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Introduccion

El sector de ferreteria es un mercado muy amplio, a pesar de que muchas empresas
compiten con las mismas lineas de productos, estas utilizan diferentes estrategias de venta
para atraer a sus clientes por lo tanto es importante y fundamental para toda empresa no

dejar a un lado lo que percibe el cliente segun el servicio que se le brinda.

El presente trabajo tiene como principal proposito evaluar la percepcion del
servicio de los usuarios de Ferreteria ACES JEA S.A. DE C.V., por medio del grado del
conocimiento que estos tienen sobre dicha ferreteria. Para ello tomamos un segmento de

personas que visitan los puntos de venta en el area metropolitana de San Salvador.

La atencion al cliente y la satisfaccion del servicio son variables importantes en
dicha investigacion, variables que seran evaluadas por medio del método cuantitativo y
cualitativo SERVQUAL a través de un cuestionario realizado a todos los clientes de las
sucursales de la zona metropolitana de San Salvador entre ellas: sucursal Metro Sur,
Sucursal Autopista, Sucursal AltaVista y Sucursal centro y una entrevista a profundidad

realizada a personal propio de la empresa.

Y finalmente presentamos conclusiones y recomendaciones que se podrian

desarrollar a partir de este estudio.



Capitulo 1

Planteamiento del Problema

Evaluacién de la percepcion del servicio al cliente en los usuarios de Ferreteria

ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona metropolitana San Salvador, San Salvador.

1.1 Antecedentes del Problema

Las empresas deben enfocarse en incluir en sus modelos administrativos estrategias
de servicio al cliente, productividad, calidad total, ventajas competitivas, cadena de valor
e innovacion, que estén enfocadas al alcance diario de la competitividad. Estos factores o
estrategias ayudan a medir que tan competitiva puede ser una organizacion o empresa
frente a un mercado nacional e internacional. Las empresas tienen que estar en constante
cambio para enfrentar el mundo de la globalizacion y determinar qué tan competitiva o no

pude ser en el mercado.

Por ello, las organizaciones en el marco de complejidad necesitan generar respuestas
eficientes ante los requerimientos de los clientes generando asi que las empresas mejoren

la calidad del servicio que brindan.



Segun el autor (Dominguez Collinns, 2006) define:
La calidad es la habilidad que posee un sistema para operar de manera fiable y
sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de desempefio; en una organizacion de

SEervicios.

Los estudios sobre la evolucion historica de la gestion, la calidad y el marketing de
servicios, ya enfocados en la evaluacion de la calidad del servicio, se agrupan alrededor
de dos escuelas: la escuela norteamericana, liderada por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
y la escuela nordica, liderada por Gronroos. Aqui se tomardn estas tendencias como
elementos de base para realizar un seguimiento al constructo calidad percibida, partiendo

de los conceptos de servicio y calidad del servicio. (Oliva, 2005)

Es sabido que las ferreterias son importantes proveedores de materiales de
construccion ademas de articulos de uso doméstico y profesional en amplios rubros como
materiales de construccion, materiales eléctricos, linea de pintura, linea de sanitarios, linea
de ceramica, entre otros. En adicioén a este problema, en los Gltimos afios han surgido
ferreterias que ofrecen los mismos productos, por lo cual, lo tnico que las distingue es la

calidad de servicio que brindan y la eficiencia en la atencion a sus clientes.

Ferreteria ACES dedicada a la venta de herramientas y productos varios con mas

de 20 afios de estar en el mercado distribuyendo la marca VIV A decalidad europea una



marca profesional y duradera y Dura una marca econdmica y garantizada, contando

con 18 sucursales en las siguientes zonas: Metro Centro, Lourdes, Plaza Merliot,

Autopista Sur, Los Planes, Metro Sur, Centro, Plaza Mundo, Soyapango, Unicentro

AltaVista, San Martin, Cojutepeque, La Palma, Las pilas, la libertad.

2)

h)

)

1.2 Supuestos Problemdaticos

Calidad de producto.

Disponibilidad de nuevos productos seglin la necesidad del cliente.
La entrega total de los pedidos.

Disponibilidad de los productos segun el inventario.

Apariencia profesional.

Capacidad de solucionar los problemas que se plantean.
Capacidad del personal de adaptacion a situaciones diversas.
Senalizacion dentro del punto de venta.

Comodidad del punto de servicio.

Condiciones ambientales.



1.3 Descripcion del Problema

Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona metropolitana de San Salvador y
sucursal AltaVista, El Salvador. Es una empresa dedicada a la venta de productos de
ferreteria, tales como herramientas manuales, herramientas eléctricas, materiales
eléctricos, linea de pintura, linea de sanitarios, linea de fontaneria, hogar, accesorios

automotriz, entre otros.

Si bien es un negocio reconocido, en los Ultimos afios han surgido ferreterias que
ofrecen los mismos productos, por lo cual, los directivos estan convencidos de que es la
calidad de servicio que brindan y la eficiencia en la atencion a sus clientes lo que

contribuird notoriamente en mantener su posicionamiento en el mercado salvadorefio.

De alli a que tengan el maximo interés en evaluar la percepcion de sus usuarios, en
relacion con la calidad del servicio que actualmente les ofrece el personal. Esta breve
descripcion del contexto apunta a la necesidad de realizar una investigacion donde se
identifiquen las fortalezas del servicio, se reconozcan los errores y a partir de ello surja el
planteamiento de recomendaciones para mejorar la percepcion del servicio logrando asi
cumplir con la satisfaccion de sus clientes, consolidar su posicion competitiva y mejorar

su imagen.



1.4 Enunciado del Problema

[ Qué factores influyen en la percepcion del servicio al cliente de los usuarios de la
Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V.. de la zona metropolitana de San Salvador, El

Salvador?

1.5 Delimitacion de la Investigacion

1.5.1 Delimitacion teorica

La investigacion se basard en el modelo SERVQUAL (Service Quality), ya que es
uno de los instrumentos mas usados para medir la calidad del servicio al cliente. Esta
herramienta nos ayudara a medir las expectativas, las percepciones y la evaluacion de los
clientes. La investigacion se fundamenta en las siguientes dimensiones: fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos tangibles.

1.5.2 Delimitacion temporal

La investigacion se desarrollard durante el ciclo 02-2018 que corresponde de
agosto a noviembre, como parte de la evaluacion de la percepcion del servicio al cliente
en los puntos de venta de la Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona metropolitana

de San Salvador y zona Ilopango AltaVista.



1.5.3 Delimitacion espacial
La investigacion estd delimitada en 3 puntos de venta de Ferreteria ACES, JEA
S.A. DE C.V. de la zona Metropolitana de San Salvador y sucursal Unicentro AltaVista

de la zona de Ilopango.

1.5.4 Delimitacion de variable /o social

En el siguiente trabajo investigativo para efectos de recopilacion de los datos
cuantitativos de las sucursales a evaluar la percepcion del servicio al cliente en los usuarios

de la Ferreteria ACES, JEA S.A. de C.V en el ciclo 02-2018.

Variables:

e C(Calidad de servicio (V1).

e Satisfaccion del cliente (V2).

1.6 Unidad de Analisis
Evaluacion de la percepcion del servicio al cliente de los usuarios en las siguientes

sucursales: Sucursal centro Jea 4.

=  Sucursal Metro Sur.
= Sucursal Autopista.

* Y Sucursal Unicentro AltaVista Ilopango.



1.7 Objetivos de la Investigacion

1.7.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el servicio que brinda la Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V.., de la zona

metropolitana de San Salvador, El Salvador — 2018

1.7.2 Objetivos especificos

» Determinar la relacion que existe entre la dimension fiabilidad con la satisfaccion
del usuario en los puntos de venta de la Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V.., de
la zona metropolitana de San Salvador, El Salvador - 2018.

= Determinar la relacion que existe entre la dimension capacidad de respuesta con
la satisfaccion del usuario en los puntos de venta de la Ferreteria ACES, JEA S.A.
DE C.V..

* Determinar la relacion que existe entre la dimension seguridad con la satisfaccion
del usuario en los puntos de venta de la Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V..

* Determinar la relacion que existe entre la dimension empatia con la satisfaccion
del usuario en los puntos de venta de la Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V..

* Determinar la relacion que existe entre la dimension elementos tangibles de la
calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en los puntos de venta de la

Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V..



1.8 Justificacion

El crecimiento del mercado ferretero en EI Salvador es tal que existen
actualmente, aproximadamente 134 ferreterias solo en la zona de san salvador, todas
compiten para poder generar mayores niveles de venta y ganancia, estos negocios no solo
compiten por sus clientes si no por sus proveedores, gracias a la negociacion de precio y
formas de pago ya que de ellos depende gran parte de la capacidad y volimenes de
inventarios.

El proposito que llevo a realizar esta investigacion es determinar cuan importante
es la calidad y eficiencia del servicio al cliente que el personal de ventas les brinda a los
usuarios de ferreteria ACES JEA S.A. DE C.V. y como este influye en la percepcion de
los mismos. Para lograr los objetivos de este estudio se acude a el empleo de instrumentos
como el cuestionario y la técnica de la entrevista a profundidad a través de ello se
determinard cudl de las sucursales que han sido objeto de estudio (autopista sur, metro
sur, centro y Unicentro alta vista) estd brindando un servicio al cliente de calidad,
posterior a ello incluiremos las conclusiones obtenidas gracias al vaciado de la

informacion recopilada en los instrumentos de recoleccion.



Capitulo 11
Marco Teorico

En la actualidad las empresas han ido entendiendo la importancia real que tiene el
cliente, no como un simple consumidor de productos ofrecidos por estas, sino como lo

mas primordial para el sostén de toda empresa comercial.

Ferreteria ACES ha comenzado a considerar la importancia de la atencion al
cliente observando alrededor ferreterias que si son competentes en cuanto a precios,
diversificacion de productos y personal altamente capacitado en el conocimiento de sus
productos pero que sin embargo no le estan dando la debida importancia a la relacion
vendedor-consumidor, por lo cual este se ha convertido en un punto estratégico en el que
ferreteria ACES esta buscando atacar para convertirse en una de las ferreterias no solo con
muchos afios en el mercado si no lo suficientemente capaz para ser considerada como
competencia. A continuacion, presentamos la definicion términos relacionados al servicio
al cliente y la importancia que este tiene actualmente para atraer nuevos clientes y

mantener a los ya existentes.

En los ultimos afios es imposible hablar de los clientes sin tomar en cuenta el
conocimiento del concepto de servicio. Esto, hoy en dia son conceptos inseparables, los
cuales gestionados estratégicamente se convierten no solo en valores agregados, sino en
factores diferenciales que marcan la diferencia entre una empresa que se concentra en

hacer lo basico y otra que se preocupa realmente por sorprender a sus clientes.



Toda estrategia de marketing se dirige a conocer al cliente, sus necesidades y
expectativas para adaptar sus productos y servicios a estas caracteristicas. Es importante
que el objetivo de la planificacion y organizacion de la atencion al cliente sea lograr en el

ciclo de servicio.

2.1 Servicio al Cliente
Segun Serna. H (2006): Mediante la prestacion del servicio, el cuidado de los
detalles, la disposicion de servicio que manifiestan los empleados, el cumplimiento de los
servicios, etc.; se logra complacer fidelizar al cliente. Es una filosofia que no tiene
resultados inmediatos, pero es un objetivo permanente de toda la empresa y de todo el

personal.” (meza, 2016)

La gestion que realiza cada persona que trabaja en una empresa y que tiene
oportunidad de estar en contacto con los clientes y buscar en ellos su total satisfaccion. Se
trata de “un concepto de trabajo “y un método de hacer las cosas que compete a toda la

organizacion. (meza, 2016)

2.1.1 Factores que intervienen en el servicio al cliente

e Amabilidad: Hace referencia al trato amable, cortés y servicial. Se da, por ejemplo,

cuando los trabajadores saludan al cliente con una sonrisa sincera, cuando le hacen

10



saber que estan para servirlo, cuando le hacen sentir que estan genuinamente
interesados en satisfacerlo antes que en venderle, etc.

Atencion personaliza: Es la atencion directa o personal que toma en cuenta las

necesidades, gustos y preferencias particulares del cliente. Se da, por ejemplo, cuando

un mismo trabajador atiende a un cliente durante todo el proceso de compra, cuando

se le brinda al cliente un producto disefiado especialmente de acuerdo con sus

necesidades, gustos y preferencias particulares, etc.

Rapidez en la atencion: Es la rapidez con la que se le toman los pedidos al cliente, se

le entrega su producto, o se le atienden sus consultas o reclamos. Se da, por ejemplo,

cuando se cuenta con procesos simples y eficientes, cuando se cuenta con un nimero

suficiente de personal, cuando se le capacita al personal para que brinden una rapida

atencion, etc.

Ambiente agradable: Es un ambiente acogedor en donde el cliente se siente a gusto.

Se da, por ejemplo, cuando los trabajadores le dan al cliente un trato amable y

amigable, cuando el local del negocio cuenta con una buena decoracidén, una

iluminacion adecuada, una musica agradable, etc.

11



e (Comodidad: Hace referencia a la comodidad que se le brinda al cliente cuando visita
el local. Se da, por ejemplo, cuando el local cuenta con espacios lo suficientemente
amplios como para que el cliente se sienta a gusto, sillas o sillones comodos, mesas
amplias, estacionamiento vehicular, un lugar en donde pueda guardadas sus
pertenencias, etc.

e Seguridad: Hace referencia a la seguridad que existe en el local y que, por tanto, se le
da al cliente al momento de visitarlo. Se da, por ejemplo, cuando se cuenta con
suficiente personal de seguridad, cuando se tienen claramente marcadas las zonas de
seguridad, cuando se tienen claramente sefalizadas las vias de escape, cuando se
cuenta con botiquines médicos, etc.

e Higiene: Hace referencia a la limpieza o aseo que hay en el local o en los trabajadores.
Se da, por ejemplo, cuando los bafios del local se encuentran siempre limpios, cuando
no hay papeles en el piso, cuando los trabajadores estan con el uniforme o la

vestimenta impecable y las ufas recortadas, etc.

12



2.2 Cliente

Segun el autor (Bastos boubeta, 2006), define:

Cliente es la persona que adquiere un bien o servicio para uso propio o ajeno a
cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado socialmente, constituye el
elemento fundamental por y para el cual se crean productos en las empresas.

Segiin la American Marketing Association (A.M.A.), “el cliente es el comprador

potencial o real de los productos o servicios™.

Segun The Chartered Institute of Marketing (CIM, del Reino Unido), “el cliente

es una persona que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el consumidor final)”

Segun el diccionario de Marketing, de Cultura S.A., “cliente es la persona y
organizacion que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre y disfrutar
personalmente del bien adquirido o comprar para otro, como el caso de los articulos

infantiles. Es la parte de la poblacion mas importante de la compafiia”.

Por otro lado, existen los clientes satisfechos o clientes insatisfechos, de acuerdo
al tipo de resultado que haya tenido el intercambio comercial. Los clientes tiene

necesidades que la empresa o el vendedor debe satisfacer.

13



2.2.1 Ciclo del cliente

Los clientes suelen evaluar a la organizacion en todo momento, del conjunto de
experiencias vividas nace su idea de satisfaccion con el servicio recibido. La idea de
calidad hacia un producto o servicio se basa en una comparacion basica: percepcion versus
expectativas, es decir si la percepcion del cliente es mayor que la expectativa entonces
tendra una idea positiva en cuanto a la calidad, pero si la percepcion es menor a las
expectativas entonces tendrd una idea negativa sobre la calidad. Estos factores clave en el
comportamiento de los clientes lleva a formular la siguiente pregunta: ;Y coémo evalta el
cliente?, la respuesta conlleva a la definicion de 4 dimensiones en que evalua el cliente:

funcidn, precio, imagen y ciclo de servicio. (COPEME, marzo, 2009)

Con respecto a lo anterior Ferreteria ACES no cuenta con capacitacion de servicio
al cliente como cumplir con un ciclo para lograr la satisfaccion sin embargo es importante

hacerlo adecuadamente para lograr una fidelizacion de clientes.

El ciclo de servicio es el conjunto de actividades que el cliente se ve obligado a
realizar para adquirir un producto o servicio. Para el caso de éste analisis, sirve para ayudar
a graficar los puntos de contacto que una IMF tiene con su cliente, para luego analizar el
manejo de la calidad en cada uno de estos “puntos de contacto”. (COPEME, marzo, 2009)

Anexo 1 (meza, 2016)
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2.3 Calidad de Servicio

Resaltando la importancia del estudio del problema nace la necesidad de
definir calidad del servicio ya que aumentado notablemente, tanto en las
organizaciones como en el terreno de la investigacion cientifica (Buttle, 1994).
Este gran impulso ha llevado a que los distintos autores centrados en el tema
relacionen la calidad con diferentes términos, tales como la rentabilidad
econémica (Buzzell y Gale, 1987; Rust, Zahorik y Keiningham,1995), la
satisfaccion del cliente (Bolton,1999; Bolton y Drew, 1991a y b) y la lealtad de
los usuarios (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1996). Podria decirse que la

evolucion de los estudios se articula en torno a dos periodos claramente
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diferenciados (Berry, Parasuraman y Zeit haml, 1988; Berr y, Zeithaml y
Parasuraman, 1985; Bolton y Drew, 1991a y b; Carman, 1990; Cronin y Taylor,
1992).Década de los ochenta. Los investigadores comienzan a definir
exhaustivamente la frontera de la calidad delservicio. Los pioneros en este campo
son Sasser, Olsen y Wyckoff (1978), quienes entienden la calidad en términos de
material, facilidades y personal. Década de los noventa. Surge una oleada de
trabajos interesados no sélo en conocer el nimero de dimensiones de la calidad,
sino también en:
A. El uso de métodos cualitativos que proporcionen informacion sobre la
perspectiva del cliente
B. El andlisis de la calidad desde diversos campos cientificos, tales como la
psicologia, sociologia o antropologia
C. El establecimiento de mayores niveles de sofisticacion cientifica y rigor
metodoldgico

D. El desarrollo de modelos teodricos cuantitativos (Buttle, 1994).

Muchos consideran que las dificultades existentes para llegar a un consenso en su
conceptualizacion se deben a la naturaleza emergente del servicio (Edvarson, 1988) y a la
vaguedad de la interaccion entre el cliente y el tipo de servicio (plantilla, equipamiento,
ambiente, etc.). Dada la multitud de elementos implicados (Reeves y Bednar, 1995;
Sasser, Olsen y Wyckoff, 1978) y los numerosos servicios que ansian lograr altos niveles

de calidad, se precisa combatir la ambigiiedad del término. Sin lugar a duda, la definicién
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de calidad de servicios mas extendida es la ofrecida por Reeves y Bednar (1994). La
principal peculiaridad de esta clasificacion es su naturaleza integral, en la cual se reflejan
cuatro modos de concebir la calidad:

e [Excelencia: Se trata de lo mejor en sentido pleno o absoluto. En esta categoria,
se considera que las organizaciones deben concentrar sus esfuerzos para
conseguir Optimos resultados que potencien la imagen de calidad y alcancen
la aceptacion y compromiso de los empleados.

e Valor: La calidad viene determinada por varios factores, por ejemplo, el precio
y la accesibilidad. Adoptar este planteamiento beneficia la eficiencia interna y
efectividad externa, al tiempo que satisface las expectativas de los clientes.

e Ajuste a las especificaciones: Se concibe la calidad de tal modo que su medida
sirve para la consecucion de objetivos en distintos momentos temporales.
Satisfaccion de las expectativas de los usuarios.

e Satisfaccion de las expectativas de los usuarios: El principio basico que
sustenta este aspecto indica que se alcanzaran elevados niveles de calidad
si se cubren las expectativas de los usuarios. Esta linea de trabajo es mas
compleja que las anteriores, ya que los juicios emitidos por los clientes
fluctiian tanto en el tiempo como en funcidon del servicio. Otro rasgo
distintivo de esta conceptualizacion es que centra su interés en los criterios
subjetivos de los clientes (Cronin y Taylor, 1992, 1994; Parasuraman,

Zeithaml y Berry, 1985), es decir, proporciona informacion sobre las

17



caracteristicas o atributos que utilizan los usuarios para evaluar la calidad.
Basicamente, el fin ultimo de dicho enfoque reside en adaptar el servicio a
las necesidades y deseos de los clientes, aportando los recursos y

capacidades disponibles en la organizacion. (Ferrer, 2005)

Los servicios, segun Zeithaml (2002), abarcan una gran cantidad de empresas,
desde telecomunicaciones, hoteles, transportacion, servicios financieros, servicios de
venta de repuestos, ferreterias, tecnologias de informacion, otros. El mismo autor plantea
que el servicio al cliente es aquel que otorga toda compaiia en soporte al producto
principal. El servicio al cliente incluye, frecuentemente, contestar preguntas, tomar
ordenes, manejar quejas y, tal vez, hacer citas para mantenimiento y reparacion. Con base
en los conceptos anteriores, es importante explicar que la entrega de un servicio de alta
calidad depende, en gran medida, de los empleados que estan directamente relacionados
con el cliente, de alli la importancia de que ellos acepten una cultura interna de calidad.
De lo anteriormente expuesto, se deduce que la calidad, especificamente la calidad de
servicio, en la actualidad, se esta convirtiendo en un requisito ineludible para competir en
las organizaciones industriales y comerciales a nivel mundial, al considerar que las
implicaciones presentes en la cuenta de resultados, en el corto y largo plazo, son positivas
para las empresas inmersas en este tipo de procesos. De esta forma, Colunga (2005),
afirma que la calidad se convierte en un elemento estratégico capaz de conferir una ventaja

diferenciadora y perdurable a aquellas organizaciones que tratan de alcanzarla. Por tal
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razon, en las empresas del sector ferretero, los gerentes y vendedores hacen esfuerzos por
obtener una diferenciacion, no solo en el producto ofrecido, sino en el servicio brindado.

(villa, 2011).

2.3.1 Importancia de la calidad de servicio

Como se ha mencionado anteriormente, la calidad es satisfacer las necesidades de
los clientes; esto trae como consecuencia que surja en las organizaciones la importancia
de tener calidad en todas ellas. De acuerdo con Colunga (2005), la importancia de la
calidad se traduce en los beneficios obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las
cosas y buscar la satisfaccion de los clientes, como pueden ser: la reduccidon de costos,

presencia y permanencia en el mercado y la generacion de empleos.

2.3.2 Gestion de calidad de servicio

La revision de los trabajos practicos conlleva a razonar que para medir la gestion
de los recursos humanos en las empresas acreditadas se emplean indicadores, a partir de
las siguientes categorias: mayor rentabilidad y competitividad, mayor efectividad
organizacional y mayor satisfaccion del cliente, las cuales, segin Deming (1989), se
consideran como los principales beneficios proporcionados por el proceso de mejora de
la calidad. El proposito de la gestion de la calidad es conservar a los clientes satisfechos
y conseguir nuevos clientes; pero la experiencia muestra que obtener nuevos clientes es

mucho mas dificil que conservarlos. Por ello, la gestion de la calidad del servicio ensefia
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a conocer a los clientes y sus necesidades; ademads, orienta sobre como mantenerlos.
Especificamente, la gestion de la calidad puede contribuir a alcanzar ventajas en aspectos
tales como: satisfacer y conservar clientes; atraer cada vez mas, a través de la publicidad
boca a boca, como una efectiva y econodmica estrategia de mercadotecnia; disefiar
productos que satisfagan las necesidades cambiantes de los clientes; reducir los costes
atribuibles a clientes insatisfechos; asi como responder a las quejas y procesar

reclamaciones de garantia, entre otros.

Las mejoras significativas de la calidad del servicio, dan como resultado que el
cliente obtenga una mayor satisfaccion, lo cual conduce a incrementar las ventas. Esto
equivale a un ciclo continuo de mejora o a una estrategia para alcanzar una ventaja
competitiva, que aparece como resultado de una serie de caracteristicas incorporadas a la
empresa, lo que conduce a los clientes a tomar la decisiéon de hacer negocios con la

empresa y no con las empresas competidoras.

Para ello solo se consigue cuando se analizan constantemente las necesidades de
los clientes y se trabaja para satisfacerlas. En este sentido, en las empresas del sector
ferretero se hacen esfuerzos para cubrir los requerimientos de sus clientes, propiciando
satisfaccion en los mismos. Por tanto, es preciso ver la empresa, de forma continua, a

través de la vision de los clientes, debido a que las necesidades se modifican con el tiempo.
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De ello trata la mejora de la calidad, basada en la inquietud constante para comprender las

necesidades de los clientes y la total participacion de todos los miembros de la empresa.

Al implantar la gestion de la calidad total, la empresa puede construir una
personalidad corporativa unica y dindmica, es decir, una cultura que compromete a todos
los trabajadores. Significa entonces que la calidad del servicio como elemento estratégico
implica el fortalecimiento de la calidad en la empresa, cuya novedad esta en ampliar el
concepto de cliente externo (consumidor final del producto) al cliente interno (trabajador
de la empresa). Dentro de la empresa, para cada empleado, el trabajador siguiente, al que
se proporciona una parte del producto, se considera como un cliente, esto es la
organizacion se estructura como un conjunto de relaciones entre el cliente y

proveedor.(villa, 2011)

2.4 Percepcion

La percepcion se define como el proceso mediante el cual el individuo selecciona,
organiza e interpreta los estimulos para formarse una imagen significativa y coherente del
mundo.

Todo individuo tiende a adquirir aquellos productos que consideran mas
coherentes con su estilo de vida. Cuando un cliente compra algo lo hace por motivaciones
de un tipo y de una intensidad que le son propios. Todos compran para obtener una ventaja

a cambio del sacrificio que les supone el pago de lo comprado, es decir, para cubrir sus
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necesidades y resolver sus problemas. (Bastos boubeta, 2006)

Segin (Popular empresarial, 2015)se enfoca que los clientes juzgan
constantemente las empresa y se hacen percepcion de ella antes, durante y después de la
venta, es por esto que se debe cuidar cada contacto con ellos. Recordando que es de la

actitud diaria de la cual depende la idea que ellos se formen de toda la empresa.

Se debe cuidar detalladamente cada punto de percepcion con el cliente, es decir,
cada etapa de la venta.

v La etapa de exploracion: cuando el cliente esta considerando comprarte.
v' La etapa de confirmacion: cuando el cliente decide comprar.
v’ La etapa de entrega: cuando el cliente recibe lo que se le prometio.

v’ La etapa post venta: la relacién que mantengas con el cliente después de la
venta.

Los clientes perciben a la empresa por distintos elementos, por ejemplo: sus
productos, servicio, personal, planta fisica, publicidad y promocion, procesos de trabajo,
las politicas de la empresa, empaque, comunicacion, entre otras.

En el caso del personal:
v" Aspecto, vestimenta y humor

v' Actitud, contacto visual, postura
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v Lenguaje verbal, conocimiento del producto
v Puntualidad, habilidades de comunicacion
v Flexibilidad, confiabilidad
v Capacidad de resolucion de problemas
v" Motivacion, voluntad de
servicio
En el caso de los productos:
v" Precio, medidas y peso
v Velocidad, potencia y rendimiento
v’ Materiales, calidad y funciones
v" Facilidad de operacion
v" Facilidad de mantenimiento y garantia
v" Repuestos, colores y disefio
v Servicio técnico, variedad e innovacion

v" Stock, valor de reventa y durabilidad

En el caso de la planta fisica:

v Aspecto, mantenimiento y limpieza
v Horarios de atencion

v Amplitud de espacios de atencion
v Tluminacion

v' Facilidad de llegada



v" Facilidad de estacionamiento
v' Accesibilidad para personas con capacidades diferentes

v’ Bailos, salas de espera y mobiliario

Finalmente, es importante asegurarse los clientes queden satisfechos en todos los
aspectos de la empresa, con el fin de despertar en ellos lealtad por la marca. (Popular

empresarial, 2015)
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Capitulo IIT

Metodologia

3.1 Metodologia SERVQUAL

En 1985 Parasuraman, Zeithaml y Berry publican por primera vez un instrumento
de andlisis de la calidad basado en la satisfaccion de los clientes (SERV QUAL).
Originalmente, esta herramienta se compone de diez dimensiones: fiabilidad,
responsabilidad, competencia, accesibilidad, cortesia, comunicacion, credibilidad,
seguridad, comprension y elementos tangibles. En su trabajo de 1988 acotaron la
estructura, argumentando la presencia incuestionable de cinco categorias: elementos
tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion. Asi, la estructura final de la escala se compone de un total de 22 items,
utilizados tanto para estudiar las expectativas como las percepciones de los clientes, lo

cual genera ciertos problemas de fiabilidad y validez. (Ferrer, 2005)

Los resultados cuantitativos que presenta el modelo pueden entonces servir como
pauta para determinar los costos de la “mala calidad” en los servicios, y el valor de las
inversiones que se pueden hacer (econdmicas y humanas) para mejorar la calidad. Dando
los resultados un panorama amplio para conocer el comportamiento futuro del cliente

respecto a lealtad o si el cliente esta dispuesto a pagar mas por un mejor servicio.

25



3.1.1 Definicion de las dimensiones

El modelo SERVQUAL permite ana.lizar aspectos cuantitativos y cualitativos de
los clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes. El
modelo SERVQUAL proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente
sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en
ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepcion
de los clientes. También éste modelo es un instrumento de mejora y comparacion con otras

organizaciones. (Parasuraman, 1988)

Para la presente investigacion ocuparemos el modelo SERVQUAL en sus cinco
dimensiones tal como los autores lo plantean. Pero las describiremos y adaptaremos a la
realidad nacional de FERRETERIA ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona metropolitana

de San Salvador, El Salvador.
Segun Parasuraman, Zeitham y Berry en 1998 plantearon cinco dimensiones de estudio:

» FElementos tangibles: representan las instalaciones, equipos, personal u otros
elementos con que el cliente estd en contacto directo al contratar el servicio.

* Fiabilidad: implica la habilidad que tienen las organizaciones para ejecutar el
servicio prometido de forma adecuada y constante.

» (Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los clientes y

proveerlos de un servicio rapido, pronto y eficaz.
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Seguridad (garantia): son los conocimientos y atencion mostrados por los

empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de los

mismos para inspirar confianza y credibilidad.

Empatia: tiene que ver con la importancia de una atencion individualizada, que el

cliente sienta que se le estd atendiendo de forma particular.

Vari

Definicion

Dimensi

Definicién operacional Indicadores
ables conceptual ones
La Calidad de | La calidad en el servicio al = Conocimiento de
.. . roducto
servicio cliente es uno de los puntos produc
suministrado.
Define la calidad | clave para permanecer = Precision de
del servicio | entre la preferencia de los I‘CS’pueSta’. .
) . = = Asistencia al cliente
como la | consumidores, dicho que S en los problemas.
yq | diferencia entre | esta es la imagen que se S » Capacitacién a  los
1 1 iend 3 clientes del uso.
Cali | 18 proyecta en ellos; siendo a Entrevista:
dad percepciones su vez un diferenciador = Devoluciones de
reales por parte | ante la competencia, y es el productos.
de ’ = Calidad del producto.
servi de los clientes | punto decisivo en el cual = Calidad de servicio
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3 = Disponibilidad  del
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O
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esta forma, un
cliente valorara
negativamente o
positivamente la
calidad de un
servicio en el
que las
percepciones
que ha obtenido
sean inferiores

o superiores a las
expectativas que
tenia. (Zeithaml,

2006)

compradores  satisfechos
tengan la posibilidad de
adquirir el mismo producto
una y otra vez. La lealtad
hacia la marca hace que la
demanda sea previsible, y
pone trabas a otras
empresas para entrar en el
negocio.

2006)

(philip  kotler,

Seguridad

= Apariencia del
personal.

= Soluciéon a los
problemas que se
plantean.

= Informacion
logistica.

Entrevista:

sobre

= Forma de presentar
quejas y reclamos.

Empatia

= Capacidad de
adaptacion a
situaciones diversas.

= Amabilidad y respeto.

= Tiempo de respuesta
del servicio.

= Ambiente agradable.

Entrevista:

= Trato justo

Elementos tangibles

= Comodidad del punto
de servicio.

= Condiciones
ambientales
(limpieza,

temperatura,

iluminacion, ruidos,
etc.).

= Senalizacion.

= Ubicacion de los
productos
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. necesida
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término, la empresa
debe tener una filosofia
encaminada a generar
un alto nivel

de satisfaccion
para  los clientes,
propiciando niveles de
satisfaccion adecuados
para el resto de los
participantes en el
negocio, en funcion de
sus  recursos totales.

(philip kotler, 2006)

procesos  perceptivos: la
atencion, la distorsion y la
retencion selectivas.

(Zeithaml, 2006)

Lealtad

= Confia
nza.

= Amabil
idad.

= Seguri
dad.

3.2 Tipo de Investigacion

3.2.1 Explorativa

Fernandez & Baptista (2010), cuando se habla sobre el alcance de una
investigacion no se debe pensar en una tipologia, ya que mas que una clasificacion, lo
unico que indica dicho alcance es el resultado que se espera obtener del estudio. Segun

estos autores, de una investigacion se pueden obtener cuatro tipos de resultados:

Estudio exploratorio: informacion general respecto a un fendmeno o problema

poco conocido, incluyendo la identificacion de posibles variables a estudiar

en un futuro.
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3.2.2 Descriptiva

Buscan especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fenomeno que sea sometido a analisis. Es decir
unicamente pretenden medir o recoger informaciéon de manera independiente o conjunta
sobre las variables a las que se refieren. Esto es, su objetivo no es como se relacionan

éstas.

Valor: Es 1til para mostrar con precision los angulos o dimensiones de los

fenémenos, suceso, comunidad, contexto o situacion. (Herndndez Sampier, 2010)

3.3 Enfoque
La investigacion es de tipo cualitativa-descriptiva, ya que busca explicar el
fenémeno estudio el cual es la calidad del servicio de Ferreteria ACES, JEA S.A.DE C.V.
de la zona metropolitana de San Salvador, El Salvador., El anélisis se hizo a base de
frecuencias y porcentajes de la escala SERVQUAL. Para este trabajo se utiliz6 el método
cientifico para ambas poblaciones y se utiliz6 la metodologia con un enfoque de
investigacion cuantitativa para la encuesta y el enfoque de investigacion cualitativa para

la entrevista.
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3.4 Participantes
La poblacion de estudio son las personas que visitan FERRETERIA ACES, JEA
S.A. DE C.V. de la zona metropolitana de San Salvador, mas una sucursal de Ilopango

AltaVista, El Salvador.

Se selecciond a personas con las siguientes caracteristicas.

Variables:

e (Géneros: Femenino, masculino.

e Edades: 16 anos hasta los 45 y mas.

3.5 Muestreo

El muestreo es, la seleccion de una parte que represente las caracteristicas de un
todo, por ejemplo, si el objeto de estudio es un grupo de personas demasiado grande, se
toma una muestra que represente a todo el grupo de estudio y la determinacion de dicho
grupo se puede realizar de dos formas: El muestreo probabilistico y el no probabilistico.

Para la investigacion se utilizé el muestreo probabilistico, aleatorio simple.

3.5.1 La muestra

Es necesario especificar la muestra que ha de considerarse para la Evaluacion de
la percepcion del servicio al cliente de los usuarios de la FERRETERIA ACES, JEA S.A.
DE C.V. de la zona metropolitana de San Salvador, El Salvador. Para ello se

utilizara la férmula de la poblacion finita — cualitativa, del muestreo probabilistico,
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aleatorio simple. Se tomara la informacion del Gltimo censo poblacional del afio 2007,

realizado por la Direccion General de Estadistica y Censo (DIGESTYC) correspondiente

a la Area Metropolitana de San Salvador 1, 566,629 habitantes. (DIGESTYC, 2007)

v" El Salvador censo de poblacion y vivienda-2007: Municipio y Sexo

POBLACION
MUNICIPIO TOTAL HOMBRES MUJERES
06-SAN SALVADOR (Area 1,566,629 724,804 841,825
Metropolitana)

3.5.2 Determinacion de la muestra

Simbologia:

Poblacion N = 1,566,629

Nivel de confianza Z = 1.96

Nivel de confianza al cuadrado 72 = 3.8416
Probabilidad de éxito P = 0.5
Probabilidad de fracaso = 0.5

Precision D = 0.1

Precision al cuadrado d? = 0.01
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Sucursales Venta mes Porcentaje Total encuesta
Suc. Centro 35000 0.35 35 35
metropolitana
Suc. Metro Sur 15000 0.15 15 15
metropolitana
Suc. Autopista 25000 0.25 25 23
metropolitana
Y Suc. AltaVista 25000 0.25 25 23
ilopango
100000 1 100 96
Formula:
_ NZ%pq
"TNaz+Z Zpq
Desarrollo:

_ (1,566,629)(3.8416)(0.5)(0.5)
~ (1,566,629)(0.01) + (3.8416)(0.5)(0.5)

n

n =96

3.6 Instrumento
Los instrumentos que se utilizan con la finalidad de recopilar de una forma directa
la situacion actual de la calidad del servicio que brindan FERRETERIA ACES, JEA S.A.
DE C.V. de la zona metropolitana de San Salvador, mas una sucursal de ilopango

AltaVista, El Salvador son:
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3.6.1 El cuestionario

Medio por el cual se recaba la informacion de forma directa. Permitiendo conocer
la situacion actual de la calidad del servicio que brinda la actualmente FERRETERIA
ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona metropolitana de San Salvador, mas una sucursal
de Ilopango AltaVista, El Salvador.

El instrumento de recoleccion de datos ocupado para la presente investigacion fue
disefiado en tres secciones en donde: la Seccion 1 se agruparon las preguntas de
perfilamiento y preguntas filtro. Seccion 2: se ha integrado una breve introduccion para
orientacion del encuestado y el encuestador. Seccion 3: se han incluido un total de 22
reactivos cuya finalidad es la de la cualificacion de las preguntas de la escala SERVQUAL

la cual contiene 22 atributos agrupados en las 5 dimensiones de calidad de servicio.

Se realiz6 en el ambiente externo como interno de los puntos de venta, para
comparar los resultados del guion de la entrevista estructurada y del cuestionario, y asi

poder realizar un analisis a la medida de la ferreteria. (Anexo 2)

3.6.2 La entrevista

Es la técnica que facilito a dicha investigacion obtener informacion propia de la
empresa a través del personal de la misma como por ejemplo supervisores y fuerza de

ventas. (Anexo 3)
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3.7 Procedimientos
Se visito la FERRETERIA ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona metropolitana de
San Salvador, El Salvador. Con el fin de completar el cuestionario y recolectar
informacion para conocer el grado de satisfaccion que obtuvo el cliente al recibir el

Servicio.

e Se utilizé la herramienta de entrevista para el personal y cuestionario para los
clientes.

e Para realizar la encuesta se elabord un cuestionario que contiene 22 atributos
agrupados en las 5 dimensiones de calidad de servicio basados en el método
SERVQUAL

e Para la técnica de la entrevista a profundidad no estructurada, se elabor6 una guia
de preguntas (Check list) que permiti6é obtener informacion para la investigacion

y a la vez se grabaran las respuestas de cada uno.
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3.8 Estrategia de Andlisis de Datos
Para analizar e interpretar los datos obtenidos de la investigacion se utilizara la

siguiente metodologia:

e Vaciado de la informacion recopilada en los instrumentos de recoleccion.
e Tabulacion de los resultados.

e Elaboracion de una tabla de frecuencia y porcentaje.

e Elaboracion de graficos correspondientes.

e Analisis de los resultados.

e Transcripcion de la grabacion de la entrevista a profundidad no estructurada.
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Capitulo 1V

Analisis y Discusion de Resultados

4.1 Tabulacion de Encuesta de Satisfaccion al Cliente por Sucursal

Cuadro #l1

Sucursal: Centro comercial Autopista Sur

| Dmenciones
Calificacion Capacidad de Fiabilidad Fanpatia Soguridad Elementos Total
1espuesta tangblks
1 |totalmente en desacuerdo 6 11 9 9 1 35
2|En desacuerdo 12 7 8 10 6 43
3 [Ni en acuerdo nien desacuerdo 4 6 6 4 9 29
4|De acuerdo 1 0 1 0 5 7
5| Totalmente deacuerdo 0 0 0 0 2 2
Total 23 23 23 23 23 23

Tabulacion de encuesta Satisfaccion al
cliente de Sucursal Autopista Sur Ferreteria

9
6 6
4
0 00 10 00

CAPACIDAD DE FIABILIDAD EMPATIA SEGURIDAD ELEMENTOS

RESPUESTA TANGIBLES

DIMENCIONES

B totalmente en desacuerdo B En desacuerdo Ni en acuerdo ni en desacuerdo
® De acuerdo ® Totalmente deacuerdo

Andlisis: Segun la grafica nos muestra la relacion que existe entre la dimension de

capacidad de respuesta con la satisfaccion y percepcion del usuario en los puntos de venta
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de Ferreteria ACES, JEA S.A. de C.V. Bueno es la mayor calificaciéon con un 12%,

Excelente alcanzo un porcentaje del 6%, aceptable alcanzo un porcentaje del 4%, regular

alcanzo un porcentaje del 1%, malo no alcanzo ningun porcentaje.

Cuadro # 2

Sucursal: Centro JEA 4

Dimensiones
e Capacidad
lif Total
Calificacion de |Fiabilidad | Empatia | Sequridad |Elémentos|  Tota
tangibles
respuesta
1. Totalmente en 5 o 4 > 5 18
desacuerdo
2.En desacuerdo 12 12 16 14 6 60
3.Ni en acuerdo 16 15 14 16 18 80
ni en desacuerdo
4 .De acuerdo 1 5 0 1 3 9
5.Totalmente de 0 0 1 3 3 7
acuerdo
Total 35 35 35 35 35 35

Tabulacion de Satisfaccion al cliente
de Sucursal Centro JEA 4

16 15 = 16
ol el ol e

18

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

totalmente en desacuerdo

FIABILIDAD

EMPATIA

DIMENCIONES

SEGURIDAD

® En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo

B Totalm

ente deacuerdo

ELEMENTOS
TANGIBLES
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Analisis:

Segun la grafica nos muestra la relacion que existe entre la dimension de
capacidad de respuesta con la satisfaccion y percepcion; en los puntos de
venta de Ferreteria ACES, sucursal centro JEA 4 S.A. de C.V. Aceptable
es la mayor calificacion con un 15.5%, bueno alcanzo un porcentaje del
12.5%, excelente alcanzo un porcentaje del 5%, regular alcanzo un
porcentaje del 1%, malo no alcanzo ninglin porcentaje.

sucursal centro JEA 4 S.A. de C.V. Aceptable es la mayor calificacion con
un 15%, bueno alcanzo un porcentaje del 12.2%, regular alcanzo un
porcentaje del 5%, excelente alcanzo un porcentaje del 2%, malo no
alcanzo ningun porcentaje.

Segun la grafica nos muestra la relacion que existe entre la dimension de
empatia con la satisfaccion y percepcion; en los puntos de venta de
Ferreteria ACES, sucursal centro JEA 4 S.A. de C.V. Bueno es la mayor
calificaciéon con un 15%, aceptable alcanzo un porcentaje del 14%,
excelente alcanzo un porcentaje del 4%, malo alcanzo un porcentaje del

1%, regular no alcanzo ningtn porcentaje.
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Cuadro # 3

Sucursal: Unicentro AltaVista

Dimensiones

Calificacion Capacidad de Elementos Total

respuesta Fiabilidad | Empatia | Seguridad | tangibles
1. Totalmente 20 17 19 13 8 77
en
desacuerdo
2.En 1 2 2 5 7 17
desacuerdo
3.Ni en 1 2 2 5 5 15
acuerdo ni en
desacuerdo
4.De acuerdo 0 2 0 3 6
5.Totalmente 0 0 0
de acuerdo
Total 23 23 23 23 23 23

Tabulacion de la encuesta de
satisfaccion al cliente Altavista

CAPACIDAD E FIABILIDAD EMPATIA SEGURIDAD ELEMENTOS
RESPUESTA TANGIBLES

DIMENCIONES

H 1.Totalmente de acuerdo 2.En desacuerdo
M 3.Ni en acuerdo ni en desacuerdo W 4.De acuerdo

5.Totalmente de acuerdo
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Analisis: Sucursal AltaVista es una de las tiendas mas transitadas por clientes por ende
existe un porcentaje de problematica en la distribucion del mobiliario y la ubicacién de
sus productos, el ambiente es un poco incomodo pero un 20% califica la capacidad de
respuesta como buena un 5% no se siente satisfecho con la seguridad que le brinda el

producto y la atencion.

Cuadro # 4

Sucursal: Metro Sur

Dimensi

Calificacion ones

Capacidad

pde Fiabilidad Empatia [Seguridad Elem.e ntos | Total
tangibles

respuesta
1.Totalmente en 9 3 4 8 5 29
desacuerdo
2.En desacuerdo 2 9 6 6 1 24
3.Ni en acuerdo 4 2 5 0 3 14
ni en desacuerdo
4.De acuerdo 0 1 0 1 5 7
5.Totalmente de 0 0 0 0
acuerdo
Total 15 15 15 15 15 15

Tabulacion de encuesta Suc. Metros sur

— Ferreteria ACES
9
: 8
5 5 5
4 3 * 3

00 3 2 10 00 010 ﬁ

CAPACIDAD DE FIABILIDAD EMPATIA SEGURIDAD ELEMENTOS

RESPUESTA TANGIBLES

totalmente en desacuerdo B En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdg! MENCIONES De acuerdo
B Totalmente deacuerdo
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Analisis:

Segun la grafica nos muestra la relacion que existe entre la dimension de capacidad
de respuesta con la satisfaccion y percepcion; en los puntos de venta de Ferreteria ACES,
sucursal metro sur, S.A. de C.V. Excelente es la mayor calificacion con un 8.5%, aceptable
alcanzo un porcentaje del 4%, bueno alcanzo un porcentaje del 2%, regular y malo no

alcanzo ningun porcentaje.

Segun la grafica nos muestra la relacion que existe entre la dimension de fiabilidad
con la satisfaccion y percepcion; en los puntos de venta de Ferreteria ACES, sucursal
metro sur, S.A. de C.V. bueno es la mayor calificaciéon con un 8.7%, excelente alcanzo un
porcentaje del 3%, aceptable alcanzo un porcentaje del 2%, regular alcanzo un porcentaje

del 1%, malo no alcanzo ningln porcentaje.

Seglin la grafica nos muestra la relacion que existe entre la dimension de empatia
con la satisfaccion y percepcion; en los puntos de venta de Ferreteria ACES, sucursal
metro sur, S.A. de C.V. Bueno es la mayor calificacion con un 6%, aceptable alcanzo un
porcentaje del 5%, excelente alcanzo un porcentaje del 4%, regular y malo no alcanzo

ningln porcentaje.
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4.2 Consolidacion de la Tabulacion de Encuesta por Sucursal. (Variacion Absoluta)

Calificacion Total
Sucursales 1.Totalmente [2.En 3.Ni end.De 5. Totalmente de
en desacuerdo |desacuerdo [acuerdo nijacuerdo de acuerdo encues
en tados
desacuerdo
Sucursal Autopista sur 35 43 29 2 23
Sucursal centro JEA 4 18 60 80 7 35
Y Sucursal 77 17 15 0 23
Unicentro Alta
Vista
Sucursal Metro Sur 29 24 14 1 15
Total 32 29 28 2 96
Consolidadcion de la Tabulacion de
encuesta de satisfaccion al cliente por
sucursal. (Variacion Absoluta)
2 7 1
1.TOTALMENTE DE  2.EN DESACUERDO 3.NI EN ACUERDO NI  4.DE ACUERDO  5.TOTALMENTE DE
ACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO

B Sucursal Autopista sur

Sucursal centro JEA 4 ® Sucursal Unicentro Alta Vista B Sucursal Metrosur
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4.3 Consolidacion de la Tabulacion de Encuesta por Sucursal. (Variacion Relativa)

Calificacion Total de
Sucursales 1.Totalmene [2.En 3.Ni en‘4.De 5.Totalm | encuestados
en desacuerd jacuerdo niacuerdo |ente  de
desacuerdo |g en acuerdo
desacuerdo
Sucursal Autopista 22% 30% 21% 25% 20% 24%
Sur
Sucursal centro JEA 4 11% 42% 58% 31% 69% 36%
Sucursal Unicentro 48% 12% 11% 20% 2% 24%
Alta Vista
Sucursal Metro Sur 18% 17% 10% 24% 10% 16%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Consolidadcion de la Tabulacion de encuesta
de satisfaccion al cliente por sucursal.
(Variacion Relativa)
69%
0 0 0 O
TOTALMENTE DECUERDO NI EN ACUERDO EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
DEACUERDO NI EN DESACUERDO
DESACUERDO
SUCURSALES CALIFICACION

B Sucursal Autopista Sur B Sucursal centro JEA 4 ® Sucursal Unicentro Alta Vista B Sucursal Metro Sur
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Datos de Perfilamiento

(Es usted cliente de FERRETERIA ACES, JEA S.A. de C.V. de la zona metropolitana de

San Salvador?

OBJETIVO: Determinar si el cliente de FERRETERIA ACES, JEA S.A. de C.V.esdela

zona metropolitana de San Salvador.

INDICADOR: Cliente

Preguntas/Respuestas SI NO
(Es usted cliente de FERRETERIA
ACES, JEA S.A._ de C.V.dela 78% 22%
zona metropolitana de San
Salvador?

¢Es usted cliente de FERRETERIA
ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona
metropolitana de San Salvador?

0

i .
S| NO

PREGUNTAS/RESPUESTAS
Preguntas/Respuestas Femenino | Masculino
Genero 28% 72%
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GENERO

2a5 6a8 Mas de 9

Preguntas/Respuestas 1 vez
veces veces veces

(Durante los ultimos 3
meses, en cuantas
ocasiones ha visitado
FERRETERIA ACES, 18% 51% 24% 7%
JEA S.A.deC.V.dela
zona metropolitana de
San Salvador?

é¢Durante los ultimos 3 meses, en
cuantas ocasiones ha visitado
FERRETERIA ACES, JEA S.A. DE...
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1- (Existe buena disposicion por parte del colaborador para atenderle?

OBJETIVO: Descubrir cudl es la disposicion por parte de los colaboradores para atender

a los clientes de la FERRETERIA ACES, JEA C.A de C.V que adquiere producto.

INDICADOR: Capacidad de respuesta

1- ;Existe buena disposicion por parte del colaborador para atenderle?
Sucursal Centro JEA Metro Sur Altavista Autopista
4 Sur
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo 1% 1% 1%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 20% 6% 2% 4%
4. De acuerdo 8% 5% 5% 5%
5. Totalmente de acuerdo. 7% 3% 16% 15%
36% 16% 24% 24%
0.25
Pregunta 1 = 1. Totalmente en
s 20% desacuerdo
2. En desacuerdo
16% 15%
0.15
m 3. Ni en acuerdo ni
0.1 Qo en desacuerdo
' I
°50,, 59, o, 5% m 4. De acuerdo
0.05 39 4%
i o, 0 - o, 2%
1% 1% 1% 5. Totalmente de
0 acuerdo.

CENTRO JEA4 METRO SUR

ALTAVISTA AUTOPISTA SUR

Analisis: Segun los resultados obtenidos en Sucursal centro predomina un 20% de

los encuestados es indiferente para los usuarios, Sucursal Metro sur el mayor porcentaje

es 6% indiferente, sucursal AltaVista el 16% esta totalmente de acuerdo y autopista sur
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tiene un 15% que estan totalmente de acuerdo en que los colaboradores tienen la

disposicion por atender al cliente seguin las respuestas de la indiferencia en sucursal centro

es porque existe un déficit en la atencion.

2- (El colaborador que brinda el servicio de atencion al cliente, demuestra interés por

conocer las necesidades de los clientes?

OBJETIVO: Comprobar si los colaboradores de Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V.

brindan el servicio de atencion al cliente demostrando interés por atender todas las

necesidades de los clientes.

INDICADOR: capacidad de respuesta, V2- interés por cumplir las necesidades

2-(El colaborador que brinda el servicio de atencion al cliente, demuestra interés por conocer
las necesidades de los clientes?
Sucursal/ Centro JEA4 | Metro Sur | AltaVista | Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo 1%
2. En desacuerdo 5% 0%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 10% 3% 8% 10%
4. De acuerdo 2% 2% 10% 10%
5. Totalmente de acuerdo. 23% 5% 5% 3%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
A u 1. Totalmente
o e Pregunta 2 o
20% Jejpguerds
desacuerdo
15% = 3. Nien
10% 10%40% acuerdo ni en
(1)
10% [ | ge fflec gg{l%gdo
5% 5%
5% n P
1% 2% 2% 5. Totalmente
0% de acuerdo.

CENTRO JEA4 METRO SUR

ALTAVISTA AUTOPISTA SUR
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Andlisis: Segun el resultado Sucursal centro tiene un porcentaje de 23% totalmente
de acuerdo con el interés que muestran al atender, sucursal metro Sur muestra un 5% de
los encuestados en totalmente en desacuerdo el cual muestra que los colaboradores de esa
sucursal no demuestran interés por satisfacer las necesidades de sus clientes, sucursal
AltaVista un 10% est4 de acuerdo y en autopista sur 10% le es indiferente e igual un 10%

de acuerdo el cual muestra una percepcion de satisfaccion.

3- (Considera usted que el tiempo de espera, desde el momento que llega, hasta que lo

atienden el servicio es adecuado y oportuno?

OBJETIVO: Comprobar si es adecuado el tiempo de espero desde el momento que llega

hasta que lo atienden.

INDICADOR: capacidad de respuesta, V1- entrega dentro de los plazos.

3-;Considera usted que el tiempo de espera, desde el momento que llega, hasta que lo
atienden el servicio es adecuado y oportuno?

Sucursal Centro JEA 4 | Metro Sur | AltaVista | Autopista Sur

1. Totalmente en desacuerdo 1%

2. En desacuerdo 1%

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 10% 6% 6% 4%

4. De acuerdo 5% 3% 14% 13%

5. Totalmente de acuerdo. 20% 5% 4% 7%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
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25%

Pregunta 3
B 20% & m 1. Totalmente
o en desacuerdo
R 14% 13% 2.En
10% desacuerdo
5% 3. Ni en
acuerdo ni en
0% desacuerdo

CENTRO JEA4 METRO SUR  ALTAVISTA AUTOPISTA
SUR

Analisis: En las siguientes sucursales se muestra que un 10%, 6%, 6%y 4% que
estan ni en acuerdo ni en desacuerdo con el tiempo de espera el cual esto se limita a que
el tiempo puede afectar la percepcion que el cliente se lleve en ese momento porque no se

obtuvo un 100 % de totalmente de acuerdo.

4- ;Considera usted que al momento de la visita a la Ferreteria ACES, JEA, S.A. DE

C.V. encuentra el producto que necesita?

OBIJETIVO: Establecer si el cliente al momento de la visita a Ferreteria ACES, JEA S.A.

DE C.V. encuentra el producto que necesita.

INDICADOR: capacidad de respuesta, disponibilidad de producto.
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4- ;Considera usted que al momento de la visita a la Ferreteria ACES, JEA, S.A DE C.V
encuentra el producto que necesita?
Sucursal Centro JEA 4 | Metro Sur | Altavista | Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo 3%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 13% 10%
4. De acuerdo 16% 14% 2%
5. Totalmente de acuerdo. 21% 2% 9% 10%
TOTAL 36% 16% 24% 24%

Analisis: Segun el resultado en la Sucursal AltaVista se muestra un 13% yun 10%

en autopista sur que estan ni en acuerdo ni en desacuerdo por lo tanto puede reflejar una

insatisfaccion por diferentes aspectos como stop de inventario, falta de conocimiento, falta

de interés por atender las necesidades de los usuarios el cual es un dato a retomar y un 3%

en desacuerdo.

0.25 Pregunta 4
21% H 1. Totalmente en
0.2 desacuerdo
16% 2.En
0.15 14%, desacuerdo
13%
10% 10°% ™3.Nien acuerdo
0.1 9% ni en desacuerdo
m 4. De acuerdo
0.05 "
(1) (1)
2% 2% 5. Totalmente de
A acuerdo.
Centro JEA 4 Metro Sur Altavista Autopista Sur
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5- (Coémo evaltia usted el servicio de atencion al cliente que se brinda por parte de los
colaboradores?

OBIJETIVO: Verificar la evaluacion de los usuarios segun la atencion al cliente que se
brinda por parte de los colaboradores

INDICADOR: capacidad de respuesta, v2 valor percibido

5- (Como evalua usted el servicio de atencion al cliente que se brinda por parte de los
colaboradores?

Sucursal Centro JEA 4 | Metro Sur | AltaVista Autopista Sur

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en

desacuerdo 10% 6% 8% 10%
4. De acuerdo 9% 4% 5% 6%
5. Totalmente de acuerdo. 17% 5% 10% 7%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
0.2
17% Pregunta 5
H 1. Totalmente en
0.15 desacuerdo
2. En
10% 10% desacuerdo
0.1 3. Ni en acuerdo
) 70, i en desacuerdo
6% 6% H 4. De acuerdo
0.05 5. Totalmente de
acuerdo.
0

Centro JEA 4 Metro Sur Altavista Autopista Sur
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Andlisis: Sucursal Centro obtiene la puntuacion mas alta de 17% que estan
totalmente de acuerdo y n nivel intermedio le es indiferente al centro 10% y un 10% en

autopista sur sobre la atencion que brindan los colaboradores.

6- (Como evalua usted el servicio que le brinda el colaborador con respecto al

conocimiento del producto?

OBJETIVO: Distinguir la evaluacién que tienen los clientes sobre el conocimiento del

producto de los colaboradores.

6- (Como evalna usted el servicio que le brinda el colaborador con respecto al conocimiento del
producto?
Sucursal Centro JEA 4 | Metro Sur | AltaVista | Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo 5% 10% 3% 5%
2. En desacuerdo 1% 1% 1%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 5% 4% 6% 5%
4. De acuerdo 18% 8% 10%
5. Totalmente de acuerdo. 7% 6% 2%
TOTAL 36% 16% 24% 24%

INDICADOR: Fiabilidad, vl conocimiento de producto suministrado.
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20%
18%
16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

18% Pregunta 6

H 1. Totalmente en
desacuerdo

2. En desacuerdo

m 3. Ni en acuerdo
ni en desacuerdo

m 4. De acuerdo

5. Totalmente de
2% acuerdo.

Centro JEA 4 Metro Sur Altavista Autopista Sur

Analisis: existe una deficiencia en el conocimiento de producto en Metro sur con un 10%
totalmente en desacuerdo el cual es una sucursal a la cual ponerle énfasis y capacitar a los

vendedores sobre el uso de cada producto y proveedores.

7- ¢Considera usted que el colaborador le brinda alternativas de solucion en el servicio

de atencion frente a las necesidades?

OBIJETIVO: Demostrar si el colaborador brinda alternativas de solucidn en el servicio de

atencion frente a una necesidad.

INDICADOR: Fiabilidad, Asistencia a los clientes en los problemas
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7- (Considera usted que el colaborador le brinda alternativas de solucion en el servicio de

atencion frente a las necesidades?

Sucursal Centro JEA 4| Metro Sur AltaVista | Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo 1%
2. En desacuerdo 3% 1% 2% 1%
3. Ni en acuerdo ni en
desacuerdo 6% 2% 4% 6%
4. De acuerdo 14% 5% 7% 5%
5. Totalmente de acuerdo. 14% 6% 10% 11%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
15% 14% 14% Pregunta 7 H 1. Totalmente
en desacuerdo
11%
10% 2. En
10% desacuerdo
(1) .
7% 6% m 3. Nien ]
50/, acuerdo ni en
4%,
5% n 40
2%
1%
5. Totalmente
0% de acuerdo.
Centro JEA 4 Metro Sur Altavista Autopista Sur

Analisis: segun las encuestas el mayor porcentaje en jea 4 es de 14% totalmente

de acuerdo, metro sur 6%, AltaVista 10% y 11% autopista sur y un porcentaje menor en

desacuerdo en las 4 sucursales. Ferreteria ACES brinda reuniones de capacitacion de un

buen servicio, pero sin embargo los colaboradores no estan capacitados correctamente

algunos dan alternativas de solucidn otros no por falta de capacitacion.
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8- (Considera usted que el colaborador le brinda la informacidn clara y precisa con

respecto al uso del producto?

OBJETIVO: Determinar si el colaborador estd debidamente capacitado para brindar

informacion clara y precisa a los clientes sobre el uso del producto.

INDICADOR: Fiabilidad, Conocimiento de producto suministrado, precision de la

respuesta y capacitacion.

8- (Considera usted que el colaborador le brinda la informacion clara y precisa con respecto al
uso del producto?

Sucursal Centro JEA 4 | Metro Sur | AltaVista | Autopista Sur

1. Totalmente en desacuerdo 1%

2. En desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 5% 4% 7% 10%
4. De acuerdo 11% 6% 6% 8%
5. Totalmente de acuerdo. 20% 4% 10% 5%
TOTAL 36% 16% 24% 24%

25% Pregunta 8

20% H 1. Totalmente en
20% desacuerdo
2. En desacuerdo

15% ) m 3. Ni en acuerdo
11% 10% 10% ni en desacuerdo
10% H 4. De acuerdo
) %69,
(1]
5% 5. Totalmente de
5% acuerdo.
0%
Centro JEA 4 Metro Sur Altavista Autopista Sur

Analisis: Segun las encuestas los colaboradores si cumplen con dar informacion

clara y precisa sobre el uso del producto el cual esta en un rango de porcentaje en de
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acuerdo y totalmente de acuerdo y existe un porcentaje que le es indiferente a los usuarios

si les dan alternativas o no.

9- (Considera usted que el producto que se comercializa en Ferreteria ACES, JEA, S.A

DE C.V es de calidad?

OBJETIVO: Medir el nivel de percepcion de los clientes sobre la calidad del producto que

comercializa Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V..

INDICADOR: Fiabilidad v1- Calidad del producto y valor percibido

9- ;Considera usted que el producto que se comercializa en Ferreteria ACES, JEA, S.A DE C.V es

de calidad?
Sucursal Centro JEA 4 | Metro Sur | Altavista | Autopista Sur

1. Totalmente en desacuerdo 1%
2. En desacuerdo 1%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 9% 5% 9% 11%
4. De acuerdo 9% 4% 8% 5%
5. Totalmente de acuerdo. 16% 6% 6% 7%

36% 16% 24% 24%

58




20%

Pregunta 9
16%
15%
11%
o, 0, 0,
10% 9% 9% 948“0 =
0 0 0
5o, 6% 6% .
1%1%
0%
Centro JEA 4 Metro Sur Altavista Autopista Sur

H 1. Totalmente
en desacuerdo

2. En

desacuerdo

3. Ni en acuerdo

ni en

desacuerdo

Analisis: Segin las encuestas la sucursal centro jea 4 contesto un 16% que estan

totalmente de acuerdo con la calidad de producto, 9% AltaVista ni en acuerdo ni en

desacuerdo, un 11% ni en acuerdo ni en desacuerdo el cual determina la percepcion de los

clientes hacia la calidad del producto el cual no es un 100 % calidad, sino que hay un

margen de déficit en la satisfaccion de los clientes.

10- ;Considera usted que los colaboradores agilizan su trabajo para atender en el menor

tiempo posible?

OBJETIVO: Demostrar que los colaboradores agilizan su trabajo y atienden al cliente en

el menor tiempo posible para la satisfaccion de los usuarios.

10- ;Considera usted que los colaboradores agilizan su trabajo para atender en el menor tiempo

posible?

Sucursal CentroJEA4 | Metro Sur Altavista Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 10% 3% 7% 9%
4. De acuerdo 8% 5% 7% 6%
5. Totalmente de acuerdo. 18% 7% 9% 8%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
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INDICADOR: v1- Fiabilidad, Entrega totalidad del pedido, entrega dentro de los plazos

y tiempo de respuesta.

2 18% Pregunta 10

0.15

10%
N y 9% 9%
0 () 67/0
7% 7%7% 6%

5%

3 il
0

CENTRO JEA4 METROSUR  ALTAVISTA AUTOPISTA SUR

H 1. Totalmente en
desacuerdo

2. En desacuerdo

m 3. Ni en acuerdo ni
en desacuerdo

m 4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo.

Analisis: Segun las encuestas en la sucursal centro 10% esta ni en acuerdo ni en

desacuerdo, 9 % autopista sur ni en acuerdo ni en desacuerdo que los colaboradores

agilicen su trabajo para atender en el menor tiempo posible. Esto se refiere desde el

momento que el colaborador recibe al cliente, le brinda solucidn, le brinda el producto,

ofrece el producto, realiza la factura, despacho de producto y dar la despedida el cual tiene

cumplir con el ciclo y por lo que se observa en el resultado hay una mayor satisfaccion,

pero las personas que califican como ni en desacuerdo es porque dudan sobre la agilidad

del colaborador es un problema para la percepcion del usuario.
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11- ;Considera usted que el colaborador brinda un servicio de atencion cordial y

amable?

OBIJETIVO: Calificar si el colaborador cumple con la atencion al cliente cordial y amable

logrando la satisfaccion de los usuarios.

INDICADOR: Fiabilidad, vl-Amabilidad y respeto.

11- ;Considera usted que el colaborador brinda un servicio de atencion cordial y amable?

Sucursal Centro JEA 4 Metro Sur Altavista Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo 1%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 8% 6% 4% 6%
4. De acuerdo 9% 5% 7% 14%
5. Totalmente de acuerdo. 19% 4% 13% 4%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
0.2 19%

Pregunta 11
H 1. Totalmente en

desacuerdo

0.15 1490
13% ° 2. En desacuerdo

99, m 3. Ni en acuerdo
0.1 8° ni en desacuerdo

670
6% 7% 6% m 4. De acuerdo
5%
0.05 4% 4% 4% 5, Totalmente de
acuerdo.
1%
0

CENTRO JEA4 METRO SUR ALTAVISTA AUTOPISTA SUR

Analisis: Segln las encuestas el servicio de atencion en FERRETERIA ACES es

cordial y amable y se refleja en sucursal centro con un porcentaje de 19% totalmente de
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acuerdo y 14% autopista estan de acuerdo cabe recalcar que siempre hay un margen de

inconformidad el cual més de algun cliente observar déficit en la cordialidad el cual son

aspectos que hay que mejorar.

12- ;Considera usted que el personal trasmite un ambiente agradable?

OBJETIVO: Determinar si el personal trasmite un ambiente agradable para los

clientes.

INDICADOR: Empatia.

12-;Considera usted que el personal trasmite un ambiente agradable?

Sucursal Centro JEA 4 Metro Sur Altavista | Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo 3% 2%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 8% 4% 6% 10%
4. De acuerdo 7% 6% 5% 8%
5. Totalmente de acuerdo. 18% 3% 13% 5%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
0.2
18% Pregunta 12
H 1. Totalmente en
desacuerdo
0.15 13% 2. En desacuerdo
10% = 3. Ni en acuerdo
0.1 ni en desacuerdo
6% m 4. De acuerdo
0.05 4% o 5. Totalmente de
2% acuerdo.
0

CENTRO JEA 4

METRO SUR

ALTAVISTA AUTOPISTA SUR
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Andlisis: segun la encuesta se puede observar un 3% en desacuerdo en el centro y
un 2% en metro sur esto quiere decir a la falta de trabajo en equipo, tension, falta de
amabilidad por otra parte hay un 18% que estan totalmente desacuerdo en el centro un

13% en AltaVista.

13- ;Como evalua usted la capacidad de respuesta ante una eventualidad que se presente

con respecto al producto o servicio que brindan los colaboradores?

OBIJETIVO: Identificar la capacitad de respuesta ante una eventualidad con respecto al

producto o servicio que brindan los colaboradores.

INDICADOR: Empatia V1 Capacidad de adaptacion a situaciones diversas.

13- {Como evaltia usted la capacidad de respuesta ante una eventualidad que se presente con
respecto al producto o servicio que brindan los colaboradores?
Sucursal Centro JEA 4 Metro Sur Altavista Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo 1% 1% 1%
2. En desacuerdo 1%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 7% 4% 9% 7%
4. De acuerdo 13% 3% 9% 11%
5. Totalmente de acuerdo. 16% 7% 4% 4%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
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18%
16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

16%

Pregunta 13

9%9%

CENTRO JEA 4

METRO SUR

ALTAVISTA AUTOPISTA SUR

1. Totalmente en
desacuerdo
2. En desacuerdo

m 3. Ni en acuerdo
ni en desacuerdo
m 4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo.

14- ;Considera usted que los colaboradores de la Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V.

brinda un servicio con amabilidad y respeto?

OBJETIVO: Comprobar si los colaboradores de Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V.

brindan un servicio de amabilidad y respeto.

INDICADOR: EMPATIA, V1 Amabilidad y respeto.

14- (Considera usted que los colaboradores de la Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V. brinda un
servicio con amabilidad y respeto?
Sucursal Centro JEA4 | Metro Sur Altavista Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 6% 4% 6% 2%
4. De acuerdo 17% 5% 9% 9%
5. Totalmente de acuerdo. 14% 6% 8% 13%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
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g Pregunta 14

17% H 1. Totalmente en
desacuerdo

0.15 49
o 13% 2. En

desacuerdo
o o m 3. Ni en acuerdo
0.1 2 A)zs" o 9% ni en desacuerdo
6% 6% 6% m 4. De acuerdo
49 5%
0.05 5. Totalmente de
2% acuerdo.

CENTRO JEA4 METRO SUR ALTAVISTA AUTOPISTA SUR

Analisis: Segun las encuestas se obtienen los porcentajes mas altos sucursal centro
obteniendo un porcentaje de 17% de acuerdo, 6% totalmente desacuerdo metro sur, 9% es
de acuerdo sucursal AltaVista, 13% totalmente de acuerdo autopista se brinda un servicio

con amabilidad y respeto.

15- ;Considera usted que el colaborador maneja la informacion de las existencias logistica

de los productos?

OBJETIVO: Determinar si los colaboradores manejan informacion sobre las existencias

logisticas de los productos.
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INDICADOR: SEGURIDAD, V1 Informacion sobre logistica.

15- (Considera usted que el colaborador maneja la informacion de las existencias logistica de los

productos?
Sucursal Centro JEA 4 | Metro Sur AltaVista Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo 1% 1% 1%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 8% 7% 9% 11%
4. De acuerdo 18% 3% 15% 11%
5. Totalmente de acuerdo. 9% 4%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
2 o P ta 15
18% regunta H 1. Totalmente en
N 15% desacuerdo
3 2. En desacuerdo
11%1%
9, 9% ]
0.1 8% —y = 3. Ni en acuerdo
° ni en desacuerdo
0.05 3 04% m 4. De acuerdo
1% 1% 1%
0 5. Totalmente de
CENTRO JEA4 METROSUR ALTAVISTA AUTOPISTA SUR acuerdo.

Andlisis: Segun las encuestas realizadas no hay una total satisfaccion de parte de

los clientes porque los colaboradores no estdn capacitados y no tiene acceso a dicha

informacion de las existencias de inventario actualizado se refleja en el siguiente dato,

sucursal centro de 35 encuestados un 8 % respondio ni en acuerdo ni en desacuerdo, metro

sur con 15 encuestados un 7 % ni en acuerdo, AltaVista con 23 encuestados tiene un 9 %

ni en acuerdo, autopista sur con 23 encuestados tiene un 11% ni en acuerdo el total de ni
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en acuerdo es 34% el cual es un porcentaje de insatisfaccion y mala percepcion que tienen

los usuarios.

16- ;Considera usted indispensable que los colaboradores de Ferreteria ACES, JEA S.A.

DE C.V. anden debidamente uniformados?

OBJETIVO: Determinar si para los usuarios es indispensable el uso del uniforme para los
colaboradores de Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V.INDICADOR: SEGURIDAD, V1

Elemento tangible, apariencia fisica de los usuarios.

16- ;Considera usted indispensable que los colaboradores de Ferreteria ACES, JEA, S.A DE C.V
anden debidamente uniformados?
Sucursal Centro JEA4 | Metro Sur Altavista Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo 3% 4% 3%
2. En desacuerdo
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4% 3% 2% 4%
4. De acuerdo 5% 4% 7% 9%
5. Totalmente de acuerdo. 27% 5% 10% 7%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
30% 27% Pregunta 16
H 1. Totalmente en
25% desacuerdo
20% 2. En desacuerdo
15% = 3. Ni en acuerdo
10% 99, ni en desacuerdo
10% T0% 0700 m 4. De acuerdo
5% 5%
4% 4% "%4% 4%
5% k 3%—3% = > 3% > 5. Totalmente de
acuerdo.
0%

CENTRO JEA4 METRO SUR ALTAVISTA AUTOPISTA SUR
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Andlisis: los usuarios de Ferreteria ACES del sucursal centro respondid que el

27% estan en totalmente de acuerdo, en metro sur el 5% piensa lo mismo en AltaVista al

igual forma dio resultados positivos pero de un 10% y un 3% resultados negativos esto

quiere decir que no todo el personal anda debidamente uniformado, en autopista sur se

observa que un 4% respondi6 ni en acuerdo ni en desacuerdo. Existe un porcentaje en

centro con 3%, 4% en metro sur y 3% en AltaVista que estan totalmente en descuerdo el

cual son datos importantes a valorar porque ya genera una mala percepcion para el cliente.

17- ;Como evalua el trato que recibe por parte de los colaboradores de Ferreteria ACES,

JEAS.A.DEC.V.?

OBJETIVO: Determinar el trato que recibe por parte de los colaboradores de Ferreteria

ACES, JEA S.A. DE C.V.

INDICADOR: Seguridad, V1 Empatia, trato justo.

17-;Cémo evalua el trato que recibe por parte de los colaboradores de Ferreteria ACES, JEA, S.A

DE C.V?

Sucursal CentroJEA4 | Metro Sur AltaVista | Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 9% 4% 6% 6%
4. De acuerdo 17% 3% 7% 10%
5. Totalmente de acuerdo. 10% 8% 10% 7%

TOTAL 36% 16% 24% 24%
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g2 Pregunta 17

17% H 1. Totalmente en
desacuerdo

0.15 2. En desacuerdo
10% 10% m 3. Ni en acuerdo

0.1 8% . . ni en desacuerdo

6%7 %o 6% 7%  m4.De acuerdo
0.05 4% 37, 5. Totalmente de
II acuerdo.
0

CENTRO JEA4 METRO SUR ALTAVISTA AUTOPISTA SUR

Andlisis: el 9% de sucursal centro respondio ni en acuerdo ni en desacuerdo un
4% de metro sur respondiod ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 6% de AltaVista respondid
ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 6% de autopista respondidé ni en acuerdo ni en
desacuerdo. Segln estos datos existe un porcentaje de usuarios que no estan ni en acuerdo
con el trato que reciben de los colaboradores de Ferreteria ACES JEA S.A. DE C.V.. se

cumple la dimension de calidad mostrando un indicador de empatia.

18- ;Considera usted apropiada la asesoria que le brinda el colaborador con respecto al
producto?
OBJETIVO: Comprobar si la asesoria que le brinda el colaborador con respecto al
producto es correcta.

INDICADOR: Seguridad, V1 Conocimiento del producto suministrado.
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18- ;Considera usted apropiada la asesoria que le brinda el colaborador con respecto al producto?

Sucursal Centro JEA 4 | Metro Sur Altavista Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo 1%
2. En desacuerdo 1% 1% 2%
3. Ni en acuerdo ni en
desacuerdo 9% 3% 7% 9%
4. De acuerdo 13% 4% 8% 7%
5. Totalmente de acuerdo. 15% 7% 7% 4%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
Lo 15% Pregunta 18
0.14 13% H 1. Totalmente en
1 desacuerdo
0.12 2. En desacuerdo
L m 3. Ni en acuerdo
0.08 ni en desacuerdo
0.06 m 4. De acuerdo
0.04 5. Totalmente de
acuerdo.
0.02
0

CENTRO JEA4 METRO SUR

ALTAVISTA AUTOPISTA SUR

Andlisis: Segin los resultados se observo que la sucursal centro los

usuarios respondieron 9% ni en acuerdo, metro sur respondid 3% ni en acuerdo el

1% en desacuerdo el cual muestra que en esa sucursal hay déficit en la asesoria

que brinda el colaborador, sucursal AltaVista muestra un 7% ni en acuerdo ni en

desacuerdo y 1% en descuerdo el cual les falta mas conocimiento y les falta mas

asesoria a sus clientes, en sucursal autopista sur un porcentaje de 9% ni en acuerdo

y el 2 % en desacuerdo y un 1% totalmente en desacuerdo esto refleja un gran

inconformidad en los clientes con respecto a la falta de asesoria que se brinda sobre
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el producto. Se cumple la dimensién de seguridad y indicador de falta de

conocimiento suministrado

19- ;Considera usted que las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas,

ventanas, salas de espera, pasillos etc.), brindan la comodidad y seguridad necesaria?

OBJETIVO: Demostrar si las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas,
ventanas, salas de espera, pasillos etc.), brindan la comodidad y seguridad necesaria para

que el cliente se sienta conforme al momento de la visita.

INDICADOR: Tangible, V1 Comodidad de punto de servicio.

19- ;Considera usted que las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas, ventanas,
salas de espera, pasillos etc.), brindan la comodidad y seguridad necesaria?
Sucursal Centro JEA 4 | Metro Sur | AltaVista | Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo 4% 2% 204 0%
2. En desacuerdo 23% 5% 13% 1%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 7% 2% 6% 5%
4. De acuerdo 3% 3%
5. Totalmente de acuerdo. 2% 6% 15%
TOTAL 36% 16% 24% 24%

25% 239
Yy Pregunta 19
u 1. Totalmente

(1} -
20% en desacuerdo
15%
15% — 2.En
3 13% desacuerdo
10% — 79 m 3. Nien
N 59, 6% 6% 50, acuerdo ni en
4% ° y esacuerdo
5% — [ | 2 i)e acuerdo

29%% 2% 2%

0%
CENTRO JEA4 METRO SUR ALTAVISTA AUTOPISTA SUR
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Anadlisis: Seglin la encuesta anterior se evalua las instalaciones el cual existe un
déficit y se cumple el indicador de falta de comodidad en los puntos de ventas. Sucursal
centro un 23% en desacuerdo ,7% ni en acuerdo ni en desacuerdo y 4% totalmente
desacuerdo, 2% en ni en acuerdo y un 5% en desacuerdo en metro sur, AltaVista 13% en
desacuerdo 6% ni en acuerdo, y para finalizar autopista sur 1% en desacuerdo. Segln los
datos anteriores se define que sucursal centro tiene el dato mas alto en desacuerdo el cual

es una de las tiendas que no muestra instalaciones confortables.

20- ;Considera usted que la ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V. cuenta con los espacios

adecuados, limpios y aseados para brindar el servicio de atencion?

OBJETIVO: Comprobar si Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V.. cuenta con los espacios

adecuados, limpios y aseados para brindar el servicio al cliente.

INDICADOR: Elemento tangible, V1 Condiciones Ambientales (limpieza, temperatura,

iluminacion, ruidos etc...)

20- ;Considera usted que la ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V. cuenta con los espacios
adecuados, limpios y aseados para brindar el servicio de atencion?
Sucursal Centro JEA 4 Metro Sur AltaVista Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo 4% 2% 2% 3%
2. En desacuerdo 16% 5% 9% 5%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 9% 2% 1% 5%
4. De acuerdo 3% 4%
5. Totalmente de acuerdo. 7% 6% 8% 6%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
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20% Pregunta 20
16% u 1. Totalmente en
15% —— desacuerdo
2.En
desacuerdo
0% — 2% 9% g% m 3. Ni en acuerdo

ni en desacuerdo
m 4. De acuerdo

6%

5%
5%

2% 2% 5. Totalmente de
acuerdo.

0%

CENTRO JEA 4 METRO SUR ALTAVISTA  AUTOPISTA SUR

Andlisis: Segun las encuestas se muestra que la sucursal centro tiene el mas alto
porcentaje de insatisfaccion el cual respondieron en desacuerdo, en metro sur un 5% en
desacuerdo, AltaVista un 9% en desacuerdo y autopista un 5% en desacuerdo el cual se
puede observar que se cumple el indicador de falta de condiciones ambientales que

pertenecen a elementos tangibles.

21-;Cémo evalta usted que la senalizacion que se tiene en los puntos de ventas de

Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V.?

OBJETIVO: Determinar la evaluacion de los usuarios sobre la sefializacion en los puntos

de ventas de Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V..
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INDICADOR: Elemento Tangible, V1 Sefializacion.

ACES, JEA, S. A DE C.V?

21- ;Coémo evalua usted que la sefalizacion que se tiene en los puntos de ventas de Ferreteria

Sucursal Centro JEA 4 | Metro Sur AltaVista Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo 4% 2% 1% 1%
2. En desacuerdo 8% 4% 5% 5%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 10% 2% 4% 10%
4. De acuerdo 14% 5% 14% 7%
5. Totalmente de acuerdo. 2%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
g 14% Pregunta 21 14%
14% 2 2 H 1. Totalmente en
12% desacuerdo
2. En
10% desacuerdo
8% = 3. Ni en acuerdo
| ni en desacuerdo
6% H 4. De acuerdo
4%
2% 5. Totalmente de
acuerdo.
0%

CENTRO JEA 4

METRO SUR

ALTAVISTA

AUTOPISTA SUR

Andlisis: el mas alto porcentaje de 8% en desacuerdo y un 4% totalmente en

desacuerdo con la sefializacion, un 4% en desacuerdo en sucursal metro sur y un 2%

totalmente en desacuerdo, sucursal altavista 1% en totalmente en desacuerdo y un 5% en

desacuerdo , autopista sur 1% totalmente en desacuerdo y un 5% en desacuerdo. Por lo

tanto, en las 4 sucursales existe esa problematica de falta sefializacion adentro de los

puntos de ventas segin los departamentos.
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22- ;Cémo evalua usted la ubicacion y distribucion de los productos en las gondolas son

las adecuadas?

OBJETIVO: Determinar si es adecuada la ubicacion y distribucion de los productos en las

gondolas para los clientes de Ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V..

INDICADOR: Elemento Tangible, V1 Ubicacion de los productos.

22- ;Cdédmo evalua usted la ubicacion y distribucion de los productos en las gondolas son las

adecuadas?
Sucursal Centro JEA 4 Metro Sur AltaVista Autopista Sur
1. Totalmente en desacuerdo 2% 2% 1% 2%
2. En desacuerdo 16% 5% 8% 3%
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 9% 6% 4% 11%
4. De acuerdo 9% 2% 8% 5%
5. Totalmente de acuerdo. 2% 2%
TOTAL 36% 16% 24% 24%
20% Pregunta 22
16% H 1. Totalmente
15% en desacuerdo
.-
11% 2.En
d d
| 9%9(%) esacuerao
m3.Nien
50, acuerdo ni en
50, ) desacuerdo
2029, 2%l 4. De acuerdo
0%

CENTRO JEA 4

METRO SUR

ALTAVISTA AUTOPISTA SUR
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Analisis: Existe un alto porcentaje en sucursal centro con 16% en desacuerdo un

5% en desacuerdo en metro sur, un 8% en desacuerdo en AltaVista, un 11% ni en acuerdo

ni en desacuerdo el cual muestra una insatisfaccion del servicio al cliente segin a la

ubicacion de los productos y distribucion en las gondolas el cual entra el indicador de

ubicacion de los productos.

4.4 Resultado de Entrevista a Profundidad

Primera Entrevista

[I-PREGUNTA FILTRO

(Qué cargo desempena en FERRETERIA ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona
metropolitana de San Salvador? Erick Peria encargado de comprar y distribucion de

producto.

[I-CUERPO DEL INSTRUMENTO

Entrevista

e Considera usted que el servicio de atencion al cliente que brindan los
colaboradores de ACES, JEA S.A. DE C.V. es fiable?

Si es fiable ya que son personas que tienen amplio conocimiento acerca de toda la

mercaderia, materiales, articulos que la empresa posee por lo tanto saben responder,

acoplarse a las preguntas o necesidades que cada cliente tiene, considero que se maneja

76



una buena calidad de producto y considero que es fiable tanto en la atencion como en

la calidad de producto que se tiene como empresa.

e ,Los colaboradores cumplen con los valores y principios de la ferreteria ACES,
JEAS.A.DE C.V.?

Si cumplen ya que para darle el trabajo de colaborador a una persona primeramente se

ve que sean personas con principios y valores, personas muy educadas que sepan

atender a los clientes y que sepan responder ante situaciones que clientes necesitan

ayuda.

e /Qué tipo de capacitacion le brindaria usted a los vendedores?

Primeramente parte de la capacitacion comprende el conocimiento de los articulos,
materiales, todo aquello que comprende nuestra empresa, ya que cuando el cliente
busca algo lo menos que tenemos que decirle es “no tenemos” o quedarnos con el
hecho de “no sabemos si lo tenemos o no”, entonces primeramente capacitar a los
vendedores en que es lo que tenemos, de qué manera funciona en cualquier caso un
cliente consulta de qué manera funciona el vendedor no tiene que quedarse inicamente
con la venta sino explicar de qué manera funciona entender la situacion para que el
cliente quede satisfecho.

e ,Considera que la falta de inventario afecta la percepcion del cliente?

Si en efecto, afecta en gran manera ya que el cliente lo que busca espera encontrarlo

en el primer lugar que visita y es de una gran satisfaccion para ellos que llegando a
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empresa ACES encuentran precisamente el articulo o el material que buscan, la
percepcion que el cliente se lleva cuando entra al lugar y efectivamente encuentra su
producto es buena entonces si afecta en gran manera que no se cuente con inventario
suficiente.
e ;Parausted los vendedores cumplen con el ciclo de atencion al cliente si y no 'y
por qué?
Si cumple con el ciclo de atencidon al cliente ya que en cierta manera estamos
inculcando a diario tenemos personas como supervision que estan promoviendo eso en
cada vendedor y pues se a logrado observar que cada vendedor cumple con cada uno
de los ciclos desde la bienvenida al cliente, mostrarle el producto, explicarle su
funcionamiento, facturarle, ofrecerles méas alla de lo que el cliente pueda necesitar de
manera que puedan haber clientes que iban por una cosa y se llevan 2 hasta 3 cosas que
creian que no necesitaban pero al explicarle sus usos terminan hasta llevandose mas
producto entonces practicamente si los vendedores cumplen con el ciclo de atencion al
cliente.
e Considera usted que es una problematica las devoluciones de inventario y
garantia?
Si es una problemadtica y eso practicamente en toda empresa se da, existe el problema
de devolucion de producto debido a que muchas ocasiones hay empresa que nos
proveen dichos productos que para ellos don de buena calidad pero si nosotros no

hemos verificado dichos productos tienden a salir uno o dos o 3 productos que salen
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malos eso es malo para nosotros porque la empresa pierde credibilidad y pierde
prestigio y dejamos al cliente insatisfecho eso es un problema realmente para nosotros
sino de las empresas que nos proveen sin embargo nos hacen que perdamos la buena
imagen o la buena calidad que como empresa vende productos, creo que la manera para
evitar esto seria verificar cada producto pero es dificil cuando es una gran cantidad de
producto el que se estd comprando y normalmente cuando se compra bastante siempre
viene uno o dos que vienen malos practicamente la forma de evitar esto quizas seria o
entenderia solicitarle a las empresas que nos proveen cada producto sea probado y
verificado correctamente para que tanto para ellos como nosotros no nos afecte
perdiendo nuestra buena imagen, no perder credibilidad como calidad de empresa que

pretendemos dar a conocer a los clientes.

Segunda Entrevista
[I-PREGUNTA FILTRO

(Qué cargo desempena en FERRETERIA ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona

metropolitana de San Salvador? Mario Cruz encargado de tienda y vendedor de

Sucursal Autopista Sur

[I-CUERPO DEL INSTRUMENTO

e ;Considera usted que el servicio de atencion al cliente que brindan los
colaboradores de ACES, JEA S.A. DE C.V. es fiable?

Si es de calidad se cumple todos los estandares del principio de calidad nos entendemos
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cabal Asia los clientes.

e ;Considera usted que los colaboradores cumplen con los valores y principios de
ferreteria ACES JEA, S.A DE C.V?

Si yo los considero que si cumplimos con los valores del establecimiento de

FERRETERIA ACES.

e ;Menciones algunos valores de los cumplen los vendedores de Ferreteria ACES?

Si amabilidad, respeto, confianza entre el personal uno con el otro y tratamos la

manera que el cliente se sienta satisfecho de haberle cumplido con lo que el anda

buscando.

e Considera que la falta de inventario afecta la percepcion del cliente?

Bueno si considero que si afecta porque si nosotros no estamos manteniendo €sos

productos por un tipo... una linea y de repente desaparece y no tenemos una base

fundamental para mostrarle que el siguiente producto es de la misma calidad si los

viene afectar en ese aspecto.

e Porque afecta la falta de inventario en la percepcion del cliente?

Si nos afecta en ese aspecto porque si no tratamos la manera de tenerlo el cliente no

vuelve pero si tenemos uno similar tratamos la manera de agradar al cliente y decirle

que lo que le estamos dando es el mismo pero en sistema diferente de calidad pero si la

empresa puede que es el mismo producto que se le esta brindando al cliente.

e /Para usted los vendedores cumplen con el ciclo de atencion al cliente si y no y

por que?
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Si cumplen con el ciclo porque al darle mayor explicacion del producto el cliente se

va mas satisfecho pero sino lo cumplen estamos como encargados estamos pendientes

de poder apoyarlo y poder brindar mas informacién para que el cliente sienta

satisfaccion de que si se le esta brindando el producto que el busca y que cumple con

las cualidades respectivas de la empresa.

e A nivel de competencia considera usted que los precios pueden competir con el
mercado?

Siento que si podemos competir debemos de ser considerados en el nivel que nosotros

tenemos se tiene que hacer un sondeo a nivel cerca de las tienda para poder ver si

nosotros competimos y para ver si estamos al margen entre nuestros competidores

como nosotros mismos para poder darle la mayor necesidad al cliente y que ellos vean

que no hay una diferencia entre el uno y el otro son que estamos haciendo la misma

base fundamental vendiendo el producto.

e ;Considera usted que los vendedores estan capacitados para resolver cualquier
problema devolucion o solucionar las necesidades del cliente?

Yo considero que no esta la mayoria capacitado para hacer eso porque a veces el

cliente se afrenta a uno no estd... en un punto donde debe saber donde llegan las

normas de una devolucion de producto y explicarle al cliente.

e Considera usted que es una problematica la devolucion de inventario y garantia
por calidad de producto?

Si yo siento que es un problema porque le producto no trae la normas perspectiva que



se considera para esos aspectos porque a veces el producto se puede ver bonito y
comodo pero cuando ya se utiliza tal ves 2 o 3 usadas le dan y se descompone y el
cliente viene a pedir ese cambio y nosotros tenemos ese problema porque no estamos
capacitados sobre esos temas, yo creo necesitamos una capacitacion para poder dar
una resolucion rapidamente a las circunstancias de esos productos.
e A nivel de administracion que haria usted para evitar la devolucion del producto?
Yo cambiaria el proveedor que me esta sirviendo ese producto, porque si me esta
considera que me estd dando mucho problema hacia el cliente trato la mejor manera de
raer otro producto que me pueda resolver y no estar llegando a esos problemas siento
que si mejoraria la marca y mejoraria el proveedor.
e ;Considera usted que la sefializacion es importante a nivel de presentacion y
percepcion de la Ferreteria ACES JEA S.A. DE C.V.?
Si eso es lo mejor que se le hace cuando las tiendas porque cuando estan senalizado
los departamento el cliente ya sabe muy donde esta ubicado y que es lo que estamos
ofreciendo como los afiches mostrando las ofertas si considero que ese punto es el mas

fiable para que las empresas puedan generar mas ganancias.
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CUADRO DE RESULTADO DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

valores con los que
cumplen los
vendedores de

Ferreteria ACES?

Dimensi . .
Pregunta ones Indicadores Respuestas entrevistas
e = Erick pefia menciono: “brinda una
2 8 3
. 3 <latencion fiable”
(Considera usted o 2 “atencion fiable
o~ o
que el servicio de ' . '
. ) Erick pefa menciono: “calidad del
atencion al cliente _ .
) 2 < 9 producto” Mario cruz “Se cumplen
que brindan los = <5 9
B g todos los estandares del
colaboradores de = = £ o .
R o = principio de calidad”
ACES, JEA S.A.
DE C.V. es fiable? . «
- Sandra Servellon menciona: “hay que
Q =
< ] . . .,
S 5 darle un poquito de capacitacion”
O <
(Los colaboradores
cumplen con los
valores y principios
de la ferreteria o)
]
ACES, JEA S.A. % Pena menciona: “Al contratar a los
< —
DE C.V.? b= _;‘ colaboradores se evalua si son personas
= 5]
(Mencione algunos 5 E con principios y valores”
=
=
<
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Sandra servellon “atencion al cliente,

conocer mas sobre el producto, las

[ Qué  tipo de caracteristicas” Erick Pefia
=
capacitacion le 2 2 “capacitacion comprende el
=t ]
brindaria usted a los = '§ conocimiento de los articulos,
<
e Q. .
vendedores? - S materiales, todo  aquello  que
comprende nuestra empresa’” explicar
de qué manera funciona el articulo”
Erick Pefia menciono: “afecta en gran
[manera ya que el cliente lo que busca
=
< .
- alespera encontrarlo en el primer lugar
< b ..
= g Slque visita”
: B = B : :
;Considera que la & S =[Sandra servellon menciono: “Si
. . > e = . .
falta de inventario s T, —< considero que si afecta no se lleva un
1723 o) o
.7 (] . .
afecta la percepcion = 2 Glinventario  detallado de cuantos
‘U p—
n = o
del cliente? 2 ¥ gproductos hay en existencia.” Mario
< =
& = S . .
= S Sicruz: menciono “‘si afecta no estamos
Q b7 =
< o= O .
3 A “Zmanteniendo esos productos”
(@) Qo
(@ .
.2[s1 no tratamos la manera de tenerlo el
Q .
cliente no vuelve”
Forma de Erick Pefia: menciona “Si es una
(Considera usted presentar problematica y eso practicamente en
que es una quejas/ toda empresa se da”
=
problematica las 3 reclamos “pierde credibilidad y pierde prestigio
g
devoluciones de & dejamos al cliente insatisfecho eso es
]
. . 7] .
inventario y Calidad del ~ un problema”
garantia? producto “para evitar esto seria verificar cada

producto”
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Asistencia

al cliente en

Sandra servellon:

menciono “Si de hecho es problematico

percepcion de la
Ferreteria ACES
JEA S.A. DE
C.V.?

los dar garantia porque no se sabe el uso
problemas que le ha dado el cliente”
“lo mejor es no dar garantia” Solucion:
Indice de “identificar el problema” “cambiar el
rechazo proveedor”
(Para usted los s ‘ _ [Sandra Servellon “no cumplen con el
@ Disponibili _ ‘ _
Vendedores = ciclo de atencion al cliente porque en
@ dad de los . . ) .
cumplen con el = varias ocasiones se le esta vendiendo
‘ _ 3 colaborador
ciclo de atencion al o el producto y ya se le da factura y pero
. . S ¢s por . .
Cliente siynoy 3 a veces el cliente solicita otro
o atender
por qué? S producto.
(Considera usted
que la sefializacion
es importante a
nivel de Sandra Servellon: menciona cada
. Elementos S 1, .
presentacion y . Sefalizacion |departamento deberia estar
tangibles

debidamente sefalizado.
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LA nivel de
competencia
considera usted que
los precios pueden
competir con el

mercado?

Seguridad

Solucionar
alos
problemas
que se

plantean

Sandra servellon menciono:” que los

precios estan elevados”

86




Capitulo V

5.1 Conclusion

El trabajo de investigacion propuso como objetivo determinar las siguientes
dimensiones: capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia, seguridad, elementos tangibles
para medir la calidad de servicio y satisfaccion al cliente, asi mismo evaluar la percepcion

del cliente de ferreteria ACES JEA S.A. DE C.V. Mediante el método SERQUAL.

Se concluyd segun los resultados que la relacion que existe entre la dimension de
capacidad de respuesta de la sucursal Autopista sur, en desacuerdo es la mayor calificacion
con un 12% el cual tiene un déficit en atencion al cliente. Sucursal centro JEA 4, Ni en
acuerdo ni en desacuerdo es la mayor calificacion con un 16%. Sucursal Unicentro
AltaVista, totalmente en desacuerdo es la mayor calificacion con un 20%. Sucursal Metro
sur, totalmente en desacuerdo es la mayor nota con un 9%. Por lo tanto se identifico que
dos sucursales calificaron totalmente en desacuerdo el cual sefiala que los colaboradores

tienen déficit en la disponibilidad para atender al cliente.

Con respecto a la dimension de fiabilidad en relacion a calidad del servicio en los
puntos de venta de Sucursal Autopista sur, totalmente en desacuerdo es la mayor

calificacion con un 11%. Sucursal Centro JEA 4, Ni en acuerdo ni en desacuerdo es la
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mayor calificaciéon con un 15%. Unicentro AltaVista, totalmente en desacuerdo es la
mayor calificacion con un 17%. Metro sur, en desacuerdo es la mayor nota con un 9%.
Por tanto dos sucursales calificaron totalmente en desacuerdo el cual en los indicadores se
evalud que los colaboradores tienen déficit en el conocimiento del producto, informacion

sobre el uso del producto.

Con respecto a la dimension empatia relacion a calidad del servicio en los puntos
de venta de Sucursal Autopista sur, ni en acuerdo ni en desacuerdo 6%. Sucursal centro
JEA 4, En desacuerdo es la mayor calificacion con un 16%.Sucursal AltaVista, totalmente
en desacuerdo es la mayor calificacién con un 20%. Sucursal Metro sur, en desacuerdo es
la mayor calificacion con un 6% el cual se evalud que existe un déficit en la amabilidad y
respeto, ambiente agradable, el servicio que brindan los colaboradores es un problema

muy importante para determinar la buena percepcion del cliente.

Se concluyd segln los resultados que la relacion que existe entre la dimension de
seguridad de la sucursal Autopista sur, En desacuerdo el 10%. Sucursal centro JEA 4, ni
en acuerdo ni en desacuerdo con un 18% de calificacion. Sucursal AltaVista, totalmente
en desacuerdo 13%. Sucursal Metro sur, totalmente en desacuerdo el 8% el cual se evalud
que existe un déficit de los colaboradores con el conocimiento de logistica de inventario,
soluciones a los problemas que se plantean, apariencia personal son los indicadores que

se sefialaron.
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Se concluyd segun los resultados que la relacion que existe entre la dimension de
Seguridad de la sucursal Autopista sur, ni en acuerdo ni en desacuerdo con 9%. Sucursal
centro JEA 4, ni en acuerdo ni en desacuerdo con una calificacion de 18%. Sucursal
AltaVista, totalmente en desacuerdo el 8%. Sucursal metro sur, Totalmente en desacuerdo
el 5% por lo tanto sefiala que hay un déficit en la comodidad del punto de servicio,

sefalizacion, ubicacion de los productos.

Finalmente se realiz6 3 entrevista a profundidad al personal siguiente: Erick Pefia
encargado de compras y distribucion de producto, Sandra Servellon supervisora de
sucursales y Mario Cruz encargado de sucursal Autopista Sur. Esto indico las siguientes
dimensiones que obtuvieron mayor déficit fiabilidad porque se menciona que el personal
necesita capacitacion, capacidad de respuesta por la falta de conocimiento de los
colaboradores, dimension de seguridad el cual se menciond que esto genera falta de
credibilidad por la calidad del productos y solucion a los problemas que se presentan,
dimension de elementos tangibles es un problema por la falta de sefializacion y ubicacion

de los productos.

Sin embargo, los indicadores de calidad del servicio y de satisfaccion al cliente no
deben relajar o desmoralizar a las empresas, estos puntos de comparaciéon o medicion
deben servir de base para el disefio de un plan de accion de mejora o profundizacion y

satisfacer la percepcion del cliente.
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ANEXO 1

U;H'vemfdﬂd ﬂanafég'iﬂﬂ
de El Salvador
Buen dia, somos estudiantes de la Universidad Tecnoldgica de El Salvador, estamos
realizando una investigacion sobre la evaluacion de la calidad del servicio
proporcionado por FERRETERIA ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona metropolitana
de San Salvador.

[-PREGUNTAS FILTRO
(Es usted cliente de FERRETERIA ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona

metropolitana de San Salvador?

Si No

] ]

(Durante los ultimos 3 meses, en cuantas ocasiones ha visitado FERRETERIA
ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona metropolitana de San Salvador?

1 vez 2 a 5 veces 6 a & veces mas de 9 veces
] 1

] ]

II-DATOS DEL PERFILAMIENTO

Género Edad
Femenino ] 21-30 anos 1
Masculino L[] 31-40 anos ]
41-mas 1]

[II-CUERPO DEL INSTRUMENTO
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Marque con (X) en la casilla del nimero que corresponda segun la siguiente escala:

1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo 4. De

acuerdo 5.Totalmente de acuerdo.

Capacidad de respuesta 1123 ]4]5

(Existe buena disposicion por parte del colaborador para

atenderle?

(El colaborador que brinda el servicio de atencion al cliente,
2 | demuestra interés por conocer las necesidades de

los clientes?
(Considera usted que el tiempo de espera, desde el

3 | momento que llega, hasta que lo atienden el servicio es adecuado

y oportuno?
(Considera usted que al momento de la visita a la Ferreteria ACES,

4 | JEA, S.A DE C.V encuentra el producto que

necesita?
(Como evalua usted el servicio de atencion al cliente que
5
se brinda por parte de los colaboradores?
Fiabilidad 1| 2 |3]4]5
(Como evalua usted el servicio que le brinda el colaborador
6

con respecto al conocimiento del producto?

(Considera usted que el colaborador le brinda alternativas

7 | de solucidn en el servicio de atencion frente a las necesidades?

94



(Considera usted que el colaborador le brinda la
8 | Informacion clara y precisa con respecto al uso del producto?
(Considera usted que el producto que se comercializa en
’ Ferreteria ACES, JEA, S.A DE C.V es de calidad?
Empatia
(Considera usted que los colaboradores agilizan su trabajo
v ara atender en el menor tiempo posible?
(Considera usted que el colaborador brinda un servicio de
! atencion cordial y amable?
(Considera usted que el personal trasmite un ambiente
. agradable?
(Como evalua usted la capacidad de respuesta ante una
13 | eventualidad que se presente con respecto al producto o servicio
que brindan los colaboradores?
Seguridad
(Considera usted que el colaborador maneja la informacion de
N las existencias logistica de los productos?
(Considera usted indispensable que los colaboradores de Ferreteria
16 | ACES, JEA, S.A DE C.V anden debidamente
uniformados?
(Como evalua el trato que recibe por parte de los
v colaboradores de Ferreteria ACES, JEA, S.A DE C.V?
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(Considera usted apropiada la asesoria que le brinda el
° colaborador con respecto al producto?
Tangibles
(Considera usted que las instalaciones fisicas (edificio en general -
19 | paredes, puertas, ventanas, salas de espera, pasillos
etc.), brindan la comodidad y seguridad necesaria?
(Considera usted que la ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V. cuenta
20 | con los espacios adecuados, limpios y aseados para
brindar el servicio de atencion?
(Como evalua usted que la sefializacion que se tiene en los
2 puntos de ventas de Ferreteria ACES, JEA, S.A DE C.V?
(Como evalta usted la ubicacion y distribucion de los
> productos en las gondolas son las adecuadas?
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ANEXO 2

U;riversfdﬂd ﬂﬂn&fég‘iﬂﬂ
de FEI Salvador

[I-PREGUNTA FILTRO
(Qué cargo desempena en ferreteria ACES, JEA S.A. DE C.V. de la zona

metropolitana de San Salvador?

Erick Peria encargado de comprar y distribucion de producto.

II- PREGUNTAS:

(Considera usted que el servicio de atencion al cliente que brindan los
colaboradores de ACES, JEA S.A. DE C.V. es fiable?

e ;Los colaboradores cumplen con los valores y principios de la ferreteria ACES,
JEAS.A.DEC.V.?

e /Qué tipo de capacitacion le brindaria usted a los vendedores?

e ;Considera que la falta de inventario afecta la percepcion del cliente?

e ;Para usted los vendedores cumplen con el ciclo de atencion al cliente si y no y
por qué?

e /Considera usted que es una problematica las devoluciones de inventario y

garantia?
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