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RESUMEN

El presente estudio de caso se realizo dentro del Comercial Veintimilla que es una
empresa de tipo comercial que se dedica exclusivamente a la fabricacion y oferta de una
variedad de productos a base de madera como muebles y articulos que permiten cubrir
las necesidades de las familias. El negocio se encuentra ubicado en el canton Babahoyo,
ciudad de Babahoyo, especificamente en las calles Eloy Alfaro y By Pass (Avenida 25 de
junio), inicio sus operaciones comerciales el 07 de abril del 2006, manteniéndose hasta la
presente fecha en el mercado que goza de una alta competencia, ya que existen otros
negocios que comercializas productos similares. El objetivo de la investigacion consistid
en evaluar la satisfaccion de los clientes del Comercial Veintimilla en la ciudad de
Babahoyo durante el periodo 2023, mediante la recopilacion y analisis de datos para la
identificacion de oportunidades de mejora en la fidelizacion y competitividad del negocio.
Se empled el método inductivo con caracteristicas descriptivas y un enfoque cualitativo-
cuantitativo, esta metodologia permite derivar conclusiones teoéricas a partir de una
entrevista con la propietaria del Comercial Veintimilla, asi como de la recopilacion de
datos cuantitativos obtenidos de encuestas dirigidas un grupo de personas que forma parte
de la cartera de clientes de dicha empresa. Los resultados evidenciaron que variables
como: calidad del producto, atencién al cliente, precio de productos y ubicacion del
establecimiento, tienen una percepcion muy positiva por parte de los clientes del
Comercial Veintimilla. Sin embargo, para garantizar la sostenibilidad y competitividad
del mercado el Comercial Veintimilla, debe implementar acciones estratégicas que le

permitan conectarse mejor con sus clientes.

Palabras claves: Comercial Veintimilla, Satisfaccion del cliente, Fidelizacion



ABSTRACT

This case study was carried out within Comercial Veintimilla, which is a
commercial company that is exclusively dedicated to the manufacture and offer of a
variety of wood-based products such as furniture and items that cover the needs of
families. The business is located in the Babahoyo canton, city of Babahoyo, specifically
on Eloy Alfaro and By Pass streets (Avenida 25 de junio), it began its commercial
operations on April 7, 2006, remaining to this date in the market that enjoys high
competition, since there are other businesses that sell similar products. The objective of
the research was to evaluate the satisfaction of Comercial Veintimilla's customers in the
city of Babahoyo during the period 2023, by collecting and analyzing data to identify
opportunities for improvement in the loyalty and competitiveness of the business. The
inductive method was used with descriptive characteristics and a qualitative-quantitative
approach. This methodology allows theoretical conclusions to be drawn from an
interview with the owner of Comercial Veintimilla, as well as from the collection of
quantitative data obtained from surveys directed to a group of people who are part of the
client portfolio of said company. The results showed that variables such as: product
quality, customer service, product price and location of the establishment, have a very
positive perception by the clients of Comercial Veintimilla. However, to guarantee the
sustainability and competitiveness of the market, Comercial Veintimilla must implement

strategic actions that allow it to better connect with its clients.

Keywords: Comercial Veintimilla, Customer satisfaction, Loyalty



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La satisfaccion al cliente es uno de los principales factores que determinan el éxito
y la sostenibilidad de cualquier negocio, especialmente en el sector comercial. En el
contexto actual, donde la competencia en el mercado minorista es cada vez mas intensa,
la capacidad de satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes se ha convertido
en una clave diferenciadora. En este sentido, el Comercial Veintimilla, ubicado en la
ciudad de Babahoyo, enfrenta el desafio constante de mantener altos niveles de
satisfaccion entre sus clientes durante el periodo 2023. Sin embargo, las percepciones de
los clientes sobre la calidad del servicio, la atencion brindada, la variedad de productos y
otros aspectos clave atin no han sido estudiados de manera exhaustiva, lo que podria

afectar la capacidad del negocio para tomar decisiones informadas y estratégicas.

La ciudad de Babahoyo, capital de la provincia de Los Rios, se caracteriza por un
dinamismo comercial impulsado por una diversidad de establecimientos que compiten
por captar la atencion y fidelidad de los consumidores locales. En este entorno, el
Comercial Veintimilla desempefia un papel importante al ofrecer una amplia gama de
muebles a base de madera. No obstante, a pesar de su posicionamiento en el mercado
local, existe una creciente necesidad de evaluar si los servicios y productos ofrecidos
cumplen con las expectativas de los clientes, considerando factores como el precio, la

calidad, la accesibilidad y la experiencia de compra.

Un problema recurrente que enfrentan muchas empresas comerciales, incluyendo
el Comercial Veintimilla, radica en no contar con un sistema permanente para medir y
monitorear la satisfaccion de los clientes. Este vacio puede derivar en problemas como la
disminucion de la lealtad del cliente, el aumento de quejas y reclamaciones, y una pérdida
de competitividad en el mercado local. Segiin observaciones preliminares, algunos

clientes han manifestado insatisfaccion con aspectos relacionados con la rapidez en la



atencion al cliente, la falta de disponibilidad de ciertos productos y el trato del personal,

lo cual podria estar afectando negativamente la percepcion general del establecimiento.

Ademas, no se ha implementado una estrategia formal para recopilar
retroalimentacion directa de los clientes, lo que dificulta identificar areas de mejora. Esta
falta de informacion detallada representa una limitacion para el Comercial Veintimilla,
ya que le impide ajustar sus procesos, politicas y servicios en funcién de las necesidades
cambiantes del mercado. En este contexto, resulta fundamental analizar cuales son los
factores que los clientes consideran mas importantes a la hora de calificar su nivel de
satisfaccion, y como estos factores influyen en su decision de permanecer leales al

establecimiento o buscar alternativas en la competencia.

Por otro lado, es importante considerar que las tendencias globales y locales en el
comportamiento del consumidor han evolucionado significativamente en los ultimos
afios. Factores como la digitalizacion, el acceso a informacion en tiempo real y las nuevas
expectativas sobre la personalizacion del servicio han transformado la manera en que los
consumidores interactiian con los negocios. Estos cambios generan un desafio adicional
para el Comercial Veintimilla, que debe adaptarse para mantenerse competitivo en un

entorno dindmico y en constante cambio.

El analisis de la satisfaccion al cliente es, por lo tanto, una herramienta estratégica
para identificar las fortalezas y debilidades del negocio, con el objetivo de proponer
mejoras orientadas a incrementar el nivel de satisfaccion de los consumidores. Este
estudio es relevante no solo para el Comercial Veintimilla, sino también para otros actores
del sector comercial en Babahoyo que enfrentan retos similares. Comprender el nivel de
satisfaccion de los clientes y los factores que lo determinan permitiran al negocio mejorar

su propuesta de valor y fortalecer su posicion en el mercado.



En definitiva, la ausencia de un diagnoéstico claro y detallado sobre la satisfaccion
al cliente en el Comercial Veintimilla representa un problema significativo que limita la
capacidad del negocio para desarrollar estrategias efectivas de mejora. Por ello, es
imprescindible realizar una investigacion que permita identificar los principales factores
que inciden en la percepcion de satisfaccion por parte de los clientes y establecer
recomendaciones practicas para optimizar la experiencia de compra y fortalecer la
fidelizacion. Este analisis contribuira no solo al crecimiento del Comercial Veintimilla,
sino también al desarrollo del sector comercial en Babahoyo, al generar conocimientos

aplicables en otros contextos similares.



JUSTIFICACION

La presente investigacion sobre la satisfaccion al cliente en el Comercial
Veintimilla, ubicado en la ciudad de Babahoyo durante el periodo 2023, es de gran
relevancia tanto a nivel académico como practico. En el ambito comercial, la satisfaccion
del cliente se ha consolidado como un elemento fundamental para el éxito y la
sostenibilidad de cualquier negocio. En un entorno competitivo como el de Babahoyo,
caracterizado por la presencia de multiples opciones para los consumidores, entender y
atender las necesidades y expectativas de los clientes se convierte en una prioridad

estratégica.

El Comercial Veintimilla, al ser un referente local en la comercializacion de
productos a base de madera, como muebles y articulos para el hogar, enfrenta el desafio
constante de adaptarse a las crecientes demandas de sus clientes. Sin embargo, la falta de
un analisis sistematico sobre la percepcion de los consumidores en relacion con la calidad
del servicio, la variedad de productos, los precios y otros factores criticos, limita su
capacidad para implementar mejoras estratégicas. Esta investigacion es indispensable
porque proporcionara un diagnostico detallado de la satisfaccion al cliente, permitiendo
identificar tanto fortalezas como areas de mejora en los procesos y servicios del

establecimiento.

Ademas, esta investigacion es socialmente relevante porque la satisfaccion del
cliente no solo beneficia al negocio, sino que también tiene un impacto positivo en la
comunidad local. Un comercio que responde a las necesidades de sus clientes fomenta
relaciones mas sdlidas con sus consumidores, contribuye al desarrollo econdémico de la
ciudad y establece un estandar de calidad que motiva a otros establecimientos a mejorar

sus practicas.



Desde una perspectiva académica, este estudio contribuira al conocimiento
existente sobre satisfaccion al cliente en el &mbito comercial, especialmente en contextos
locales y especificos como el de Babahoyo. Los resultados podran servir de referencia
para investigaciones futuras y para el disefio de estrategias comerciales aplicables a

negocios similares en otras localidades.

La pertinencia de esta investigacion radica en su enfoque practico, ya que los
hallazgos y recomendaciones derivados del analisis permitiran al Comercial Veintimilla
implementar acciones concretas para optimizar la experiencia de sus clientes. Esto no
solo fortalecerd la fidelizacion y el crecimiento del negocio, sino que también aportara
valor al consumidor, generando un impacto positivo en la dinamica comercial de la

ciudad. Por estas razones, esta investigacion es plenamente justificada y necesaria.



OBJETIVOS

Objetivo general

Evaluar la satisfaccion de los clientes del Comercial Veintimilla en la ciudad de
Babahoyo durante el periodo 2023, mediante la recopilacion y analisis de datos para la

identificacion de oportunidades de mejora en la fidelizacion y competitividad del negocio.

Objetivos especificos

Identificar el proceso de servicio al cliente mediante la aplicacion de una

entrevista estructurada a su gerente propietario.

Determinar la percepcion entorno al nivel de satisfaccion mediante la aplicacion

de una encuesta estructurada a los clientes del Comercial Veintimilla.

Establecer recomendaciones estratégicas mediante el analisis de los resultados

obtenidos en la investigacion.
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LINEAS DE INVESTIGACION

El presente estudio de caso titulado “Satisfaccion al cliente en el Comercial
Veintimilla de la cuidad de Babahoyo, periodo 2023, se basa en un andlisis de los
procesos de servicio al cliente y de satisfaccion del cliente, tomando en cuenta que el
éxito empresarial se basa en el otorgamiento de un servicio adecuado a los clientes para
que estos obtengan un nivel de satisfaccion en base a sus necesidades y expectativas. Este
estudio de caso se relaciona directamente con la linea de investigacion: Gestion
financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control; de igual forma se relaciona con

la sub linea de investigacion: Marketing y comercializacion.

En cuanto a la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa, tributaria,
auditoria y control, se relaciona tomando en cuenta que la empresa objeto de estudio tiene
como actividad principal la comercializacién de productos a base de madera como
muebles y otros articulos para el hogar, lo que exige el uso de procesos de gestion

administrativa como parte importante en la calidad del servicio prestado.

En cuanto a la sub linea de investigacion: Marketing y comercializacion, se relaciona,
tomando en cuenta que el Comercial Veintimilla es una empresa de tipo privado y que al
igual que todo tipo de organizacion, emplea procesos de comercializacion que deben ser
observados o medidos de forma periddica para garantizar la satisfaccion de sus clientes y

asi poder cumplir con los objetivos propuestos.
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ARTICULACION DEL TEMA

El estudio de caso titulado “Satisfaccion al cliente en el Comercial Veintimilla de
la cuidad de Babahoyo, periodo 2023, se articula con el proyecto de practicas
preprofesionales: “Desarrollo Integral de habilidades para la gestion de procesos
administrativos, financieros y de servicios en entornos publicos y privados”; tomando en
cuenta que el contexto de esta investigacion es la satisfaccion al cliente. Asi mismo, la
experiencia en las practicas preprofesionales brinda una comprension mas pertinente de
la dindmica empresarial en el sector privado, lo cual se convirtié en una base para llevar

adelante esta investigacion.
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MARCO COCEPTUAL

El Comercial Veintimilla es una empresa de tipo comercial y se dedica
exclusivamente a la fabricacion y oferta de una variedad de productos a base de madera
como muebles y articulos que permiten cubrir las necesidades de las familias. El negocio
se encuentra ubicado en el cantén Babahoyo, ciudad de Babahoyo, especificamente en
las calles Eloy Alfaro y By Pass (Avenida 25 de junio). Su gerente propietaria es la Dra.
Johanna Lisseth Veintimilla Zufiga, la empresa inicio sus operaciones comerciales el 07
de abril del 2006, manteniéndose hasta la presente fecha en el mercado que goza de una

alta competencia, ya que existen otros negocios que comercializas productos similares.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el principal propoésito de todo tipo de organizacion y
sobre todo de aquellas que ofertan servicios. Para este efecto las empresas u
organizaciones buscan evaluar constantemente la forma en que brindan estos servicios,
permitiéndoles realizar los ajustes o correctivos adecuados. Los clientes siempre deben
dar a notar su percepcion del servicio recibido y a partir de estas percepciones, las

empresas deben tomar decisiones.

Al respecto se menciona lo siguiente:

Inicialmente los estudios de satisfaccion del usuario sélo evaluaban las
caracteristicas de los productos como su principal atributo, midiendo la
recompensa de la inversion en funcion de su efecto en la salud de los usuarios que
acceden a tales servicios. Segun esto, se considera a la satisfaccion como el
resultado de un proceso cognitivo de la informacién, que media entre las

expectativas del usuario y lo brindado por los servicios (percepciones). En este
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sentido, la calidad de la atencion que debe brindar una institucion es percibida por

las caracteristicas del proceso de atencion. (Febres y Mercado, 2020, p. 398)

Al respecto Pincay (2022) menciona lo siguiente:

Enrelacion a la percepcion del usuario, estd determinada como una manera
donde el cerebro interpreta cada opinion e impresion que capta a través de los
sentidos para instaurar emociones inconscientes o conscientes del entorno fisico
donde se desenvuelve. Puede considerarse ademds como proceso fructuoso que
depende enfaticamente de peculiaridades de los estimulos, los que ponen en
actividad sus sentidos y las destrezas socioculturales afectivas del sujeto que

percibe. (p. 10)

Pérez et al., (2019) indica de caracter subjetivo, que la satisfaccion es definida

como la capacidad de brindar una experiencia positiva a los usuarios y a la poblacién en

contacto con los servicios ofertados, y ha sido ampliamente investigada desde la década

de 1960. Los analistas han utilizado la satisfaccion del usuario como una métrica para

evaluar el desempeno de los sistemas de atencion.

Al respecto (Palacios et al., 2021) manifiesta lo siguiente:

La satisfaccion del usuario es el sentimiento de placer que siente el usuario
cuando cubre su necesidad, es decir cuando recibe el servicio esperado que presta
la organizacion. La satisfaccion se basa de una experiencia ya conocida, derivada
de la comparacion entre las expectativas y el comportamiento del servicio. Tiene
relacion de dependencia entre las experiencias previas, las expectativas y la
informacion recibida de otros usuarios y de la propia organizacién sanitaria. Estos

factores conformadores del servicio esperado condicionan que la satisfaccion va
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a ser percibida de manera distinta en cada persona y en diferentes situaciones. (p.

80)

Relevancia de la satisfaccion del cliente

Al respecto se menciona lo siguiente:

La satisfaccion del usuario externo es el grado de cumplimiento por parte
de la organizacion, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en
relacion a los servicios que esta le ofrece. Constituye una importante dimensioén
subjetiva del proceso de calidad de la atencidon que ofrece una institucion. Se
puede evaluar la satisfaccion a través de la percepcion que tienen los usuarios, y
a su vez identificar qué elementos de la atencion determinan su satisfaccion o

insatisfaccion. (Becerra et al., 2020, p. 166)

Al respecto Suarez et al., (2019) manifiesta lo siguiente:

Tener un usuario satisfecho es la esencia del enfoque de la empresa u
organizacion en el cliente, de tal manera esto se logra cuando las expectativas sean
iguales o superadas, obteniéndose fidelidad por parte del paciente y su familia. La
satisfaccion del usuario, depende de tres aspectos importantes, el tiempo de espera
y ambiente, la atencién adecuada y los resultados obtenidos, y la cortesia recibida
durante el proceso. Ademads, la percepcion del cliente o usuario se refiere a como
¢éste estima que la empresa u organizacion estd cumpliendo con la entrega del

servicio, de acuerdo con la manera como ¢l valora lo que recibe. (p. 156)

La calidad y la satisfaccion del cliente

Al respecto se menciona lo siguiente:
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La calidad y la satisfaccion son términos de uso comin en la
administracion moderna. Hasta hace muy poco era muy dificil concebir la
satisfaccion de un cliente sin tocar “asi sea tangencialmente” el concepto de
calidad del servicio y viceversa. Sin embargo, con la integracion de los mercados,
la diversificacion de las estrategias de marketing y la manifestacion de nuevas
exigencias por parte del consumidor, la relacion entre estos conceptos se ha ido
cuestionando y estd dando lugar a diferentes perspectivas. (Lizano y Villegas,

2019, p. 1)

Al respecto y relacionando la calidad con la satisfaccion del cliente se menciona

lo siguiente:

Los ocho principios de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion
con el fin de conducir a la organizacioén hacia una mejora del desempefio segin

(ISO, 2010) son:

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.
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c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COmMoO un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia

de una organizacion en el logro de los objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor. (Sotelo, 2016, p. 7)

Satisfaccion del cliente y fidelizacion

Al respecto se menciona lo siguiente:

Se debe partir de los conceptos de calidad y satisfaccion ya estudiados para
poder determinar el alcance de lo que es fidelizacion. Los clientes satisfechos e
incluso complacidos tienden a convertirse en apdstoles fieles de una empresa, el
nivel de calidad del servicio ofertado con relacion al entregado y la percepcion

que el cliente tenga determinara el nivel de éxito que tenga en que el cliente vuelva
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a requerir del servicio de la empresa. Se hace més dificil a los competidores atraer
a un cliente leal que convertir a uno cuyo nivel de lealtad ha sido deteriorado por
la falta de confianza en la empresa o por la hostilidad de sus empleados.

(Aramayo, 2020, p. 163)

Servicio al cliente vs Atencion al cliente

Al respecto se menciona lo siguiente:

La atencion al cliente se centra en la resolucion de problemas, el manejo
de quejas y el soporte técnico. El servicio al cliente, por su parte, es un conjunto
de practicas e interacciones a lo largo del ciclo de ventas, cuyo objetivo es

asegurar que se cumplan las necesidades y expectativas del consumidor. (da Silva,

2024)

Servicio al cliente

Al respecto se puede mencionar lo siguiente:

El servicio al cliente se refiere a la asistencia que una organizacion ofrece
a sus clientes antes o después de que compren o utilicen productos o servicios. El
servicio al cliente incluye acciones como ofrecer sugerencias de productos,
solucionar problemas y quejas o responder a preguntas generales. Cada
interaccion del servicio al cliente es una oportunidad para hacer crecer tu negocio.
Un servicio al cliente excelente es un diferenciador competitivo que impulsa la

fidelidad y el reconocimiento de la marca. (Oracle, 2024)

Atencion al cliente

Al respecto Loaiza et al., (2020) menciona lo siguiente:
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La atencion al cliente en referencia a Najul (2011), y Terrero, Fernandez y
Leyva (2017) depende de varios elementos empresariales internos, como el
liderazgo, eficiencia en sus operaciones, capital humano y cultura organizacional;
en donde el comportamiento de cada uno de los colaboradores, su forma de pensar
y actuar, su motivacion, proactividad y su sentido de pertenencia con la empresa.
Asi, el servicio al cliente se ha consolidado como un area imprescindible dentro
de una empresa, puesto que el mercado es cada vez mas competitivo, con clientes
mas exigentes (Daza, Daza, y Pérez, 2017). De esta forma, la atencion al cliente
es fundamental para que las empresas posean un valor agregado y diferenciador
de otras empresas para cumplir con las expectativas y satisfacer las necesidades

de los clientes. (p. 180)

Factores que determinan la satisfaccion del cliente

Al respecto se menciona lo siguiente:

Segun numerosos informes, alrededor del 89% de los clientes estan mas
propensos a cerrar negocio si las empresas demuestran que comprenden sus
objetivos. Y esa comprension pasa directamente por una atencion de calidad y
altos indices de satisfaccion. Estos son los factores que pueden influir en la

satisfaccion de los clientes:

= (Calidad en la atencion: Ser bien atendido es un deseo que clientes de los mas
diversos segmentos tienen en comun, por €so, para garantizar un buen servicio, tu
empresa necesita ser eficiente en todos los puntos de contacto con el cliente.

= Resolucion eficaz de problemas: Los compradores estan exigiendo cada vez mas
agilidad y eficiencia de los vendedores. Quienes trabajan con técnicas de venta

saben que la caracteristica del inmediatismo esta creciendo exponencialmente.
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Exactamente por eso, debes entrenar a tu equipo para que responda a los clientes
con rapidez y pro actividad.

= Costo-beneficio: A pesar de que el precio es importante, el costo-beneficio lo
supera, pues es la relacion entre lo que el cliente pagd y lo que de hecho recibio.
Esto explica por qué es natural que los niveles de insatisfaccion aumenten si se

pago un alto precio por un producto o servicio de baja calidad. (CESA, 2023)

El mercado de muebles de madera en Ecuador

Al respecto se menciona lo siguiente:

El Ecuador ha logrado progresivamente destacarse en el mercado nacional
e internacional de muebles, gracias a su gran variedad maderera que conserva. Se
estima que el mercado mobiliario ha venido creciendo y seguird en la misma
tendencia. Por lo tanto, la demanda de los muebles para el hogar ha aumentado,
por lo que es necesario conocer el impacto que ha tenido la producciéon y el

consumo de muebles de hogar. (Maldonado, 2016)

Impacto de la tecnologia en la comercializacion de muebles y articulos para el hogar.

Al respecto se menciona lo siguiente:

El consumidor tiene el poder frente a las marcas desde hace afios y ya
hemos visto como cada dia, necesitan transformar la conexion que sienten con las
empresas, en una experiencia que va mas alld y les genera sentido de pertenencia.
Esto unido al auge de los canales digitales, busquedas de nuevas experiencias en
las tiendas fisicas, la influencia de las opiniones de otros usuarios en la decision
de compra, o el llamado “Efecto Ikea”, hace necesario que el sector de mueble
pase por replantear sus estrategias o al menos tener en cuenta algunos datos que

les permitan ofrecer mas valor a los clientes durante todo su proceso de compra.
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Seglin Forbes, la venta fisica no estd muerta en el sector y el eCommerce
no abarca todo el mercado, simplemente es una tendencia al alza en el customer
journey del comprador de muebles. A pesar de este crecimiento, se siguen
abriendo numerosas tiendas fisicas en todo el mundo, que representan el mas del

90% de las ventas en el sector. (Mata, 2024)

Estrategias para incrementar la fidelizacion de clientes en la industria maderera

Al respecto se menciona lo siguiente:

El primer paso en cualquier estrategia de marketing digital en la industria
de la madera es comprender a fondo las necesidades y desafios de los clientes.
Mediante la recopilacion de datos y el andlisis de mercado, las empresas pueden
adaptar la generacion de contenido para satisfacer estas demandas de manera

efectiva.

En un mundo donde la informacion esta al alcance de todos, las empresas
que pueden proporcionar contenido valioso destacan. Disponer de blogs, guias,
diferentes perfiles en redes sociales, incluso publicar noticias en los periddicos
con mas relevancia del sector, ayuda a la audiencia a resolver dudas sobre los

diferentes clientes potenciales y tomar decisiones informadas.

Una de las ventajas que ofrecen las diferentes estrategias de marketing
digital son la posibilidad de establecer relaciones a largo plazo. La fidelizacion de
clientes es fundamental en el marketing digital especifico para la industria de la
madera (B2B) para trabajar en la construccion de relaciones a largo plazo con sus
clientes. Esto implica brindar un excelente servicio al cliente, mantener una
comunicacion regular y estar siempre dispuesto a resolver problemas y

necesidades de manera proactiva. (Lopez, 2023)
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La capacitacion del personal y el servicio al cliente

Al respecto se menciona lo siguiente:

En el Ecuador las organizaciones no contemplan en apoyar capacitaciones
a sus agentes vendedores, y es ahi el problema en donde existe una gran pérdida
en ventas. Cabe recalcar que las empresas no existen sin clientes; hay que
proporcionar un excelente servicio y atencion al cliente, y para ello, contar con un
personal capacitado que sepa del servicio de aplicar normas, manuales que

permitan llegar a cumplir con las expectativas de los clientes. (Aman, 2022, p. 2)

Por otra parte, se menciona que:

Las acciones de capacitacion, en cualquiera de sus versiones:, cursos,
talleres, conferencias, congresos, diplomados, permiten adquirir conocimientos
tedricos y practicos, que permiten que las personas actualicen sus conocimientos
y adquieran nuevos, que fortalezcan su capacidad de respuesta ante los cambios
del entorno o de sus requerimientos laborales, incrementen su desempefio dentro
de la institucion y estén mas preparadas para el dia a dia, lo cual les dard mayor
confianza personal al desarrollar otras aptitudes y actitudes. (Gobierno de México,

2018)
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MARCO METODOLOGICO

El presente estudio investigativo se centra en el método inductivo con caracteristicas
descriptivas y un enfoque cualitativo-cuantitativo, con el objetivo de evaluar la
satisfaccion de los clientes del Comercial Veintimilla en la ciudad de Babahoyo durante
el periodo 2023, mediante la recopilacion y andlisis de datos para la identificacion de
oportunidades de mejora en la fidelizacion y competitividad del negocio. Esta
metodologia permite derivar conclusiones tedricas a partir de una entrevista con la
propietaria del Comercial Veintimilla, asi como de la recopilacion de datos cuantitativos
obtenidos de encuestas dirigidas un grupo de personas que forma parte de la cartera de

clientes de dicha empresa.

Se utilizaran dos técnicas fundamentales de investigacion: la entrevista, que se dirigira a
la gerente propietaria que es la Dra. Johanna Lisseth Veintimilla Zufiiga, y la encuesta,
dirigida a los clientes de la empresa, registrados en la base de datos del afio 2023. Como
instrumento se incluye el cuestionario estructurado empleado para la entrevista que se
disefiara para obtener informacion detallada durante una visita in situ a las instalaciones
del Comercial Veintimilla. Por otro lado, el instrumento cuestionario estructurado
utilizado para la encuesta se enfocara en aspectos clave relacionados con el nivel de

satisfaccion de los clientes.

La poblacion objeto de estudio estd compuesta por la cartera de clientes del Comercial

Veintimilla correspondiente al periodo 2023 y que representa un total de 1.825 clientes.

Para la aplicacion de la encuesta se realiza el proceso de calculo de la muestra en base a

la poblacion y para este efecto se emplea la siguiente formula y procedimiento:
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_ N*ZaZ2-p-q
T e2x(N-1)Za2-p-q

n

N = Tamafio de la Poblacion o Universo

z = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
e = Error de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

q = (1 - p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Para proceder con el calculo, definimos algunos valores tipicos:

e N=1.825 clientes

e 7z=1.96 (para un nivel de confianza del 95%)

e p=0.5 (maxima variabilidad, usado cuando no hay estimacion previa)
e =05

e ¢ =0.05 (margen de error del 5%)

realizando el proceso respectivo de calculo, se obtiene un valor de n= 319, como muestra

representativa de la cartera de clientes del periodo 2023.
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RESULTADOS

Resultados de la investigacion cualitativa:

Tabla 1

Entrevista al propietario

PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢Qué estrategias ha implementado el
Comercial Veintimilla para garantizar la
satisfaccion de los clientes y cdmo evaluar su
efectividad hasta el momento?

Como estrategia principal es brindar un
buen servicio cuando visitan los clientes el
establecimiento, pero no se hace ningln
seguimiento de su satisfaccién como
clientes.

éCuales consideran que son los mayores
retos que enfrenta el negocio para cumplir
con las expectativas de los clientes en
términos de calidad, variedad de productos y
atencion al cliente?

El principal desafio es que hay mucha
competencia en la ciudad de Babahoyo, por
lo que siempre tratamos de tener productos

acordes a las nuevas tendencias del
mercado.

¢Qué importancialedaala
retroalimentacion de los clientes en el
proceso de mejora continua del negocio?
¢Cémo recopila y utiliza esa informacion?

Reconocemos que es importante saber que
piensan los clientes de nosotros como
empresa, solo nos guiamos por sus
comentarios cuando visitan el local, mas no
existe un proceso formal para recopilar
informacion de ellos.

¢Ha identificado cambios en las preferencias
o demandas de los clientes en los ultimos
afios? De ser asi, ¢cdmo se ha adaptado el
negocio para responder a estos cambios?

Como se indicé los clientes siempre acuden
con una idea de lo que ellos quieren y sobre
todo si son productos que vienen
poniéndose en tendencia en los hogares.
Siempre tratamos de buscar las novedades
en muebles para el hogar y producimos en
base a eso.

¢Qué acciones o inversiones consideran

necesarias para mejorar la experiencia de
compra en el Comercial Veintimilla'y

fortalecer la fidelizacion de los clientes?

Considero que debemos invertir en
marketing digital para poder llegar a los
clientes, tanto para que conozcan los
productos o catdlogos de productos y al
mismo tiempo poder llegar a mas clientes de
otras partes.
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Resultados de la investigacion cuantitativa:

Tabla 2

1.- ;Con qué frecuencia visita el Comercial Veintimilla?

Opciones Cantidad Porcentaje
Todos los dias 0 0%
Varias veces a la semana 0 0%
Una vez al mes 0 0%
Sélo en ocasiones especiales 319 100%
Total 319 100%

Elaborado por: la autora.

Figura 1

1.- ;Con qué frecuencia visita el Comercial Veintimilla?

W Todos los dias
Varias veces a la semana

Una vez al mes

i
o,
100% Sélo en ocasiones especiales

Elaborado por: la autora.
Analisis

Al consultar sobre la frecuencia con que se visita el Comercial Veintimilla, el 100% de
los clientes encuestados mencionaron que solo visitan el local comercial en ocasiones
especiales, ya que los productos que se ofertan no son de consumo recurrente en periodos

cortos de tiempo.



Tabla 3

2.- ;Como describiria la calidad de los productos que ofrece el Comercial Veintimilla?

26

Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 71 22%
Buena 240 75%
Regular 8 3%
Mala 0 0%
Total 319 100%

Elaborado por: la autora.

Figura 2

2.- ;Como describiria la calidad de los productos que ofrece el Comercial
Veintimilla?

W Excelente

M Buena

m Regular
Mala

Elaborado por: la autora.

Analisis

Al consultar sobre la calidad de los productos que ofrece el Comercial Veintimilla, el

75% de los clientes encuestados mencionaron que son de buena calidad, el 22% dijeron

que son de excelente calidad y un 3% que son de calidad regular.
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Tabla 4

3.- ;Qué opinas de la variedad de productos disponibles en el Comercial Veintimilla?

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy completa 15 5%
Adecuada 208 65%
Limitada 94 29%
Muy limitada 2 1%
Total 319 100%

Elaborado por: la autora.

Figura 3

3.- /Qué opinas de la variedad de productos disponibles en el Comercial
Veintimilla?

m Muy completa
M Adecuada
M Limitada

Muy limitada

Elaborado por: la autora.

Analisis

Al consultar sobre la variedad de los productos que ofrece el Comercial Veintimilla, el
65% de los clientes encuestados mencionaron que es adecuada, el 29% dijeron que es

limitada, el 5% expreso que es muy completa y un 1% que es muy limitada.



28

Tabla 5

4.- ;Como considera los precios de los productos en relacion con su calidad?

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy altos 24 8%
Altos 109 34%
Bajos 186 58%
Muy bajos 0 0%
Total 319 100%

Elaborado por: la autora.

Figura 4

4.- ;Como considera los precios de los productos en relacion con su calidad?

m Muy altos
M Altos
m Bajos

= Muy bajos

Elaborado por: la autora.

Analisis

Al consultar sobre el precio de los productos que ofrece el Comercial Veintimilla, el 58%
de los clientes encuestados mencionaron que son bajos, el 34% dijeron que son altos y un

8% que son muy altos.
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Tabla 6
5.- ;/Qué le parece la atencion brindada por el personal del Comercial
Veintimilla?

Opciones Cantidad  Porcentaje

Muy amable y profesional 152 48%
Amable, pero con fallas ocasionales 96 30%
Necesita mejorar 71 22%
Poco amable y nada profesional 0 0%
Total 319 100%

Elaborado por: la autora.

Figura 5

5.- ;Qué le parece la atencion brindada por el personal del Comercial Veintimilla?

B Muy amable y profesional

B Amable pero con fallas
ocasionales

M Necesita mejorar

Poco amable y nada
profesional

Elaborado por: la autora.

Analisis

Al consultar sobre la atencion brindada por el personal del Comercial Veintimilla, el 48%
de los clientes encuestados mencionaron son muy amables y profesionales, el 30% dijeron
que son amables, pero con fallas ocasionales y un 22% expreso que necesita mejorar la

atencion.
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Tabla 7

6.- ;Qué tan accesible considera la ubicacion del Comercial Veintimilla?

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy accesible 285 89%
Accesible 30 9%
Dificil de llegar 4 1%
Muy complicada 0 0%
Total 319 100%

Elaborado por: la autora.

Figura 6

6.- ;/Qué tan accesible considera la ubicacion del Comercial Veintimilla?

B Muy accesible
M Accesible
m Dificil de llegar

Muy complicada

Elaborado por: la autora.

Analisis

Al consultar sobre la accesibilidad de la ubicacion del Comercial Veintimilla, el 89% de
los clientes encuestados mencionaron que es muy accesible, el 10% dijeron que es

accesible y un 1% expreso que es muy dificil de llegar.
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Tabla 8

7.- ¢Ha tenido algun inconveniente al realizar sus compras en el Comercial Veintimilla?

Opciones Cantidad Porcentaje
Si, varios inconvenientes 3 1%
Si, pero han sido pocos 9 3%
No, nunca he tenido inconvenientes 307 96%
Total 319 100%

Elaborado por: la autora.

Figura 7

7.- ¢Ha tenido algun inconveniente al realizar sus compras en el Comercial
Veintimilla?

M Si, varios inconvenientes

| Si, pero han sido pocos

B No, nunca he tenido
inconvenientes

Elaborado por: la autora.

Analisis

Al consultar sobre la existencia de inconvenientes al comprar dentro del Comercial
Veintimilla, el 96% de los clientes encuestados mencionaron que nunca han tenido
inconvenientes, el 3% dijeron que pocos inconvenientes y un 1% expreso que varios

inconvenientes.
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Tabla 9

8.- ;Qué opina de los servicios complementarios ofrecidos por el Comercial Veintimilla
(como entregas o garantias)?

Opciones Cantidad Porcentaje
Son excelentes 47 15%
Son buenos 201 63%
Podrian mejorar 69 22%
No estoy satisfecho 2 1%
Total 319 100%

Elaborado por: la autora.

Figura 8

8.- ;Qué opina de los servicios complementarios ofrecidos por el Comercial
Veintimilla (como entregas o garantias)?

M Son excelentes
M Son buenos
M Podrian mejorar

No estoy satisfecho

Elaborado por: la autora.
Analisis
Al consultar sobre los servicios complementarios ofrecidos por el Comercial Veintimilla,

el 63% de los clientes encuestados mencionaron que son buenos, el 22% dijeron que

podrian mejorar y un 15% expreso que son excelentes.
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Tabla 10

9.- ;Recomendaria el Comercial Veintimilla a sus amigos o familiares?

Opciones Cantidad Porcentaje
Si, definitivamente 281 88%
Si, pero con algunas reservas 36 11%
No lo recomendaria 2 1%
Total 319 100%

Elaborado por: la autora.

Figura 9

9.- JRecomendaria el Comercial Veintimilla a sus amigos o familiares?

| Si, definitivamente
M Si, pero con algunas reservas

M No lo recomendaria

Elaborado por: la autora.

Analisis

Al consultar sobre si recomendarian el Comercial Veintimilla a amigos o familiares, el
88% de los clientes encuestados mencionaron que, si lo harian, el 11% dijeron que lo

harian, pero con algunas reservas del caso y un 1% expreso que no lo recomendaria.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Dentro de los resultados cualitativos de la investigacion, se pudo determinar el esfuerzo
de la gerencia Comercial Veintimilla por mantener un buen servicio como estrategia
principal, dentro del marco de satisfaccion de sus clientes en base a las necesidades y

expectativas que presenta cada uno de ellos.

Esto es muy coincidente con Oracle, (2024), donde expresa que el servicio al cliente se
refiere a la asistencia que una organizacion ofrece a sus clientes antes o después de que
compren o utilicen productos o servicios. El servicio al cliente incluye acciones como
ofrecer sugerencias de productos, solucionar problemas y quejas o responder a preguntas
generales. Cada interaccion del servicio al cliente es una oportunidad para hacer crecer tu
negocio. Un servicio al cliente excelente es un diferenciador competitivo que impulsa la

fidelidad y el reconocimiento de la marca.

Por otra parte, dentro de los resultados cuantitativos de la investigacion, se pudo
determinar que en relacion a la variable calidad del producto: el 75% de los clientes
encuestados mencionaron que son de buena calidad, el 22% dijeron que son de excelente
calidad y un 3% que son de calidad regular. Evidenciando de esta forma que existe una
percepcion altamente positiva sobre la calidad de los productos ofrecidos en el Comercial

Veintimilla.

Lo antes mencionado es tedricamente coincidente con lo sostenido por Lizano y Villegas,
(2019), donde indica que la calidad y la satisfaccion son términos de uso comun en la
administracion moderna. Hasta hace muy poco era muy dificil concebir la satisfaccion de
un cliente sin tocar “asi sea tangencialmente” el concepto de calidad del servicio y
viceversa. Sin embargo, con la integracion de los mercados, la diversificacion de las

estrategias de marketing y la manifestacion de nuevas exigencias por parte del
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consumidor, la relacion entre estos conceptos se ha ido cuestionando y estd dando lugar

a diferentes perspectivas.

Los resultados cuantitativos coinciden en percepcion sobre la calidad, con un estudio
realizado por Cruz y Montenegro, (2022) donde muestran que el 84% de encuestados
dieron a conocer que el nivel que posee la variable calidad del producto es excelente, de
esa manera se deduce que la empresa ofrece a sus clientes productos de buena calidad,

por ende, viene trabajando eficientemente en este aspecto.

Dentro de los resultados cuantitativos de la investigacion, se pudo determinar que en
relacidn a la variable atencion al cliente: el 78% de los clientes encuestados mencionaron

son muy amables y profesionales, asi mismo expresaron que son amables.

Estos resultados son coincidentes en percepcion, de acuerdo con Cruz y Montenegro,
(2022) donde muestran que el 72% de encuestados dieron a conocer que el nivel que
posee la dimension capacidad de respuesta es excelente, de esa manera se deduce que las
practicas que realiza la empresa en este aspecto son buenas, lo cual se trata de un acto de
crear satisfaccion que se requiere dar a un cliente en el momento en el que se genera un
intercambio de bienes y de necesidades a través de una capacidad de respuesta rapida y

eficiente.
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CONCLUSIONES

Se establecio el esfuerzo de la gerencia del Comercial Veintimilla por mantener un buen
servicio como estrategia principal para satisfacer a sus clientes, estando consciente que

su principal desafio es que actuan en un mercado de alta competencia.

Se establecid que variables como: calidad del producto, atencién al cliente, precio de
productos y ubicacion del establecimiento, tienen una percepcion muy positiva por parte

de los clientes del Comercial Veintimilla.

Para garantizar la sostenibilidad y competitividad del mercado el Comercial Veintimilla,

debe implementar acciones estratégicas que le permitan conectarse mejor con sus clientes.



37

RECOMENDACIONES

Se recomienda que la gerencia del Comercial Veintimilla mantenga el nivel de servicio
ofrecido, dado que sus clientes muestran satisfaccion por el mismo, pero sin descuidar

que existe una alta competencia de mercado.

Se recomienda mantener la calidad del producto, atenciédn al cliente, precio de productos
y ubicacion del establecimiento, ya que estratégicamente ha venido funcionando, lo que

garantiza una satisfaccion plena de sus clientes.

Se recomienda que la gerencia del Comercial Veintimilla, invierta de forma estratégica

en marketing digital, logrando ampliar su mercado y conectarse mejor con sus clientes.
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ANEXOS

1. Carta de autorizacion

3
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Ventas de articulos para el hogar y demés

Babahoyo _ Los Rios \

COMERCH - CIAL

GeNTRA TEF. 0990090505 { ;ﬁ’mﬁ_fml“i’
CORREDO. Jveintimilla_26@hotmail.com -

Babahoyo, 27 de Enero del 2025

Magister
Eduardo Galeas Guijarro
DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA

En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos “Comercial Veintimilla” de la provincia de

Los Rios, del cantén Babahoyo con numero de Ruc 1206260026001.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO al
estudiante ALVARIO ALVARIO LIFFER MICHAELA con cedula de identidad 1207845734
de la carrera de Licenciatura en 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: Safisfaccion al cliente del "Comercial Veintimilla" de la ciudad de Babahoyo, periodo

2023, el cual es requisito indispensable para poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted

= X ECNICA DE BABA
|DAD TECNICA Dt BAOATE
UNNéRéCRETAR\A FAF!

FECHA
= e N B
Q0w Dert wi?t e P’% Ao
; e e -0 ) - 201
Dra. Johanna Lisseth Veintimilla Zuiiga
CI. 1206260026001 kLo,
TEF. 0990090505 aOMERCIAL VEINTIMILLA
CORREDO . Jveintimilla_26@hotmail.com Ca":: g::y"ﬁ:'::op;r;:lpﬁ:‘:r

Babahoyo - Los Rios

Los Rios - Babahoyo
Direccién. Avenida 25 de junio (By Pass) y Eloy Alfaro




2. Certificado Antiplagio

: CERTIFICADD DE ANALISIS
E mogiser

ALVARIO LIFFER

Nombre del documento: ALVARKD LFFER dorx

Il del documenta: O 055acek 4173020 TOSSAET41 35 ddM42e 202159
Tamafio del documento originak 4305 k8

Autores [

Unkraddn de las smilinudes en o documentoc

0 ®x Similitudes
L] B similitud es enire comillas
8% @ mntre bas fuentes menclonadas
Teaos sospechosos &y % ldiomas no reconoddos
5 11% Textos potencialmente generados por La WA fignorado)

Depositante: CANEDD ALORES ORGE|OSE Mdmenro de palabras: 5472
Fecha de depdsita: 18727205 Himero de caratteres 34305
Tipo de carga: interiace

fecha de finde andlisle 122205

Fuentes princpales detectadas

[ [Descripiones &5 Datos ad iclonales
alfonsogoriwordpress.com | 3.2 Los E principlos de 2 calidad = #lfonso Goo ez B

1 6 Pomea M Perdcged wer e e cerd X HEN RN Sod gdrdpedsela gl isas B I 0 P o e i 5% (260 B B i
B fmes imilams
ENAFERNAND A CRUZ MOREIRA (Z)doox | EMA FERMNANDA CRUL MORERA .. sisbrd

2 2B B damens povens e migipe " II D P B & e A% (100 pa )
S o emtedd i lares
DESS ME.Com toms que influyen en la Satisfac ddn de

3 6 P e s ool s - e e el a-sa oo L ™ I 0 P i e e % (11l )
4 fd entadd i Rared
s rachecom | jQué e cho 2l dierne? | O Mdarion

4 G i AN i T PR M P ! R T e et P W et o D il el e, By, I I T b o i % (180 2 )
2 etession fares
repasivorioa cad emico upoed u_pe

5 8 o M e lbe s i kel o Lt B’ Binan wa ievianalie A 00 S0 22 Al raneF_E pol eerbia g, £ I I I P o e e 3% (1 63 ol B s
Sfuetessimiares

Fuentes con similitudes fortuitas
[ 4 D escri priones Similitud es Ubicaciones Do s ad clonales.
+@+ COMPILATIO DANNY IERAEL MARQUEZGARCIAdorx | Servicio alcliente d.. &7ded " r y

1 .& B proviase da mi e & T T Pl B e < 196 (22 Bl et
oo cualy uisrconse jocomomx | Que &3 una reazion muuamente benefidosa? - L. | .

: B Jepardla L] L L. fpebiadinals ™ T Pl s i = P (20 e )
weeesclubensayes .com | Cuestonaro yEjerddos de Prinopios de Gestdn de Calida . I [aera r y

1 e PV AL i k. I o e N e e i P P i ) e S L) (0 Falbon ahdnicre < HE-(17 palebres)
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3. Formato de entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYD
FACULTAD DE ADNMIMISTRACION AINANZAS E INFORMATICA

CARRERA COMERCID

ENTREVISTA

e

OBJETIVD: El presente instrumento de levantamiento de informacion servird parg ef desorolis
el temna de fnvestigocion; “Satisfaccion ol clierte en el Comercial Veintimilla de Jo cuided de
Babahoyo, periodo 2023%, & mismo que se elobora pora ser presentodo como parte del

proceso de titwlacion profesiongl.

| —

FREGLINTAS

RESPUESTAS

#0ud psrategias ba implementade
Comercial Veintimilla para garantizar la
satisfacein de los clienbes v cdmo evaluar su
efactividad hasta &l momenta?

Aluiles consideran que son o5 mayares retos
que enfrenta el negacio pars cumplir can las
eapectativas de ks chentes en términas de
calidad, variedad de praductas y atencian al
e na?

A0wé impartancia e da s bs retroalimentacion
de lag climntes en &l procaso de mejors
continug del negocio? § Cdma recopila v utiliza
ey infarmacian?

£ Ha identificada cambios en las preferencias o
dernandas de los chentes en bos 0lbmas afas?
D e i, fodmo se ha sdaptado el negocia
para respander o sstos cambios?

A0ué accines oirmersanes cansideran
NECEsrias pard mejonar [y experiencia de
compra en el Comercial Veintimilla ¢ fortalecsr
la Fidelizacian de los clientes?
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4. Formato de encuestas

LUNIVERSIDAD TECHECA DE BABAHOYD
FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E BNFDRRNATICA

CARRERA COMERCID

EMCUESTA

OBIETING: El presente instramento de evantamienta de knformackis serwed para ef desarnollo
ded teme de investigocide: “Sotisfocoidn of cliente en ef Comercio! Velndimilla de la coidlad
de Babafoys, perindo 2023% ef risma que se slobore para ser presendade camo parke del
procesa de ftaloodn profesiona.

1.- fCon qus frecuencls visita & Comerclal Vielntimilla?
Terfos ks diss

WVarias waces & |a Semana

Una wer ol mes

Sdlo an acasionas especiakas

2.- ACOmo deacribiria 1 calldad o 108 progucios qus ofrece &l Comerclal
veintimilla?

Excalerme
Buena
Regular
LR E]

3.- 28 oplngs de la varledad de productos disponibles an el Comerclal
velntimilla?

Ly completa
Hedmzuzda
Limitada

Pury Brnitada

4.- pCome congldera los preclos os os productos en relzckin con eu
calldad?

Mury altos
Mhog

Giajies

MLFI' I.':.IEE
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UNIVERSIDVAL TECHECA DE BASBAHOYD
FACLULTAD DE ADMINISTRACION FINAMEIAS E BIFDRMATICA

CARRERA COMERCIO

5.- JQué ke paraca la sfenclon brindads por el persongl dal Comercial
valntimillza?

My amabile y profesianal

Amable pera con fallas coasionalies

Mmcagita majorar

Paco amahle y nada profesional

E.- pGué tan accesible consldara |a ublcaclin del Comerclal Velntimia?

My accesinle
Mopesible

Difical e Negar
Py complicada

7.- £ Ha fenido algun Inconvenlents al reallzar sus comprae en 8l Comerclzl
Welniimilla?

S, wanas inconvenienies
5i, pero han sida pocos

Mo, rinca b bepids incansenienbes

§- jGu& opina de los sarviclos complementarios ofrecidos por el
Comerclal velnfimila |como entregas o garantlae)?

Son exncekntes

San busnas

Padrian mejarar

Mo estay salislecho

3.- f Recomendaria el Comerclal Valntimilia a sus amigoe o famillares?
S, defmitrvameris

Si, pero con algunas resenas

Mo ke recamancdaris

44



