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RESUMEN

En el presente proyecto de investigacion se realiz6 en la empresa Corpdisefio en la ciudad
de Guayaquil con la finalidad de analizar el grado de competitividad de la empresa,
mediante el uso de la matriz de Porter para la promocién de los productos en el mercado
de la empresa, ademas esta complementada con la matriz FODA para identificar factores
internos y externos que influyen en el grado de competitividad de la empresa. Para llevar
a cabo esta investigacion, se aplicé un método con disefio descriptivo con un enfoque
cualitativo, para la recopilacion de informacion se utilizé la técnica de la encuesta para
identificar la percepcion respecto a los productos y servicios. Mientras que, la entrevista

realizada el subgerente de la empresa permitié conocer los competidores de la empresa y
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sus estrategias de diferenciacion. Ademas, se reforzo con bases teoéricas que implicéd
presentar un conjunto de conceptos claves, enfoques y conocimiento de diferentes autores
sobre la competitividad, caracteristicas, tipos de competencia, factores, entre otros. Dado
que, ayuda a comprender mejor el problema dentro de la empresa y analizar los resultados
obtenidos de la metodologia aplicada. Tal es el caso de la empresa Corpdisefio que para
continuar manteniéndose en el mercado debe aplicar estrategias orientadas a sus
productos y servicios para establecer relaciones solidas con los clientes aplicando

propuestas de valor mas atractiva.

Palabras clave: Competitividad, mercado, promocion, estrategias de diferenciacion.

ABSTRACT

In this research project, it was carried out in the Corpdisefio company in the city of
Guayaquil with the purpose of analyzing the degree of competitiveness of the company,
through the use of the Porter matrix for the promotion of the company's products in the
market. , is also complemented with the SWOT matrix to identify internal and external
factors that influence the degree of competitiveness of the company. To carry out this
research, a method with a descriptive design with a qualitative approach was applied; to
collect information the survey technique was used to identify the perception regarding
products and services. Meanwhile, the interview conducted by the company's deputy
manager allowed us to learn about the company's competitors and their differentiation
strategies. In addition, it was reinforced with theoretical bases that involved presenting a
set of key concepts, approaches and knowledge from different authors about
competitiveness, characteristics, types of competition, factors, among others. Since, it
helps to better understand the problem within the company and analyze the results
obtained from the applied methodology. Such is the case of the company Corpdisefio,
which to continue remaining in the market must apply strategies aimed at its products and
services to establish solid relationships with customers by applying more attractive value

propositions.

Keywords: Competitiveness, market, promotion, differentiation strategies.
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INTRODUCCION

La empresa Corpdisefio inicio su actividad comercial en el afio 2014 en la ciudad de
Guayaquil y se dedica a la comercializacion de una amplia gama de productos para el
hogar como: muebles, comedores, espejos, alfombras, ldmparas, accesorios, entre otros.
Ademas, con estos articulos la empresa proporciona servicios de asesoria personalizada
en decoracion de interiores garantizando a los clientes obtener espacios estéticamente
atractivos y asi mantener su cuota en el mercado. El aumento del grado de competitividad
en una empresa se obtiene cuando sus colaboradores buscan las varias formas para
mejorar su productividad.

La competitividad se refiere a la capacidad de una persona, empresa, region o pais para
competir efectivamente en el mercado, manteniendo o aumentando su participacion en el
mismo, generando valor y mejorando su posicion frente a sus competidores mediante un
enfoque estratégico que implica una busqueda constante de ventajas competitivas que
ayudan a adaptarse con mayor rapidez en el entorno dinamico con la finalidad de mejorar
las actividades operativas dentro de la empresa. (Bayon, 2019).

Por otra parte, segun Clavijo (2023) la define como la:

Habilidad para competir permite a la empresa mantener su posicionamiento y cumplir
con las metas planteadas, por lo que la competitividad empresarial es la aptitud base de
las empresas para su crecimiento econémico proporcionando bienes o servicios que
satisfagan la necesidad del cliente manteniendo el producto o servicio de una manera
diferente a los de la competencia.

Para el desarroll6 de ventajas competitivas en una empresa es indispensable que se adapte
a los cambios tecnoldgicos y a las crisis globales que son factores incontrolables y surgen
inesperadamente con la finalidad de continuar en el mercado satisfaciendo las
necesidades y preferencias de los clientes y una imagen corporativa positiva empleando
estrategias que le permitan dar un valor afadido en productos y servicios para
diferenciarse de sus rivales (Diaz, Quintana, & Fierro, 2021) .

Una ventaja competitiva es una cualidad Unica que permite diferenciar a una empresa o
una persona en el mercado y se posiciona como la mejor opcion para una determinada
actividad, las empresas estan vinculadas con los mercados competitivos que existen hoy

en dia, empleando las estrategias de marketing e implementandolas como una ventaja
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empresarial Unica por lo que toda idea debe ser original para no ser plagiada. (Author,
2019)

La competitividad empresarial puede entenderse como sinénimo de competencia, al
concebirla como rivalidad entre empresas que buscan enfrentarse con el objetivo de
obtener mayor rentabilidad, un aumento en la cuota de mercado y una buena imagen
corporativa, algunos de estos planteamientos son:

Ventaja absoluta: es la capacidad de producir mas que nadie a un menor costo, esta
destreza puede ser ejercida por algun individuo, empresa, regién o pais que produzca una
mayor cantidad de bienes o servicios con la misma cantidad de insumos por unidad de
tiempo que sus competidores, la diferencia de la ventaja absoluta de las empresas grandes
es que pueden generar mas produccion con los mismos productos a poco tiempo o
recursos diferentes a la de los competidores. (Terreros, 2022)

Ventaja comparativa: La ventaja comparativa se refiere a la capacidad y voluntad de una
persona para suministrar a otras un bien o servicio que éstas no pueden adquirir a un
costo menor, esta ventaja comparativa no se inventd, simplemente surge de una forma tan
natural cada vez que los seres humanos interactdan entre si van adoptando nuevas ideas
y aplicandolas, para entender la ventaja comparativa son los costos de oportunidad
porque para decidir si producir algo o comprarselo a otro productor, hay que comparar el
costo de produccion con el costo de comprar el bien. (Boudreaux, 2023)

En la Empresa Corpdisefio se suma el estancamiento tecnoldgico, mientras que la mayoria
de empresas aprovechan sistemas informaticos avanzados, como los sistemas con
maodulos CRM que ofrecen una gestion mas integral focalizada en el cliente al almacenar
informacion detallada y automatizar procesos de seguimiento a clientes potenciales, la
empresa se ha mantenido con el mismo sistema desde el inicio de sus actividad comercial,
este retardo de actualizacion impide Ilevar un registro detallado de los clientes, afectando
negativamente la eficiencia operativa y limitando la capacidad de brindar un servicio al
cliente dptimo.

Asi mismo, la expresion competitividad esta relacionado a la suma de todos los aspectos
que influyen en el nivel de productividad de una empresa ya sea de forma positiva o
negativa, esto se ve evidenciado en el correcto suministro de servicios y productos con
una propuesta de valor diferenciable ante a sus rivales, sin embargo estas tacticas

implementadas son el resultado de la interaccion positiva de los colaboradores
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pertenecientes a las diferentes areas de la empresa, su importancia radica tanto el proceso
compra como en el de venta de productos comercializados para los futuros intermediarios
que daran a conocer el producto al consumidor final. (Medina et al., 2019)

Sin embargo, el incremento de la competencia impulsa a la innovacion con el objetivo de
mantener la fidelidad de los clientes. La competitividad es un factor clave no solo para la
supervivencia, sino también para el crecimiento de las organizaciones, especialmente en
industrias tan dindmicas como la del disefio y la creatividad (Porter, 2020). Es importante
mencionar que el analisis Foda complementa el modelo de Porter al enfocarse en los
factores internos que afectan el desempefio de la empresa Segin Wright, Kroll y Parnell
(2020), una empresa que logra identificar correctamente sus fortalezas y debilidades tiene
mayores posibilidades de adaptarse a los cambios del entorno y aprovechar las
oportunidades del mercado.

Los factores que pueden hacer que las organizacidn sean mas competitivas en el mercado
son: sus avances en tecnologia, las estrategias de diferenciacion y comercializacién, los
requerimientos de la demanda, la expansion de la competencia y la calidad en el servicio
prestado, el incremento de la competencia impulsa en la creatividad, innovacion y en
mejorar continuamente en la calidad de servicio, puesto que, es importante para mantener

la fidelidad de los clientes y fortalecer la marca de la empresa. (Gutiérrez et al., 2023)

Caracteristicas claves de la competitividad empresarial
> Innovacion continua. Las organizaciones que tienen un grado de competitividad
alto se caracterizan por la capacidad para innovar continuamente. Ya sea por
medio de desarrollo de nuevos productos o darle un valor afiadido, la activacion
de procedimientos, adecuarse a los avances tecnoldgicos y la innovacion son los

puntos clave para generar ventajas competitivas

» Productos y servicios de calidad. A lo largo de los afios la calidad del producto
y servicios es una de las cualidades especificas que buscan los clientes para
cumplir con su expectativa, sin embargo, las empresas también se ven

beneficiadas al mejorar dia a dia su imagen corporativa.

> Eficiencia operativa. La eficiencia en los procesos de produccién, operacion y

logistica ayuda a obtener mas ventajas competitivas.
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> Adaptabilidad. EI mercado esta en constantes cambios y las empresas buscan
adaptarse a ellos innovando y cumpliendo regulaciones o condiciones del
mercado. (Marti, 2023)

Tipos de los competidores
Para realizar un analisis de la competencia se tiene que entender la clasificacion de
competidores dentro del mercado meta. Existen tres tipos de competencia: directa,

indirecta y terciaria o potencial.

> Competidores directos. Son las empresas que estan enfocadas especificamente
al mismo mercado objetivo, mismos clientes e incluso se localizan en el mismo
lugar. Normalmente, ofrecen productos o servicios con precios similares a los de

la empresa, y son la respuesta a una misma demanda y necesidad.

» Competidores indirectos. La organizacion que ofrece productos similares, pero
de diferente gama, aunque ofrezcan un mayor namero de tipos de productos y se
incluyan productos iguales a los de la empresa también son consideradas como
competencia indirecta.

» Competidores terciarios o potenciales. Son aquellas empresas que se dirigen
al mismo segmento del mercado ofreciendo otro tipo de productos o servicios y
materiales complementarios de estos, son considerados rivales a largo plazo en un
futuro. ( Asana, 2024)

A pesar del crecimiento sostenido que ha experimentado CORPDISENO en los ltimos
afos, la empresa se ha visto obligada a expandirse abriendo una nueva sucursal en Quito
para mantener su competitividad. Esta decision responde a la necesidad de mantenerse a
la altura de sus competidores directos, aquellos que operan en el mismo mercado objetivo
y ofrecen productos similares en términos de precio y calidad. Sin embargo, este paso
importante también ha revelado una brecha significativa en su estrategia comercial, ya
que no solo debe enfrentarse a competidores directos, sino también a competidores
indirectos y potenciales. Es por esta razon que la empresa esta enfocada directamente a
fidelizar a los clientes buscando estrategias para cumplir con las necesidades y

expectativas de estos.
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METODOLOGIA

El método es aproximacidon metodoldgica con respecto al “Grado de competitividad en
la empresa Corpdisefio” con un disefio de investigacion descriptivo, puesto que, se
describid los aspectos que influyen en la competitividad con finalidad de comprender la
percepcidn y cuéles son los actores involucrados en el grado de competitividad, ademas
para la recoleccion de informacion se utilizé un enfoque cualitativo que permitié obtener
informacion sobre la situacion actual determinando los factores internos y externos que
intervienen en la capacidad de generar ventajas competitivas en la empresa. Las técnicas
de investigacion para la recoleccién de informacion son las encuestas que permitid
conocer sobre el grado de percepcion de productos y servicios que ofrece la empresa.
Mientras que mediante la entrevista realizada el subgerente de la empresa se determiné
los competidores mas fuertes de la empresa. Y para el cumplimiento del objetivo general
se hizo uso de una matriz de Porter complementada con el FODA para comprender el
entorno competitivo. Finalmente, los instrumentos empleados son un cuestionario con
formato cerrado de 6 preguntas, una guia de entrevista con 8 preguntas con formato

abierto, una matriz de las fuerzas de Porter y una matriz Foda.

Poblacion
La poblacion que abarca a los clientes existentes de Corpdisefio es 1402 por ende, es la
base para el calculo de la muestra significativa que proporciono la informacion sobre la
percepcidn en relacién con productos y servicios que ofrece la empresa.
Formula de la muestra

72 % N % p*q
:eZ(N—1)+ZZ*p*q

n
Donde:
n= Muestra (?)
p= Probabilidad a favor (0,50)
g = Probabilidad en contra (0,50)
E= Margen de error (0,05)
Z= Nivel de confianza (95% = 1,96)
N= Poblacion (200)
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(1,96)% * 1402 = 0,5 = 0,5

1346,48
301

T 0,0025(199) + 3,8416 %0505 & 44629 &

"= 0.05)2(1402 — 1) + (1,96)2 % 0,5 * 0,5
3,8416 * 1402 * 0,5 * 0,5
RESULTADOS
Tabla 1

Matriz de Porter

CINCO FUERZAS DE PORTER

CORPDISENO S. A

Poder de negociacion de los proveedores
En Corpdiseno, no existe uno combinacion de
varios proveedores para la disponibilidad de
productos, puesto que los proveedores son del
extrajerolo que hace que e poder de negociad dn
de los proveedores sca alto.

Amenaza de nuevos competidores
La amenaza de competidores entrantes para
Corpdisefio es moderada. Esto se debe a la
presencia de barreras significativas de
entrada, como la neces dad de infraestructura
tecnol dgica v la insegridad en ¢ pais.

Rivalidad entre competidores existentes
La rivalidad entre competidores es alta enla venta
de productos para el hogar y servicio de disefio.
Esta alta rivalidad se debe 2 las exitencia de varias
empresas que ofertan estos ariculos como lo son
Studio Noa y Adriana Hoyos reconociadas por sus
experiencia en ¢ mercado y adaptacién a cambios
tecnolog cos.

La amenaza de productos o servicios
sustitutivos En ¢l mercado de
Guayaquil la amenaza es moderada
especialmente en lo que se refiere a la oferta de
productos para ¢l hogar, En ¢l caso de los
servicios en ¢ disefio de inferiores son pocos.

Poder de negociacion con los clientes
Los clientes tienen un alto poder de negociacidn al
poder comparar facilmente precios y diversas
opciones de productos y servicios en d disefio de
interiores en los siios web. Ademas, la posibilidad
de adquinir prodixtos o servicios drectamente
tambi én aumenta su poder de negociad dn al tener
mis opciones disporibles.

Nota: Las 5 fuerzas de Porte para comprender el entorno competitivo.

Tabla 2
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Matriz FODA de la empresa Corpdisefio
FODA Fortalezas Debilidades

E HOME

HEEAN

CORPDISENO S. A

Oportunidades

* Expansion del mercado.

* Aumento de la demanda de
productos para el hogar.

* Apertura de nuevas lineas de
productos para el negocio.

* Innovacion continua

Amenazas

* Competencia.

* Cambios en las preferencias de
clientes.

* Dependencia de proveedores
extranjeros.
*  Desastres
globales.

naturales o crisis

* Diversidad de productos.

*  Servicios cualificados de
asesoramiento en decoracién de
establecimientos.

* Experiencia en el mercado.

* Calidad de los productos.

Estrategia FO

Aprovechar la diversificacion de
productos para introducirlos en
nuevos mercados brindando el
servicio de asesoramiento.

Estrategia FA

Utilizar la  diversidad de
productos, servicios de calidad y la
experiencia en el mercado para
adaptarse a los cambios constantes
en el entorno.

*Carencia de diferenciacion.
* Precios elevados.
* Sistema
desactualizado.

* Carencia de una planificacion
de actividades.

informatico

Estrategia DO

Incorporar nuevas lineas de
productos con valor afiadido
para mejorar la eficiencia en
diferenciacion ante los
competidores.

Estrategia DA

Fortalecer el sistema
informatico de la empresa
incluyendo CRM, el cual
permita mantener una relacion
mas directa con los clientes.

Nota: Factores internos y externos de Corpdisefio para conocer la situacion actual de la

empresa en el mercado.
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Encuesta

Tabla 3

Nivel de satisfaccion con la calidad de productos y servicios

Opciones Valor relativo Valor porcentual
Totalmente satisfecho 197 65%
Satisfecho 99 33%
Algo satisfecho 5 2%
Insatisfecho 0 0%
Totalmente insatisfecho 0 0%
Total 301 100%
Tabla 4

Capacidad de innovacion de Corpdisefio en relacidn con otras empresas

Opciones Valor relativo Valor porcentual
Alta 178 59%

Moderada 101 34%

Baja 22 7%

Total 301 100%
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Tabla b

Evaluacion de la relacién entre precio-calidad de los productos y servicios

Opciones Valor relativo Valor porcentual
Excelente 67 22%
Buena 123 41%
Regular 111 37%
Mala 0 0%
Total 301 100%
Tabla 6

Facilidad con la que los clientes pueden contactarse con la empresa

Opciones Valor relativo Valor porcentual
Muy fécil 213 71%
Facil 88 29%
Neutral 0 0%
Dificil 0 0%
Total 301 100%
Tabla 7

Nivel de cumplimento de Corpdisefio en las necesidades y requerimientos de sus clientes

Opciones Valor relativo Valor porcentual
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Siempre responde de manera rapida y

267 89%
efectiva
A veces responde adecuadamente 34 11%
Responde de manera deficiente 0 0%
No responde a tiempo ni adecuadamente 0 0%
Total 301 100%
Tabla 8

Nivel de probabilidad que pueda recomendar los productos o servicios de la empresa a

otras personas

Opciones Valor relativo Valor porcentual
Muy probable 77 26%
Probable 173 57%
Poco probable 51 17%
Nada probable 0 0%
Muy probable 0 0%
Total 301 100%
Tabla 9

Resultado de la entrevista aplicada a la subgerente de la empresa Corpdisefio

Vol. 9. 11l CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION, INNOVACION Y GESTION DEL CONOCIMIENTO.
111 CININGEC-2024




JOURNAL OF SCIENCE AND RESEARCH

E-ISSN: ~ 2528-8083

Orden

Cuestionamiento

Aspectos relevantes

¢Cudles considera usted que son los
principales competidores de la empresa
Corpdisefio ?

¢Qué criterios utiliza para identificar a
estas empresas como competidores
fuertes?

Los productos y servicios gque ofrece su
competencia son similares a los que
oferta la empresa

¢(En qué  aspecto
Corpdisefio  se
competencia?

considera que
diferencia de Ia

¢Qué tan efectiva cree usted que es la
presencia en linea de la competencia?

¢Cual piensa usted que es la principal
razén por las que los clientes eligen
comprar un producto en otro lugar?

;Qué cambios ha observado en las
preferencias y comportamientos de
clientes en los ultimos afos?

¢Qué estrategias ha usado Corpdisefio
para continuar manteniendo su cuota del
mercado?

Las empresas competidoras de Corpdisefio son
Adriana Hoyos y Estudio Noa.

La diversificacion de productos, productos
similares a los nuestros y el target de clientes.

Si, los productos y servicios que ofrecen la
empresa Estudio Noa y Adriana Hoyos son
similares a los de Corpdisefio, puesto que, se
basan en el servicio de disefio de interiores y
en la oferta de mobiliario.

En el servicio cualificado de asesoria
personalizada para la decoracion de
establecimientos con los mismos productos
que ofrecemos en la empresa.

Estudio Noa y Adriana Hoyos, es muy efectiva
manejan sitios web atractivos y redes sociales,
utilizando plataformas como Instagram para
compartir sus portafolios de proyectos y
productos.

Los precios y en varias ocasiones la variedad
de productos.

Los clientes antes visitaban el almacén
compraban un producto que les guste en el
momento, en cambio ahora llegan con
especificaciones  detalladas  sobre las
cualidades que desean en el producto.

Los productos exclusivos de calidad y la
adaptacion a tendencias emergentes en disefio
de interiores.

Nota: Esta tabla muestra la informacion en referencia a los competidores de la empresa
de Corpdisefio de la ciudad de Guayaquil realizada a la subgerente general.

DISCUSION
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Corpdisefio enfrenta una fuerte competencia y depende de proveedores externos, cuenta
con barreras de entrada sélidas que limitan a los nuevos competidores y una amenaza
moderada de productos sustitutivos. Ademads, es reconocida por su enfoque en la
diversidad y calidad de productos que ofrece que son utilizados para decorar el interior
de un establecimiento ya sea una oficina, hogar o auditorio. Cabe recalcar que también
proporciona servicios de asesoria en decoracion por personal cualificado lo que le ha
permitido fidelizar a una base de cliente y a seguir manteniéndose en el mercado durante
los 10 afios.

Por otro lado, las debilidades significativas es la carencia de diferenciacion ante sus
competidores, debido a que los clientes tienen mas alternativas para elegir un producto y
por ende es mas dificil destacarse con alguna propuesta de valor. Los precios elevados
limitan o excluyen el acceso a clientes potenciales con presupuestos mas bajos. El sistema
informatico desactualizado y el no llevar un reporte de las actividades repercute en la
eficiencia y automatizacion procesos operativos. De la misma manera, la expansion del
mercado presenta una oportunidad para la empresa al considerar la entrada a nuevas
plazas debido al aumento de la demanda que implica que mas consumidores estén
interesados en los productos o servicios lo que impacta en el aumento del nivel de ventas,
cabe destacar que, para mantener o ampliar la cuota en el mercado es necesario dar
apertura a una nueva linea de productos con valor afiadido fomentando a la innovacion
continta. Por otro lado, la competencia en el sector es el principal factor externo
considerado como amenaza de una empresa porque aumenta la presién de Corpdisefio
para mantener su imagen corporativa positiva ante los clientes en relacion con la calidad
en productos y servicios. Sin embargo, los cambios en las preferencias del cliente, la
dependencia de proveedores extranjeros y los desastres naturales son variables
incontrolables que exponen a la empresa a riesgos de interrupciones con la cadena de
suministro y proceso operativos.

La encuesta realizada proporcion0 la siguiente informacion en relacién con la percepcién
de los clientes y grado de satisfaccion con los productos y servicios respecto a la calidad.
En cuanto a los datos obtenidos la mayor parte del pablico esta totalmente satisfecho con
un 65% de los clientes se sienten satisfechos y 33 % satisfechos con los productos y
servicios de Corpdisefio, lo que indica un fuerte respaldo hacia la calidad. Mientras que,

en precio- Calidad un 63% de los encuestados considera que la relacion precio-calidad es
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excelente o buena, un 37% la califica como regular, lo que enfatiza oportunidades para
optimizar el valor econémico.

Por consiguiente, en cuanto al nivel de innovacion a mayoria de los encuestados 59%
perciben a Corpdisefio como una empresa con alta capacidad de innovaciéon en
comparacién con otras empresas, lo cual refleja una ventaja competitiva importante. Sin
embargo, un 34% la califica como moderada lo que exige la busqueda de estrategias para
mejorar. Asi mismo, en la tabla 5 muestra que el 100% de los encuestados considera que
es facil o muy fécil contactar con la empresa, lo cual es un punto a favor en términos de
accesibilidad y servicio al cliente. Referente a la respuesta de necesidades y
requerimientos por parte de la empresa el 89% de los clientes afirman que Corpdisefio
responde de manera rapida y efectiva, mientras que un 11% opina que a veces la respuesta
es adecuada. Por lo cual existe un pequefio porcentaje por mejorar en servicio al cliente.
Por otro lado, referente a las recomendaciones de productos a otras personas un 83% de
los encuestados indican que es probable o muy probable que recomienden los productos
o0 servicios de Corpdisefio, lo que destaca una fuerte lealtad de los clientes. Finalmente,
mediante la entrevista se identificd a los rivales de la empresa que son Studio Noa y
Adriana Hoyos, puesto que ofrecen productos y servicios similares utilizando diversas
plataformas digitales para compartir sus portafolios de proyectos para atraer clientes

nuevos y mantener su target de clientes.

CONCLUSIONES

e Corpdisefio cuenta con importantes fortalezas, como la alta calidad de sus
productos y servicios de asesoramiento, lo cual le permite destacarse en el
mercado. Sin embargo, para maximizar su potencial, es crucial que aborde las
debilidades identificadas, como la falta de diferenciacion y los precios elevados.
Al trabajar en estos aspectos, la empresa podria mejorar su competitividad, atraer
a mas clientes y consolidar su posicién en el sector.

»  Corpdisefio se diferencia por su servicio integral de asesoria 360 y decoracion de
establecimientos, lo que le otorga un valor afiadido frente a Studio Noa, que ofrece
disefio de interiores tanto virtual como presencial, y Adriana Hoyos, que destaca
por sus servicios de decoracion con personal especializado.

« La identificacién de la percepcion de los clientes es fundamental para evaluar el
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grado de satisfaccion con los productos y servicios ofrecidos por la empresa.
informacion que permitio entender las expectativas y experiencias de los clientes,
lo que a su vez facilita la toma de decisiones estratégicas para mejorar la calidad
del servicio y la oferta de productos.
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