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ESTRATEGIA DE FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA FERRETERIA
ECONOMICA EN EL CANTON LA LIBERTAD, ANO 2025

Autor:
César Daniel Dominguez Tomala
Tutor:

Ing. Divar Sebastidn Castro Loor, MSc.

RESUMEN

La fidelizacidon de clientes es un tema muy relevante que tiene como objetivo evaluar la
satisfaccion del usuario en la ferreteria econdmica en el cantén La Libertad, con la finalidad
de proponer mejoras para mejorar la satisfaccion del cliente. Se establecié como metodologia
enfocada en lo cuantitativo y cualitativo. Se realizaron encuestas estructuradas acordes con
la muestra de los clientes mas frecuentes que nos dio como resultado 169 personas para ser
encuestadas y tres personas del personal administrativo para la entrevista. Los resultados se
obtuvieron con un porcentaje esencial en el que se considerd que el destinatario no obtiene
una buena calidad de la informacion para ofrecer sus productos; por lo tanto, también se
obtuvieron aspectos positivos por el buen trato recibido y la buena atencidon que la ferreteria
brinda a sus usuarios. Se concluye que la ferreteria necesita fidelizar mas a sus clientes con
estrategias de recompensas para que el cliente se sienta mas satisfecho y recomiende la
ferreteria por las promociones que tiene. La implementacion permite mejorar el servicio que
se ofrece para que a su vez se aumente la satisfaccion, que la marca resalte sobre la
competencia y que se consolide la ferreteria como un proveedor de excelencia para que los
clientes se sientan mas atraidos por la buena calidad que se ofrece.

Palabras clave: Fidelizacion, servicio al cliente, atencion al cliente, satisfaccion al cliente
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CUSTOMER LOYALTY STRATEGY FOR THE ECONOMICA HARDWARE
STORE IN THE CANTON OF LA LIBERTAD, YEAR 2025

Author:
César Daniel Dominguez Tomala
Tutor:

Ing. Divar Sebastidn Castro Loor, MSc.

ABSTRACT

Customer loyalty is a highly relevant topic aimed at assessing customer satisfaction at the
discount hardware store in the canton of La Libertad, with the goal of proposing
improvements to enhance customer satisfaction. The methodology employed focused on both
quantitative and qualitative approaches. Structured surveys were conducted among a sample
of the most frequent customers, resulting in 169 respondents, and three members of the
administrative staff were interviewed. The results revealed a singnificant percentage of
respondents who felt that the store did not provide high quality information about its
products; however, positive feedback was also received regarding the friendly treatment and
excellent service the hardware store provides to its customers. It is concluded that the
hardware store needs to build greater customer loyalty through reward strategies so that
customers feel more satisfied and recommend the store based on its promotions.
Implementing these strategies will improve the service offered, which in turn will increase
satisfaction, help the brand stand out from the competition, and establish the hardware store
as a provider of excellence, making customers feel more drawn to the high quality it offers.

Keywords: Loyalty, customer service, customer care, customer satisfaction.
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INTRODUCCION

De acuerdo con las tultimas tendencias mundialmente hablando en cuanto a la macro,
meso y microempresas, la fidelizacion de cliente se entiende como un concepto mas amplio
y compuesto en comparacion con la retencion, la excelencia en la oferta de servicios
representa elecciones importantes para una empresa, aunque hay quienes consideran que su
servicio es el correcto. La fidelidad estd vinculada a la satisfaccion del cliente con el producto

o servicio y tiene un efecto favorable en la conducta del cliente.

En resumen, la fidelizacion de cliente es la relevancia de un servicio en una compaiiia
en la cual se especialice en una determinada actividad lo que permite al cliente acceder a los
detalles de los servicios o productos que estan pensando comprar. Por la cual las empresas
necesitan adaptarse a las actuales tendencias del mercado complaciendo las expectativas de

los consumidores y alcanzando su nivel de fidelidad.

De acuerdo con el estudio realizado en Indonesia la fidelizacion de clientes se puede
referir con el deseo o una tendencia de los clientes a realizar compras de formas muy
repetitivas en una empresa durante un largo periodo de tiempo, lo que a su vez se puede
generar beneficios y ventajas para la empresa, por lo cual la fidelizacion se refiere al
comportamiento de los consumidores que implica interactuar con una marca especifica y

volver a comprar constantemente durante un periodo especifico. (Yesitadewi & Widodo,

2023)

A nivel meso, en Peru la investigacion realizada por Valer y Quispe (2025), menciona
que la fidelizacion de clientes se da cuando las personas eligen constantemente los productos
o servicios de alguna marca que les ayude a su beneficio por lo cual esto ayuda a potenciar
la relacion emocional con la empresa manteniendo relaciones a largo plazo para asi tener mas
confianza y comunicacion asegurando que sigan eligiendo la marca o el servicio, la finalidad

es lograr asegurar que se recomiende y a su vez incrementar su frecuencia.

De acuerdo con Cardenas-Muga et al. (2026), en el contexto Ecuatoriano, determina
que la fidelizacion de clientes se considera una consecuencia de la satisfaccion del cliente, es
decir, que al momento de garantizar que se cumpla todos los estandares del cliente se crea
una relacion de confianza y fidelidad hacia la empresa proveedora, ademas que fomenta el

deseo del cliente de volver a la empresa a adquirir los mismos productos o servicios que ya
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ha adquirido previo a su compra inicial a su vez se vuelve fiel a la marca por las buenas

expectativas que ya adquirié y podra ser recomendado con otras personas.

En el canton La Libertad, Clemente Dominguez (2021), menciona que la fidelizacion
de clientes se logra a través de distintas técnicas utilizando el marketing mix en todo negocio
para que asi se pueda incrementar mas las ventas, a su vez brindando una buena atencion
hacia al cliente para que el cliente se sienta mas satisfecho por la atencion que se estd
brindando, también sefala que en la actualidad a través de las redes sociales y la tecnologia
se puede fidelizar mas sencillo debido a que ya ha adquirido un producto o servicio y se sintid

a gusto y lo compartira con quienes estan a su alrededor.
Planteamiento del problema

La fidelizacion de clientes es sumamente importante en cualquier organizacion ya
que tomado un rol muy importante en el transcurso de los ultimos afios es por esta razon la
ferreteria Econdémica que tiene presencia a nivel del pais y regional, que se dedica al comercio
de materiales de construccion. La fidelizacion de clientes permite a una empresa conocer si
esta cumpliendo con las expectativas de los clientes y como se puede distinguir de sus

competidores en el mercado.

Como menciona Bolafios Mejia (2023), en Netherlands, las empresas estan
invirtiendo los recursos en programas de fidelizacion para asi ir incrementando la fidelidad
de los clientes y fortalecer la ventaja competitiva, sin embargo, debido a la alta demanda del
mercado y a los diferentes cambios en el comportamiento del consumidor aun existen
incertidumbre sobre la efectividad de los programas de fidelizacion, es asi que no esta claro
si las recompensas ofrecidas por muchas organizaciones para estimular la aceptacion de

compras tiene el impacto que se requiere para tener la fidelidad de los clientes.

Como mencionan Flores Fernandez et al. (2022), en Paraguay se han implementado
acciones para aumentar la fidelidad a través de las estrategias digitales, como programas de
fidelizacion online y promociones exclusivas en las redes sociales. Por lo cual se ha notado
consistencias en las experiencias de los clientes a través de diversas canales digitales, es asi,
que se tiene una preocupacion fundamental que subraya la necesidad de brindad experiencias

unicas y coherentes para asi fortalecer la lealtad del cliente en el entorno digital, sin embargo,
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se necesita adoptar herramientas digitales mas avanzadas que permitan que las pequefias
empresas puedan competir en un mercado digital mas amplio mejorando la satisfaccion del

cliente

En el contexto latinoamericano en especial en Ecuador segiin Torre et al. (2025),
menciona que la fidelizacion de clientes es un aspecto fundamental que tiene que tener las
empresas para un buen rendimiento financiero y de marketing de las organizaciones, por lo
cual se debe operar en un entorno altamente competitivo para asi comprender las expectativas
y preferencias de los consumidores que resulta esencial para alcanzar niveles de optimismos
de satisfaccion, esta comprension permite que las organizaciones se puedan adaptar con sus
productos y servicios, sino que también se puedan constituir una ventaja competitiva

sostenible.

En el canton La Libertad, es crucial ofrecer un servicio de calidad que satisfaga las
necesidades y a su vez que superes todas las expectativas de los clientes, ya que por esto la
ferreteria Econdmica es dedicada al comercio de materiales de construccion ya que es de
vital importancia que cumpla con todos los estandares y las expectativas de los clientes, para
esto se identificd aspectos que podrian mejorar la fidelizacion de los clientes por lo cual
surgen inconvenientes en los procesos de la demora de la atencion en horarios en donde hay
mucho volumen de clientes, el manejo de reclamos de los clientes y la toma de decisiones al
momento de despachar por lo cual el cliente se puede sentir que la empresa no esta brindando

un servicio de calidad y a su vez puede generar problemas significativos.

Acto seguido, el tema en la cual se estd abordando en esta investigacion se basa en la
importancia de la fidelizacion del cliente, luego de mencionar las variables que se interviene
son muy notorias una tendencia en la actualidad. Una buena atencién de calidad es el
compromiso primordial de toda compaiia y a su vez un cliente satisfecho es el objetivo
principal que se debe de perseguir continuamente, a su vez se buscara reconocer los
elementos que pueden estar restringiendo sus operaciones, tales como la organizacién de
entrega con el propdsito de formular estrategias efectivas que sean compactas en la
distribucion adecuada y a su vez mejorar la competitividad de la ferreteria Econdémica y

generar un efecto positivo en la satisfaccion del cliente.
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De acuerdo con la base a la problemética previamente establecida, se lleva a cabo la
formulacion del problema, formulada en la siguiente pregunta: ;Cémo podria ayudar la
puesta en practica de una estrategia para fidelizar a los clientes a mejorar la satisfaccion y

lealtad de los usuarios de la ferreteria “Econdémica” en el Cantén La Libertad, afio 2025?

Tomando en cuenta la siguiente interrogante se define la sistematizacién del

problema con 3 puntos especificos:

v ;Cuales son los métodos que utiliza la ferreteria Econdmica para medir el nivel de
satisfaccion de sus clientes?

v' :Qué estrategias de atencion al cliente aplica en la actualidad la ferreteria Econémica?

v' ;Cuales serian los componentes que deberia incluir una estrategia de fidelizacion

efectiva en la ferreteria Econémica?
El objetivo general de la presente investigacion se enfoca en:

Establecer estrategias de fidelizacion de clientes en la ferreteria Econdmica, canton La

Libertad, afio 2025.

De acuerdo con el objetivo general, se establecieron los objetivos especificos de esta

investigacion, con el fin de asegurar el cumplimiento. A continuacion, se detallan las mismas:

v" Diagnosticar el nivel actual de satisfaccion y fidelizacion de clientes en la ferreteria
Econdmica

v’ Analizar las estrategias actuales de atencion de clientes implementadas en la ferreteria
Economica

v" Proponer una estrategia de fidelizacion orientada al fortalecimiento con los clientes y

la mejora del servicio

La justificacion teodrica la fidelizacion es un elemento destacado en cualquier tipo de
empresa y en donde se evalua el servicio que brinda alguna organizacion De acuerdo con
Gomez Torres (2021) indica que la fidelizacion de los clientes estas basadas en estrategias
por parte de la logistica y servicio al cliente para generar la lealtad de los consumidores, a su
vez se busca fortalecer asi la relacion con los clientes a través de la experiencia. De manera
similar, Dominguez Clemente (2022) menciona que para conseguir la fidelizacion de los

clientes, se debe proporcionar una buena atencion al cliente para que este se sienta
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complacido por la atencion recibida, se trata de conseguir que un cliente una persona que ha
comprado anteriormente nuestro servicio o producto se vuelva un consumidor leal a nuestra

marca, servicio o producto; en otras palabras, que se convierta en un cliente habitual

En el presente trabajo de investigacion tiene como finalidad la fidelizacion de los clientes
en la ferreteria Econdmica basadas en estrategias por parte del servicio al cliente para generar
la lealtad de los consumidores, a su vez se busca fortalecer asi la relacion con los clientes a
través de la experiencia, a su vez fidelizar a los clientes para generar beneficios significativos
en el ambiente de la empresa, pues permite crear valor para ellos mediante estrategias que

faciliten su vinculo con la compania y, de este modo, su permanencia.

La justificacion practica del presente estudio es importante sefialar que la fidelizacién
del cliente con respecto a su satisfaccion es un asunto muy discutido y considerado uno de
los objetivos fundamentales en la ferreteria Econdmica, por lo que merece ser atendido con
mayor interés. Esto se debe a que la fidelidad de un cliente se deriva del trato adecuado al
que es sometido, asi como del cumplimiento de sus necesidades y del sobrepasar sus
expectativas; las empresas deben satisfacer, en la medida de lo posible, las demandas de sus

clientes.

De forma similar, esto hara que la comunidad se vea beneficiada al saber que cuenta con
una empresa que decide darle valor a una buena atencion, destacandose por una buena
comunicacion, la resolucidon de los problemas que tienen los clientes, las respuestas rapidas
para desahogar las inquietudes de los clientes y la amabilidad con el profesionalismo que
tiene la empresa para destacar sobre la competencia. Para finalizar, los resultados de esta
investigacion serviran para otras empresas del mismo sector, también podran ser una
referencia para futuras investigaciones que deseen investigar en el canton La Libertad con

otras variables tales como, calidad de servicio, control de inventario, profesionalismo, etc.

Realizada con lo expuesto anteriormente, la idea a defender se basa en: La
implementacién de una estrategia de fidelizacion de clientes, basada en la mejora de la
satisfaccion, la atencion personalizada, que permitira a la ferreteria Econdmica fortalecer la

relacion con sus clientes y mejorar su competitividad en el Canton La Libertad.

Esta investigacion se centra en los siguientes apartados o capitulos:
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Marco referencial Capitulo I: comprende la revision literaria, que consiste en
investigar antecedentes importantes de otros trabajos como tesis, articulos o publicaciones
relacionados. En segundo lugar, el desarrollo de teorias y conceptos, donde se analizan las
variables, dimensiones e indicadores. En tercer lugar, se consideran los fundamentos legales

que rigen este estudio, proporcionando articulos mas pertinentes conforme a las leyes.

Marco metodolégico capitulo II: corresponde al disefio de la investigacion en la
cual se aplico un enfoque mixto, tipo descriptiva, en el método de investigacion debera ser
analitico, inductivo o deductivo. La poblacion y muestra es la poblacion economicamente
activa con un muestreo aleatorio siempre porque se podra hacer encuestas a los clientes de la

ferreteria.

Resultados y discusion capitulo III: es el analisis de los resultados obtenidos
realizado a través de la entrevista dedicada al gerente administrativo para saber la percepcion
de la fidelizacion sobre la ferreteria, el analisis de los resultados de la encuesta se analizara

de manera cuantitativa
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Capitulo 1

Marco Referencial
Revision de la literatura

Seglin Barrientos-Baez y Caldevilla Dominguez (2022), publicado en Espafia en su
revista denominada “Comunicacion en los programas de referenciacion y fidelizacion de
clientes”. El objetivo de esta investigacion se centra en la relevancia de los programas para
fomentar la lealtad y la recomendacion de clientes, asi como el impacto del boca a boca como
medio de difusion en un entorno en el que las comunicaciones y las relaciones comerciales y
personales se han digitalizado. La metodologia utilizada se basa en una amplia variedad de
fuentes y bases de datos, tanto cualitativas como cuantitativas; incluye métodos
experimentales, modelos estadisticos y teorias de juegos, que son especialmente tUtiles para
la planificacion empresarial en startups y el lanzamiento de nuevos productos en escenarios
sin informacion sobre los consumidores. Los resultados indican que aproximadamente el
50% de las decisiones de compra se basan en recomendaciones, lo que sugiere que la

inversion en motivacion y confianza a través de este canal es significativamente menor.

En el marco contextual de Lima, Pert, en su tesis previa a la obtencion del titulo de
licenciado en administracion de empresas se denomind, el autor Landeo Machuca, (2021)
establecio el tema de “Marketing relacional y fidelizacion de clientes de la empresa
Hemavigsa” En este contexto, el objetivo de este estudio es identificar la conexion que hay
entre el marketing relacional y la lealtad de los clientes de Hemavigsa, ubicada en Villa El
Salvador, durante el afio 2021. La investigacion se basa en un disefio no experimental, de tipo
correlacional, con un enfoque transversal y cuantitativo. La muestra esta compuesta por 60
clientes habituales de Hemavigsa. Los cuestionarios aplicados incluyen 26 preguntas para el
marketing relacional y 26 preguntas para medir la fidelizacion de clientes. Los hallazgos de
la investigacion revelan una fuerte correlacion positiva entre el marketing relacional y la

lealtad de los clientes.

En este articulo cientifico elaborado por Paredes Pérez et al. (2022) se estableci6 el
tema de “Vista de Marketing digital y fidelizacion de clientes en el desarrollo de la
sostenibilidad comercial de la region Junin”. Por esto, el objetivo fue establecer la conexion

entre el marketing digital y la lealtad del cliente en la promocion de la sostenibilidad
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comercial en Tarma, en la region de Junin, Peru. Los métodos de este estudio adoptaron un
enfoque cuantitativo, siendo basico y de tipo correlacional con un disefio no experimental y
transversal; se utilizaron dos herramientas: un cuestionario sobre marketing digital y otro
sobre la fidelizacion del cliente. El primer cuestionario incluyd 12 preguntas relacionadas
con el marketing digital y el segundo incluy6 15 preguntas sobre fidelizacion de clientes. La
poblacion muestra estuvo compuesta por 120 clientes de negocios en Tarma. Conclusion. Se
identifico una relacion positiva y estadisticamente relevante entre el marketing digital y la

fidelizacion de clientes en el contexto de la sostenibilidad en Tarma, region de Junin.

En el marco contextual de Huanyanco, Peru, el articulo cientifico elaborado por
Solano et al. (2023) “Outsourcing como modelo productivo y fidelizacion de clientes de una
empresa financiera”. En este marco, el objetivo de la investigacion es establecer la conexion
entre el uso del outsourcing como estrategia productiva y la lealtad de los clientes en una
entidad financiera. Para lograrlo, se utiliz6 un enfoque de investigacion aplicada, junto con
un diseno descriptivo-correlacional. Se llevé a cabo una encuesta para recopilar informacion
sobre las variables y dimensiones. Los resultados indican que el outsourcing, como estrategia
productiva de la organizacion, tiene una relacion moderada con la lealtad de la clientela. Por
lo tanto, la empresa financiera deberia delegar funciones especificas a firmas externas con

especializacion.

De acuerdo con el estudio realizado por Adrian Tapia (2024) en su tesis de titulacion,
denominada “Plan de Marketing Digital para la Fidelizacion de clientes en la empresa
broker De Brus Financial”, de la ciudad de Guayaquil, Ecuador, el objetivo fue realizar una
evaluacion de la situacion que observa el contexto y las circunstancias del mercado de
seguros. Se efectua un andlisis de FODA que busca sefialar las ventajas, desventajas,
oportunidades y riesgos presentes en la industria. Asimismo, se realiza una comparacion del
desempefio en redes sociales entre las diversas compaiias de seguros en Ecuador, enfatizando
sus tacticas de visibilidad en linea. La metodologia utilizada es de tipo descriptivo, con un
enfoque cualitativo y un disefio no experimental. El analisis de la situacion mostr6é que las
firmas de seguros en Ecuador necesitan ajustarse a un entorno digital que cambia

constantemente para seguir siendo competitivas y relevantes ante los consumidores. Esto
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resalta la necesidad de entender las fortalezas y debilidades de cada compaiiia aseguradora,

asi como las oportunidades y riesgos que enfrenta en el mercado ecuatoriano.

Segtn con el estudio realizado por Anaguano Pérez y Freire Sierra (2021), en su
articulo cientifico titulado “Estrategias de marketing relacional para fidelizar clientes en la
empresa de venta directa en Ecuador”, en la ciudad de Guayaquil, Ecuador, el objetivo es
reconocer las tacticas del Marketing Relacional que sean efectivas para mantener la lealtad
de los consumidores en negocios de venta directa. La metodologia empleada es de caracter
mixto con un disefio concurrente, es fundamental obtener la perspectiva del cliente, por lo
que se realizaran encuestas para indagar sobre su grado de satisfaccion respecto al servicio
que proporciona la empresa y aquello que no cumple con sus expectativas. Se adoptard un
enfoque cuantitativo para detectar el inconveniente y entender en qué fase del procedimiento
se halla. En cuanto al enfoque cualitativo, se llevard a cabo a través de entrevistas con los
directores a cargo del negocio, asi como mediante la observacion y la recopilacion de
documentos. Los resultados evidencian que un modelo de marketing relacional favorece la
lealtad y la conservacion de los clientes, asi como optimiza la rentabilidad de las empresas
de venta directa mediante el uso de tecnologia, reestructurando sus organizaciones con un
enfoque centrado en la satisfaccion del cliente. En el contexto actual, solo las empresas que
se preocupan por sus consumidores, dedicando sus esfuerzos a su bienestar y formando

vinculos con ellos, logran perdurar en el mercado.

Seglin Ledn y Yaritza (2024), en su tesis de titulacion, denominada “La confianza y
fidelizacion de clientes en el marketing relacional de la Ferreteria Union y Progreso de la
Ciudad de Quito”, de la ciudad de Riobamba, Ecuador, cuyo objetivo es determinar como la
confianza y lealtad del cliente afectan el marketing relacional en Ferreteria Union y Progreso
en Quito. La metodologia que se llevo a cabo fue el método hipotético — deductivo la cual se
indico la incidencia para la confianza y fidelizacion de los clientes las poblaciones estudiadas
en esta investigacion fueron de 183 clientes externos de la ferreteria quienes son los
principales que brindaron informacion necesaria para este estudio que se realiz6 a través de
las encuestas, dando como resultado que después de examinar la informacion, se llega a la

conclusion de que existe una relacion entre la confianza y la lealtad en el marketing relacional
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de la Ferreteria Union y Progreso ubicada en la Ciudad de Quito, donde los aspectos de la

confianza son elementos clave de lo que se anticipa de la empresa.

DESARROLLO DE TEORIAS Y CONCEPTOS

Gestion de la relacion con el cliente

La gestion de relacion con el cliente se constituye por un factor central en los
negocios, por eso se utiliza el modelo CRM (Customer Relationship Management) que es
una tactica que combina instrumentos tecnoldgicos para mejorar la relacion con los clientes,
este modelo permite la segmentaciéon para el buen comportamiento del cliente lo que
posibilita la oportunidad de crear nuevas estrategias para incrementar la fidelizacion y un

valor para el cliente a largo plazo. (Ojeda Bravo 2025)

De acuerdo con Nervarez & Romina (2022), la gestion de relacion con el cliente en
los tiempos actuales se pueden generar herramientas que funcionen a la orientacion al cliente
y mediante a esto se obtenga estrategias para mejorar la rentabilidad y obtener clientes en la
organizacion, lo que se constituye al CRM como una tecnologia que ayuda a obtener
beneficios tanto como para la empresa como para los clientes, el CRM es un proceso que
cubre toda la organizacion y ayudan al servicio de atencion del cliente para aumentar el valor

para la organizacion.

La gestion de relacion con el cliente es también conocida como CRM o por sus siglas
Customer Relationship Management que es el conjuntos de herramientas que se realiza una
empresa para conocer y mantener una buena relacion con el cliente, el objetivo es entender
todas las necesidades que tiene el cliente para asi resolver todos sus problemas de forma
rapida y generar mucha mas confianza, por lo cual se busca fidelizar al cliente para aumentar

las ventas y generar muchas mas recomendaciones para la empresa.
Servicio esperado

El servicio esperado es el resultado de la satisfaccion del servicio puede ser vista
como la reaccion de los consumidores al poner en comparacion el rendimiento real o la
percepcion de un servicio con sus expectativas. En este contexto, evaluar la satisfaccion del

servicio se toma como un indicador clave de calidad, ya que la contentura del cliente influye
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considerablemente en su fidelidad, la cual puede incrementarse a través de dos aspectos
esenciales: el grado de estandarizacion y el grado de personalizacion del servicio (Rodriguez

Correa et al., 2022).

De acuerdo con Roja Martinez et al. (2020), el servicio esperado es la satisfaccion de
las necesidades y deseos de los usuarios, asi como el cumplimiento de los requisitos que
deben estar bien definidos para evitar confusiones, se traduce en la calidad que los usuarios
perciben o anticipan. Alcanzar dicha satisfaccion se convierte en una meta crucial en la
relacion entre los clientes o consumidores y las organizaciones, y representa un rasgo

distintivo entre las empresas prosperas y aquellas que no alcanzan el éxito.

De lo expuesto, se refiere a que el servicio esperado es el nivel de servicio que el
cliente espera recibir de una compra que vaya a hacer o un servicio que vaya a adquirir, estas
expectativas se generan a base de experiencias previas hacia el consumidor, recomendaciones
que se genera y las promesas de la empresa que asegura un servicio de calidad para que
consumidor se sienta mas a gusto y a su vez es una medida clara y concisa que ayuda a medir

la lealtad del cliente con la empresa.
Profesionalismo

De acuerdo con Arechabala Mantuliz et al. (2023), el profesionalismo se entiende
como una creacion social que resalta los principios y deberes en la provision de servicios a
la comunidad, siendo un aspecto fundamental para la confianza y la percepcion favorable de
una carrera. Mas alla de la educacion y la obtencion de competencias técnicas, es la forma
en que un individuo se siente parte de una profesion y sus valores, lo que influye

significativamente en el cumplimiento de las reglas sociales.

Aunque el profesionalismo establece las bases para el comportamiento en el ambito
laboral, siguiendo un esquema de acciones en un grupo, la ética ofrece la comprension y el
impulso humano para actuar en ayuda de los demas, logrando un efecto notable tanto en el
ambito individual como en el social, a la vez que se emplea una responsabilidad para cumplir
con las tareas que se asignan y tener una buena ética para todos los compromisos que se

dispongan para asi ser un buen lider (Gutiérrez Arias et al., 2024).



24

El profesionalismo son un conjunto de virtudes y actitudes llenas de valores y
comportamientos que demuestra que una persona esta realizando su trabajo de una manera
responsable y con buena ética, es decir, es la capacidad que tiene una persona para
desempenar un trabajo con mucha responsabilidad generando asi un servicio de calidad y a
su vez cumplir con todos los estandares de ética que estan basado en la organizacion de un

buen desempeio como empleado.
Seguimiento post venta

El seguimiento post venta es unos de los servicios que incluye las posibilidades que
se debe tener con los clientes en la relacion a los niveles de las caracteristicas de postventa,
por lo cual afecta a la toma de decision de la compra. El tiempo en que llegue a pasar desde
el cliente hard que su insatisfaccion aumente, lo cual causa un cierto malestar si es que no se
trata con tiempo correcto, lo que provoca asi una frustracion mayor para el cliente que quiere

adquirir un producto o servicio.(Morales Juan, 2024)

Segtin Hoquiro Molina (2021), indica que el servicio de postventa es el servicio que
se ofrece al cliente que ha adquirido un producto o un servicio en las semanas o en los meses
de adquisicion. Es asi que el vendedor o el fabricante de dicho producto ayudan a que el
cliente sepa como utilizar por si tiene un posible fallo, es asi, que después de concretar una
venta se puede evaluar la satisfaccion de cliente y que tan oportuno fue la relacion comercial

que contribuyeron a la fidelizacion y a la mejora continua de los servicios.

El servicio postventa es un servicio que se ofrece al cliente que ha adquirido un
producto o servicio, el objetivo es que el cliente se sienta satisfecho de la compra que ha
realizado y de haber resuelto todas sus dudas e inconvenientes, para que asi se pueda tener
una buena relacion entre el vendedor y comprador, después de garantizar todas estar normas
se busca verificar que el producto o servicio cumpli6 con todas las expectativas que tenia el
cliente para que asi la empresa tenga buenas recomendaciones y se diferencie hacia la

competencia
Satisfaccion del cliente

De acuerdo con Ordoiiez, la satisfaccion de los clientes es un indicador que muestra

cuan contentos estdn los compradores con los bienes y servicios que ofrece una empresa.
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Esto abarca aspectos como rapidez, exactitud, cortesia. La esencia para comprender y trabajar
en lograr la satisfaccion del cliente es consultarles y solicitar que evaluen tu desempeio.
Saber el nivel de insatisfaccion y si ellos sugeririan tus bienes o servicios es crucial para

determinar qué acciones tomar para optimizar tu marca.

Segun Flores Vega (2022), se indica que la satisfaccion del cliente se refiere a la
gratificacion del cliente. Se trata de la opinion del cliente sobre la caracteristica del producto
o servicio que ha comprado, asi como la medida de la recompensa placentera obtenida de
dicha compra. Es el andlisis que se realiza acerca del producto o servicio, reflejando la
reaccion ante la entrega del servicio o el uso del producto, esto puede resultar agradable o no

para el usuario.
Capacidad de respuesta

Las capacidades de respuesta son un factor crucial de competitividad en lo que
respecta a la estrategia operativa, dado que reflejan cémo se estructuran los recursos para
alcanzar los objetivos buscados. Se les reconoce como importantes porque no solo ayudan a
cumplir con las demandas de los clientes, utilizando capacidades, procedimientos y practicas
particulares del sistema de gestion de la produccion, sino que asimismo son efectivas para
abordar dificultades mediante la organizacion de los recursos operativos (Mdaynez

Guaderrama et al., 2024).

Como mencionan Gonzélez y Lescano Jarrin (2024), el consumidor es quien evalia
y decide sobre la calidad del producto o servicio que ha adquirido, por lo tanto, asegurar que
esté satisfecho mantiene la cadena de produccion en funcionamiento. Esto se debe a que el
consumidor exige, adquiere y reparte, y define su vinculo con las actividades que ocurren
dentro de la organizacién al identificar las necesidades fundamentales que pueden surgir al
aplicar las estrategias adecuadas para cumplir con las expectativas de cada cliente. Al lograr

su satisfaccion, se facilitard la lealtad y la repeticion en la compra.

De acuerdo con lo investigado la capacidad de respuesta es la capacidad de una
empresa para reaccionar de manera oportuna antes todas las necesidades que tiene los clientes
para que asi se sientan con mas confianza para generar mas preguntas sobre lo que quiere

adquirir, la capacidad de respuesta hace que los servicios de una empresa para resolver todos
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los problemas de los clientes sean mucho mas confiables y a su vez sea satisfactorio las

expectativas de ambas partes.
Calidad de relacion

La comunicacion en el &mbito empresarial favorece la guia estratégica de los medios
de comunicacion que ayudan a aumentar la visibilidad y a establecer conexiones con los
interesados, lo que contribuye a alcanzar las metas establecidas. En este contexto, la
comunicacion corporativa, en lo sucesivo, desempeia una funcidon clave, ya que se
transforma en el mecanismo que promueve esas interacciones y relaciones sostenibles entre

la compaiiia y sus consumidores.(Bravo et al., 2020)

De acuerdo con Silva Trevifio et al. (2021), la excelencia en la atencion al cliente se
ve como una opcidn para que las organizaciones consigan una ventaja en el competitivo y
sostenible escenario econdmico global. Las empresas de menor tamafio deben proporcionar
una atencion al cliente superior en comparacion con las corporaciones grandes, logrando de
esta manera la lealtad de los consumidores. La atencion de calidad es una forma para que las
empresas consigan una posicion distintiva y duradera frente a sus rivales, sin importar el tipo

de negocio o servicios que presenten.

La calidad de relacion es el nivel de fortaleza de la relacion que se obtiene con el
cliente y los grupos de interés, basado en la confianza, compromiso, satisfaccion mua con el
cliente y la buena comunicacion que se tiene que tener para generar confianza puesto que asi
se puede favorecer la colaboracion y el logro de objetivos de ambas partes, la excelencia a la
atencion al cliente es una parte fundamental para que la organizaciones adquieran una clara

ventaja competitiva para destacar hacia las demas organizaciones.
Resolucion de problemas

Como mencionan Rodriguez y Martinez (2023), la resolucion de problema evidencian
avances significativos en la satisfaccion de los clientes, una disminucién en la falta de
conocimiento acerca del procedimiento y el estado de los reclamos, ademas de la eliminacién
del niimero de clientes sin respuesta escrita. Estos elementos son esenciales en un sector

donde las ventas dependen de recomendaciones y la reputacion de la marca. Las quejas,



27

reclamaciones y comentarios deben verse como una oportunidad importante para fortalecer

la conexion entre la empresa y sus clientes, lo que, a su vez, ayuda en la fidelizacion de estos.

La resolucion de problemas se describe como el procedimiento a través del cual un
individuo busca activamente enfrentar situaciones dificiles y problematicas en su vida diaria.
Segun la teoria, la capacidad para resolver problemas consta de dos aspectos funcionales:
una postura positiva frente al inconveniente y un enfoque racional para resolver conflictos,
ademads de tres aspectos disfuncionales: una actitud negativa hacia el problema, un estilo

impulsivo o descuidado, y un enfoque evasivo (De la Fuente Gaztafiaga et al., 2025)

De acuerdo con lo investigado, la resolucion de problemas es un proceso sistematico
mediante la organizacion identifica una situacién que puede afectar en los logros que se
quiere obtener los objetivos a largo plazo, por lo cual una empresa busca encontrar soluciones
que afectan el desempefio de los trabajadores para que asi a través de me todos analiticos se
puedan tomar decisiones fundamentales para generar evidencia de los avances significativos

de la satisfaccion del cliente.

Fundamentos legales

Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa
de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la
reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y
por la interrupcidon de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o

fuerza mayor.
Ley de defensa del consumidor

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, a mas

de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
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internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,

los siguientes:

4. Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes
y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacién y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los

riesgos que pudieren presentar;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y

mala calidad de bienes y servicios.

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Es obligacion de todo proveedor, entregar al
consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o

servicios ofrecidos, de tal modo que €ste pueda realizar una eleccidon adecuada y razonable.

Art. 55.- Constituyen practicas abusivas de mercado, y estan absolutamente prohibidas

al proveedor, entre otras, las siguientes:

5. Colocar en el mercado productos u ofertar la prestacion de servicios que no cumplan

con las normas técnicas y de calidad expedidas por los 6érganos competentes.

Art. 64.- Bienes y Servicios Controlados. - El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion
INEN, determinaré la lista de bienes y servicios, provenientes tanto del sector privado como
del sector publico, que deban someterse al control de calidad y al cumplimiento de normas
técnicas, codigos de practica, regulaciones, acuerdos, instructivos o resoluciones. Ademas,
en base a las informaciones de los diferentes ministerios y de otras instituciones del sector
publico, el INEN elaborara una lista de productos que se consideren peligrosos para el uso
industrial y agricola y para el consumo. Para la importacion y/o expendio de dichos bienes,

el ministerio correspondiente, bajo su responsabilidad, extendera la debida autorizacion.

Art. 75.- Suspension Injustificada del Servicio. - El que suspendiere, paralizare o no
prestare, sin justificacion o arbitrariamente, un servicio previamente contratado y por el cual

se hubiere pagado derecho de conexidn, instalacion, incorporacién, mantenimiento o tarifa
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de consumo, sera sancionado con una multa de mil a cinco mil dolares de los Estados Unidos
de América o su equivalente en moneda de curso legal, sin perjuicio de las demas acciones a

las que hubiere lugar.

Adicionalmente, el Estado y las Entidades Seccionales Auténomas y/o los concesionarios
del ejercicio del derecho para la prestacion de servicios, responderan civilmente por los dafios
y perjuicios ocasionados a las habitantes, por su negligencia y descuido en la atencion a la
prestacion de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que

hayan sido pagados.
Codigo de comercio

Art. 558.- La franquicia es un contrato en virtud del cual una de las partes, denominada
el franquiciante u otorgante, en calidad de titular de un negocio, nombre comercial, marca u
otra forma de identificar empresas, bienes o servicios, o de un bien o servicio, otorga a otra,
llamada franquiciado o tomador, la posibilidad de explotar comercialmente, sus derechos de
propiedad intelectual, secretos empresariales, entre otros derechos, asi como las actividades
que se desarrollan con tal nombre, marca u otra identificacion o bienes o servicios, dentro de

los términos que se especifiquen en el contrato, a cambio de una retribuciéon econémica.
Art. 559.- Las franquicias pueden ser de productos o de servicios:

Las franquicias de productos pueden autorizar la fabricacion o produccion de

determinado producto para su eventual comercializacion; o, solamente su comercializacion.
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Capitulo 11
Metodologia
Diseiio de la investigacion
De acuerdo con José Arias (2021), en el disefio no experimental no hay estimulos o
condiciones experimentales a los que se sometan las variables de estudio; los sujetos del
estudio son evaluados en su contexto natural sin alterar ninguna situacion; asimismo, no se
manipulan las variables de estudio. Por tal razén, el trabajo serd no experimental, ya que
implica un estudio que se lleva a cabo sin alterar variables, limitandose a observar los eventos
para luego evaluarlos. Ademas, el estudio es transversal dado que los datos se recolectaron
en un solo periodo de tiempo. Su objetivo es detallar variables y examinar su influencia y su
conexion en un tiempo concreto. Igualmente, el enfoque no experimental - transversal
permite la obtencion de datos en un Unico instante, con el fin de describir las variables y

evaluar su conexion en un tiempo especifico.

Tipo de investigacion
Para el desarrollo de este trabajo de investigacion “Estrategia de fidelizacion de
clientes en la ferreteria econdémica en el cantébn La Libertad afio 20257, el tipo de

investigacion que se emple6 fue la investigacion descriptiva-exploratoria.

Segiin Ramos Galarza (2020), en el alcance descriptivo, ya son conocidas las
caracteristicas del fendmeno en estudio y lo que se aspira a buscar es la exposicion y
descripcion de los aspectos presentes en un determinado grupo de personas. Es asi que la
investigacion de tipo descriptivo se realizo conectando la relevancia del asunto con los
hallazgos logrados mediante el uso de herramientas para recopilar informaciéon, como
cuestionarios y entrevistas. Se logroé entender el entorno relacionado con el estudio en
cuestion a través de bibliografias consultadas, lo que permiti6 hacer comparaciones para
emitir valoraciones sobre la variable que tenemos, que es la fidelizacion de clientes.
Asimismo, se recogieron los puntos de vista de los empleados y de los usuarios de la ferreteria

Econdmica con el objetivo de reunir la informacion necesaria para completar este analisis.
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Tipo de enfoque de la investigacion

De acuerdo con Romero et al. (2023), la investigacion mixta se basa en la idea de que
la integracion de enfoques cuantitativos y cualitativos puede complementarse y enriquecerse

mutuamente, superando las limitaciones de cada enfoque por separado.

En el siguiente desarrollo de la investigacion, se utilizaron varios conjuntos de
procedimientos 16gicos, cuya finalidad fue poder obtener, consolidar y, a su vez, graficar la

informacion obtenida para asi lograr los objetivos planteados.

La estructura de la investigacion combina métodos, siendo mixta cualitativa -
cuantitativa. Se recolectaron y mostraron datos descriptivos obtenidos de entrevistas
realizadas al gerente y a su equipo. En contraste, el componente cuantitativo proviene de
encuestas dirigidas a clientes de la zona y de areas externas, generando resultados en forma
de cifras. Esta estrategia resulta altamente efectiva y conveniente, ya que transforma la

investigacion tedrica aplicada en un andlisis con un enfoque cientifico.

Métodos de la investigacion
Meétodo deductivo

Ernesto Suarez (2026), menciona que el método analitico de este enfoque resulta
especialmente apropiado cuando existe teoria consolidada que deseas verificar en un nuevo
contexto. Es asi que se aplico el método deductivo porque parte de lo general hacia lo
especifico, lo que implica que deducir la base de las teorias implica, mediante una figura
logica o facilmente deducible, llegar a una situacion, un hecho, componentes, individuos o
grupos con los que se ha realizado el analisis. En lo que respecta a la lealtad del cliente, se
infiere que los procesos apropiados de servicios de calidad son correctos, pero en realidad,

esto no necesariamente es verdadero.
Analitico sintético

Segtn Blacido et al. (2022), menciona que el Método analitico — sintético analiza los
hechos del objeto de estudio por separado en cada una de sus partes (analitico) y luego repite
el mismo proceso, pero de forma conjunta (sintético). Asi se integran dichas partes para
estudiarlas de manera holistica e integral. Dentro de esta investigacion se aplicaron los

métodos analitico y sintético; mediante el analitico se busc6 descomponer por partes cada
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dimension para comprender como puede influir en la percepcion que tienen los clientes sobre
el servicio brindado. Por su parte, con el método sintético logré establecer de manera general
una sintesis para generar conclusiones con base en hechos que anteriormente habian sido

separados o analizados individualmente.

En el &mbito de la calidad del servicio, resulta razonable que el examen se enfoque
en la implementacion del proceso y las metodologias empleadas, asegurando que las fases se
realicen adecuadamente y las tareas se ejecuten con la transparencia necesaria para confirmar
que los empleados contratados ofrezcan la atencion al usuario con la mejor disposicion,
habilidad y capacidad que necesitan los servicios para cumplir con las expectativas de los

usuarios y de la comunidad en su conjunto.

Poblacion y muestra

Segun Samanio (2022), es el conjunto completo de todos los individuos, las cosas o
los eventos sobre los que se quiere investigar con respecto a una particularidad dada.
Mientras que la muestra es el subgrupo de una poblacion en la cual se recolectaran los datos

para la investigacion y debera ser representativa.
Poblacion

"Poblacion y Muestra: La poblacion objetivo esta conformada por N = 169 clientes
frecuentes de la Ferreteria Economica identificados durante el periodo de estudio. Al tratarse
de una poblacidn finita, se aplicé la formula estadistica de calculo muestral con un nivel de

confianza del 95% (Z = 1,96) y un margen de error admisible del 5% (e = 0,05),

).

Adicionalmente, dado el acceso directo a la totalidad de la poblacion durante el trabajo de

obteniéndose una muestra representativa de m = 118 clientes (n = ——-——
e2-(N-1)+zZ2-p-q

campo, se procedio a realizar un censo poblacional (n = 169), garantizando un margen

de error real del 0% sobre la poblacion universo-estudiada."”

La poblacion fue definida principalmente entre los clientes habituales, se selecciond
una muestra del nimero de clientes que van a comprar en la ferreteria, en la cual se aplicaron

instrumentos de recoleccion de datos; en este caso, el cuestionario.

Limitantes:
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e No se pudo acceder a un listado definitivo de cudntas personas van a comprar en la
ferreteria, no se pudo acceder a la base de datos y recopilar una informacion exacta
de la poblacion

e La informacion de los clientes es sensible ya que todos los clientes no son
consumidores, también hay empresas que adquieren compras de grandes cantidades

para diversas obras

Puesto que como no se pudo acceder a un listado general de los clientes que frecuentan
en la empresa, pero por medio de su representante indico que el aproximado de clientes
diarios que se acercan a la empresa es de entre 12 a 16 clientes, en base a estos nimeros se
puede indicar que el promedio en el cual se va a dirigir las encuestas sera de 169 clientes, en

el siguiente cuadro se detalla cual es la poblacion.

Tabla 1

Numero de trabajadores

Trabajadores Cantidad Técnica
Gerente Administrativo 1 Entrevista
Secretaria 1 Entrevista
Supervisor 1 Entrevista
Total 3

Tabla 2

Numero de encuestados

Trabajadores Cantidad Técnica
Clientes 169 Encuesta
Total 169

La muestra estuvo constituida por un total de 172 personas, siendo 169 clientes a

quienes se les realizo la respectiva encuesta y 3 personas a quienes se les realizéd la
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entrevista a los dirigentes de la ferreteria.

Segun Nikolopoulou (2022), el muestreo no probabilistico es una técnica que
consiste en seleccionar a los participantes o los datos de mas facil acceso. Por lo tanto, se
utiliz6 el muestreo no probabilistico por conveniencia debido a que las encuestas
fueron dirigidas a los clientes que estuvieran disponibles en el momento en el que se

acercaron a comprar directamente en la ferreteria Econdmica.

Recoleccion y procesamiento de datos

Técnicas de investigacion

Conforme a la recopilacion de informacion pertinente para el estudio de las variables

de este proyecto de titulacion, se emplearon las siguientes técnicas para la obtencion de datos:
Entrevista

De acuerdo con Gonzalez Veja et al. (2022), la entrevista se define como una
conversacion que se propone con un fin determinado distinto al simple hecho de conversar.
Es un instrumento técnico de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos.
Para la realizacion de la entrevista se realiz6 al gerente administrativo, a la secretaria y al
supervisor con el fin de conocer la percepcion que tienen sobre como poder fidelizar a sus

clientes y qué estrategias usan para poder mejorar el servicio que ellos ofrecen.
Encuesta

Segun Sanchez y Barreto (2022), la encuesta se define como una técnica que
emplea un conjunto de procedimientos estandarizados para recopilar y analizar datos de
una muestra representativa de una poblacion. La encuesta es una técnica que ayudo a
recopilar toda la informacion de los 169 clientes para conocer la percepcion de la

fidelizacion de clientes en la ferreteria.
Instrumentos de investigacion
Guia de entrevistas

En la guia de entrevista se aplicaron preguntas semiestructuradas dirigidas al gerente

administrativo, a la secretaria y al supervisor de la ferreteria. Mediante este instrumento se
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busca obtener la informacion sobre el tema de estudio y utilizar sus dimensiones: percepcion,
profesionalismo, fiabilidad, satisfaccion del cliente, capacidad de respuesta y resolucion de
problemas. Esta guia de entrevista fue previamente validada por el docente experto en

investigacion y levantamiento de informacion.
Cuestionario de encuestas

Este conjunto de preguntas se basa en el modelo de escala Likert, que se basa en un
cuestionario de 14 preguntas con base en los indicadores de acuerdo a sus dimensiones
aplicadas. También se cuenta con 5 escalas de valoracion para que la encuesta sea mas rapida.
Es asi que se incluyen preguntas cerradas y opciones de respuesta concretas que ayudaran al
cliente a contestar y evaluar de manera simple y precisa su opinidon. Este instrumento tiene
como objetivo explorar la comunidad y comprender la realidad del problema desde el ambito
de estudio, asi como recopilar informacion relevante sobre la calidad del servicio que ayude

a mantener la lealtad del cliente en la ferreteria Economica.
Herramientas tecnologicas utilizadas
Google Forms

Para poder elaborar el cuestionario de preguntas se utilizdo Google forms la cual es
una plataforma online que permite crear cuestionarios de manera fécil, rapida y sencilla,
mediante esta herramienta se llevo a cabo el levantamiento de informacion de manera
presencial, este proceso se llevo a cabo de manera verbal interactuando con los clientes de la
ferreteria econdmica y explicadndole como poder responder las preguntas del cuestionario a
través de un dispositivo movil para ir recaudando la informacion. Este método de
levantamiento de informacion se justifica debido a las limitaciones de no poder acceder a la
base de datos de la ferreteria; por tal razon, se menciond anteriormente que se utilizd un

muestreo por conveniencia.

Google Forms también permite descargar los resultados terminados de las encuestas
en diferentes formatos, como Excel o CSV, lo que facilita llevarlos a un software estadistico
como SPSS, que nos ayudo al levantamiento de informacion con mucha mas precision y con

los porcentajes requeridos para su debida interpretacion.
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SPSS

Se utilizo SPSS para poder hacer un andlisis mas exacto de acuerdo a las encuestas
realizadas, en las cuales este software nos arrojo los graficos y tablas elaborados que se
presentaron como evidencia. La utilizacion de este software busca tener mas organizacion y
mas rigor cientifico al momento de presentar tablas o graficos comunes, y también se puede

interpretar con mayor facilidad y darle el debido sentido.
Validacion de conformidad

La validacion de los instrumentos se buscé de la guia de alguien experto para que nos
de sus puntos de vista a cerca de la entrevista y la encuesta, que se utilizaron para el
levantamiento de informacion en la cual fueron revisado, analizados y con su respectiva
validacion por parte del docente experto en investigaciones. Las preguntas fueron revisadas
detalladamente y se dieron las debidas correcciones para poder presentarles las correcciones
mejoradas para que asi el docente experto nos pueda dar la calificacion y la autorizacion para
seguir con nuestra investigacion. De igual manera, se realiz6 un plan piloto para determinar

la confiabilidad del cuestionario.
Alfa de Cronbach

Mediante la herramienta SPSS se obtuvieron datos significativos para establecer la
fiabilidad del conjunto de alternativas del cuestionario dirigido a los clientes de la ferreteria

econdmica, y se lograron los resultados mediante la siguiente tabla.

Tabla 3
Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,920 14
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Pregunta 1. ;Como identifica las expectativas de los clientes respecto al servicio que ofrece

la Ferreteria Economica?

Tabla 4

Percepcion de la ferreteria economica

Entrevistadas Respuestas Interpretaciones
. La entrevistada evidencia que
Encontrar lo que buscan a un precio , .
L . ) . la ferreteria econdmica busca
Msc. Carlos economico sin sacrificar la calidad . . .
, . un precio comodo  sin
Sotomayor del producto para que asi el cliente . .
. h sacrificar la calidad del
Gerente se sienta satisfecho de lo que ha .
.. . gy producto para que el cliente se
Administrativo adquirido. . !
sienta satisfecho con el
producto que ha adquirido.
Se identifica mediante los precios La respuces ta confirma_ la
, . identificacion de los
que son mas accesibles para los
Ing. Mayra . , productos en los que se
clientes, puesto que asi se genera .
Saltos . pueden generar mas
. confianza en los clientes para .
Secretaria oportunidades de venta y

fidelizar y tener mas

recomendaciones

hacer que el cliente se sienta
satisfecho y lo fidelice.

Sr. Luis Roberto
Supervisor

Identificando buenos precios para
que el consumidor tenga buenas
perspectivas de los productos, dando
buena ensefianza clara del producto
y guiando al cliente al producto que
quiere.

De acuerdo a esta entrevista se
puede confirmar la claridad de
los precios en que los clientes
son capaces de ver para
adquirir productos de su
agrado




38

Pregunta 2. ;Qué estrategias implementa la empresa para asegurar que el servicio brindado

cumpla con las expectativas de los clientes y contribuya a su fidelizacion?

Tabla 5

Conocimiento de la ferreteria economica

Entrevistadas

Respuestas

Interpretaciones

Msc. Carlos
Sotomayor
Gerente
Administrativo

Se les ofrece un buen trato, en un
ambiente adecuado, personalizado y
se explica con detalles lo buscado,
para que el cliente quede satisfecho
con el producto y se le ofrecen
alternativas si en un caso desea
productos mas econdmicos que los
habituales.

La entrevistada evidencia que
el buen trato, atencidn
personalizada son los detalles
en que la empresa hace que
cumpla todas las expectativas
de los clientes para poder
lograr la fidelizacién en la
ferreteria

Ing. Mayra
Saltos
Secretaria

La atencion adecuada, la
explicacion de los productos y la
buena resolucion de los problemas
ayudan a los clientes a que se sientan
seguros del producto adquirido.

Esta entrevista nos menciona
que, de acuerdo con la buena
atencion al cliente, los clientes
se sienten mas conformes,
puesto que asi se puede
fidelizar a los clientes.

Sr. Luis Roberto
Supervisor

La atencion personalizada hace que
los clientes se sientan satisfechos de
adquirir los productos en la
ferreteria, puesto que asi, los
clientes se sienten mas confiados de
adquirir cualquier producto de la
ferreteria

De acuerdo con esta entrevista
nos menciona que la atencion
personalizada hace que los
clientes se sientan conformes
de la atencién que genera la
ferreteria.
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Pregunta 3. ;De qué manera promueve el profesionalismo del personal para fortalecer la

confianza y permanencia de los clientes en la Ferreteria Econdmica?

Tabla 6

Profesionalismo en la ferreteria

Entrevistadas

Respuestas

Interpretaciones

Msc. Carlos
Sotomayor
Gerente
Administrativo

La empresa ofrece capacitaciones
regularmente de los productos que
se ofrecen y de atencion al cliente,
esto ayuda a que nuestros clientes se
sientan cémodos comprando en
nuestra empresa por la confianza
brindada de parte nuestra.

La entrevistada evidencia que
el buen trato y la atencioén
personalizada son los detalles
con los que la empresa hace
que se cumplan todas las
expectativas de los clientes
para  poder lograr la
fidelizacion en la ferreteria.

Ing. Mayra
Saltos
Secretaria

Se tienen capacitaciones
regularmente de los productos que
se ofrecen en la ferreteria, ya que asi
se puede ayudar a los clientes que se
sientan mas conformes con la
empresa.

La entrevista destaca las
capacitaciones que se tienen
con los productos que se
ofrecen en la ferreteria para
que asi los clientes se sientan
seguros de lo que van a
adquirir.

Sr. Luis Roberto
Supervisor

El profesionalismo en la ferreteria
da una buena impresion para que los
clientes sientan que van a adquirir
un buen producto para que asi sea de
confianza.

De acuerdo con la entrevista
realizada, se obtiene como
resultado que el buen
profesionalismo hace que el
cliente se sienta satisfecho por
el buen trato que se ha
generado en la ferreteria.
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Pregunta 4. ;Qué aspectos considera fundamentales para que los clientes perciban a la

Ferreteria Econdmica como una empresa confiable y comprometida con un servicio de

calidad?

Tabla 7
Confiabilidad
Entrevistadas Respuestas Interpretaciones
La confianza ganada es gracias a la
honestidad en ofrecer productos
correctos que cubran la necesidad ) ) .
: . . . La entrevistada evidencia que
del cliente, con precios mas bajos
Msc. Carlos . la confianza en que se genera
que los del mercado tradicional,
Sotomayor s . por ofrecer productos
tenemos politicas de cambios de .
Gerente , . correctos hace que el cliente
. . . mercaderia e incluso en muchos .
Administrativo o, . . se sienta seguro de la compra
casos de devolucion de dinero si el .
. . que hara.
cliente compro por error cierto
producto.
Los aspectos que se puede tener son La entrevista se obtiene como
de ofrecer productos de buena resultado que se tienen que
Ing. Mayra .
Saltos calidad y que cumplan todos los ofrecer productos de alta
. requisitos que el consumidor desea calidad para que asi el cliente
Secretaria

tener puesto que asi se vuelve
confiable y seguro.

vea la calidad del producto
que se vende en la ferreteria.

Sr. Luis Roberto

Los buenos precios hacen que el
cliente se interese mas en adquirir
los productos de alta calidad y de

De acuerdo con la entrevista
realizada, se obtiene como
resultado que los buenos
precios hacen referencia a que

Supervisor ! los clientes buscan buenos
bueno precios, esto hace que el . iy
: . . precios para adquirir
cliente se sienta mas conforme. .
productos que quieren

adquirir.
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Pregunta 5. ;Como influyen el cumplimiento de lo prometido, la atencion profesional y la

confianza generada en la decision de los clientes de seguir comprando en la Ferreteria

Econdmica?
Tabla 8
Atencion profesional
Entrevistadas Respuestas Interpretaciones
La credibilidad es algo fundamental
en nuestra empresa, el vinculo que
se forma entre cliente y empresa La entrevistada argumenta
Msc. Carlos debe ser dqradero y este se fortalece que la credibilidad de la
Sotomayor con acciones de cqnﬁanza, empresa es algq fundamental
Gerente respetando acuerdos, solumqnando para crear un Vlncplo que se
. . . de manera oportuna las necesidades forma entre el cliente y la
Administrativo .
de nuestros clientes, con empresa, generando confianza
informacion actualizada y eficiente y solucionando problemas.
sin sacrificar calidad/precio
La entrevista nos indica que la
La buena atencion hace que se atencidbn oportuna genera
Ing. Mayra genere confianza entre el cliente y el confianza en el cliente que
Saltos vendedor, tal asi, que los clientes frecuenta la ferreteria para
Secretaria frecuentan comprar en la ferreteria adquirir productos, ya que asi

para adquirir sus productos.

el cliente se siente conforme y
con mayor satisfaccion.

Sr. Luis Roberto
Supervisor

El vinculo que se tiene que dar entre
la empresa y el cliente es
fundamenta, porque asi se construye
una buena relacion con el cliente
para generar mas confianza y
buenos tratos para fidelizar a largo
plazo.

De acuerdo con la entrevista
realizada se puede decir que se
realiza un vinculo para
fomentar la fidelizacion a
largo plazo para generarles
confianza y satisfaccion.
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Pregunta 6. ;Qué acciones implementa la Ferreteria Econdmica para responder de manera

oportuna a las consultas, solicitudes o necesidades de los clientes?

Tabla 9

Resolucion de inquietudes

Entrevistadas

Respuestas

Interpretaciones

Msc. Carlos
Sotomayor
Gerente
Administrativo

Se tiene un personal capacitado que
manejan el tema ferretero con afios
de experiencia que evacuan la
mayoria de las consultas, nos
movemos en conseguir productos
que no tenemos en stock para que el
cliente no se estrese buscando en
otro lugar de manera inmediata a un
excelente precio.

En la entrevista nos dice que el
personal estd muy capacitado
para resolver los problemas y
las consultas que genera los
clientes.

Ing. Mayra
Saltos
Secretaria

El personal estd capacitado para
responder todas las inquietudes de
los clientes y a su vez a resolver
todos los inconvenientes que tiene el
cliente para generar mas confianza

De acuerdo con la entrevista
nos menciona que el personal
este puesto a resolver
cualquier inquietud que tiene
los clientes para que asi se
sienta mas conforme de lo que
va a adquirir.

Sr. Luis Roberto
Supervisor

El personal esta atento a todas las
inquietudes de los clientes de
manera oportuna para que asi el
cliente se sienta mas satisfecho

Los resultados de esta
encuesta nos mencionan que
el personal resuelve las
inquietudes de los clientes, y
también el personal busca
ofecer productos de calidad
para generar mas confianza.
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Pregunta 7. ;Como evalua la capacidad de respuesta del personal frente a las inquietudes o

requerimientos de los clientes y qué medidas adopta para mejorarla?

Tabla 10

Capacidad de respuesta

Entrevistadas

Respuestas

Interpretaciones

Msc. Carlos
Sotomayor
Gerente
Administrativo

Bastante buena, es verdad que el
tema ferretero es muy extenso,
nuestro personal maneja de manera
eficiente las preguntas que nuestros
clientes generan, por la experiencia
de afos en el sector. Las medidas
que se adoptan son los cursos de
capacitacion constante de los
productos que se ofrecen.

La entrevista menciona que la
experiencia en ventas y de
como llegar al cliente busca
ofrecer un servicio de calidad
para que asi el cliente se sienta
mas satisfecho.

Ing. Mayra
Saltos
Secretaria

El personal estd capacitado para
responder todas las inquietudes de
los clientes, también se basa de
experiencia para poder llegar con el
cliente  para  generarle  mas
confianza.

De acuerdo con la entrevista
nos menciona que el personal
debe de estar capacitado en
ventas para resolver las
inquietudes de los clientes y
no se genere una frustracion.

Sr. Luis Roberto
Supervisor

El personal a menudo estd en
constante capacitacion para que asi
genere mas confianza y a su vez se
adopta medidas para que el personal
de un servicio de excelencia.

Los resultados de esta
encuesta nos mencionan que
el personal adopta medidas de
excelencia para que el servicio
sea de calidad y sea al agrado
del cliente.
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Pregunta 8. ;Qué estrategias desarrolla la empresa para fortalecer una relacion de confianza

y largo plazo con sus clientes?

Tabla 11

Relacion de confianza

Entrevistadas

Respuestas

Interpretaciones

Msc. Carlos
Sotomayor
Gerente
Administrativo

Relaciones humanas y atencion al
cliente: es fundamental que estos
dos aspectos se combinen de manera
adecuada, basados en el respeto, la
consideraciéon y la amistad entre
nuestros clientes y el personal que
labora en la empresa.

La entrevista menciona que
las relaciones humanas y la
buena  atenciébn  generan
confianza a largo plazo con los
clientes.

Ing. Mayra
Saltos
Secretaria

Atenciones personalizadas hace que
los clientes se sientan mas seguros
de lo que van a comprar, otra
estrategia es el seguimiento
postventa ya que a veces el cliente
no sabe lo que busca y el personal
ayuda en esa parte para darles

indicaciones de productos de
calidad.

La atencion personalizada
hace que genere mas
confianza en el cliente es por
esta razén que la entrevista
menciona esta fase como una
estrategia a largo plazo para
generar mas confianza.

Sr. Luis Roberto
Supervisor

El respeto y una amistad con el
cliente hace que estos valores
ayuden a que los clientes se sientan
mas conformes de alguna compra
que desean adquirir.

Los valores de una amistad
hacen que ayuden a los
clientes a generar mas
confianza, en esta encuesta
nos menciona como una buena
amistad se puede generar una
relacion a largo plazo.
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Pregunta 9. ;Qué aspectos considera fundamentales para mantener una relacion cercana y

satisfactoria con los clientes de la Ferreteria Economica?

Tabla 12

Relacion con el cliente

Entrevistadas Respuestas Interpretaciones
Nuestros clientes, son nuestros
Msc. Carlos amigos y ven en nosotros soluciones La entrevista menciona que la
Sotomayor inmediatas con informacion veridica ferreteria ofrece soluciones
Gerente y precios bajos que permiten inmediatas para fidelizar a los
Administrativo fidelizar a nuestros clientes. clientes.
La buena atencion en la ferreteria .
. La buena atencion
Ing. Mayra hace que los clientes tengan una .
. ., . personalizada hace que los
Saltos satisfaccion generando mas .. . .
. .. . clientes se sientan mas
Secretaria confianza para adquirir cualquier

producto.

satisfechos

Sr. Luis Roberto
Supervisor

El precio bajo y la informacién de
productos de buena calidad hace que
el cliente tenga una relacion con la
ferreteria.

En la entrevista nos menciona
que los precios bajos generan
una relacion cercana para
fidelizar a los clientes.
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10. ;Como gestiona la empresa los reclamos o inconvenientes presentados por los clientes y

de qué manera estas acciones contribuyen a su fidelizacion?

Tabla 13

Gestion de reclamos

Entrevistadas

Respuestas

Interpretaciones

Msc. Carlos
Sotomayor
Gerente
Administrativo

El cliente tiene siempre la razon,
cuando ofrecemos un producto y el
cliente lo devuelve por defectos,
tiene garantia, ya sea para
reparacion o reposicion. En ciertos
casos los clientes los cambian por
errores de compra, hacemos los
cambios sin entorpecer en entorno o
ambiente del cliente ya sea por otro
producto o devolucion del dinero.
Esto nos ayuda que el cliente pueda
comprar lo que desee con confianza
fidelizdndolo de manera inmediata
por que se le comunica nuestra
ayuda en caso de inconvenientes.

En la entrevista nos menciona
que el cliente siempre tiene la
razén, por eso es que la
ferreteria hace lo mejor
posible por dar un servicio de
calidad y a su vez generar mas
valor a sus clientes.

Ing. Mayra
Saltos
Secretaria

De acuerdo con las inquietudes de
los clientes el personal y junto con la
empresa estan dispuesto a dar una
solucion para mejorar la satisfaccion
del cliente puesto que asi el cliente
se siente en confianza para asi no
perder un cliente por la desconfianza
que se genera si no se resuelve los
problemas.

La entrevista genera un
impacto en las inquietudes que
la ferreteria resuelve para
generar mas confianza y a su
vez dar mas satisfaccion.

Sr. Luis Roberto
Supervisor

Si el cliente tiene alguna queja por
algin producto en mal estado, los
empleados dardn alguna solucion
para mejorar la relacion con el
cliente, lo que queremos es que los
clientes que nos visiten tengan una
buena comunicacion con la empresa
y nosotros ofrecer un servicio de
calidad para mejorar la calidad del
servicio y que este acorde con el
cliente quiere para fidelizar las
relaciones a futuro.

En la entrevista nos menciona
que los clientes si tienen
alguna queja los empleados
tienen la obligacion de generar
alguna solucion para que a si
el cliente se sienta satisfecho
siempre y cuando el producto
este en buenas condiciones.




Analisis de los resultados de encuestas a los clientes
Pregunta 1 GENERO

Tabla 14

Género de los clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido Femenino 53 31,4
Masculino 112 66,3
Otro 4 2,4 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 1

Género de los clientes

Frecuencia

Femenino Masculino

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Otro
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Los porcentajes en cuanto al género de las personas que son clientes en la Ferreteria

Econdmica nos dan como resultado que el 66,3% de las personas encuestadas son de

género masculino, el 31,4% de las personas encuestadas son de género femenino y el 2,4%

de las personas encuestadas son de otro género.



PREGUNTA 2 EDAD
Tabla 15
Edad de los clientes
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido >55 1 ,0 ,0
18 - 25 54 32,0 32,5
26 - 35 38 22,5 55,0
36 -45 50 29,6 84,6
46 - 55 26 154 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 2
Edad de los clientes

Frecuencia

18- 25

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

26-35 36-45 46-55

De acuerdo con las personas encuestadas se obtiene la siguiente informacion, con el

32% de las personas encuestadas la edad es de 18 — 25 afios, con el 29,6% de las personas

encuestadas la edad es de 36 — 45 afos, con el 22,5% de las personas encuestadas la edad es

de 26 — 35, con el 15,4% de las personas encuestadas la edad es de 46 — 55 afios y con el

0,6% son mayores a los 55 afios.
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1. ;Conozco las promociones, descuentos y novedades que ofrece la Ferreteria

Economica?

Tabla 16

Comunicacion de promociones

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido  De acuerdo 70 41,4 41,4
En desacuerdo 4 2,4 43,8
Ni de acuerdo ni desacuerdo 42 24.9 68,6
Totalmente de acuerdo 51 30,2 98,8
Totalmente en desacuerdo 2 1,2 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 3

Comunicacion de promociones

Frecuencia

De acuerdo En Mide  Totalmente  Totalmente
desacuerdo  acuerdo ni de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

De acuerdo con la encuesta realizada podemos observar que las mayorias de las
personas encuestadas conocen sobre las promociones, descuentos y las novedades que
presenta la ferreteria econdmica, con lo cual se puede decir que la ferreteria si cumple con
los requisitos para poder establecer una buena satisfaccion al cliente, y solo una pequefia
parte de las personas encuestadas mencionan que no conocen sobre las promociones que tiene

la ferreteria.
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2. ;La Ferreteria Economica me mantiene informado sobre promociones, descuentos y
nuevos productos?

Tabla 17

Calidad de informacion

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje acumulado

Valido  De acuerdo 67 39,6 39,6
En desacuerdo 6 3,6 43,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 17,8 60,9
Totalmente de acuerdo 65 38,5 99,4
Totalmente en desacuerdo 1 ,6 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 4

Calidad de informacion

Frecuencia

De acuerdo En Mide Totalmente  Totalments
desacuerdo acuerdoni en de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de la ferreteria Economica, se
puede decir que, si se mantienen informados sobre las promociones y descuentos que tiene
la ferreteria, es asi que los clientes son atraidos por esta estrategia. Una pequefia parte de los
encuestados menciona que la ferreteria no les informa sobre las promociones y, por tal razon,

no sabe cdmo podria ayudarles a saber sobre las promociones.
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3. ;La informacion que recibo antes de realizar una compra es clara y util.?

Tabla 18

Calidad de informacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 73 43,2 43,2
En desacuerdo 6 3,6 46,7
Ni de acuerdo ni desacuerdo 30 17,8 64,5
Totalmente de acuerdo 58 343 98,8
Totalmente en desacuerdo 2 1,2 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 5

Calidad de informacion

Frecuencia

De acuerdo En Mide  Totalmente Totalmente
desacuerdo  acuerdo ni de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

En esta encuesta realizada se puede observar como la gran mayoria de los
encuestados, dicen que la informacion por parte de la ferreteria antes de que el cliente haga
una compra es clara y util, es asi, que los clientes se sienten satisfechos por que se brinda una
informacion Util y ayuda al comprador a adquirir el producto que ellos quieren sin dificultad
alguna y con una pequefia parte de los encuestados menciona que la informacion que reciben

no les ayuda.
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4. (El personal de la Ferreteria Economica me brinda una atencion amable y cordial?

Tabla 19

Comprension de necesidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 73 432 43,2
En desacuerdo 6 3,6 46,7
Ni de acuerdo ni desacuerdo 30 17,8 64,5
Totalmente de acuerdo 58 343 98,8
Totalmente en desacuerdo 2 1,2 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 6

Comprension de necesidades

Frecuencia

De acuerdo En Mi de Totalmente  Totalmente
desacuerdo acuerdoni en de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Los resultados de la encuesta muestran como la ferreteria brinda una buena atencion
a sus clientes es asi, que los clientes se sientes satisfechos con la ferreteria por brindar una
buena atencion a todos sus compradores, y solo una pequefia parte de los encuestados nos

menciona que no reciben una buena atencion en la ferreteria.
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5. ¢El personal se interesa por comprender mis necesidades antes de recomendar un
producto?

Tabla 20

Trato recibido

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 84 49,7 49,7
En desacuerdo 3 1,8 51,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 29 17,2 68,6
Totalmente de acuerdo 51 30,2 98,8
Totalmente en desacuerdo 2 1,2 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 7

Trato recibido

Frecuencia

De acuerdo En Mide  Totalmente Totalmente
desacuerdo  acuerdo ni de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

En la ferreteria economica las necesidades de los clientes son lo primordial puesto
que asi se interpreta en el grafico con un volumen alto entre los encuestados, por lo cual el
personal se interesa en ofrecer productos de calidad y dar recomendaciones para que el cliente
sepa lo interesado que esta el personal en llegar a ser una gran compra, y solo una pequena

parte de los encuestados no le recomienda un producto antes de hacer la compra.
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6. ;Me siento satisfecho con el trato recibido durante mi proceso de compra?

Tabla 21

Seguimiento postventa
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Valido De acuerdo 80 473 473
En desacuerdo 5 3,0 50,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 16,0 66,3
Totalmente de acuerdo 55 32,5 98,8
Totalmente en desacuerdo 2 1,2 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 8

Seguimiento postventa

Frecuencia

De acuerdo En Mi de Totalmente  Totalmente
desacuerdo acuerdonien de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Las personas encuestadas nos mencionan a través de este grafico que se sienten muy
satisfechas con el trato de los trabajadores de la ferreteria antes de realizar la compra, ya que
los trabajadores les brinda un buen servicio y hace que el cliente se siente en su zona de

confort por la buena excelencia que genera la ferreteria.
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7. ¢La Ferreteria Econémica realiza seguimiento después de la compra para conocer
mi nivel de satisfaccion?

Tabla 22

Utilidad de seguimiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 76 45,0 45,0
En desacuerdo 5 3,0 47,9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 12,4 60,4
Totalmente de acuerdo 66 39,1 99,4
Totalmente en desacuerdo 1 ,6 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 9
Utilidad de seguimiento

Frecuencia

De acuerdo En MNide Totalmente  Totalmente
desacuerdo acuerdoni en de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Dentro de las personas encuestadas, se puede observar a través del grafico como se
evidencia que la ferreteria hace un seguimiento después de la compra para saber qué tan
satisfecho se sintio el cliente en el transcurso de la compra y como se sinti6 con la atencion
que se le brind6 al momento de realizar una compra, si existe alguna queja, para asi poder

mejorar la calidad del servicio y no se sienta decepcionado.



56

8. (El seguimiento realizado por la Ferreteria Econémica después de una compra
contribuye a mejorar mi experiencia como cliente?

Tabla 23

Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 82 48,5 48,5
En desacuerdo 4 2.4 50,9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 32 18,9 69,8
Totalmente de acuerdo 51 30,2 100,0
Total 169 100,0
Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 10
Capacidad de respuesta

Frecuencia

De acuerdo Endesacuerdo MNide acuerdoni  Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Las encuestas realizadas a los clientes nos mencionan con mucha claridad que la
ferreteria econdmica a través del seguimiento realizado después de una compra mejora la
experiencia del cliente, por lo cual se dice que se sienten satisfecho por realizar un

seguimiento para saber las necesidades del cliente y ofrecer productos de calidad,



57

9. ;La Ferreteria Econémica responde con rapidez cuando realizé una consulta o
presento un inconveniente?

Tabla 24

Oportunidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 86 50,9 50,9
En desacuerdo 8 4,7 55,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 11,8 67,5
Totalmente de acuerdo 54 32,0 99,4
Totalmente en desacuerdo 1 ,6 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 11

Oportunidad de respuesta

Frecuencia

De acuerdo En MNide Totalmente  Totalmente
desacuerdo acuerdoni en de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

De acuerdo con las encuestas realizadas tenemos datos muy significativos en la cual
podemos decir que en la ferreteria responde con mucha rapidez cuando algun cliente hace
alguna queja o tiene algun inconveniente para poder solucionar los problemas que se presenta

y se actiia de manera muy rapida y de forma cordial para que el cliente se sienta conforme.
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10. ;La Ferreteria Econémica atiende oportunamente mis solicitudes?
Tabla 25

Eficiencia del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 88 52,1 52,1
En desacuerdo 7 4,1 56,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 16,6 72,8
Totalmente de acuerdo 43 25,4 98,2
Totalmente en desacuerdo 3 1,8 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 12

Eficiencia del servicio

Frecuencia

De acuerdo En Mi de Totalmente  Totalmente
desacuerdo acuerdonien de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

La ferreteria atiende a todas las solicitudes de los clientes para poder mejorar la
calidad de relacion que tienen, es asi que en la tabla se puede observar como tiene una
claridad notoria que se inclina al positivismo de las atenciones de los clientes para poder
solucionar sus problemas y tratar de mejorar la calidad de relacion con el cliente para poder

fidelizar y seguir un buen seguimiento.
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11. (El personal brinda respuestas eficientes a mis consultas e inquietudes?

Tabla 26
Confianza
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Valido De acuerdo 74 43,8 43,8

En desacuerdo 5 3,0 46,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 18,3 65,1
Totalmente de acuerdo 55 32,5 97,6
Totalmente en desacuerdo 4 2.4 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 13

Confianza

Frecuencia

De acuerdo En Mi de Totalmente  Totalmente
desacuerdo acuerdonien de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

El personal esta dispuesto a resolver cualquier tipo de duda que genera el cliente. Por
esta razon, de las encuestas realizadas, podemos evidenciar que los clientes, en su mayoria,
mencionan que el personal si les ayuda en sus inquietudes e inconvenientes de cualquier

producto que quieren adquirir.
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12. ;Confio en la Ferreteria Econdmica como proveedor de productos y servicios?
Tabla 27

Relacion con el cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 81 479 479
En desacuerdo 3 1,8 49,7
Ni de acuerdo ni desacuerdo 24 14,2 63,9
Totalmente de acuerdo 55 32,5 96,4
Totalmente en desacuerdo 6 3,6 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 14

Relacion con el cliente

Frecuencia

De acuerdo En Nide  Totalmente Totalmente
desacuerdo  acuerdo ni de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

De acuerdo con la encuesta realizada, se obtiene la siguiente informacion que, en su
totalidad, los clientes si quieren a la ferreteria econdmica como su proveedor de confianza,
puesto que les inspira confianza y que la relacion que tienen con la ferreteria es muy notoria
porque es una sucursal de mucho prestigio, y eso hace que los clientes se inclinen mas a

apoyar a la ferreteria.
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13. ;Mantengo una relacion satisfactoria con la Ferreteria Econémica como cliente?
Tabla 28

Solucion de reclamos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido De acuerdo 71 42,0 42,0
En desacuerdo 6 3,6 45,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 16,6 62,1
Totalmente de acuerdo 63 37,3 99,4
Totalmente en desacuerdo 1 ,0 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes
Figura 15

Solucion de reclamos

Frecuencia

De acuerdo En Mi de Totalmente  Totalmente
desacuerdo acuerdoni en de acuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

De acuerdo con la encuesta realizada, se obtiene como resultado que la relacion que
se tiene con el cliente hacia la empresa es muy buena. Es asi como en el grafico se evidencia
la buena relacion con el cliente y un porcentaje muy alto de la buena atencidén que se ofrece

a los clientes para que ellos confien en el trabajo que se realiza en la ferreteria.



62

14. ;Cuando presento un reclamo o inconveniente, la Ferreteria Econémica ofrece
soluciones satisfactorias?

Tabla 29
Conformidad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Valido De acuerdo 59 34,9 34,9

En desacuerdo 07 04,1 39,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 10,7 49,7
Totalmente de acuerdo 84 49,7 99,4
Totalmente en desacuerdo 01 00,6 100,0
Total 169 100,0

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

Figura 16

Conformidad

Frecuencia

De acuerdo En Ni de Totalmente  Totalmente
desacuerdo acuerdonien deacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Nota: Encuesta dirigida a los clientes

De acuerdo con la encuesta realizada se obtiene la informacion que la ferreteria
econOmica si resuelve todas las preguntas, solicitudes, quejas, reclamos e inconvenientes que
se genera, es asi, que se evidencia en el grafico como la mayoria de las personas se sienten
satisfechas por la atencion que reciben, esto hace que los clientes se sientan mas fidelizados

y se genere una buena relacion duradera porque se crea mucha confianza.
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Discusion

A través del levantamiento de informacién, a su vez, comparando con los estudios
citados en la revision de literatura, se realizd un proceso de discusion. Los resultados
obtenidos en la investigacion realizada evidenciaron que presentan falencia en la parte del
marketing relacional y en como fidelizar a los clientes. Es asi que no se tiene una buena
estrategia enfocada a crear vinculos solidos con el cliente para que, a su vez, se tenga una
relacion duradera en un futuro. Este resultado coincide con lo mencionado por Landeo
Machuca (2021), quien menciona que el marketing relacional es algo primordial y que se
debe poner atencion en todas las empresas para generar mas confianza hacia el cliente y hacer
que las relaciones sean mas duraderas. Esto hace que fidelizar al cliente sea mas sencillo y

que la empresa tenga mas reconocimiento y trate de sobresalir sobre la competencia.

Asi mismo, en otro estudio se puede decir que no se cuenta con un buen impacto al
momento de interactuar de boca en boca con el cliente para saber como fidelizar ya que es
un factor muy importante para que la empresa tenga éxito en el futuro, cabe recalcar la
importancia sobre la competitividad que se tiene en el sector ferretero es por eso que tener
buena relacion con el cliente es esencial para la buena rentabilidad y la buena reputacion que
tiene la ferreteria, estos resultados obtenidos se relacion con el estudio mencionado por
Barrientos Baez y Caldevilla Dominguez (2022), en el cual indica que la buena relevancia de
los programas de lealtad y la recomendaciones que da el cliente hace que tenga un impacto
positivismo, asi mismo con el impacto de boca en boca para difundir las comunicaciones y

las relaciones comerciales en un entorno de la digitalizacion.

Con respecto a la seguridad de los resultados obtenidos que nos indica que los clientes
se muestran con una tendencia de positivismo y que confian en la ferreteria, ya que les brinda
un servicio de excelencia, atienden a todas sus dudas y consultas que el cliente tiene, el
profesionalismo para poder brindarle recomendaciones de productos nuevos y que estdn en
promociones hacen que el cliente se sienta satisfecho y con ganas de adquirir un producto en
la ferreteria, esto hace que la fidelizacion de cliente sea mucho mas facil, porque el personal
se interesa por brindarle a los clientes un momento agradable y hacen que sea seguro la
compra dentro del local. Esto resalta lo mencionado por Leén y Yaritza (2024), en el cual
indica que la confianza y la fidelizacion es un proceso para poder pactar con el cliente para

que haga una compra y a su vez generar un impacto positivo en la empresa.
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Propuesta

La propuesta tiene como propodsito transformar la relacion entre la empresa y sus
compradores en una relaciéon basada en la confianza duradera, la buena calidad de los
servicios que se pueden ofrecer, la comunicacién que genera por parte de los trabajadores

para solucionar las inquietudes de los clientes y la generacion de valor.

Para esto, se emplean estrategias orientadas a los clientes, la personalizacion que se
tiene que generar para cada uno de ellos, la implementacion de incentivos que ayuden a

fidelizarlos con el fortalecimiento del servicio de postventa.
Objetivo

Disefar un programa integral de fidelizacion de clientes para la Ferreteria Economica

que genere incrementar la satisfaccion mediante el marketing relacional
FODA

A través del andlisis FODA se pueden buscar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. Esta es una herramienta de mucha importancia porque permite
identificar la situacion actual del caso por medio de aspectos internos y externos que alberga

un tema o un caso de estudio.

Tabla 30
Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

7/
°

% Alianzas con instituciones publicas y
privada

Personal con experiencia en el ambito
ferretero

% Asesoramiento de atencion personalizada %+ Uso excesivo de herramientas digitales

0

» Amplia variedad de productos y marcas ¢ Aceptacion de programas de fidelizacion

+» Aumento de fidelizacion de clientes

K/
L X4

Gestion de inventarios apropiada

DEBILIDADES AMENAZAS

+¢ No existe un programa de fidelizacion

+¢ No se dispone en la sucursal una base de

datos de los clientes

+» Competencia con mejores promociones

+* Disminucion de la lealtad del cliente



+» Falta de mediciones sobre la satisfaccion

Matriz cruzada
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% Amplia presencia de competidores

directos

La matriz cruzada es una herramienta que permite cruzar las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas, identificadas previamente en la matriz FODA. Esta

matriz cruzada permite analizar y establecer estrategias para mejorar las decisiones y hacer

un trabajo con mas calidad.

Tabla 31

Matriz cruzada

FORTALEZAS + OPORTUNIDADES

DEBILIDADES + OPORTUNIDES

FO1.- Implementar un sistema de CRM para
mejorar la satisfaccion del cliente

FO2.- Programa de clientes frecuentes

FO3.- Comunicacion digital a través de las
redes sociales

FO4.- Variedad de productos y marcas que
son de mucha importancia.

FOS5.- Asesoramiento con una atencidon
personalizada

DO1.- Disenar un programa de fidelizacion
para mejorar la lealtad del cliente

DO2.- Disefiar una base de datos para
segmentar a los clientes

DO3.- Capacitacion del
marketing relacional.

personal en

DEBILIDADES + AMENAZAS

FORTALEZAS + AMENAZAS

DA1.- Elaborar un sistema de satisfaccion
del cliente para reducir la pérdida de
clientes.

DAZ2.- Mejorar el servicio posventa.

FA1.- La atencion personalizada debe

diferenciarse de la competencia.

FA2.- La experiencia de los trabajadores
debe ser aprovechada para tener una

atencion superior ante la competencia.



Plan de accion

Tabla 32

Plan de accion
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Accion estratégica Objetivo Actividades Responsables Tiempo | Presupuesto | Indicadores de cumplimiento
estimado

Implementacion de un | Planificar informacion | -Disefiar una base de datos -Porcentaje de clientes
sistema de gestion de | sobre los clientes para | interno -Gerente registrados oficialmente
clientes conocer el tipo de | -Diagnosticar la frecuencia | administrativo 2 meses $450 -Actualizacion de datos de los

compra que genera Yy | enque los clientes adquiere clientes

poder fidelizar a los | un producto. -Personal de

clientes. ventas
Aplicar un programa | Aumentar la recompra | -Elaborar tarjetas fisicas o -Numeros de clientes afiliados
de fidelizaciéon de | para fortalecer los lazos | digitales para reconocer a -Cantidad de clientes
cliente con prioridad | con el cliente mediante | los clientes frecuentes. concurrentes

beneficios o | -Incluir un sistema de -Rigor en la compra prometida

promociones exclusivas | acumulacion de puntos en | -Personal de

por parte de la ferreteria. | donde se puede canjear | ventas

ciertos productos para 3 meses $800

poder fidelizar al cliente
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-Analizar periédicamente a | -Personal de
los clientes sobre el | comercializacion
funcionamiento del
programa y que se debe
mejorar.
Capacitar al personal | Reforzar el potencial del | -Implementar talleres de -Numero de capacitaciones
en marketing | personal para poder | atencidn al cliente y ventas. | -Gerente Cada 6 realizadas
relacional para | brindar un servicio de | -Entrenar al personal para | -Talento humano | meses $700 -Porcentaje del personal
mejorar la atencion al | calidad fortalecer sus competencias | -Capacitador capacitado
cliente en marketing relacional
Fortalecer la | Mantener una relacion | -Incorporar WhatsApp
comunicacion con el | con el cliente para | Business como instrumento
cliente mediante | mejorar la calidad de | de comunicacion -Numero de clientes que han sido
herramientas digitales | servicio mediante | -Disefiar un calendario de contactados a través de
estrategias de | promociones en donde se WhatsApp Business
fidelizacion de clientes | publicaran descuentos para -Dar promociones de acuerdo al
que los clientes sepan qué | -Personal de calendario indicado
productos tiene esa | marketing 2 meses | $500 -Nivel de satisfaccion del cliente
promocion -Personal de
-Difundir un catadlogo | ventas

digital para los clientes




Presupuesto

Tabla 33

Presupuesto

Implementacion de 1 UND $450 $450
software CRM
Disefio de tarjetas 300 UND $0,80 $240

para los clientes

Incentivos y UND
promociones para 1 $560 $560
los clientes

Capacitaciones de 2 JORNADA $350 $700
atencion al cliente

Publicidad digital 5 MESES $100 $500

De acuerdo con la tabla presentada sobre el presupuesto que se va a generar es
$2450 en las cuales se dividiran en 5 conceptos: La implementacion de un software CRM
con un valor de $450 dolares, también se disefiara tarjetas para los clientes en las cuales
van a hacer 300 unidades con un costo total de $240 dolares, promociones e incentivos
para los clientes con un valor de $560 ddlares, capacitaciones para el personal que seran
2 jornadas con un valor total de $700 dolares y por ultimo la publicidad que sera de

alrededor de 5 meses con u valor total de $500 dolares.
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Cronograma

Tabla 34

Cronograma

Meses
ACTIVIDADES

M3 M4 | M5 | M6 M7

Creacion de la base de datos

Registro de segmentacion de los clientes

Elaboracion de tarjetas de los clientes frecuentes

Envio de promociones y del catadlogo digital

Sistema de control de inventario

Capacitaciones del personal

Programar reuniones de coordinacion

Creacion de WhatsApp Business y actualizacion
de las redes sociales

Evaluacion de aprendizaje

Aplicacion de la encuesta de satisfaccion

Evaluacion final de los resultados obtenidos

De acuerdo con el cronograma presentado en esta tabla, se haran las distintas

actividades que se mencionan a continuacion:

La creacion de la base de datos y un registro de los clientes que seré a partir de los
primeros 3 meses, elaboracion de tarjetas junto con el envio de promociones a los clientes
en el 4to mes, el sistema de control de inventario junto las capacitaciones del personal en
el 5to mes; reuniones, actualizacion de las redes sociales, evaluacion del aprendizaje y
encuestas de satisfaccion en el 6to mes y por ultimo una evaluacién final en el 7mo mes

de todos los resultados obtenidos durante todos esto periodos.
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Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos de la muestra de 169 clientes y 3
miembros del personal administrativo de la ferreteria econdémica, se determind que
concurre un conocimiento altamente favorable en cuanto a la buena atenciéon y un trato
cordial durante el proceso de la compra (43,2 % de acuerdo y 34,3% totalmente de
acuerdo). El instrumento de medicion Alfa de Cronbach fue de 0.920, lo que muestra una
alta confianza. Por lo consiguiente, se presenta una mejora significativa en la fidelizacion;
de acuerdo con los porcentajes considerables de los usuarios, se mantiene neutral con un
(24,9%); en el alcance total sobre las promociones y novedades es de (2,4% en desacuerdo
y 1,2% totalmente en desacuerdo). Esto manifiesta que la lealtad es un promedio muy alto

que predomina, sustentada en la costumbre de los precios.

En el andlisis de las estrategias de atencion al cliente puestas en practica en la
ferreteria se refleja que el personal administrativo aplica politicas adoptadas en la
atencion, resolucion de los problemas que genera el cliente, asesoria personalizada y
amplia. No obstante, la gestion de la relacion con el cliente opera de forma practica. Se
verifico la falta de canales de seguimiento post venta lo que limita la capacidad de la

ferreteria para anticiparse a las necesidades que tiene el cliente.

Se concluye que la formulacion de una estrategia de fidelizacion de clientes
basada en un plan de accion formal, un programa de incentivos y recompensas, la
digitalizacion para hacer la publicidad y las capacitaciones por parte del talento humano
en competencias comerciales genera un factor crucial para poder fortalecer la
competitividad de la ferreteria econdmica. La organizacion de esta propuesta permitira
elevar el valor observado, consolidar la confianza en la marca para poder transformar la

satisfaccion en una lealtad llevadera a largo plazo.
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Recomendaciones

Se recomienda al gerente administrativo de la ferreteria economica implementar
o crear un programa de recompensas de beneficios exclusivos, ya sea por acumulacion de
puntos por compras o por descuentos hechos por clientes frecuentes. Para poder superar
la grieta reconocida en la difusion de promociones, es recomendable estructurar un plan
de comunicacion tal como: difusion por WhatsApp Business, catalogo digital y redes
sociales activas, que garantice que los clientes frecuentes conozcan las oportunidades y

ofertas que se generan en la ferreteria.

Se sugiere un protocolo estandarizado en el servicio al cliente que integre una
herramienta de gestion de la relacion con el cliente (CRM) de bajo costo o automatizada.
Esta accion hard que el registro de compras de los usuarios sea registrado de una mejor
manera y se podré hacerle un seguimiento continuo, establecer un calendario en donde se
podra llevar a cabo un seguimiento post venta para poder gestionar eficientemente la
resolucion de los problemas que se estan generando con el cliente. Por lo cual, se podra
transformar la atencion basada en la experiencia en una gestion orientada a la excelencia

en el servicio y a la fidelizacion de los clientes.

Se sugiere al gerente administrativo un proceso de gestion de cambio que alinee
a todos los colaboradores a implementar un plan de capacitacion en competencias
comerciales, comunicacion permanente con el cliente y manejo de observaciones,
acompafiado por un sistema de incentivo que genere al cliente una mayor confianza y
darle mucho més empefio a la satisfaccion logrando una mejor orientacion al servicio que
ofrece la ferreteria para generar una ventaja competitiva sobre otras marcas que estan en

el mercado en el cantén La Libertad
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Apéndice 1 Matriz de consistencia
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

NOMBRES Y

APELLIDOS
COMPLETOS: César Daniel Dominguez Tomala FECHA:
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS DI*II]I*:“)EE;?D?ER VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA

GENERAL ENFOQUE

Servicio esperado Mixto (Cualitativo-
Cuantitativo)
Determinar . . ALCANCE

De qué manera la aplicacion de estrategias de Gestion de la Profesionalismo Descriptivo
estrategias ayudara a la fidelizacion de relaciéon con el METODOS
fidelizacion de clientes en la clientes en la cliente
ferreteria econémica ferreteria L. L. .
economica La Seguimineto posventa Anahtlc.o-smtetlco,
Deductivo.
implementacion
. de una estrategia
SISTEMATIZACION DE de fidelizacion de .
L(])ESSII)’]l;C()ill?;;_ACEngAS ESPECIFICOS clientes, basada - dad d POBLACION
. apacidad de respuesta
ESTRATEGIA DE Dragnostcar ermver| €7 la. r?ejo.r’a d? la P P 172 (3 personal de la
FIDELIZACION DE actual de satistaceion, la

CLIENTES EN LA
FERRETERIA
ECONOMICA EN EL
CANTON LA LIBERTAD,
ANO 2025

(Cudles son los métodos que
utiliza la ferreteria Econémica
para medir el nivel de
satisfaccion de sus clientes?

satisfaccion y

fidelizacion de

clientes en la
ferreteria

= -

,Qué estrategias de atencion al
cliente aplica en la actualidad la
ferreteria Econémica?

Analizar las
estrategias actuales
de atencién de
clientes
implementadas en la
ferreteria
Econdémica

(Cudles serian los componentes
que deberia incluir una
estrategia de fidelizacion
efectiva en la ferreteria
Econdémica?

Proponer estrategias
de fidelizacion en la
ferreteria
economica

atencion
personalizada que
permitira a la
ferreteria
Econdémica
fortalecer la
relacién con sus
clientes y mejorar
su competitividad
en el Cantén La
Libertad.

Estrategias de
fidelizacion de
clientes

Satisfaccion del
cliente

empresa y 169 clientes)

Calidad de relacion

MUESTRA

Muestreo no probabilistico
por conveniencia

Resolucion de problemas

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Cuestionario

Guias de preguntas

EJE DE INVESTIGACION

LINEA DE INVESTIGACI(

Estrategias Empresariales y Organizacionales

SUBLINEA DE INVESTIG

Planeacion y gestion estratégica

LIBROS BASES PARA LA INVESTIGACION

LIBROS FiSICOS BIBLIOTECA UPSE: OBSERVACION: 35
LIBROS DIGITALES BIBLIOTECA UPSE: OBSERVACION: 25
TESIS GRADO: OBSERVACION: 7
TESIS POSGRADO: OBSERVACION: 3
ARTICULOS DE ALTO IMPACTO SCOPUS: OBSERVACION: 85
ARTICULOS DE ALTO IMPACTO WOS: OBSERVACION: 163




Apéndice 2 Cronograma

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES TUTORIALES 2026-1

79

Estudiante: César Daniel Dominguez Tomald Modalidad de Titulacién: Trabajo de Integracién Curricular Tutor: Ing. Divar Castro Loor, MSc.

ABRIL MAYO JUNIO JuLl
No. ACTIVIDADES FECHA 1 2] 3 a 1123 2 13 2
1 | Desarrollode los Trabajos de Integracion Curricular: 27/4/26
Revision de los temas planteados por parte de los tutores y especialistas 3/5/26
5 Informe de la revisién de temas por parte de tutores y especialistas 7/5/26
Introduccién y planteamiento del problema 9/5/26
Objetivos vy justificacidon 18/5/26
Capitulo I: Marco Referencial
o : 2/6/26
Revision de literatura
3 Desarrollo de teorias y conceptos 12/6/26
Fundamento legal 19/6/26
Capitulo Il: Metodologia |
4 T p - - 7 ., 30/6/26 —
Disefio, métodos de la investigacion y poblaciéon y muestra
Capitulo Ill: Resultados y discusion
5 | Analisis de resultados de entrevistas y encuestas y discusion 5/7/26
Propuesta 17/7/26
6 | Conclusionesy recomendaciones 21/7/26
7 | Certificado Anti plagio 29/7/26
8 | Entrega de Informe de Aprobacién del TT, por parte del Tutor 31/7/26

(£508- Oandl Don'f-r(\u‘ 2.T.

Ing. Divar Castro Loor, MSc.
DOCENTE TUTOR

César Daniel Dominguez Tomala
ESTUDIANTE

C.c.: Ing. Renzo Gutiérrez Contreras, MBA. — Coordinador de la Comisién de Titulacién

Archivo
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Apéndice 4 Entrevista para los directivos
ENTREVISTA DE INVESTIGACION

ESTRATEGIA DE FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA FERRETER{A
ECONOMICA EN EL CANTON LA LIBERTAD, ANO 2025

Dirigida a directivos de la ferreteria Economica Canton La Libertad

Objetivo: Establecer estrategias de fidelizacion de clientes en la ferreteria Economica, cantoén La Libertad,

afio 2025.

DATOS DEL ENTREVISTADO

Nombre:

Tiempo de permanencia en la institucion:

Cargo:

Fecha: /12026

Pregunta de entrevista

Objetivo de la pregunta

(Como identifica las expectativas de los clientes
respecto al servicio que ofrece la Ferreteria Econdmica?

Identificar la expectativa de los clientes con
respecto al servicio de la ferreteria.

(Qué estrategias implementa la empresa para asegurar
que el servicio brindado cumpla con las expectativas de
los clientes y contribuya a su fidelizacion?

Analizar el nivel de estrategia en el que la
ferreteria implementa el servicio esperado
que favorezca la fidelizacion de los clientes.

(De qué manera promueve el profesionalismo del
personal para fortalecer la confianza y permanencia de
los clientes en la Ferreteria Econdmica?

Determinar el nivel de profesionalismo para
poder generar confianza en los clientes.

(Qué aspectos considera fundamentales para que los
clientes perciban a la Ferreteria Econémica como una
empresa confiable y comprometida con un servicio de
calidad?

Identificar los aspectos en los cuales la
ferreteria seria una empresa confiable para
los clientes.

(Como influyen el cumplimiento de lo prometido, la
atencion profesional y la confianza generada en la
decision de los clientes de seguir comprando en la
Ferreteria Econémica?

Examinar el cumplimiento y la buena
atencion que genera la ferreteria para que
sus clientes sigan comprando.

({Qué acciones implementa la Ferreteria Economica
para responder de manera oportuna a las consultas,
solicitudes o necesidades de los clientes?

Conocer la forma en que la ferreteria
resuelve las preguntas de sus clientes de
forma oportuna.

({Como evalta la capacidad de respuesta del personal
frente a las inquietudes o requerimientos de los clientes
y qué medidas adopta para mejorarla?

Analizar la capacidad de respuesta que tiene
el personal para resolver las inquietudes de
los clientes.

(Qué estrategias desarrolla la empresa para fortalecer
una relacién de confianza y largo plazo con sus
clientes?

Identificar las estrategias con las que la
empresa desarrolla lazos a largo plazo para
fidelizar al cliente.

(Qué aspectos considera fundamentales para mantener
una relacion cercana y satisfactoria con los clientes de
la Ferreteria Econdmica?

Determinar los aspectos fundamentales
para mantener una relaciéon cercana con el
cliente.

10

(Como gestiona la empresa los reclamos o
inconvenientes presentados por los clientes y de qué
manera estas acciones contribuyen a su fidelizacion?

Determinar la gestion de la empresa sobre
los reclamos que se obtiene en la ferreteria.




Apéndice 5 Cuestionario de encuesta a clientes

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
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“ESTRATEGIA DE FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA FERRETERIA
ECONOMICA EN EL CANTON LA LIBERTAD, ANO 2025”

Dirigida a directivos de la ferreteria Economica Canton La Libertad

Estimada participante

Gracias por su tiempo y colaboracion en esta encuesta. Sus respuestas seran confidenciales y se utilizaran
unicamente con fines académicos.

Objetivo: Establecer estrategias de fidelizacion de clientes en la ferreteria Econdmica, en el cantén La

Libertad, en el ano 2025.

DATOS DE LA ENCUESTADA

1. Edad:

018-25 026-35 0036-45 14655 0 >55

Instrucciones: Marque con una X en el recuadro donde usted considere su respuesta de acuerdo con la
siguiente escala, donde:

Totalmente en Ni de acuerdo ni en Totalmente
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
N° \ Preguntas Opciones
L Comunicacion con el cliente 23| 4 |5
1 Conozco las promociones, descuentos y novedades que ofrece la Ferreteria
Econémica
) La Ferreteria Econdmica me mantiene informado sobre promociones,
descuentos y nuevos productos
3 La informacion que recibo antes de realizar una compra es clara y util
4 El personal de la Ferreteria Econdmica me brinda una atencion amable y
cordial
I1. Atencion personalizada con el cliente 2131 4 |5
5 El personal se interesa por comprender mis necesidades antes de
recomendar un producto
6 Me siento satisfecho con el trato recibido durante mi proceso de compra
7 La Ferreteria Econdmica realiza seguimiento después de la compra para
conocer mi nivel de satisfaccion
3 El seguimiento realizado por la Ferreteria Econdomica después de una
compra contribuye a mejorar mi experiencia como cliente
I11. Seguimiento de inquietudes 2 |3 |4 5
9 La Ferreteria Econoémica responde con rapidez cuando realizé una consulta
0 presentd un inconveniente
10 | La Ferreteria Economica atiende oportunamente mis solicitudes
11 | El personal brinda respuestas eficientes a mis consultas ¢ inquictudes
1Vv. Resolucion de problemas 2 |3 |4 5
12 Conﬁq en la Ferreteria Economica como proveedor de productos y
servicios
13 Mantengo una relacion satisfactoria con la Ferreteria Econémica como
cliente
14 Cuando presento un reclamo o inconveniente la Ferreteria Econdémica
ofrece soluciones satisfactorias




Apéndice 6 Ficha de validacion de experto — Guia de entrevista

1. DATOS GENERALES:

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacion: Estrategia de fidelizacidn de clientes en la ferreteria econémica en
el cantodn La Libertad, afio 2025

Autor del Instrumento: César Daniel Dominguez Tomala
Nombre del Instrumento: Guia de entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

w < w
o 2
AETEIELR:
No. INDICADORES CRITERIOS =] = w o =
| Q2|8
w w G 2 >
o
[} s ]
1 | CLARIDAD Estd formado con lenguaje apropiado. X
2 | OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas medibles. X
3 | ACTUALIDAD Adecuadlo al avance de la ciencia y la X
tecnologia.
4 | ORGANIZACION Existe una secuencia ldgica. X
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
6 | INTENCIONALIDAD Adecuao!o para 'valorz'zr a's‘pectos de las X
estrategias de la investigacion.
7 | consISTENCIA Basadp en aspectos tedricos-cientificos de la X
investigacion.
s | COHERENCIA .Slst'ematlzada con las dimensiones e X
indicadores.
9 | METODOLOGIA L:.a es’tra'tegla responde al propésito del X
diagnéstico.
10 | PERTINENCIA El |ns'trume.nto.<,es adecuado para el propdsito X
de la investigacion.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

El instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
[J El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 22 de junio de 2026

OSE XAVIER TOMALA
URIBE

N [CfeE i
Firma de xperto Informante
Lcdo. José Xavier Tomala Uribe MSc.

UP SE icrecédirs/

f ¥ O www.upse.edu.ec




Apéndice 7 Ficha de validacion de experto — Entrevista

1. DATOS GENERALES:

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacion: Estrategia de fidelizacidn de clientes en la ferreteria econdémica en
el cantdn La Libertad, afio 2025

Autor del Instrumento: César Daniel Dominguez Tomala
Nombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

w <L | w
3 2
AR
No. INDICADORES CRITERIOS S| 2| |la| 2
| Q2|8
Elae | 2|35 |¢
o
[=] s i
1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado. X
2 | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles. X
3 | ACTUALIDAD Adecuadlo al avance de la ciencia y la X
tecnologia.
4 | ORGANIZACION Existe una secuencia légica. X
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
6 | INTENCIONALIDAD Adecuadp para 'valorér a!s’pectos de las X
estrategias de la investigacion.
7 | CONSISTENCIA ?asadp er'1’ aspectos tedricos-cientificos de la X
investigacion.
s | COMERENCIA .Slst'ematlzada con las dimensiones e X
indicadores.
9 | METODOLOGIA L? es,tra'tegla responde al propésito del X
diagnostico.
10 | PERTINENCIA El |ns'trume.nto.<,es adecuado para el propdsito X
de la investigacion.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

X El instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
[J El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 22 de junio de 2026

X & i
Firma de xperto Informante
Lcdo. José Xavier Tomala Uribe MSc.

UP SE ireceiosy/

f ¥ © www.upse.edu.ec
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Apéndice 8 Certificado de validacion de instrumentos

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracién Curricular
titulado: Estrategia de fidelizacion de clientes en la ferreteria econémica en el cantén la
libertad, afo 2025, planteado por la estudiante César Daniel Dominguez Tomala con cédula
de identidad 2450944703, doy por validado los siguientes formatos presentados:

1. Guia de Entrevista
2. Cuestionario de Encuesta

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con base
a los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo, ademas se
ajustan a la informacién que necesita recabarse para los fines del tema especificado por el
estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el uso
necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 22 de junio de 2026.

sieceronicanente. por
OSE_XAVIER TOMALA
URIBE

Lcdo. José Xavier Tomala, MSc.
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UPSE et/

f ¥ O www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 9 Certificado de anti plagio

Biblioteca General

Formato No. BIB-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 08 de agosto de 2026

003-DSCL-2026

En calidad de tutor del trabajo de titulacion denominado “ESTRATEGIAS DE
FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA FERRETERIA ECONOMICA”, CANTON
SANTA ELENA, ANO 2025”, elaborado por el estudiante CESAR DANIEL
DOMINGUEZ TOMALA, de la Carrera de Administracién de Empresas; de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, previo a la obtencién del titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas, me permito declarar que una vez analizado en el sistema antiplagio,
luego de haber cumplido con los requerimientos de valoracion, el presente
proyecto, se encuentra con 9% de la valoracién permitida, por consiguiente se
procede a emitir el presente certificado.

Adjunto el reporte de andlisis.

Atentamente,

,,,,,,,,

5 DIVAR SEBASTIAN
CASTRO LOOR

Ing. DIVAR CASTRO LOOR, MBA.

C.1.: 0914004486
DOCENTE TUTOR

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador :
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v o
www.upse.edu.ec upseec  @upse s upsesc  UPSESantaBlena
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Biblioteca General

Formato No. BIB-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

Reporte de analisis.

Certifieade de analisis

Gomplatio Magister+ | UPSE-ECU

. ; : . : L ]
FINAL Tesis Corregida Cesar Dominguez Tomala gy
o

IN... 16abd96eac596352a26a10326ca044e662615ce2 Textes sospechosos

Nombre del fichere . FINAL Tesis Corregida César Dominguez Tomala b Depositante . DIVAR SEBASTIAN CASTRO LOOR

Tamaiio del archive griginal, 527,19 8 Fecha de depdsite . 5 s agosto de 2026

Nimero de palabrag,; 14.762 Tipo de garga , nteriace

fecha de fin de apgljsis ; © de agosto de 2026
Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador f v o

Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131
www.upse.edu.ec

upseec @upseec upseec UPSESantablena



Apéndice 10 Evidencia de encuestas

8 *sin thtulo2 [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos (Modo de prueba)

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos

Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

88

= H\,% EJ ol | ?Qﬂ. H %w_ ,_“ bn@ﬁua‘.mn-m-nmma.mm:omum@

Laf

Visible. 17 de 17 variables

Marcatemp g Genero g Edad L
L Saponn & & o da & da
eneteriaE. e ecomendar

1 30-Jul-2026 Masculino  356-45  Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo

2 30Ju-2026 Masculino  26-35  Totalmente de acuerdo De acuerdo Oe acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

3 30-Jul-2026 Masculine  36-45  Ni de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

4 30-Jul-2026 Masculino 18-25  De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo

5 30Jul-2026 Femenino 26-35  Ni de acuerdo nl desacuerdo i de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni Nide i de acuerdo i Nide

6 30Ju-2026 Masculino 26-35  De acuerdo Totaimente de acuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo Totaimente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totaimente de acuerdo

7 30-Jul-2026 Femenino 38-45  Totaimente de acuerdo Totaimente de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni Ni de erdo

8 30Jul-2026 Masculino 36-45  Endesacuerdo N de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Oe acuerdo En desacuerdo

9 30ul-2026 Femenino 46-55  De acuerdo De acuerdo Totaimente de acuerdo De acuerdo De acuerdo Totaimente de acuerdo

10 30-Jul-2026 Oto 26-35  Totalmente de acuerdo Totaimente de acuerdo Totaimente de acuerdo Totaimente de acuerdo Totalmente de acuerdo En desacuerdo

11 30ul2026 Masculino  46-55  Totalmente de acuerdo Totaimente de acuerdo N de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

12 30-Ju-2026 Femenino 18-25  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

13 30-ul2026 Masculino  36-45  Ni de acuerdo nl desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

14 30-0ul-2026 Masculino  45-55  Totalmente en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totaimente de acuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo En desacuerdo

15 30-Ju-2026 Masculino 35-45  De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totaimente de acuerdo

16 30-Jul-2026 Masculino  18-25  En desacuerdo NI de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo Totaimente en desacuerdo Ni de acuerdo ni Ni de

17 30-Jul-2026 Femenino 26-35  Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente en d o Ni de

18 30-Jul-2026 Masculino  36-45  Ni de acuerdo ni desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni Ni de En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
19 30-ul2025 Masculino  46-55 NI de acuerdo ni desacuerdo Totaimente de acuerdo Ni de acuerdo ni Nide €n desacuerdo i de acuerdo ni en desacuerdo

30-Jul-2026 Femenino 36-45  De acuerdo Totaimente de acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni Ni ge o
21 30-0ul-2025 Oto 46-55  Totalmente en desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo Totaimente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo Totaimente en desacuerdo
22 30ul-2026 Femenino 18-25  En desacuerdo N de acuerdo ni en €n De acuerdo De acuerdo
23 30-Jul-2026 Femenino 18-25  Totalmente de acuerdo Totaimente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totaimente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totaimente de acuerdo
24 30-Ju-2026 Masculino | 46-55  En desacuerdo i de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo i de acuerdo ni Nide
25 30Jul-2026 Femenino >55  De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo i de acuerdo ni desacuerdo Totaimente en desacuerdo
26 30-Jul-2026 Femenino 26-35  Nide acuerdo ni desacuerdo Totaimente en & Totalmente de acuerdo En desacuerdo
27 30Jul-2026 Masculino  26-35  Ni de acuerdo ni desacuerdo En desacuerdo NI de acuerdo ni desacuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo
28 302026 Masculino |18-25  De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni desacuerdo En desacuerdo
< >

Vision general Vista de datos Vista de variables

H L Buscar + 9 3

1BM SPSS Statistics Processor estd listo 1

Nublad:

'i *Resultado [Documento] - IBM SPSS Statistics Visor - o X
Archivo Edtar  Ver Datos Transformar [nsetar Formato Analizar Grificos  Utiidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
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Tabla de frecuencia
@ Genero
+. Genero Porcentaje Porcentaje
@ Ecad Frecuencia _Porcantaje valido acumulado
9 Conozcola: | &p| Valido Femenino 53 34 34 314
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18-25 54 320 20 25

26-35 38 25 25 550

36-45 50 296 206 846
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Total 169 1000 1000
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Tabla de frecuencia
Genero
Porcentaje Porcentaje
Frecusncia_Porcentaje valido acumutado
Vilido Femenino 53 I 4 4
Masculino 12 6.3 663 978
oo ‘ 24 24 1000
Total 169 100.0 1000
Edad
Porcentaje Porcantajs
Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado
Valido 1 6 ] 6
54 320 320 25
38 25 25 550
50 2986 206 846
26 154 154 1000
169 1000 1000
Conozco las p y que ofrece la
Econémicas.
Porcantaje Porcantajs
Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Vilido De acuerdo 70 e a4 e
En desacuerdo 4 24 24 438
Ni de acuerdo ni @2 249 29 685
desacustdo
Totalments de acusrdo 51 302 302 988
Totalmente en desacuerdo 2 12 12 1000
Total 169 1000 1000
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Apéndice 11 Evidencia entrevista
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Apéndice 12 Evidencia de tutorias
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  N = 169


  Z = 1 , 96


  e = 0 , 05


  𝒏 = 𝟏 𝟏 𝟖


  n =   N ⋅   Z 2 ⋅ p ⋅ q    e 2 ⋅  ( N − 1 ) +   Z 2 ⋅ p ⋅ q


  𝒏 = 𝟏 𝟔 𝟗
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