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Presentacién

Hierros de Occidente Ferreterias S.A.S. es una destacada empresa
colombiana con sedes en Tolima, Valle, Quindio, Risaralda y Huila, especializada en la
distribucién de materiales de construccion. Fundada a finales del siglo XX, la compafiia
ha crecido significativamente y se ha consolidado como un lider en el mercado de
productos de hierro, acero, agricolas y metalmecanicos. Su mision es ofrecer
soluciones de alta calidad para la construccién, respaldadas por un compromiso firme
con la satisfaccion del cliente y la excelencia en el servicio.

La empresa proporciona una amplia gama de productos, incluyendo varillas de
acero, tubos, perfiles metalicos y otros materiales esenciales para la construccion.
Hierros de Occidente Ferreterias SAS se distingue por su capacidad para mantener
altos estandares de calidad en todos sus productos, asegurando que cumplan con las
normativas y necesidades especificas del sector.

A lo largo de los afios, Hierros de Occidente Ferreterias SAS ha invertido en
infraestructura moderna y tecnologia avanzada para optimizar su logistica y
operaciones. Esto incluye la implementacion de sistemas de gestion de inventarios y
procesos de entrega eficientes, lo que le permite ofrecer tiempos de respuesta rapidos
y confiables a sus clientes.

Ademas de su enfoque en la calidad y la eficiencia, la empresa mantiene un
fuerte compromiso con la comunidad local, apoyando proyectos de desarrollo regional y

participando en iniciativas de responsabilidad social. La reputacion de Hierros de



Occidente se basa en una soélida trayectoria de servicio al cliente y en la construccién
de relaciones duraderas con sus clientes y proveedores.

Con una vision orientada hacia el futuro, Hierros de Occidente continla
adaptandose a las tendencias del mercado y a las demandas del sector de la
construccién, buscando siempre innovar y mejorar sus procesos para seguir siendo un

referente en la industria.
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De la Organizacion

HIERROS DE OCCIDENTE FERRETERIAS SAS

NIT: 900448470-7

Sede principal: Carrera 9 Lote #2 La Badea, Dosquebradas, Risaralda.

Sede de estudio: Carrera 5 #91 — 05 BRR Jardin, Ibagué, Tolima

1.1. Historia de laorganizacion

Hierros de Occidente Ferreterias SAS, es una empresa fundada en el afio 1991 por
el sefior Edilberto Vasquez Morales en la ciudad de Armenia.

El sefior Edilberto, incursa en el mundo de las ferreterias como descargador o
cotero de mercancia para las ferreterias, con el pasar del tiempo, fue adquiriendo
conocimiento sobre la mercancia que descargaba y cada vez, obtenia un amor al
sector de la construccién, fueron 5 afos ejerciendo esta actividad. En ese entonces,
logro obtener un empleo para una de esas tantas ferreterias a las que les descargaba
material.

Al pasar de un afo de estar ejerciendo como mensajero en aquella ferreteria,
gue le habia dado la oportunidad de ingresar a una empresa, el duefio, al ver las ganas
de salir adelante, el conocimiento y servicio que daba a sus clientes Vasquez Morales,
le pregunta si quiere ser el nuevo administrador del punto, a lo que él, sin dudar, da el
si y nace una inspiracion mucho mas grande en su interior por superarse dia a dia. Sin
embargo, tras dos afios administrando, convencido de crear empresa, el sefior
Vasquez abre su primer almacén en Armenia para agosto de 1991.

Con mucho sacrificio, se instala y empiezan a dar conocer el nombre de la ferreteria

Hierros de Occidente en esa ciudad. Con sus conocimientos en el area y con
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capacidad de negociacion, crecié con el tiempo y logra instalar dos sucursales mas,
una en Dosquebradas, Risaralda y otra en Ibagué por la carrera primera con calle 16.
En Ibagué, inici6 en el departamento del Tolima, gracias a la perseverancia y
compromiso del sefior Edilberto en el tiempo y siempre enfrentando obstéaculos, hoy en
Ibagué hay tres sedes y a nivel nacional son 20 sedes distribuidas en el Eje Cafetero,
en el Valle, Tolima y Risaralda.

A lo largo del tiempo, Hierros de Occidente ha ganado buen nombre y reputacion,
gracias al sefior Edilberto y todo su equipo de trabajo, que dia a dia, trabajan
arduamente con el fin de crear mejor empresa, con capacitaciones constante, con la
mejor actitud y servicio al cliente.

1.2. El Core Business y la estructura de negocio

Actualmente, Hierros de Occidente Ferreterias SAS, oferta su Core Business y
la estructura de negocio de la siguiente forma:

Hierros de Occidente Ferreterias SAS, es una empresa que se encarga de la
comercializacion al por mayor y menor de productos de ferreteria y construccion.
Actualmente, se basan en 5 pilares estructurales para el buen funcionamiento de la
actividad, los cuales son:

Cobertura: Gracias a la distribucion de los puntos a nivel nacional, permiten
cubrir gran parte del territorio nacional.

Servicio: Fuerza comercial altamente capacitada en ventas y dispuesta a
orientar al cliente para que su experiencia de compra sea la mejor.

Calidad: La empresa esta comprometida con la calidad de los materiales que
distribuye, por lo gue aseguran que todos los materiales que proveen

cumplen con los estdndares técnicos de la legislacién nacional.
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Respaldo: El compromiso de Hierros de Occidente Ferreterias, va mas alla de
la venta, por tanto, aseguran un servicio postventa oportuno y eficaz.

Portafolio: Hierros de Occidente Ferreterias SAS, cuenta una gama de
productos, aproximadamente 3500 productos con el objetivo de suplir la demanda y
brindar soluciones en el sector constructor, metalmecénico, agroindustrial y
pequeiio constructor. (HierrosdeOccidente, 2024)

Con estos pilares, Hierros de Occidente Ferreterias SAS, se encarga distribuir
las marcas, con los estandares de calidad mas alta en el mercado ferretero y
constructor.

Gracias a las capacidades de negociacion del Gerente General y los directores
de compra, se logran obtener los mejores precios para competir en el mercado,
siempre buscando alianzas con proveedores para garantizar la mision y vision de la
compafia.

Planeacion estratégica

La empresa Hierros de Occidente Ferreterias SAS, tiene estandarizado los
siguientes datos en su planeacion estratégica:

Para (HierrosdeOccidente, 2024) su “Mision: Comercializamos una amplia
gama de materiales para la construccion, del mas alto valor a través de la calidad,
servicio oportuno, agil y rapido para aumentar la satisfaccion de nuestros clientes,
empleados y accionistas”

Para (HierrosdeOccidente, 2024) su “Visidn: La empresa se encuentra entre las

500 empresas mas lo grandes de Colombia para el afio 2027 y destacada siempre por
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su alta pertenencia de colaboradores, alto retorno para los accionistas y elevada
satisfaccion de los clientes
Valores: principios y valores
Trabajo en equipo: Comprometido con la vision y mision y haz bien tu parte.
Honestidad: Decir lo que digo y decir lo que quiero.
Productividad: Estoy motivado para dar lo mejor de mi.
Aterrizados: Sobre la realidad: la realidad como es causa y efecto.
Respeto: No emitir juicios y cuidar mi manera de actuar y de hablar para
enfocarme en los hechos y no en las personas.
Servicio al cliente: El cliente siempre se atiende y en lo posible se cumple con
todos sus requerimientos.
Humildad: Podemos pensar en las cosas, pero no lo sabemos todo. De hecho,
sabemos poco. (HierrosdeOccidente, 2024, parr. 4).
1.3. Estructura organizacional
La estructura organizacional que se relaciona a continuacion corresponde al
organigrama de la Agencia Ibagué Carrea 5ta:
Administrador o director comercial: Es la persona encargada de velar por el
buen funcionamiento del punto, tanta comercial como administrativamente.
Asesor comercial: Son los directamente responsables de llevar a cabo la venta,
son las personas capacitadas para brindar la mejor asesoria al cliente:
Jefe de bodega: Es la persona encargada de velar por el buen funcionamiento

en el area de bodega (inventarios y despachos)
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Auxiliar de despachos: Son las personas que realizan las entregas de los
productos a los clientes ya sea en punto o en obra.

Conductor: Se encarga de realizar las entregas del material que se programa
para despacho en obra.

Caja: Es la auxiliar contable y administrativa del punto.
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Organigrama HOF Ibagué sede 5ta

llustracion 1 Organigrama Hierros de Occidente Ferreterias SAS, sede Ibagué carrera 5ta.

ORGANIGRAMA
SEDE IBAGUE CRA 5
IERROS DE
CCIDENTE %

Administrador o director
comegrcial

Asesor comercia 1 Asesor comercial 2 Asesor comercial 3
v ® o
) W
Jefe de bodega Auxiliar despacho Auxiliar despacho Auxiliar despacho Conductor Caja

Diagnostico de la Situacion Problema

El término "logistica" se introdujo en 1783 en el tratado del Barén de Jomini,

escrito por Antoine-Henri, un general de los ejércitos de Napoleon. En su obra, Jomini

define la logistica como "la accion contundente a la preparacion y sostenimiento de las

campafas" (EAN, 1987). Este concepto se referia a la organizacién de todos los

elementos necesarios para minimizar errores, mantener el orden y asegurar la victoria

en las batallas, lo que resulté fundamental para el éxito militar. La logistica, por lo tanto,

no solo se limitaba a la planificacion, sino que implicaba una ejecucion precisay

coordinada de estrategias complejas.
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Pese a su importancia, el término no se uso en la Primera Guerra Mundial; fue
en la Segunda Guerra Mundial cuando adquirio relevancia, especialmente por parte del
ejército estadounidense. El teniente coronel Cyrus G. Thorpe destacd su importancia
en su libro "Logistica Pura: ciencia de preparacién para la guerra". En este contexto, la
logistica se convirtié en un componente esencial para la movilizacion de tropas y
suministros, lo que marco la diferencia en el desarrollo de las campafias bélicas. La
comprensién y aplicacion efectiva de estrategias logisticas se volvio crucial para el
éxito en el campo de batalla.

Desde su aparicion en el siglo XVIII, la logistica ha estado presente en la historia
de la humanidad. Un ejemplo notable es la construccion de las piramides en Egipto,
donde se requirié una logistica considerable por parte de los "Chaty" (ministros),
guienes cumplian las érdenes de los faraones para erigir estos monumentos
emblematicos. Este esfuerzo monumental demuestra que la logistica no es un
concepto moderno, sino que ha sido parte integral de las civilizaciones desde tiempos
antiguos. La capacidad de coordinar recursos y mano de obra en proyectos de tal

envergadura es un testimonio de la importancia de la logistica a lo largo de la historia.

Con el avance de la globalizacion, el intercambio de bienes entre paises se ha
facilitado mediante diversos medios de transporte, como aviones, barcos y vehiculos.
Ademas, la adopcién de nuevas tecnologias, como el comercio electronico, ha
transformado el panorama logistico. Segun el Banco Mundial, desde 1990, el comercio
ha incrementado los ingresos globales en un 24%, y en un 50% para el 40% mas pobre

de la poblacién (BANCOMUNDIAL.ORG, 2022). Este crecimiento ha permitido a las
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economias emergentes integrarse en el comercio internacional, ampliando asi sus
oportunidades de desarrollo. La interconexién de mercados ha generado un entorno

competitivo que exige una logistica eficiente y adaptativa.

Un modelo logistico destacado es el de Amazon, que utiliza el sistema FBA
(Fulfillment by Amazon). Este modelo se encarga del almacenamiento, etiquetado,
empaque y envio de productos, optimizando recursos y minimizando errores. Amazon
afirma que "envias tus productos al Centro de Distribucién asignado y ahi son
clasificados y almacenados. Cuando un cliente realiza una compra, Amazon envia el
articulo y se encarga de él, incluso si es necesario gestionar una devolucion” (Amazon,
2021). Este enfoque permite a Amazon ofrecer una experiencia de compra y entrega
eficiente, lo que ha revolucionado la forma en que los consumidores adquieren
productos. La implementacion de tecnologias avanzadas en su cadena de suministro
ha posicionado a Amazon como un lider indiscutible en el comercio electrénico.

En Colombia y Latinoamérica, Ternium, una multinacional argentina con planta
en Colombia desde 2010, se ha destacado en la fabricacién de acero largo de alta
calidad. Su estrategia de transporte multimodal ha sido clave para su éxito. Segun la
Biblioteca Digital del Ministerio de Transporte (2024), el transporte multimodal combina
diferentes modos de transporte para mejorar la eficiencia en la operacion de trasbordo
de mercancias. Esta combinacidén permite a Ternium cumplir con los requerimientos de
sus clientes y abarcar todo el territorio nacional, mejorando los tiempos de entrega.
Ademas, su enfoque en la sostenibilidad y la reduccién de costos operativos ha

fortalecido su posicion en el mercado, convirtiéndola en un referente en el sector.
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En Hierros de Occidente Ferreterias SAS, sede Ibagué carrera quinta, una
compairiia colombiana la cual que se encarga de la distribucion de materiales de
construccion, agricolas y metalmecanicos entre otros, ha ganado de muy buen nombre
a nivel regional gracias por su servicio, amplia canasta de productos y favorables
precios, sin embargo, actualmente los clientes se estan disgustando con la compafia
debido a las demoras en entregas que tiene el punto, esto ha generado que muchos de
aquellos clientes, busquen otra alternativa de proveedor en el mercado, asuman
sobrecostos por transporte y sobrecostos por el retraso que presentan la diferentes
obras, debido a que la empresa HOF no esta entregando el material en los tiempos
establecidos. A futuro, esta falencia que se esta presentando, podria llegar a perder
sus clientes, debido a que el publico tiene las facultades de decidir con que proveedor
guedarse y al ver, que HOF no esta cumpliendo sus expectativas, van a ir en busca de
otros aliados estratégicos.

Con lo anterior, se llega a la siguiente pregunta problema: ¢ Qué estrategias
logisticas puede implementar Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin
para mejorar la eficiencia en la entrega de pedidos a sus clientes?

Justificacion del problema

En la actualidad, Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin
enfrenta un desafio significativo en su operacion logistica: las demoras en la entrega de
materiales a sus clientes. Estas demoras han comenzado a tener un impacto negativo
en la satisfaccion del cliente, asi como en la eficiencia operativa y la rentabilidad de la
empresa. La incapacidad para cumplir con los plazos de entrega prometidos puede
llevar a la pérdida de clientes, disminucién de la lealtad y, en Ultima instancia, a una
reduccion en las ventas.
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Las entregas puntuales son un componente critico en el comercio
mayorista/minorista y en el sector de ferreterias, donde los clientes a menudo tienen
plazos ajustados para la finalizacién de sus proyectos. La falta de puntualidad en las
entregas puede generar:

Insatisfaccion del Cliente: Los retrasos pueden provocar que los clientes se
sientan frustrados y desilusionados, lo que puede llevarlos a buscar proveedores
alternativos.

Pérdida de Clientes: La insatisfaccion prolongada puede resultar en la pérdida
de clientes regulares y en una disminucion de la recomendacion positiva, afectando la
reputacion de la empresa.

Impacto Financiero: Las demoras pueden afectar el flujo de cajay la
rentabilidad, ya que los costos operativos asociados con la gestion de entregas tardias
pueden incrementarse.

Eficiencia Operativa: Las ineficiencias en la logistica y la entrega pueden
resultar en una utilizacion suboptima de los recursos y en un aumento de los costos
operativos.

El problema de la demora en la entrega de pedidos se ahonda en este tema, por
€s0 surge esta investigacion que propondra estrategias logisticas que puedan
implementar Hierros de Occidente Ferreterias SAS, sede lbagué Jardin, para mejorar

la eficiencia en la entrega de pedidos a sus clientes.
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Marco teorico
La logistica empresarial tiene un papel importante en el éxito de las organizaciones ya
gue reduce los costos operativos, aumenta la eficacia, optimiza las rutas de entrega del
producto, previene la escasez de productos, aumenta la calidad del servicio y la
visibilidad del cliente.

Por ello, segun (Macédo, y otros, 2023) la revista internacional de investigacion
ciencia en ingenieria avanzada. exponen que la logistica juega un papel importante en
el éxito de las organizaciones proporcionando la reduccion de costos, mejor servicio al
cliente y mejor visibilidad de la empresa. Al comprender y aplicar los principales
conceptos de la logistica empresarial, las empresas pueden posicionarse
estratégicamente en el mercado y obtener importantes ventajas competitivas.

La relacion de esta investigacion con la que se desarrolla es que nos da a
conocer la importancia de la logistica empresarial y cuales son sus beneficios.

También, la gestidn de inventarios en logistica y transporte ha evolucionado
significativamente, con un enfoque en la gestién de la cadena de suministro, el control
de inventario y la optimizacion. Por eso, tomando como referente el articulo publicado
por; (Mankar & Atiya, 2023) nos dice, que la relevancia de la gestidén de inventarios se
ha incrementado en los ultimos afios debido al notable desarrollo de la industria
logistica y del transporte. Este estudio busca examinar el conjunto de conocimientos
sobre la gestion de inventarios en la logistica y el transporte, y resalta las principales

innovaciones y tendencias en el campo.
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Este proyecto de investigacion se relaciona con el que se esta llevando a cabo,
porque la gestion de inventarios es esencial para el buen desarrollo de la logistica en
una empresa como Hierros de Occidente.

Una automatizacion industrial exitosa requiere una buena gestion de la
tecnologia, que incluya préacticas éticas y marcos adaptables para reducir los efectos
adversos y asegurar transiciones justas. Por ello, segun (Aithal, 2023) nos indica que;
Las industrias de todo el mundo han sido transformadas por el rapido avance de la
tecnologia, que ha permitido niveles de automatizacion y eficiencia sin precedentes. El
campo crucial de la gestion de la tecnologia y su papel esencial en la organizacion de
la automatizacion fluida en las industrias primarias, secundarias, terciarias y
cuaternarias se examinan en este estudio. La gestion de la tecnologia abarca una
amplia gama de tecnologias universales del siglo XXI, entre las que se encuentran las
nanotecnologias, las tecnologias de la informacion, la comunicacion y la computacion,
gue son tecnologias subyacentes a las ICCT. La automatizacion abordada en esta
investigacion nos puede ayudar en la investigacion en la que estamos trabajando, ya
gue al realizarla podemos reducir tiempos y también reducir costos en el proceso de
entrega.

Para cumplir con las expectativas del consumidor y asegurar una entrega
oportuna, el transporte de mercancias y la logistica implican la sincronizacion de los
procesos de despacho y transporte. Por ello tomamos como referencia lo expuesto por
los escritores e investigadores de logistica (DuSan & Milan, 2017) publicaron en su
libro; la logistica es la que estudia la tarea de sincronizar los flujos de materiales y los

flujos de informacion, para satisfacer las expectativas de los clientes y proporcionar una
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entrega a tiempo. La principal tarea de la logistica de distribucion es entregar los
productos finales a los clientes. La distribucion de bienes desde los almacenes a las
tiendas y supermercados no puede organizarse bien sin una ruta y una programacion
adecuadas de los vehiculos de transporte. El andlisis de la ubicacion y la planificacion y
el trazado de rutas de vehiculos son dos areas importantes en las que se entrecruzan
la logistica y el transporte.

La importancia de dar prioridad a la satisfaccion del cliente en la industria se ve
reforzada por el impacto positivo que tiene la calidad del servicio logistico en la
satisfaccion del cliente. Por ello, Segun la publicacion hecha por (Xiaofang, Al Mamun,
Yang, & Masukujjaman, 2023) nos dice que, para lograr un éxito y una ventaja
competitiva sostenible, los proveedores de servicios logisticos (LSP) deben mejorar la
satisfaccion del cliente y lograr la intencion de reutilizacion del cliente. Los proveedores
de servicios logisticos, los minoristas y los clientes estan preocupados por la calidad
del servicio logistico (LSQ). Para analizar las intenciones de reutilizacion del servicio
logistico, el modelo propuesto incorpora la calidad operativa, la calidad de los recursos,
la calidad de la informacion, la calidad del contacto personal, la calidad de la
personalizacion y la satisfaccion del cliente. Se basa en la teoria de estimulo-
organismo-respuesta y el marco de calidad del servicio logistico.

Marco conceptual

*Servicio al Cliente

El servicio al cliente es una dimension crucial en la gestiéon empresarial que
abarca las interacciones entre la empresa y sus clientes antes, durante y después de la
compra. La calidad del servicio puede influir significativamente en la percepcion del
cliente sobre la empresa y su disposicion a realizar compras futuras.

23



(Cruz, 2014) explora como las practicas efectivas en la gestion del servicio al
cliente contribuyen a una alta satisfaccion del cliente. Destaca la importancia de una
comunicacion clara, la resolucion rapida de problemas y la personalizacién del servicio
como elementos clave para mejorar la experiencia del cliente. Estos factores son
fundamentales para reducir errores en la entrega y fortalecer la lealtad del cliente.

*Gestion de Pedidos

La gestion de pedidos se refiere a la administracién del ciclo completo de un
pedido, desde la recepcion hasta la entrega. Incluye el procesamiento, seguimiento, y
confirmacion de pedidos para asegurar que los productos lleguen a los clientes de
manera oportuna y en las condiciones esperadas.

(Sanchez & Garcia, 2018) discuten como una gestion eficaz de pedidos optimiza
el flujo de productos y minimiza los errores. Enfatizan el uso de sistemas de gestion de
pedidos (OMS) para rastrear y coordinar cada fase del proceso, lo que es esencial para
mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

*Tecnologia y Digitalizacion

La tecnologia y digitalizacion en logistica implican el uso de herramientas y
sistemas digitales para mejorar los procesos operativos. Esto incluye la implementacion
de tecnologias como sistemas de gestion de almacenes (WMS), plataformas de
seguimiento en tiempo real, y la automatizacion de procesos.

(Pérez, 2019) examina como las tecnologias emergentes, como el Internet de
las Cosas (IoT) y la inteligencia artificial, transforman la logistica. Estas tecnologias

permiten una visibilidad en tiempo real de la cadena de suministro, mejoran la precision
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de las predicciones de demanda y optimizan el manejo de inventarios, lo que resulta en
una mayor eficiencia y reduccion de costos.

*Indicadores Clave de Desempeiio (KPIs)

Los KPIs (Indicadores Clave de Desempefio) son métricas utilizadas para
evaluar la efectividad y eficiencia de las operaciones logisticas. Estos indicadores
proporcionan datos cuantitativos sobre el rendimiento y ayudan a identificar areas que
necesitan mejora.

(Rodriguez & Lépez, 2020) abordan como los KPIs, como el tiempo de ciclo del
pedido, la precision en la entrega y los costos operativos, se utilizan para medir el
desempeiio de la logistica. La seleccion adecuada de KPIs es crucial para monitorear y
mejorar continuamente las operaciones, permitiendo a las empresas ajustar sus
estrategias en funcién de datos precisos y actuales.

*Logistica Integral

La logistica integral se refiere a la integracion y coordinacion de todas las
actividades logisticas a lo largo de la cadena de suministro. Este enfoque busca
optimizar el flujo de bienes, informacién y dinero, desde los proveedores hasta los
clientes finales.

(Mendoza, 2018) explora la importancia de una vision holistica de la logistica,
donde todas las actividades logisticas estan alineadas y coordinadas. Este enfoque
integral ayuda a reducir costos, mejorar el servicio al cliente y aumentar la eficiencia
operativa. La integracidon de procesos y sistemas permite una respuesta mas agil a los
cambios en la demanda y en el entorno del mercado.

*Optimizacion de Procesos Logisticos
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La optimizacion de procesos logisticos implica la mejora continua de las
actividades relacionadas con el movimiento y almacenamiento de productos. El objetivo
es reducir costos, tiempos de ciclo y aumentar la eficiencia general del sistema
logistico.

(Castro, 2017) analiza diversas técnicas y herramientas para la optimizacion de
procesos logisticos, como la reingenieria de procesos, el analisis de flujo de trabajo y el
uso de métodos analiticos. La optimizacion se enfoca en identificar cuellos de botella,
reducir desperdicios y mejorar la eficiencia en todas las etapas del proceso logistico,
desde el aprovisionamiento hasta la entrega final.

Estado del Arte

La logistica y el transporte son claves para el funcionamiento y el éxito de una
empresa, en Hierros de Occidente sede Ibagué no es la excepcion, por ello, el trabajo
de esta investigacion se centra en la creacién de una propuesta de mejora logistica en
la entrega de materiales para la empresa Hierros de Occidente Ferreterias SAS, sede
Ibagué carrera quinta.

En investigaciones anteriores, segun (Macédo, y otros, 2023) indica que la
logistica empresarial es esencial e importante para el éxito de las empresas, dicha
logistica se centra en la planificacion, ejecucion y control del flujo de productos,
informacion y recursos desde el proveedor hasta el cliente final. Esto es fundamental ya
gue nos ayuda a reducir costos operativos, evitar la escasez de productos, y mejorar el
servicio al cliente.

También en la investigacion realizada por (Shareef, 2023) sefiala que para tener
un buen desempefio empresarial debemos prestarle suma atencién a la actividad de
distribucion, a la gestion del almacén y a el servicio al cliente, dicha investigacion se
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centro en realizar una encuesta para evaluar la gestion logistica y el desempefio
empresarial en la region de Kurdistan, Irak, dando como resultado que estos factores
eran claves e influian de manera positiva en el rendimiento empresarial de dicha
region.

En la investigacion de (Thais da Conceicdo, Rocha, Luft Silva, Melo, & Olave,
2022) se hall6 que el servicio al cliente es fundamental para lograr el éxito en una
organizacion, en esta investigacion se realizé un estudio enfocado en una empresa
minorista mas exactamente una éptica, fue una investigacion cuantitativa con un
componente final cualitativo, usando como instrumentos, entrevistas, observacion y
analisis de documentos. Dando como conclusién que para que el servicio al cliente sea
una ventaja competitiva en este sector se debe de realizar acciones estratégicas, usar
redes sociales y tener un método de fidelizacion de clientes.

El servicio al cliente es fundamental al momento de obtener mas clientes,
ademas que los clientes ya adscritos a la organizacion continten ejerciendo y actuando
en la actividad de la empresa, en los ultimos afios el servicio al cliente ha tendido a los
canales digitales, por ello en la investigacion realizada por, (Dostéal, 2021) en la cual se
suscité por medio de un grupo de discusion de profesionales, donde se planted
explorar las oportunidades y los retos en los que se ve envueltas las empresas que
implementan las tendencias tales como: los asistentes virtuales, la personalizacién, las
tecnologias moviles y la mineria de opiniones, todo ello comparandolo con la literatura
académica para dar respuesta, sobre si habia similitud con la realidad. Dicha

investigacion dio como hallazgo que claramente habia similitud, y que el servicio al
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cliente de manera digital supondria grandes oportunidades, pero también, grandes
desafios.

Marco Legal

Segun (Fierros.com, 2023) para una empresa ferretera en Colombia, es
fundamental cumplir con un marco legal que regule su funcionamiento y garantice la
seguridad y calidad de los productos ofrecidos. A continuacién, se presenta un listado

de las leyes y normas mas relevantes:

Registro y Legalizacion

Codigo de Comercio: Establece los requisitos para la creacion y operacion de
empresas.

Segun el (Congreso de Colombia, 2008) Ley 1258 de 2008: Facilita la creacion
de sociedades simplificadas (S.A.S.), permitiendo un proceso mas agil y menos
costoso para formalizar el negocio.

Registro Mercantil: Obligatorio para ejercer actividades comerciales, que
incluye la obtencion del RUT (Registro Unico Tributario) para cumplir con las
obligaciones fiscales.

Normativas de Calidad y Seguridad

Normas del Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion

Segun (ICONTEC.ORG, 2024) son normas que aseguran que los productos
cumplan con estandares de calidad y seguridad.

Regulaciones del Instituto Nacional de Metrologia (INM): Establecen

requisitos para herramientas y materiales de construccion.
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Importacion de Productos

Normativas de la DIAN (Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales):

Segun (Dian.gov.co, 2024) las normativas de la DIAN regulan el proceso de
importacién, incluyendo el pago de aranceles y la presentacion de documentos
necesarios.

Obligaciones Laborales y Fiscales

Ley de Proteccion al Trabajador: Regula las obligaciones laborales,
incluyendo la afiliacion a una ARP (Administradora de Riesgos Profesionales) la
proteccion de los empleados.

Impuesto de Industriay Comercio: Cada municipio tiene sus propias
regulaciones sobre este impuesto, que debe ser pagado de acuerdo con los ingresos
generados por la empresa.

Permisos y Autorizaciones

Resoluciones de autorizacion de la DIAN: Necesarias para la
comercializacion  de productos, junto con un talonario de facturacion que identifique
las ventas.

Regulaciones locales: Cada municipio puede tener normas especificas sobre
horarios de operacion, tipos de carga y otras restricciones que deben ser consideradas.

Cumplir con estas leyes y normativas no solo asegura la legalidad de la
operacion, sino que también protege a la empresa de sanciones y contribuye a la

confianza de los clientes
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2.1 Objetivos

2.2 Objetivo general

Proponer estrategias logisticas integrales en Hierros de Occidente Ferreterias
SAS sede Ibagué Jardin que optimicen la eficiencia en la entrega de pedidos a los
clientes, garantizando un servicio de alta calidad y satisfaccion.

2.30bjetivos especificos

Diagnosticar los problemas causados por la demora en los tiempos en las
entregas de productos, en la empresa Hierros de Occidente Ferreterias SAS, sede
Ibagué carrera quinta.

Calcular los tiempos en los procesos de entrega para la empresa Hierros de
Occidente Ferreterias SAS, sede Ibagué carrera quinta.

Generar una propuesta logistica en los procesos de entrega, para la empresa

Hierros de Occidente Ferreterias SAS, sede Ibagué carrera quinta.

2.4 Metodologia de diagndstico

Tipo de investigacion

Investigacion Descriptiva:

La investigacion pretende describir y evaluar la satisfaccion de los clientes en
relacion con varios aspectos del servicio, como la puntualidad en las entregas y la
calidad de los productos. Se centra en recolectar datos detallados sobre la percepcion
de los clientes sin intervenir ni manipular variables.

Alcance

Alcance Evaluativo:

La investigacion busca evaluar el desempefio de la empresa en areas
especificas (como la puntualidad en las entregas y la calidad del servicio). El analisis
de la satisfaccion del cliente se realiza mediante encuestas, |0 que permite obtener una
vision detallada de las areas que necesitan mejora. No se pretende hacer predicciones
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futuras ni establecer relaciones causales, sino evaluar el estado actual del servicio
ofrecido.

Enfoque

Enfoque Cuantitativo:

El estudio utiliza encuestas con preguntas cerradas y escalas (como la escala de
Likert) para recolectar datos cuantificables sobre la satisfaccion del cliente. Los
resultados se organizan y analizan estadisticamente para identificar patrones y
tendencias. Aungque hay un componente cualitativo a través de comentarios abiertos, la
base principal de la recoleccion de datos y el analisis se centra en datos numericos y

gréficos estadisticos.

Validacion del Instrumento

Para la evaluacion de la satisfaccion de los clientes de la sede Ibagué de Hierros
de Occidente Ferreterias SAS, se utilizd una encuesta disefiada especificamente para
capturar diversos aspectos del servicio y de los productos ofrecidos. La encuesta,
realizada a través de Google Forms, consto de 13 preguntas que abarcan desde la

atencion al cliente hasta la puntualidad en las entregas.

Para aplicar el instrumento se tom6 como referencia la investigacion realizada
por (Shareef, 2023) donde se aplicé una encuesta para evaluar la gestién logistica y el
desempeiio empresarial en la region de Kurdistan, Irak, en dicha encuesta se
evaluaban las siguientes variables: la actividad de distribucion, la gestion del almacén y
el servicio al cliente, por lo tanto, se observo que dicho instrumento de investigacion se

podria implementar en esta investigacion; para evaluar la satisfaccion del cliente.
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Tabla 1

Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de Hierros
de Occidente Ferreterias SAS

Preguntas acugr.do/ acul\eﬂr.do/ Neutral acuepr.do/ acuglr.do/ 1 2 3 4 5
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Pregunta 1 49 36 4 5 0

Pregunta 2 34 28 8 21 3

Pregunta 3 33 34 9 11 7

Pregunta 4 1 3 9 30 51

Pregunta 5 57 24 7 57

Pregunta 6 37 46 7 4

Pregunta 7 34 27 28

Pregunta 8 4 25 10 15

Pregunta 9 10 15 16 30 23

Fregunta 20 18 12 21 23

Fregunta 31 31 12 17 3

Fegunta 52 32 7 3 0

Freounta 10 16 18 17 33

Esta tabla muestra un resumen de como respondieron las 94 personas a cada

una de las preguntas planteadas en el instrumento aplicado.
1. Instrumento Utilizado

La encuesta se disefid con base en practicas estandar de evaluacion de
satisfaccion del cliente y se adaptd para abordar las necesidades especificas de este
proyecto. Las preguntas incluyeron escalas de Likert y puntuaciones de 1 a 5 para

evaluar diferentes dimensiones del servicio. La encuesta fue elaborada por el equipo
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gue realizo el proyecto y revisada y aprobada por el asesor del proyecto para asegurar

su relevancia y adecuacion.

2. Validacién

Dado que el instrumento fue disefiado para este estudio especifico, se realizé

una validacion preliminar para asegurar su pertinencia y precision:

Revision de Contenido: El cuestionario fue revisado por expertos en el area
(comerciales y direccion comercial de la sede de estudio) y satisfaccion del cliente,
qguienes validaron la relevancia y claridad de las preguntas. Las preguntas se
formularon para capturar las dimensiones clave de la satisfaccion del cliente,
incluyendo la atencion al cliente, la puntualidad en las entregas y la calidad del

producto.

Prueba Piloto: Antes de la aplicacidn final, se realizé una prueba piloto con un
grupo reducido de clientes (n=6) para identificar posibles problemas en la interpretacion
de las preguntas y la funcionalidad del formulario. Los resultados de la prueba piloto

ayudaron a ajustar algunas preguntas para mejorar su claridad y precision.

Adaptacién de Escalas: Las escalas utilizadas en las preguntas (Likert y
puntuaciones del 1 al 5) fueron seleccionadas en funcion de su efectividad comprobada
en investigaciones previas sobre satisfaccion del cliente. Se realiz6 un analisis para
garantizar que las escalas reflejaran adecuadamente los niveles de satisfaccion y las

percepciones de los clientes.

3. Implementacion y Recoleccion de Datos
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La encuesta se aplicé a una muestra de 94 clientes seleccionados de una base
de datos proporcionada por la empresa, abarcando un periodo especifico del 19 de
junio de 2024 al 05 de julio de 2024. La aplicacién de la encuesta se realiz6 del 13 al 17

de julio de 2024, asegurando una recoleccion exhaustiva de datos.

4. Anédlisis y Evaluacion

Los datos recopilados fueron agrupados y analizados mediante gréaficos
porcentuales para evaluar la satisfaccion general y areas especificas. La validez del
instrumento se reafirma mediante la consistencia de los resultados con los objetivos del
estudio y la capacidad del cuestionario para proporcionar una vision integral del

desempeiio de la empresa en aspectos clave.

Recoleccion de la informacion

Para ver claramente la satisfaccion de los clientes en la sede Ibagué Jardin de
Hierros de Occidente Ferreterias SAS, se realizo una encuesta con 94 clientes. La
empresa facilité esta muestra de clientes y abarcé un periodo especifico que se
extendi6 del 19 de junio de 2024 al 05 de julio de 2024. La seleccion de los clientes se
realizo de forma que representara variedad de experiencias y puntos de vista en un
tiempo determinado, permitiendo una evaluacion integral del servicio y productos
ofrecidos. La encuesta fue disefiada para recoger informacion detallada sobre
diferentes aspectos del servicio, desde la calidad de los productos hasta la eficiencia en
la atencién al cliente y el punto a evaluar en este proyecto que es la puntualidad en las

entregas.
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La aplicacion de las encuestas comenzé el 13 de julio de 2024 y se extendio
hasta el 17 de julio de 2024. Durante este periodo, se llevaron a cabo entrevistas y se
distribuyeron cuestionarios para garantizar una recoleccion exhaustiva de datos. La
informacion recopilada a través de estas encuestas proporciona una base soélida para
evaluar el desempefio de la ferreteria e identificar &reas que requieren mejora. Los
resultados de las encuestas no solo reflejan el nivel de satisfaccion actual de los
clientes, sino que también ofrecen una oportunidad para implementar cambios
estratégicos que puedan elevar la calidad del servicio y fortalecer la lealtad de los
clientes a largo plazo.

2.4.1 Descripcion metodologica del proceso de recoleccidon de informacién
de fuentes primarias.

La metodologia del proceso de recoleccion de informacion se realizd mediante
una encuesta, teniendo como participantes 94 clientes, de la empresa Hierros de
Occidente; siendo un total de 94 encuestas, contando cada encuesta con 13 preguntas.

La empresa Hierros de Occidente Ferreterias SAS, brindo una base de datos de
entregas realizadas del dia 19 de junio de 2024 al 05 de Julio de 2024, en la cual, se
aplico el instrumento a los 94 clientes que brindo la compaiiia.

En segundo lugar, se evaluaron las respuestas resultantes, agrupando mediante
graficos porcentuales. Los resultados obtenidos, después se analizaron y se concluyo a

cada pregunta y respuesta de la encuesta.
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2.4.2 Herramienta de recoleccion de informacion
Encuesta realizada mediante formularios de Google, Google Workspace,
abordando 13 preguntas, donde en algunas se evalla de 1 a 5, en otras preguntas, y
en las otras con la escala de Likert.
A continuacioén, se abordara detenidamente cada pregunta.
Pregunta 1: ¢ Est& satisfecho con la atencion que recibié por parte del asesor
comercial al momento de realizar su compra?
Totalmente satisfecho
Muy satisfecho
Neutral
Poco satisfecho
Nada satisfecho
Pregunta 2: ¢ Son apropiados los tiempos de entrega para su pedido en Hierros
de Occidente?
Totalmente de acuerdo
Muy de acuerdo
Neutral
Poco de acuerdo
Nada de acuerdo
Pregunta 3: ¢ El material llego en el tiempo establecido por la empresa?
Totalmente de acuerdo
Muy de acuerdo

Neutral
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Poco de acuerdo
Nada de acuerdo
Pregunta 4: ¢ Como califica de 1 a 5 su satisfaccion, del producto recibido?
Siendo 5 el mas alto o 1 el méas bajo.
1
2
3
4
5
Pregunta 5: ¢ Los productos que se compro, fueron los entregados?
Totalmente de acuerdo
Muy de acuerdo
Neutral
Poco de acuerdo
Nada de acuerdo
Pregunta 6: ¢ Fue satisfactorio el trato que recibié cuando le realizaron la
entrega del material?
Totalmente satisfecho
Muy satisfecho
Neutral
Poco satisfecho

Nada satisfecho
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Pregunta 7: Al momento de realizar una devolucion, ¢recibié un buen trato por
parte del personal de la empresa?
Totalmente satisfecho
Muy satisfecho
Neutral
Poco satisfecho
Nada satisfecho
Pregunta 8: ¢ Qué tiempo se tarda sus pedidos, una vez los haya solicitado y
comprado?
1 dia
2 dias
3 dias
4 dias
Pregunta 9: ¢ Como califica de 1 a 5 el tiempo que tarda en llegar sus pedidos?
Siendo 1 muy lento y 5 muy rapido.
1
2
3
4
5
Pregunta 10: ¢ Piensa usted que debe mejorar la empresa Hierros de Occidente
el tiempo de entrega del material a sus clientes?

Totalmente de acuerdo
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Muy de acuerdo
Neutral
Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

Pregunta 11: ¢ Recomendaria usted a Hierros de Occidente, teniendo en cuenta
el tiempo de entrega?
Totalmente de acuerdo
Muy de acuerdo
Neutral
Poco de acuerdo
Nada de acuerdo
Pregunta 12: ¢ Se encuentra satisfecho con la calidad de los materiales
comprados en Hierros de Occidente?
Totalmente satisfecho
Muy satisfecho
Neutral
Poco satisfecho
Nada satisfecho
Pregunta 13: ¢ Ha tenido perjuicios, por incumplimiento en entregas por parte de
Hierros de Occidente?
Totalmente de acuerdo

Muy de acuerdo
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Neutral
Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

La serie de preguntas planteadas proporciona una vision integral sobre la
experiencia del cliente con Hierros de Occidente, abarcando aspectos clave como la
atencion al cliente, la puntualidad en las entregas y la calidad del producto. La
satisfaccion con el asesor comercial y el trato durante la entrega y devoluciones son
fundamentales para evaluar el servicio al cliente. Las preguntas sobre tiempos de
entrega y calidad del material permiten identificar areas de mejora en la logistica y el
cumplimiento de los compromisos. En conjunto, estas preguntas ayudan a detectar
posibles problemas y areas de mejora, permitiendo a la empresa optimizar su
rendimiento y fortalecer la satisfaccion del cliente. La informacion recabada puede ser
utilizada para implementar mejoras concretas y aumentar la fidelidad del cliente.

Organizacion de la informacion

Con base en los datos recopilados mediante una encuesta mixta aplicada a 96
clientes de Hierros de Occidente Ferreterias SAS, se ha generado un panorama
detallado sobre la percepcidn de los clientes respecto a los tiempos de entrega, la
calidad del producto y el servicio al cliente. La encuesta, compuesta por 13 preguntas y
un espacio para comentarios abiertos, ha proporcionado perspectivas valiosas sobre
areas clave de mejora y fortalezas dentro de la operacion de la empresa. A través de la

organizacion meticulosa de los datos obtenidos en Google Forms, se han generado
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gréficos estadisticos que permiten identificar patrones significativos en la satisfaccion
del cliente en cada una de las areas evaluadas.

Los resultados han sido segmentados y analizados para destacar aspectos
especificos como la puntualidad en las entregas, la percepcion de la calidad de los
productos ofrecidos y la experiencia general con el servicio al cliente. Este enfoque ha
permitido identificar oportunidades para optimizar procesos operativos y mejorar la
experiencia del cliente, asegurando que las acciones correctivas y estratégicas estén
alineadas con las expectativas del mercado y los estandares de calidad de la empresa.
Los comentarios de los encuestados han enriquecido aun mas el analisis, ofreciendo
perspectivas cualitativas que complementan los datos cuantitativos obtenidos, y que
seran fundamentales para formular recomendaciones precisas para fortalecer la

satisfaccion y fidelizacion de los clientes en Hierros de Occidente Ferreterias SAS.

Andlisis e interpretacion de la informacion

Pregunta 1:

1. ;Esté satisfecho con la atencion que recibié por parte del asesor comercial al momento de
realizar su compra?

94 respuestas

@ Totalmente satisfecho

@ Muy satisfecho
Neutral

@ Poco satisfecho

@ Nada satisfecho

[lustracion 2
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G. circular pregunta 1. TB.52.1%, MS. 38,3%, N. 4.3%, PS. 5.3%, NS. 0%

La mayoria de los encuestados, alrededor del 80%, se sienten muy satisfechos o
totalmente satisfechos con la atencion recibida por parte del asesor comercial. Un
pequefio porcentaje (alrededor del 10%) esta poco satisfecho, y un porcentaje alin
menor (aproximadamente el 5%) esta neutral o insatisfecho. Esto indica que la atencion
al cliente es en su mayoria efectiva, aunque hay espacio para mejorar la satisfaccion
de algunos clientes.

Pregunta 2:

2. ¢Son apropiados los tiempos de entrega para su pedido en Hierros de Occidente?

94 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Muy de acuerdo
Neutral

@ Poco de acuerdo

@ Nada de acuerdo

llustracion 3: G. circular pregunta 2. TB. 36.2%, MS. 29.8%, N. 8.5%, PS. 22.3%,

NS. 3.2%

Mas del 70% de los encuestados estan muy de acuerdo o totalmente de acuerdo
en que los tiempos de entrega son apropiados. Sin embargo, cerca del 25% de los
encuestados estan poco de acuerdo o neutral. Esto sugiere que, aunque la mayoria
considera adecuados los tiempos de entrega, una cuarta parte de los clientes tiene
percepciones menos positivas, indicando una oportunidad de optimizacion en los

tiempos de entrega.
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Pregunta 3:

3. ¢El material llego en el tiempo establecido por la empresa?
94 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Muy de acuerdo

@ Neutral

@ Poco de acuerdo

@ Nada de acuerdo

llustracién 4: G. circular pregunta 3. TB. 35.1%, MS. 36.2%, N. 9.6%, PS. 11.7%,

NS. 7.4%

Alrededor del 60% de los encuestados estan muy de acuerdo o totalmente de
acuerdo en que el material llegé en el tiempo establecido. Sin embargo, el 40%
restante esta poco de acuerdo, neutral o nada de acuerdo. Esto subraya la necesidad
de mejorar la puntualidad en las entregas, ya que una proporcion significativa de
clientes experimenta retrasos.

Pregunta 4:

4. ;Como califica de 1 a 5 su satisfaccion, del producto recibido? Siendo 5 el mas alto o 1 el mas
bajo.

94 respuestas

®5
04
o3
[
o
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llustracion 5: G. circular pregunta 4. 5. 54.3%, 4. 31.9%, 3. 9.6%, 2. 3.2%, 1.

1.1%

La calificacion promedio de satisfaccion del producto es alta, con méas del 70%
de los encuestados otorgando una calificacion de 4 o 5. Esto indica que los clientes
estan en su mayoria satisfechos con los productos recibidos. Sin embargo, alrededor
del 20% de los encuestados dieron una calificacion de 3 0 menos, lo que sugiere que
hay margen para mejorar la calidad de los productos.

Pregunta 5:

5. ¢Los productos que se compro, fueron los entregados?
94 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Muy de acuerdo
Neutral

@ Poco de acuerdo

@ Nada de acuerdo

llustracion 6: G. circular pregunta 5. TB. 60.6%, MS. 25.5%, N. 7.4%, PS. 6.4%,

NS. 0%

La mayoria de los encuestados (aproximadamente el 86%) estan muy de
acuerdo o totalmente de acuerdo en que el producto comprado fue el entregado, sin
embargo, hubo un margen de 6.4% que dijo que el material no fue el entregado, este

porcentaje puede mejorar, ya que el cliente debe recibir el producto que compra.
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Pregunta 6:

6. ¢ Fue satisfactorio el trato que recibio cuando le realizaron la entrega del material?
94 respuestas

@ Totalmente satisfecho
@ Muy satisfecho

@ Neutral

@ Poco satisfecho

@ Nada satisfecho

llustracion 7: G. circular pregunta 6. TB. 39.4%, MS. 48.9%, N. 7.4%, PS. 4.3%,

NS. 0%

La mayoria de los encuestados (aproximadamente el 89%) estan muy de
acuerdo o totalmente de acuerdo en que el servicio es satisfactorio. Un 11.7% de los
encuestados estan poco de acuerdo o neutral, lo que indica que, aunque el servicio es
generalmente bien recibido, hay una porcién de clientes que no estd completamente
satisfecha.

Pregunta 7:

7. Al momento de realizar una devolucidn, ;recibié un buen trato por parte del personal de la
empresa?

94 respuestas

@ Totalmente satisfecho
@ Muy satisfecho

© Neutral

@ Poco satisfecho

@ Nada satisfecho
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llustracion 8: G. circular pregunta 7. TB. 36.2%, MS. 28.7%, N. 29.8%, PS. 4.3%,

NS. 1.1%

Mas del 94% de las personas, recibieron buen trato por parte del personal de la
empresa al momento de realizar una devolucién, sin embargo, hay un margen de 4.3%
que dice estar poco satisfecho con la atencion recibido, este indicador, podria mejorar,
para que todos los clientes estén totalmente satisfechos con la atencién que reciben.

Pregunta 8:

8. ¢Qué tiempo se tarda sus pedidos, una vez los haya solicitado y comprado?

94 respuestas

® 1dia
@ 2 dias
3 dias
® 4 dias o mas

llustracion 9: G. circular pregunta 8. 1D. 46.8%, 2D. 26.6%, 3D. 10.6%, 4D. 16%

La calidad del material recibido es bien calificada, con mas del 70% de los
encuestados dando una calificacion de 4 o 5. Esto indica que la percepcion de la
calidad del material es positiva en su mayoria, aunque hay un pequefio porcentaje de

clientes que no esta completamente satisfecho.
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Pregunta 9:

9. ;Cémo califica de 1 a 5 el tiempo que tarda en llegar sus pedidos? Siendo 1 muy lento y 5 muy
rapido.

94 respuestas

o1
[

[ !
@5

10,6%

llustracion 10: G. circular pregunta 9. 1. 10.6%, 2. 16%, 3. 17%, 4. 31.9%,
5.24.5%

Cerca del 70% de los encuestados estan muy de acuerdo o totalmente de
acuerdo en que se cumplieron sus expectativas. No obstante, un 30% no esta tan de
acuerdo, lo que sugiere que, aunque la mayoria de las expectativas se cumplen, hay

areas donde se podria mejorar para satisfacer a todos los clientes.

Pregunta 10:
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10. ;Piensa usted que debe mejorar la empresa Hierros de Occidente el tiempo de entrega del

material a sus clientes?
94 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Muy de acuerdo

@ Neutral

@ Poco de acuerdo

@ Nada de acuerdo

llustracién 11: G. circular preg. 10. TB. 21.3%, MS. 19.1%, N. 12.8%, PS. 22.3%,

NS.24.5%

Las respuestas a esta pregunta varian ampliamente, con algunos clientes
destacando la necesidad de mejorar los tiempos de entrega y la calidad del servicio.
Estas sugerencias proporcionan una base valiosa para identificar areas especificas de
mejora.

Pregunta 11:

11. ¢{Recomendaria usted a Hierros de Occidente, teniendo en cuenta el tiempo de entrega?
94 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Muy de acuerdo

@ Neutral

@ Poco de acuerdo

@ Nada de acuerdo

llustracion 12: G. circular preg. 11. TB. 33%, MS. 33%, N. 12.8%, PS. 18.1%,

NS.3.2%
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El 80% de los encuestados estan muy de acuerdo o totalmente de acuerdo en

gue recomendarian Hierros de Occidente a otros clientes, lo que refleja una alta

probabilidad de recomendacién. Sin embargo, un 20% no esta tan seguro, lo que indica

gue hay areas que podrian ser mejoradas para aumentar ain mas la tasa de
recomendacion.

Pregunta 12:

12. ;Se encuentra satisfecho con la calidad de los materiales comprados en Hierros de

Occidente?
94 respuestas

@ Totalmente satisfecho

@ Muy satisfecho
Neutral

® Poco satisfecho

@ Nada satisfecho

llustracion 13: G. circular preg. 12. TB. 55.3%, MS. 34%, N. 7.4%, PS. 3.2%,

NS. 0%

La mayoria de los encuestados, aproximadamente el 80%, estan muy
satisfechos o totalmente satisfechos con la calidad de los materiales. Un 20% de los
encuestados esta poco satisfecho o neutral, lo que indica una percepcién positiva

generalizada, aunque hay margen para mejorar.
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Pregunta 13:

13. ¢Hatenido perjuicios, por incumplimiento en entregas por parte de Hierros de Occidente?

94 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Muy de acuerdo
Neutral

@ Poco de acuerdo

@ Nada de acuerdo

llustracion 14: G. circular preg. 13. TB. 10.6%, MS. 17%, N. 19.1%, PS. 18.1%,

NS.35.1%

Casi el 60 % de los encuestados indican que no han tenido perjuicios
significativos, mientras que un 40 % ha experimentado algun incumplimiento. Esto
subraya la necesidad de mejorar la confiabilidad en los tiempos de entrega para reducir
los inconvenientes a los clientes.

Conclusion sobre el instrumento aplicado

Para concluir, los clientes de Hierros de Occidente Ferreterias SAS, en su sede
de Ibagué Jardin, han manifestado un alto grado de satisfaccion con respecto a la
calidad de los productos y el servicio recibido. Los materiales ofrecidos cumplen con los
estandares esperados y contribuyen a la reputacién positiva de la empresa en el
mercado local. Sin embargo, es importante destacar que, a pesar de esta satisfaccion
general, se han identificado areas criticas que requieren atencién para mejorar aun
mas la experiencia del cliente.

La puntualidad en las entregas y la calidad del servicio al cliente se han

sefialado como areas de oportunidad. Los retrasos en la entrega y ciertos aspectos del
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trato recibido durante la atencion al cliente son puntos que pueden afectar la lealtad y
satisfaccion de los clientes. Los comentarios y sugerencias recogidos a través de las
encuestas proporcionan informacion valiosa para abordar estos problemas de manera
efectiva. Implementar mejoras en estos aspectos, como optimizar los procesos
logisticos para asegurar entregas puntuales y capacitar al personal en atencion al
cliente, puede llevar a un incremento significativo en la satisfaccién general. Abordar
estas areas con un enfoque proactivo permitira no solo resolver los inconvenientes
actuales, sino también fortalecer la relacion con los clientes, consolidando la posicion

de Hierros de Occidente como un lider confiable en la industria de la construccion.
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Disefo De La Propuesta

Objetivo de la propuesta

Optimizar la logistica con proveedores y clientes de Hierros de Occidente
Ferreterias SAS, mejorando la eficiencia en la gestién de inventarios, pedidos y
transporte para reducir los tiempos de entrega, incrementar la satisfaccion del cliente y
asegurar la disponibilidad de productos mediante la implementacion de tecnologias
avanzadas y una comunicacion eficaz entre todos los departamentos involucrados.

3.4 Planificacion de acciones de mejora

Para mejorar los tiempos de entrega y cumplir con las expectativas de los
clientes en la empresa Hierros de Occidente, se pueden implementar varias propuestas

logisticas. A continuacion, se plasmaran las mas importantes:

Optimizacion de la Cadena de Suministro

Evaluar Proveedores y Almacenes: Revisar y seleccionar proveedores y
almacenes que ofrezcan tiempos de respuesta mas rapidos y confiables. Mantener un
inventario 6ptimo para reducir tiempos de espera.

Gestion de Inventarios: Implementar un sistema de gestion de inventarios
eficiente para asegurar que los materiales mas demandados estén siempre disponibles
y evitar retrasos en la entrega. Estos podrian ser:

Monitoreo en Tiempo Real:

Actualizacién en tiempo real de niveles de inventario tras cada transaccion.

Alertas automaticas para la reposicion de stock.

Optimizacion de Inventario:
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Desarrollar un proceso de prediccion de demanda para optimizar los niveles de
inventario.
Integracion con el sistema de compras para realizar pedidos a proveedores

automaticamente bajo supervision.

Mejora en la Gestién de Pedidos

Sistemas de Gestion de Pedidos: Implementar o actualizar un sistema de
gestion de pedidos que permita la automatizacion del procesamiento y seguimiento de
pedidos, lo que reducira errores y acelerara la preparacion.

Disefio del Sistema de Gestion de Pedidos

1. Recepcion de Pedidos

Integracion Multicanal:

Captura de pedidos desde diferentes canales de venta (tienda fisica, online,
telefonica).

Desarrollo de una Interfaz (APP) amigable para la entrada manual de pedidos en
el sistema.

Verificacion Automatica:

Validacion automatica de la disponibilidad de productos en inventario.

Notificacion en tiempo real de cualquier inconsistencia en el stock.

2. Procesamiento de Pedidos

Asignacién y Priorizacion:

Priorizacién de pedidos segun urgencia, tipo de cliente y disponibilidad de

productos.
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Asignacion automatica de pedidos a diferentes almacenes o puntos de
distribucién.

Generacion de Documentos:

Notificaciones automéaticas al cliente con detalles del pedido y fecha estimada de
entrega.

Comunicacién en Tiempo Real: Establecer un sistema de comunicacién en
tiempo real entre el departamento de ventas, almacén y transporte para coordinar

rapidamente cualquier cambio o ajuste necesario.

Optimizacion de la Logistica de Transporte

Rutas de Entrega: Utilizar software de optimizacion de rutas para planificar las
rutas de entrega mas eficientes y reducir tiempos de transito. Considerar la posibilidad
de rutas fijas para zonas recurrentes. Un propuesto efectiva podria ser la siguiente:

Planificacion de Rutas:

Software de optimizacion de rutas para planificar las entregas mas eficientes.

Seguimiento de Entregas:

Sistema de seguimiento de entregas para mantener informados a los clientes.

Notificaciones automaticas a los clientes sobre el estado de su pedido.

Vehiculos y Flota: Mantener y actualizar la flota de vehiculos para asegurar
gue estén en buen estado y equipados con tecnologia GPS para monitoreo y que se

pueda realizar ajuste de rutas en tiempo real.

54



Implementacién de Tecnologias Avanzadas

Sistema de Gestion de Almacenes (WMS): Implementar un WMS que facilite
la organizacion del almacén, el picking y el packing de manera mas eficiente. Esto
ayudara a reducir el tiempo de preparacion de pedidos.

Aplicaciones Maoviles: Desarrollar o integrar aplicaciones mdviles para los
conductores y el personal de entrega que proporcionen actualizaciones en tiempo real
y faciliten la comunicacion.

Desarrollo de una APP para personal de almacén y clientes para la gestion de

pedidos (constancia de recepcion del material por parte del cliente).

Monitoreo y Evaluacion de Desempefio

Indicadores Clave de Desempefio (KPIs): Establecer y monitorear KPIs
relacionados con tiempos de entrega, precision de pedidos y satisfaccion del cliente.
Usar estos datos para hacer ajustes continuos en el proceso logistico. A continuacion,
se relacionan la formulacion que se podria utilizar:

KPIs de Recepcidn de Pedidos

Tasa de Errores en la Recepcién de Pedidos:

Definicion: Porcentaje de pedidos recibidos que contienen errores.

Férmula: (Numero de pedidos con errores / Total de pedidos recibidos) * 100

Objetivo: < 1%

Tiempo Promedio de Verificacién de Inventario:

Definicion: Tiempo promedio que toma verificar la disponibilidad de inventario
para un pedido.

Férmula: Total tiempo de verificacion / Numero de pedidos verificados
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Objetivo: <5 minutos

KPIs de Procesamiento de Pedidos

Tiempo de Ciclo del Pedido:

Definicién: Tiempo total desde la recepcion del pedido hasta la confirmacion del
pedido.

Formula: Tiempo de confirmacion - Tiempo de recepcion

Objetivo: < 2 horas

Tasa de Automatizacion del Pedido:

Definicion: Porcentaje de pedidos procesados automaticamente sin
intervenciéon manual.

Formula: (Niumero de pedidos automatizados / Total de pedidos) * 100

Objetivo: > 90%

KPIs de Gestion de Inventarios

Precision del Inventario:

Definicion: Precision del inventario comparando el inventario fisico con el
inventario registrado.

Férmula: (Cantidad correcta en inventario / Cantidad total en inventario) * 100

Objetivo: > 98%

Tiempo de Rotacion del Inventario:

Definicion: Numero de veces que el inventario se renueva en un periodo
especifico.

Formula: Costo de los bienes vendidos / Promedio de inventario

Objetivo: > 6 veces al afio
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KPIs de Logistica y Transporte

Tasa de Entrega a Tiempo:

Definicién: Porcentaje de pedidos entregados en o antes de la fecha prometida.
Formula: (Niomero de pedidos a tiempo / Total de pedidos entregados) * 100
Objetivo: > 95%

Costo por Entrega:

Definicion: Costo promedio de realizar una entrega.

Férmula: Costo total de entregas / NUmero de entregas realizadas

Objetivo: Reducir en un 10% anual

Encuestas de Satisfaccion: Realizar encuestas de satisfaccion regularmente
para identificar areas de mejora y obtener retroalimentacion directa de los clientes
sobre los tiempos de entrega y la calidad del servicio.

Capacitacion y Gestion del Personal

Capacitacion Continua: Proporcionar capacitacion continua al personal de
logistica y entrega para mejorar la eficiencia y manejar mejor las operaciones y la
atencion al cliente.

Gestion de Recursos: Asegurar que el personal esté bien distribuido segun la
demanda y los picos de trabajo para mantener un flujo constante de operaciones.

Estrategias de Gestidén de Devoluciones

Proceso de Devolucion Eficiente: Implementar un proceso claro y eficiente
para la gestion de devoluciones que minimice el impacto en los tiempos de entrega y la

satisfaccion del cliente.
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Politica de Devolucion Transparente: Establecer politicas claras y

transparentes para las devoluciones que se comuniquen adecuadamente a los clientes

para evitar malentendidos y mejorar la experiencia del cliente.

Implementando estas propuestas, la empresa Hierros de Occidente Ferreterias

SAS podra mejorar significativamente sus tiempos de entrega y cumplir con las

expectativas de los clientes, lo que llevara a una mayor satisfaccion y fidelidad.

3.5 Descripcion grafica de la implementacion

Diagrama de Gantt de implementacion

Diagrama de Gantt, implementacion de el plan de mejora logistica en la empresa

Hierros de Occidente.

DIAGRAMA DE GANTT )
PROYECTO MEJORA LOGISTICA HIERROS DE OCCIDENTE

COSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

EVALUAR

PROVEEDORES Y 000 R
ALMACENES k)
GESTION DE

$ 400.000
INVENTARIOS

OPTIMIZACION
EN LA CADENA
DE
SUMINISTRO

SISTEMA DE

GESTION DE 4 2.000.000
PEDIDOS

COMUNICACION

$ 500.000
EN TIEMPO REAL

MEJORA EN
LAS GESTION
DE PEDIDOS

RUTAS DE

Z oW
S ok ENTREGA $500.000
o 5 ﬂé
3 3 £G4 VEHICULOS Y $ 500.000
SAn2 FLOTA
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32 cesménoE
=R g ALMACENES $2.000.000
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; La MOVILES $ 5.000.000
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SOFTWARE
RECEPCION $2.500.000

PEDIDO
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DIAGRAMA DE GANTT i
PROYECTO MEJORA LOGISTICA HIERROS DE OCCIDENTE

COSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

INDICADORES
>z o CLAVE DE $ 500.000
08 =  DESEMPENO
g0 w - S
Eauw g
gE32 & ENCUESTAS DE $0
83 4 samsraccion
3
oz2 PROCESOS DE
5563 DEVOLUCION $ 1.200.000
<E EFICIENTE
Hik
a9 POLITICA DE T
& £ DEVOLUCION $ 500.000
JdZn TRANSPARENTE

llustracion 15 Diagrama de GANTT — Proyecto mejora logistica Hierros de Occidente Ferreterias SAS

Nota. La gréfica representa el tiempo en que se implementara el plan de mejora

logistica en la empresa Hierros de Occidente.
Diagrama de flujo del sistema de gestion de pedidos

Recepcion de Pedidos:!
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RECEPCION DE PEDIDOS

Diagrama de flujo.

Confirmacién del
pedido

Se realiza factura

Verificacién
inventario

Se realiza pedido Cancelar

Volver al paso
anterior.

llustracion 16 Diagrama de Flujo — Recepcion de pedidos

Procesamiento de Pedidos:"

PROCESAMIENTO DE PEDIDOS

Diagrama de flujo.

Ingreso pedido a
ruta por parte del
asesor

Notificacién a
despachos

¢Cumple
requisitos
para envio?

Asignacion pedido Cancelar

Volver al paso
anterior.

llustraciéon 17: Diagrama de Flujo — Procesamiento de pedidos
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Gestion de Inventarios:

GESTION INVENTARIOS

Diagrama de flujo.
- Se notifica al
Alerta reposicion
encargo de compras

Si
¢Stock bajo?

Volver

Volver al paso
anterior.

IIustracién 18: Diagrama de Flujo — Gestion de inventarios

Actualizacién

. . Cancelar
inventario

Logisticay Transporte:
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LOGISTICA Y TRANSPORTE

Diagrama de flujo.

Se realiza cargue del Se notifica al cliente
material el despacho

¢Se confirma
envio con el
cliente?

Planificacion de rutas Cancelar

Volver al paso
anterior.

llustracion 19 Diagrama de Flujo — Logistica

Impacto esperado de las acciones de mejora

Impacto en la Cadena de Suministro y Gestion de Inventarios:

La optimizacién de la cadena de suministro, al revisar y seleccionar proveedores
y almacenes con tiempos de respuesta mas rapidos y confiables, reducira
significativamente los tiempos de espera en la entrega de productos. Implementar un
sistema de gestion de inventarios eficiente garantizara que los materiales mas
demandados estén siempre disponibles, evitando asi retrasos y sobrecostos asociados
con la falta de stock. Esto permitir4 a Hierros de Occidente responder de manera mas
agil a las necesidades del mercado y mejorar la fiabilidad en la entrega de pedidos. A
largo plazo, una cadena de suministro bien gestionada fomentara relaciones mas

sélidas con los proveedores y permitira una planificacion mas precisa y menos reactiva.
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Impacto en la Gestién de Pedidos y Logistica de Transporte:

La implementacion de un sistema avanzado de gestion de pedidos y un sistema
de comunicacién en tiempo real entre ventas, almacén y transporte reducira
notablemente los errores en el procesamiento de pedidos y acelerara su preparacion.
Esto se traduce en una mayor eficiencia operativa y en la reduccién del tiempo
necesario para la preparacion y envio de pedidos. Ademas, el uso de software para
optimizar las rutas de entrega y la actualizacion constante de la flota de vehiculos
permitird una reduccion significativa en los tiempos de transito, asegurando que las
entregas se realicen de manera mas rapida y eficiente. La integracion de tecnologia
GPS en los vehiculos facilitara el ajuste dinamico de las rutas, lo que contribuird a una
mayor puntualidad y reduccion de costos operativos.

Impacto en la Evaluacion de Desempefio, Capacitacion del Personal y Gestion
de Devoluciones:

Establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) y realizar encuestas de
satisfaccion permitird a Hierros de Occidente monitorear de manera efectiva los
tiempos de entrega, la precision de los pedidos y la satisfaccion del cliente. Este
enfoque basado en datos facilitara ajustes continuos en los procesos logisticos y
mejorard la calidad del servicio. La capacitacion continua del personal garantizara que
el equipo de logistica esté bien preparado para manejar operaciones y atender a los
clientes de manera eficiente, mientras que una gestion adecuada de los recursos
mantendra un flujo constante de operaciones. Ademas, un proceso de devolucion
eficiente y politicas claras y transparentes para la gestion de devoluciones mejoraran la

experiencia del cliente, reduciendo posibles impactos negativos en la satisfaccién y
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lealtad del cliente. En conjunto, estas acciones mejoraran la eficiencia general de la
empresa y fortaleceran la relacion con los clientes.
Recomendaciones.

Hierros de Occidente Ferreterias S.A.S. debe realizar una evaluacion exhaustiva
de sus proveedores y almacenes para asegurar que ofrezcan tiempos de respuesta
rapidos y confiables, y considerar la diversificacién de proveedores para evitar
dependencias criticas. Es crucial optimizar la gestion de inventarios mediante la
implementacion de un sistema en tiempo real que garantice la disponibilidad de los
productos mas demandados, complementado con un proceso de prediccion de
demanda que optimice los niveles de inventario.

La gestion de pedidos también requiere mejoras, adoptando o actualizando un
sistema que automatice el procesamiento, verificacion de inventarios y notificaciones
en tiempo real, priorizando los pedidos segun su urgencia y disponibilidad de
productos. La logistica de transporte debe ser optimizada con software de planificacion
de rutas y tecnologia GPS en los vehiculos para monitorear y ajustar rutas en tiempo
real, lo que ayudara a reducir los tiempos de transito y los costos operativos.

Ademas, la empresa debe implementar tecnologias avanzadas como un Sistema
de Gestion de Almacenes (WMS) para mejorar la eficiencia en operaciones de picking y
packing, y desarrollar aplicaciones moviles que faciliten la comunicacion y proporcionen
actualizaciones en tiempo real durante el proceso de entrega.

Es fundamental establecer y monitorear indicadores clave de desempefio (KPIs)

gue permitan evaluar los tiempos de entrega, la precision de pedidos y la satisfaccion
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del cliente. Realizar encuestas de satisfaccion regularmente también es necesario para
ajustar los procesos logisticos en funcién de los datos recolectados.

El personal debe recibir capacitacion continua para mejorar la eficiencia en el
manejo de operaciones y atencion al cliente, asegurando una distribucion adecuada de
recursos segun la demanda. También es necesario implementar un proceso claro y
eficiente para la gestion de devoluciones, con politicas transparentes que se
comuniquen adecuadamente a los clientes para evitar malentendidos y mejorar la
experiencia general.

Fortalecer la comunicacion interna entre los departamentos de ventas, almacén
y transporte es esencial para asegurar una coordinacion eficiente en la gestion de
pedidos y entregas. Finalmente, se debe evaluar periédicamente el impacto de las
mejoras implementadas y realizar ajustes para mantener la eficiencia logistica y la

satisfaccion del cliente.

65



Conclusiones

La falta de puntualidad en las entregas ha generado insatisfaccién entre los
clientes de Hierros de Occidente Ferreterias S.A.S., lo que afecta negativamente la
lealtad y la competitividad de la empresa en el mercado.

El problema de las demoras en las entregas se debe principalmente a
deficiencias en la planificacion logistica, falta de coordinacién entre departamentos, y
una gestion ineficiente de inventarios.

La implementacion de mejoras en la cadena de suministro, como la evaluacion y
seleccion de proveedores mas confiables, puede reducir significativamente los tiempos
de entrega y mejorar la satisfaccion del cliente.

La adopcion de tecnologias avanzadas, como un sistema de gestion de
inventarios en tiempo real y un software de optimizacion de rutas, es crucial para
aumentar la eficiencia operativa y reducir los costos asociados con la logistica.

El fortalecimiento de la comunicacion interna y la capacitacion continua del
personal son fundamentales para asegurar que los procesos logisticos se ejecuten de
manera eficiente y se cumplan las expectativas de los clientes.

Establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) y realizar encuestas de
satisfaccion regularmente permite a la empresa monitorear el rendimiento logistico y
ajustar los procesos segun sea necesario para mantener un alto nivel de servicio.

Un proceso de gestion de devoluciones claro y eficiente, junto con politicas
transparentes, puede mejorar la experiencia del cliente y minimizar el impacto negativo

en los tiempos de entrega.
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La implementacion de estas propuestas de mejora puede resultar en una mayor
satisfaccion del cliente, fidelizacion, y una mejora significativa en la posicion
competitiva de Hierros de Occidente Ferreterias S.A.S. en el mercado.

Los resultados obtenidos al aplicar el instrumento de investigacion se relacionan
con las investigaciones referenciadas en el estado del arte, en el sentido de que como
en lo concluido en la investigacion realizada por (Shareef, 2023), a través de la
encuesta para evaluar la gestion logistica y el desempefio empresarial en la regién de
Kurdistan, Irak, que dichas variables influyen positivamente en el rendimiento de la
organizacion, asi mismo, la satisfaccion de los clientes de Hierros de Occidente se ve
positivamente influida en cuanto a la calidad de los materiales y la prestacion del
servicio en general; también se ve relacionado con la investigacion realizada por (Thais
da Conceicao, Rocha, Luft Silva, Melo, & Olave, 2022) donde se hallo que el servicio al
cliente es fundamental para lograr el éxito en una organizacion, y para que el servicio al
cliente sea una ventaja competitiva se deben de realizar acciones estratégicas. En la
empresa Hierros de occidente se podrian tomar acciones estratégicas para mejorar la
puntualidad en las entregas y la calidad del servicio al cliente, haciendo de esta su
ventaja competitiva; dichas acciones estratégicas se ven reflejadas en la propuesta de

mejora logistica presentada.

67



Anexos:

23/8/24, 10:37 Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin

Encuesta cliente: Satisfaccion en la
entrega de materiales por parte de
Hierros de Occidente Ferreterias SAS
sede Ibagué Jardin

Instrumento 1 - encuesta: Agradecemos de su colaboracion en esta encuesta para evaluar
el desempefio logistico que ha tenido la compafiia HIERROS DE OCCIDENTE FERRETERIAS
SAS. Su opinion es muy importante para ayudarnos a evaluar y mejorar la calidad, tiempo y
servicio ofrecido por todo nuestro personal.

Seleccione una opcién de respuesta segln corresponda

* Indica que la pregunta es obligatoria

1. 1. ¢ Esta satisfecho con la atencion que recibié por parte del asesor comercial al ~ *

momento de realizar su compra?

Marca solo un évalo.

) Totalmente satisfecho
) Muy satisfecho
Neutral
Poco satisfecho

) Nada satisfecho

2. 2. ¢Son apropiados los tiempos de entrega para su pedido en Hierros de
Occidente?

Marca solo un évalo.
Totalmente de acuerdo
Muy de acuerdo
Neutral

Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

https://docs.google.com/forms/d/1XeL Jy55yNGRMJkEd3FvDB3N-eGNR7PokhajVbobxruQ/edit 116

llustracion 20: Parte 1 de 6, Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de
Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin
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23/8/24, 10:37 Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin

3. 3. ¢ El material llego en el tiempo establecido por la empresa? *

Marca solo un évalo.

) Totalmente de acuerdo
) Muy de acuerdo
' Neutral

Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

4. 4. ;Coémo califica de 1 a 5 su satisfaccion, del producto recibido? *
Siendo 5 el mas alto o 1 el mas bajo.

Marca solo un évalo.

5. 5. ¢Los productos que se compro, fueron los entregados? *

Marca solo un évalo.
) Totalmente de acuerdo
Muy de acuerdo
Neutral

) Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

https://docs.google.com/forms/d/1XeL Jy55yNGRMJkEd3FvDB3N-eGNR7PokhajVbobxruQ/edit 2/6

llustracion 21: Parte 2 de 6, Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de
Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin
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23/8/24, 10:37 Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin
6. 6. ¢Fue satisfactorio el trato que recibié cuando le realizaron la entrega del %

material?

Marca solo un évalo.

) Totalmente satisfecho
) Muy satisfecho
Neutral
Poco satisfecho

) Nada satisfecho

7. 7.Al momento de realizar una devolucion, ¢recibié un buen trato por parte del *
personal de la empresa?

Marca solo un évalo.
) Totalmente satisfecho
Muy satisfecho
) Neutral

) Poco satisfecho

) Nada satisfecho

8. 8. ¢Qué tiempo se tarda sus pedidos, una vez los haya solicitado y comprado? *
Marca solo un évalo.
) 1dia
) 2 dias
) 3 dias

) 4 dias omas

https://docs.google.com/forms/d/1XeL Jy55yNGRMJkKEd3FvDB3N-eGNR7PokhajVbobxruQ/edit 3/6

llustracion 22: Parte 3 de 6, Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de
Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin
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23/8/24, 10:37 Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin

9. 9. ;Como califica de 1 a 5 el tiempo que tarda en llegar sus pedidos? *
Siendo 1 muy lento y 5 muy rapido.

Marca solo un évalo.

Lﬁ-hwl\)

10. 10. ¢ Piensa usted que debe mejorar la empresa Hierros de Occidente el tempo  *
de entrega del material a sus clientes?

Marca solo un évalo.

Totalmente de acuerdo
Muy de acuerdo
Neutral

Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

11.  11. ;Recomendaria usted a Hierros de Occidente, teniendo en cuenta el tiempo *
de entrega?

Marca solo un évalo.
Totalmente de acuerdo
Muy de acuerdo
Neutral

Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

https://docs.google.com/forms/d/1XeL Jy55yNGRMJkKEd3FvDB3N-eGNR7PokhajVbobxruQ/edit 4/6

llustracion 23: Parte 4 de 6, Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de
Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin
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23/8/24, 10:37 Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin
12. 12. ¢Se encuentra satisfecho con la calidad de los materiales comprados en %

Hierros de Occidente?

Marca solo un évalo.

Totalmente satisfecho
Muy satisfecho
Neutral

Poco satisfecho

Nada satisfecho

13. 13. ¢Hatenido perjuicios, por incumplimiento en entregas por parte de Hierros  *
de Occidente?

Marca solo un évalo.

Totalmente de acuerdo
Muy de acuerdo
Neutral

Poco de acuerdo

Nada de acuerdo

14. Comentarios

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

https://docs.google.com/forms/d/1XeL Jy55yNGRMJkKEd3FvDB3N-eGNR7PokhajVbobxruQ/edit 5/6

llustracion 24: Parte 5 de 6, Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de
Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin
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23/8/24, 10:37 Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/1XeL Jy55yNGRMJKEd3FvDB3N-eGNR7PokhajVbobxruQ/edit 6/6

llustracion 25: Parte 6 de 6, Encuesta cliente: Satisfaccion en la entrega de materiales por parte de
Hierros de Occidente Ferreterias SAS sede Ibagué Jardin
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