tus consultas

o Problemas?

e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

7. ¢ Te sientes valorado como cliente de la ferreteria?

e Si, siempre

En la mayoria de las ocasiones
e A veces

e No, nunca
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8. (Cual de los siguientes aspectos de la atencion al cliente consideras mas importante al

visitar una ferreteria?

e Rapidez en la atencion
e Amabilidad del personal
e Resolucion efectiva de problemas

e (Claridad en la comunicacion
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SOLICITUD DEL DECANO A LA EMPRESA

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
DECANATO . 3

Babahoyo, 12 de junio de 2024
D-FAFI-UTB-00493-2024

Ing.

Cristhian Chimbo Tandalpico.

GERENTE DE LA EMPRESA “HERMANOS CHIMBO” DEL CANTON PUEBLO
VIEJO.

Ciudad. -

De mis consideraciones:

Reciba un cordial saludo por parte de la Facultad de Administracion, Finanzas e Informatica

de la Universidad Técnica de Babahoyo, donde formamos profesionales altamente

capacitados en los campos de Tecnologias de la Informacién y de Administracion,
competentes, con principios y valores cuya practica contribuye al desarrollo integral de la
sociedad, es por ello que buscamos prestigiosas Empresas ¢ Instituciones Publicas y Privadas
en las cuales nuestros futuros profesionales tengan la oportunidad de afianzar sus
conocimientos.
cédula de identidad

JULIO CESAR MIRANDA PEREZ con
proceso de

El seior
matriculado en el

No. 120683459-8 estudiante de la Carrera de Comercio,
titulacién en el periodo ABRIL — AGOSTO 2024, trabajo de titulacién modalidad de examen

de caracter complexivo, previo a laobtenciondel grado académico profesional
universitario de tercer nivel como LICENCIADO EN COMERCIO, solicita por intermedio

del Decanato de esta Facultad el debido permiso para realizar su estudio de caso con el tema:
“SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA FERRETERIA “HERMANOS

CHIMBO” DEL CANTON PUEBLO VIEJO EN EL PERIODO 2023”.

Revisado por:

Av. Universitaria Km 2 % via Montaivo. Teléfono (05) 2572024 Elaborado por:
e-mail. decanatofafi@utb.edu.ec Ing. Marilyn Coloma Aguilar Lcdo. Eduardo Galeas Guijarro, MAE
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CARTA DE AUTORIZACION DE PARTE DE LA EMPRESA.

' Empresa de distribucion de materiales

a g Para construccién en general.

Babahoyo, 24 de junio del 2024

Magister

Eduardo Galeas Guijarro

DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos la ferreteria *HERMANOS CHIMBO™ del
cantén Puebloviejo.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO al
estudiante Miranda Perez Julio Cesar de la carrera de. comercio de la Facultad de
Administracion Finanzas e Informatica de la Universidad Técnica de Babahoyo para que realice
el estudio de caso con el tema: Satisfaccion de los clientes en la ferreteria “Hermanos
Chimbo” del cantén puebloviejo en el periodo 2023, el cual es requisito indispensable para
poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted

Atentamente

“ ce
EL. . ()Qt\ Arsz2381
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VALIDO &OR__ A

Cristhian Santiago Chimbo Tandapilco. |
1207751064
cristitanda@outlook.com, 0980722381. A £
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