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RESUMEN

La investigacion analiza el estado actual de J&Q Tools, una ferreteria en
Ecuador, y propone estrategias para su crecimiento sostenible en un mercado altamente
competitivo. Se estudian las necesidades de la empresa mirando la teoria y analizando
datos. Los resultados muestran que, aunque los clientes estan muy satisfechos, hay
problemas como poco personal y mala infraestructura. Se sugiere ofrecer mas
productos, mejorar la presencia en linea y capacitar al equipo para acercarse mas a los
clientes. La implementacion de estas estrategias podria posicionar a J&Q Tools como

un lider en el sector ferretero.

Palabras claves: J&Q Tools, Ferreteria, Crecimiento sostenible, Satisfaccion

del cliente, Marketing digital, Competitividad, Estrategias de mercado.
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ABSTRACT

The investigation analyzes the actual state a hardware store in Ecuador of J&Q
Tools, and and proposes strategies for sustainable in a highly competitive market. The
needs of the company are studied by looking at theory and analyzing data. The results
show that, customers are very satisfied, there are problems such as low staff and
infrastructure. It’s suggested to offer more products, improve the online presence and
train the team to get closer to customers. Implementing these strategies could position
J&Q Tools as a leader in the hardware sector.

Keywords: J&Q Tools, Hardware store, Sustainable growth, Customer

satisfaction, Digital marketing, Competitiveness, Market strategies.
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Introduccion

Para la investigacion, se pretende encontrar maneras de ayudar a J&Q Tools a
crecer y mejorar en el mercado de herramientas. Se va a mirar como manejan su
negocio y como atienden a sus clientes. También se va a evaluar lo que ocurre dentro

de la empresa y lo que pasa afuera que puede afectar su desemperio.

El primer capitulo revisara teoria en base a las estrategias de negocios, se
aplicarén estas estrategias en pequefias y medianas empresas, especialmente en el area
de hardware, también teorias de gestion estratégica y modelos comerciales que son
importantes para este sector, esto ayuda a entender mejor los conceptos y practicas que

J&Q Tools necesita para crecer de manera sostenible.

De la misma manera, en el segundo capitulo se especificara el enfoque
metodolégico que se aplicé con el proposito de la investigacion. Principalmente, habra
un disefio mixto, lo que significa que se emplearan métodos cualitativos y cuantitativos
para lograr una perspectiva integral. Se llevaran a cabo encuestas a clientes y

entrevistas con los gerentes sobre la ferreteria para sefialar areas de mejora.

De igual manera, en el tercer capitulo se presentaran y analizaran los resultados
de la investigacion. Se evaluaran las fortalezas y debilidades existentes de J&Q Tools,

asi como las oportunidades y amenazas del entorno del mercado.

Al final, se va a crear un plan con medidas y estrategias para ayudar a J&Q
Tools a crecer. La ferreteria quiere transformar las amenazas en oportunidades. Por
eso, se van a desarrollar tacticas de marketing y expansién de productos. También se
haran mejoras en la forma de manejar las operaciones. Todo esto es para ser mas
competitivos y fortalecer nuestra presencia en el mercado. Estas recomendaciones se
basaran en los datos obtenidos y se adaptaran a las necesidades y capacidades de la

empresa, para asi favorecer su crecimiento sostenible.

Siendo asi, se consideré que cada uno de los capitulos aludidos obrara un
impacto considerable al desempefio de esta investigacion, dado que cada uno de ellos
tendra un gran impacto en como los diversos factores que intervienen en el crecimiento

de la ferreteria J&Q Tools. La construccion de un plan estratégico relevante y efectivo



se vera respaldado por la revision tedrica realizada, la metodologia empleada, asi como
los resultados analiticos. Este proceso permitird identificar oportunidades clave para
mejorar la competitividad de la empresa, disefiar un conjunto de acciones que
facilitaran la expansion y consolidacion en el mercado para el crecimiento en el sector

ferretero.
Formulacion del problema
Antecedentes de la investigacion

J&Q TOOLS una empresa dedicada a la ferreteria industrial empez6 a operar
con RUC de persona natural desde el afio 2012 a partir de que el propietario, realizo
una inversion en importaciones de mercaderia desde el exterior que estaba dirigida al
mecanizado y trabajo de tornos principalmente usado por las industrias para
fabricacion de distintos productos, ya que su costo es menor porque aqui en el pais no
se fabrican y su mano de obra es muy econémica en el exterior. Tiene proveedores
directos de dos marcas, IZAR y Hardtools, ademas de que sus productos son de marcas

reconocidas como Vertex, Mitsubishi, etc.

Al inicio, eran solo dos responsables de J&Q TOOLS, se encargaron tanto de
la parte administrativa como de las ventas, acompafiados de forma eventual de un
contador para su cumplimiento tributario, ya que desde un principio la pequefia
empresa estaba obligada a llegar la contabilidad. A finales del 2018 abrieron un
establecimiento fisico arrendado que atiende a sus clientes, en la via Daule km 6 1/2
con diversas herramientas e insumos industriales. Actualmente, tiene 5 empleados,

cada uno con funciones esenciales e importantes para la empresa.

Para el afio 2020, que dio paso a la pandemia del covid-19, sus ventas
disminuyeron de gran manera, debido a que todas las empresas a nivel mundial
cerraron sus fabricas y sitios de produccién, como resultado de esto el establecimiento
de J&Q Tools permanecié cerrado, aunque de manera muy importante seguia
obteniendo ventas, a menor volumen por la situacion, pero logro mantenerse a flote

con la minoria de movimiento.

En J&Q TOOLS, estos desafios deberian impulsar la necesidad de un plan
estratégico que coloque a la empresa en una posicion en la que pueda optimizar sus

operaciones y mejorar la satisfaccion del cliente. Todo esto se apoyara en una base
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solida que incluye el muy amplio proceso de apertura de nuevos mercados. Este
proceso también incluye la innovacion tecnoldgica, ademas de la mejora de la cadena
de valor y los canales, ademas de las fuentes de competencia donde J&Q TOOLS

también tiene que mejorar para responder a los cambios en el entorno.

La empresa cuenta con una pagina web que esta proyectada para su
presentacion principal y formas de contactar hacia otras entidades, su enlace es:
https://www.jgtools.com/.

J&Q Tools también cuenta con sistemas de facturacion electrénica para mayor
seguridad de las compras de sus clientes, y realiza el proceso formal respectivo para
despacho de su mercaderia hacia empresas que lo requieren, asi mismo tiene su propio

catalogo fisico y digital con precios mayoristas y minoristas.
Figura 1

Logo J&Q TOOLS

Heiff e
J&Q TOOLS

Nota. Tomado de J&Q Tools. (2024).
En la Figura 1, muestra el logo de J&Q Tools y su representacion.

La empresa siempre busca mejorar su oferta para cumplir con las necesidades
de sus clientes. Estan atentos a las nuevas tecnologias y herramientas que hacen los
procesos industriales mas eficientes. Esto incluye usar herramientas de mecanizado
avanzadas que cumplen con los estandares internacionales. Todo esto asegura que sus

clientes estén contentos con la calidad y la eficiencia de lo que ofrecen.

Por lo que, la obligacion de la empresa con la sostenibilidad también ha
comenzado a ganarrelevancia en su modelo de negocio. La
empresa quiere mejorar el medio ambiente tirando menos basura y guardando en sus

envases cosas que pueda volver a utilizar. Este método no sélo satisface la creciente
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demanda de productos contables, sino que también marcaa J&Q Tools como

un competidor consciente en el nicho de herramientas.

Ecuador esta pasando por momentos dificiles. Las empresas estan sintiendo el
impacto, especialmente en la manufactura como J&Q Tools. El pais tiene problemas

con la energia (El Pais, 2024).

La criminalidad ha subido bastante en los ultimos afios. Esto hace que las
empresas tengan que gastar mas en seguridad para proteger a sus empleados y su
mercancia. Todo esto también impacta como los inversionistas y los consumidores ven

el mercado. No hay un ambiente estable para que la economia crezca (El Pais, 2024).

Esta situacion le afecta directamente a la compafiia. Tienen que gastar dinero

extra en seguridad y logistica cuando transportan sus productos por zonas peligrosas.
Contextualizacion del problema

Existen ciertas tecnologias y productos no se fabrican localmente, el sector ha
sido afectado por una progresiva demanda de productos especializados y de
importacion, en particular a las areas de mecanizado y herramientas industriales

(United Nations Conference on Trade and Development, 2024).

En el mundo de los negocios, J&Q Tools tiene un problema, el cual es no tener
un plan claro, sin un objetivo, por lo cual la empresa puede perder oportunidades de

financiamiento, por lo que se detendria su crecimiento.

Si la gestion no es organizada, proveedores y clientes pueden pensar que no
son confiables. Negociar mejores tratos se vuelve dificil. Ademas, si todo es muy

informal, las decisiones tardan mas y no son tan efectivas.

La pandemia de covid-19 mostrd estas debilidades, J&Q Tools vio caer sus
ventas y se dio cuenta de que necesitaba un enfoque mas sélido para sobrevivir en
tiempos dificiles, donde se decidié que se necesitaba crear un plan estratégico el cual
puede ayudar. Esto no solo soluciona problemas, si no también profesionaliza a la
empresa y la prepara para crecer a largo plazo. Donde se debe optimizar su estructura,
usar buenos canales de distribucion y adoptar tecnologia que mejore la experiencia del

cliente.



Las empresas en este sector buscan constantemente crear una posicion clara y
diferenciada en la mente del consumidor. El esfuerzo por influir en la percepcion del
cliente de una marca o producto en comparacion con los competidores es conocido
como posicionamiento, y es clave para el éxito de la empresa debido a la alta

competitividad del sector (Ranjan, 2017).

Este estudio se va a centrar en como J&Q Tools distribuye sus productos, tanto
al por mayor como al por menor. Este canal es muy importante para la empresa porque
representa la mayor parte de sus ventas. También es donde pueden crear mas lealtad
con sus clientes industriales. El plan estratégico que se disefiara buscara ampliar la
empresa. Se enfoca en crecer de manera efectiva, aumentar las ganancias, mejorar la

gestion y fortalecer los lazos con los clientes importantes.
Planteamiento del problema

Segun una entrevista realizada al Ing. Jairo Quintanilla gerente general de J&Q
Tools se obtuvieron resultados que sustentan la eleccion de la pregunta para el
planteamiento del problema y adicional a esto se expone la tendencia de ventas de los
ultimos tres afios y el afio 2024 con corte de octubre la cual nos permitird determinar
si es factible mejorar algin punto en el area de ventas para que la empresa obtenga un

crecimiento exponencial.

J&Q Tools espera crear relaciones duraderas basadas en la confianza y la

responsabilidad. También quieren seguir mejorando siempre.

A corto plazo, laempresa busca la optimizacion en el area de logistica mediante
la compra de herramientas en contenedores completos, lo que le permitird educir
costos y mejorar la eficiencia en la gestion de inventarios, como parte de la vision se
planea una inversién en espacios propios, equipado con infraestructura adecuada,
incluyendo grdas y montacargas, este paso permitira manejar la mercancia de manera

mas agil y responder con mayor rapidez a las demandas del sector industrial.

J&Q Tools tiene una estructura sencilla. Todo esta bajo un gerente que también
es el duefio. Este gerente maneja las operaciones diarias. Ademas, hay un gerente de
ventas y facturacion. Su tarea es coordinar con los clientes y asegurar que las ventas

vayan bien.



Asimismo, cuenta con un bodeguero responsable de la logistica interna,
asegurando la correcta gestion y disponibilidad de los recursos, y un asistente contable
que se ocupa de las funciones financieras y administrativas de apoyo, este modelo
permite un control efectivo, cercano y personalizado de las operaciones diarias,

asegurando el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

J&Q Tools tiene un buen grupo de clientes lo cuales son fieles. La gente
realmente aprecia lo que ofrecen, ellos conocen bien el sector y lo que sus clientes
quieren, lo que les ayuda a sobresalir, sin embargo, tienen algunos problemas que les
impiden crecer, pues el espacio es pequefio y necesitan mas personal en ventas, esto
puede ser una gran limitante en cuanto a dar soporte a los clientes, también existen
problemas con el suministro de energia, el cual hace mas lento su trabajo y les dificulta

responder rapidamente a lo que el mercado necesita.

Actualmente, usan WhatsApp para comunicarse con sus clientes, esto les
ayuda a mantener una buena relacién, pero no es suficiente para crecer mas, necesitan
usar mejores estrategias de marketing para llegar a mas personas y mejorar su

presencia.

Los clientes de J&Q Tools estan contentos, con un 95% de satisfaccion, ya que
ayuda a que la empresa se vea como confiable. El Ing. Quintanilla mencioné en su
entrevista que hay formas de mejorar la experiencia del cliente en la tienda, lo cual

podria hacer la que gente sea mas leal a la empresa.

El mercado de ferreterias estd cambiando, mas personas prefieren comprar en
linea, y J&Q Tools no se ha adaptado a esta nueva tendencia y si no lo hacen pronto,
podrian quedarse atras, deben empezar su bdsqueda en la presencia en la web y

promociones.

Entre sus competidores fuertes estan las ferreterias Ivan Bohman vy
Voestalpine. Estas empresas han logrado reputacion en el mercado y ofrecen productos

de buena calidad y servicio.

El Ing. Quintanilla también hablé sobre como mejorar la experiencia del cliente

en la tienda. Eso puede ayudar a que la gente se quede mas con la marca.



J&Q Tools quiere seguir creciendo. Para hacerlo, necesitan ampliar su linea de
productos y ofrecer mas opciones, ya que esto les ayudard a atender mejor a sus
clientes y mejorar su lugar en el mercado. Durante la entrevista, el gerente menciono
problemas como la falta de energia en algunos trabajos, también habl6 del miedo a los
robos ya que la ferreteria se encuentra en un lugar delicado de la ciudad, por lo que
estos problemas afectan dia a dia.

En cuanto a tecnologia, usan WhatsApp y un servidor para sus actividades.
Esto ha funcionado hasta ahora, pero podrian usar mas herramientas digitales para

hacerse notar mejor en el mercado.

Para no arriesgarse mucho, J&Q Tools prefiere hacer importaciones pequefias
cuando lanzan nuevos productos, esto les ayuda a ver como le va al nuevo producto

sin perder mucho dinero si no funciona.

Entender las ventas de J&Q Tools es importante. Mira los datos de cada afio
para ver como han ido. Puedes encontrar patrones de crecimiento y momentos en los
que bajaron. Quizas eso se deba a que no tuvieron buenas estrategias. Estos nimeros

pueden ayudar a J&Q Tools a mejorar y hacerse mas fuertes en el mercado.
Figura 2

Total de ventas J&Q Tools
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Como se puede observar en la Figura 2 las ventas reflejan un crecimiento
notable entre 2021, 2022 y 2023 con un $153,105.49, $472,324.16 y $486,206.74
respectivamente, seguido de una proyeccion positiva para 2024 con $445,751.92,
siempre y cuando se mantenga el ritmo de ventas. Sin embargo, el analisis de la
estructura organizacional y la falta de estrategias indican que J&Q Tools podria estar
operando por debajo de su potencial, lo cual limita su capacidad de crecimiento
sostenido y competitividad en el mercado. Considerando que las ventas conforme a lo
anteriormente expuesto se han mantenido estables, el desarrollo de la presente

propuesta es pertinente.

La empresa tiene problemas. No hay estrategias claras que le ayuden a crecer
0 competir bien. La forma en que est& organizada es bastante sencilla. Los roles no
estan bien definidos, y esto hace dificil tomar decisiones que ayuden a avanzar y a
innovar. Ademas, no hay politicas ni procesos fijos para crear y llevar a cabo

estrategias que ayuden a la empresa a alcanzar metas claras.

No tener buenas estrategias afecta como le va a la empresa hoy. También hace
que sea mas dificil adaptarse a cambios en el mercado. Sin un plan claro, la empresa
no puede ver los problemas que vienen ni responder rapido. Esto es muy importante si

quieren seguir siendo competitivos.

Por ello se genera la siguiente pregunta, misma que sera contestada a lo largo

de la investigacion:

¢Cudles son las estrategias que podrian ayudar a optimizar las operaciones y

mejorar la competitividad de J&Q Tools en el mercado ecuatoriano?
Objetivos
Objetivo general

Desarrollar un plan estratégico para impulsar el crecimiento de la ferreteria
J&Q Tools.



Obijetivos especificos

1. Analizar las principales perspectivas teoricas asociadas a la planificacion
estratégica, modelos de desarrollo empresarial y estrategias de crecimiento mas

efectivas para empresas del sector ferretero

2. Disefiar la metodologia de investigacion que permita analizar la situacion
actual de la empresa para identificar las estrategias idoneas que aporten al

crecimiento de la empresa.

3. Analizar los resultados de la investigacion de mercados que se ejecute para el
planteamiento estratégico de mejoras para el crecimiento de la empresa J&Q

Tools en el mercado ecuatoriano.

4. Disefar un plan estratégico que aporte al crecimiento de la empresa J&Q Tools

y aporte a la obtencién de ventaja competitiva en el mercado ecuatoriano.
Justificacion

Esta investigacion no solo es importante para J&Q Tools. También puede
ayudar a cualquier negocio que quiera crecer con un buen plan. Hace mas facil pasar

de una estructura menos formal a una mas profesional y competitiva.

Un plan estratégico permite a J&Q Tools ver nuevas oportunidades y enfrentar
problemas en el mundo de los negocios el cual esta en constante movimiento. Primero,
proteger el nombre del negocio con patentes es clave, esto asegura que nadie mas use
ese nombre, es el primer paso para evitar problemas legales y mantener la exclusividad

del nombre de la empresa.

Este proyecto habla de como mejorar procesos en una empresa, ademas de que
se enfoca en mejorar estrategias de marketing y ampliar productos. Esto es importante

para la empresa la cual desea crecer y asi ser mas fuerte en el mercado.

Se muestra las ventajas y desventajas de diferentes formas de crecer, esto
ayuda al duefio a tomar decisiones informadas, también se muestran aspectos legales,

financieros y operativos.

Con este proyecto, J&Q Tools podra implementar estas estrategias para ser mas

competitiva y crecer a largo plazo. Adicional, otras empresas con retos similares
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pueden beneficiarse también. En este trabajo se ofrece una guia clara y sencilla que

empresarios y emprendedores pueden usar en situaciones parecidas.

Desde el lado académico, esta investigacion ayuda a aplicar teorias y modelos
de estrategia en las pequefias y medianas empresas, especialmente en el sector

ferretero.

El tiempo para hacer este estudio es limitado, lo cual puede dificultar un

analisis completo de lo que afecta el crecimiento de la empresa.

Este proyecto detalla los pasos a seguir para mejorar procesos internos, manejo
de marketing y la variedad de productos que tienen.

La informacion y las recomendaciones proporcionadas en este estudio
facilitaran la implementacion de estrategias que promuevan la profesionalizacion y
sostenibilidad de las empresas, contribuyendo asi al desarrollo econémico y a la

creacion de un entorno empresarial mas robusto y competitivo en Ecuador.

Para poder asegurar que las estrategias que se propondran seran realmente
efectivas, se realizara un analisis exhaustivo para evaluar los pros y los contras del
crecimiento estratégico de J&Q Tools, esto permitira disefiar estrategias que se adapten
perfectamente a las necesidades de la empresa y que la ayuden a posicionarse en el

mercado, asi pues, se garantizara un crecimiento exitoso para J&Q Tools.
Preguntas de investigacion

e ;Cudles son las principales perspectivas tedricas asociadas a la planificacion
estratégica, modelos de desarrollo empresarial y estrategias de crecimiento mas

efectivas para empresas del sector ferretero?

e ;Cual es la situacion actual de la empresa JQ Tools en el mercado desde la

perspectiva de sus clientes?

e ;Cual es la evaluacion actual desde la perspectiva del cliente de JQ Tools

acerca de las actividades operativas mas importantes para la empresa?

e ;Cuales son las estrategias de comercializacion mas efectivas para la empresa

JQ Tools que aporten a su crecimiento en el mercado?
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Limitaciones

No tener acceso a la informacion confidencial de J&Q Tools puede hacer dificil
analizar bien los procesos. Esto también puede afectar la busqueda de mejoras

Otra limitacion puede surgir en la capacidad de generalizar los resultados
obtenidos a otras ferreterias, tanto minoristas como mayoristas, debido a la

singularidad de las operaciones y procesos de cada organizacion.

Para concluir, el tema de seguridad también limita la recoleccion de
informacidn por lo que se optara por recoger los datos a través de una plataforma

digital, en este caso Google Forms.
Delimitaciones

La presente investigacion se desarrollard en la ciudad de Guayaquil, este
estudio se enfocara en el mercado de ferreterias y en los clientes de la empresa J&Q
Tools, de igual manera se entrevistaran personas con experiencias en el area de
comercializacion y expertos que puedan aportar al desarrollo de las estrategias
necesarias para el crecimiento de la empresa, cabe destacar que el levantamiento de
informacion, es decir la presente investigacion serd desarrollada en el tltimo trimestre
del 2024
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Capitulo 1: Marco Teorico

Marco tedrico
Planificacion estratégica

Segun Tagliamento (2024), el cual indica que el primer paso es revisar bien lo
que pasa dentro y fuera de la empresa. Esto ayuda a ver qué cosas se hacen bien y
cuéles no, qué oportunidades se tiene para hacer las cosas mejor. La planificacién
estratégica es clave para tomar decisiones que van con los planes a largo plazo. Este
proceso tiene varias etapas. Hay que analizar la empresa, definir las metas, hacer

planes y ponerlos en préctica.

Igualmente, Mendoza (2021) mencioné que la mision y vision de una
organizacion son como el norte y el sur en un mapa, ya que son fundamentales para
guiar la planificacion estratégica y asegurarse de que la empresa esté caminando en
direccion correcta, la mision debe ser diferenciadora mientras que la vision tiene
percepcion hacia el futuro, ambas son esenciales para desarrollar estrategias
coherentes que permiten a las empresas adaptarse al cambio del entorno y mantenerse

competitivas en el entorno.

Terminando, la planificacion estratégica mejora la toma de decisiones, fomenta
el crecimiento y aprendizaje organizativo. La actualizacion de normas como ISO
9001:2015, por ejemplo, requiere que las empresas se enfoquen en objetivos de calidad
claramente definidos (Canto, 2014).

Procesos de la Planificacidon Estratégica

Los pasos para realizar una planificacion estratégica se pueden resumir de la

siguiente forma:
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Figura 3
Pasos para realizar la planificacion estratégica
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Nota. Adaptado de Navarro (2022).
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En la Figura 2, se pueden ver los pasos para hacer una planificacion estratégica.
Primero, se define o valida la mision y vision de la organizacion. Después, se
establecen objetivos y metas. Luego, se hace un analisis FODA vy se identifican las
limitaciones. Después, se priorizan problemas y se generan estrategias. Estas
estrategias ayudaran a definir las acciones y tareas que se deben realizar.

Teoria de los Recursos y Capacidades (RBV)

La Teoria de Recursos y Capacidades (RBV) dice que las empresas pueden
tener una ventaja sobre sus competidores si cuentan con recursos y habilidades que
son valiosos, raros y dificiles de copiar, esto es muy importante para las pequefias y
medianas empresas, como suelen tener menos recursos, deben pensar bien en cémo
usarlos para sacarles el maximo provecho. Las empresas deben mirar bien qué tienen,
por ejemplo, pueden contar con la experiencia de sus empleados o la lealtad de sus
clientes, estos son recursos clave para crecer y mejorar (Fong, Flores & Cardoza,
2017).

El enfoque RBV también ayuda a empresas como J&Q Tools a encontrar
formas de ser mas eficientes, si entienden lo que las hace Unicas, pueden diferenciarse

de otras compafias. Ademas, su capacidad para cambiar estrategias con rapidez es
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clave, especialmente en lugares con mucha competencia, como las ferreterias
(Cardona, 2011).

Investigaciones recientes han mostrado que los recursos intangibles, como la
marca Y la reputacion, también son muy importantes para las empresas, aunque no se
pueden medir facilmente, pueden ser una gran ventaja si se manejan bien (Newbert,
2019).

Teoria del Posicionamiento Estratégico

Porter dijo en 1980 que las empresas pueden ganar ventajas con tres estrategias:
ser las més baratas, diferenciarse o enfocarse en un nicho. Aunque es viejo, sigue
siendo relevante hoy. Hermelindo et al. (2023) sefialaron que tener una buena
estrategia de posicionamiento ayuda a las pequefias empresas a pelear contra las

grandes, centrandose en mercados especificos.

Recientes estudios dicen que hoy en dia, las empresas deben combinar su
estrategia de posicionamiento con un buen entendimiento de lo que quieren los
consumidores. Chiriboga & Ureta (2021) sugirieron que si las empresas pequefias
personalizan sus servicios y ajustan sus productos a lo que se busca localmente, pueden

mejorar su ventaja.

También se habla de la importancia de ser flexibles cuando se implementa la
estrategia de posicionamiento en mercados cambiantes. Hu & Jiang (2021) sefialaron
que las empresas que ajustan su estrategia segin los cambios del mercado, como
precios o la demanda de productos sostenibles, mantienen su competitividad.

Teoria del Ciclo de Vida del Producto

El ciclo de vida de un producto es el camino que recorre desde que sale al
mercado hasta que deja de venderse, cada etapa necesita un enfoque diferente. Al
principio, en la etapa de introduccion, las empresas deben gastar en publicidad y
ensefiar a los consumidores sobre el producto, luego cuando el producto llega a la
madurez, la competencia se vuelve mas fuerte, es importante que las empresas se

diferencien unas de otras (Barrios, 2017).

Las pequefias empresas pueden usar esta idea para ajustar su inventario y cémo

sacan productos del mercado, si saben cuando un producto esta en su punto mas alto o
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bajando, pueden maximizar sus ganancias, esto significa reducir la cantidad de
productos que no venden bien y concentrarse en los nuevos, este tema es clave para
ferreterias que venden productos que duran mucho, pero cuya demanda puede cambiar
(Gallego, 2023).

Por otro lado, poder prever el ciclo de vida de un producto ayuda a las empresas
a planear mejor su gasto en publicidad y desarrollo, al entender este ciclo, las empresas
pueden decidir mejor como y donde invertir su dinero, especialmente en los productos

que mas dinero pueden generar (Martin & Wessel, 2021).
Teoria de la Cadena de Valor

La Teoria de la Cadena de Valor de Porter dice que las empresas pueden ser
mas competitivas si mejoran cada parte de su cadena de valor. Segun Ayala (2021),
hacer que procesos como la logistica y el servicio al cliente sean mas eficientes ayuda

a las PYMES a ser mas competitivas.

Ademas, usar nuevas tecnologias también ayuda a las pequefias empresas, por
ejemplo, las ferreterias pueden sacar mucho provecho de herramientas digitales que
ayudan a gestionar el inventario y las relaciones con los proveedores, esto puede
reducir costos y tiempos de espera, los estudios muestran que la automatizacion en la
cadena de valor, como los sistemas ERP, da a las empresas una mejor vista de sus

operaciones y les permite tomar decisiones rapidas (Ruiz, 2013).

También es importante el concepto de cadena de valor extendida para las
empresas. Segun Canto (2014), trabajar bien con proveedores y otros socios en la
cadena de suministro puede mejorar la competitividad de una empresa, hacer alianzas
estratégicas es clave para pequefias empresas que quieren destacar en mercados muy

competitivos, como el de las ferreterias.

Finalmente, la creacion de valor para el cliente a través de cada etapa de la
cadena de valor puede fortalecer la lealtad del consumidor. Segun Kumar & Rajan
(2019), ofrecer una experiencia integrada y sin problemas, desde la compra hasta el

servicio postventa, aumenta la percepcion de valor por parte del cliente.
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Experiencia de compra

La experiencia de compra es muy importante. Afecta como la gente ve a una
empresa y su éxito, hay muchas cosas que cuentan, por ejemplo, la rapidez en la
entrega y las promociones, a los consumidores les gusta recibir sus productos pronto
y entender bien las ofertas, esto los hace mas felices y propensos a recomendar la
marca (Flores, 2022).

Un consejo Util es tener un sistema que muestre el estado de los pedidos. Asi,
los clientes pueden ver en tiempo real donde esta su compra, esto ayuda a que no se
sientan ansiosos mientras esperan, también, es clave ofrecer descripciones claras de
los productos, esto ayuda a que tomen buenas decisiones y evita confusiones, incluir
opiniones de otros compradores también crea mas confianza en la calidad (Flores,
2022).

Ademas, es importante que los empleados ofrezcan un buen servicio. La
amabilidad y la disposicion de ayudar hacen la diferencia. Un lugar limpio y bien
organizado mejora la experiencia de compra. Tener ofertas accesibles también suma
puntos (Anccasi, 2020).

El ambiente de la tienda juega un gran papel. Las tiendas que tienen buena
iluminacién, musica suave y un buen orden en los productos son mejor valoradas. Un
entorno agradable hace que las personas quieran quedarse mas tiempo y comprar mas
cosas. También, poder tocar los productos, como en las ferreterias, es algo que a la

gente le gusta (Anccasi, 2020, p. 30).

Recientes estudios muestran que la calidad del servicio, el orden del espacio y
la limpieza son clave para tener una buena experiencia de compra (Grewal, Roggeveen
& Nordfalt, 2020). Estos factores hacen que la experiencia sea mas agradable y

eficiente. Son esenciales para que los clientes estén satisfechos y vuelvan.

Ademas, un ambiente adecuado, con buena luz y musica agradable, junto con
una buena distribucion de productos, mejora lo que los consumidores piensan del lugar
(Pantano & Naccarato, 2020, p. 20).

La personalizacion se ha vuelto muy importante en las compras, cuando las

tiendas ofrecen servicios y recomendaciones que se adaptan a lo que les gusta a los
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clientes, estos suelen estar mas felices la tecnologia hace esto posible, ayuda a que las
empresas ofrezcan una experiencia de compra fluida en diferentes plataformas
(Hanninen et al., 2020).

Por ejemplo, usar inteligencia artificial y realidad aumentada puede crear
experiencias Unicas, esto no solo atrae a los clientes, sino que también los hace mas
leales a la marca, estas herramientas no solo hacen mas facil comprar, sino que también
aumentan la satisfaccion y la conexion emocional con la marca (Willems, Smolders,
Brengman, Luyten & Schoning, 2020).

En resumen, para que las compras sean memorables, se necesita un buen
servicio al cliente, un lugar bien organizado y un ambiente agradable, también es clave
usar tecnologia avanzada, todos estos aspectos mejoran la satisfaccion del cliente y
son esenciales para que se queden leales a la marca, esto es fundamental para el éxito

de cualquier negocio en el mundo del retail (Bascur & Rusu, 2020).
Fidelizacion

Mantener a los clientes fieles es muy importante para que un negocio tenga
éxito. Cuando los clientes son leales, vuelven a comprar y recomiendan la marca a sus
amigos. Esto atrae a mas personas. Segun Flores, Sanchez, Jiménez & Rojo (2023), la
lealtad de los clientes ayuda a tener ingresos estables y mejora la reputacion de la

empresa.

Un aspecto importante para que los clientes se queden es ofrecer productos o
servicios de buena calidad, cuando lo que vendemos supera sus expectativas, es mas
probable que vuelvan, ademas, si los clientes sienten que son valorados durante el
proceso de compra, su lealtad crece, también es vital comunicarse bien con ellos y
ofrecer un buen servicio, responder rapidamente a sus preguntas o problemas ayuda a

fortalecer la relacion (Conexion Esan, 2022).

Una buena manera de fomentar la lealtad es poner en marcha programas de
recompensas, estos programas dan a los clientes beneficios como descuentos o puntos
para canjear por productos, esto los anima a volver a comprar, crear una comunidad
de clientes donde puedan interactuar y recomendar la marca también es util,
personalizar las ofertas segun lo que cada cliente prefiere puede aumentar su

satisfaccion y lealtad (Flores, Sanchez, Jiménez & Rojo, 2023).
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Para saber si las estrategias estan funcionando, es importante medir algunos
indicadores, por ejemplo, el indice de Promotores Netos (NPS) muestra cuan probable
es que un cliente hable bien de la marca, también hay que mirar la tasa de retencion,
que indica cuénto tiempo permanecen leales. Estas métricas ayudan a ver qué mejorar
para mantener una buena relacion con los clientes (Acreditacion Institucional de Alta
Calidad Educativa, 2020).

No se debe olvidar el impacto econémico de la fidelizacion, un cliente fiel no
solo brinda ingresos regulares, sino que también ofrece informacion valiosa, es mas
barato mantener a los clientes actuales que tratar de atraer nuevos, ya que las campafias
de marketing pueden ser costosas y no siempre funcionan, asi que, invertir en
fidelizacion puede aumentar el valor de cada compra y la frecuencia de compras,

asegurando un buen futuro para el negocio (Creazza, Ellram & Colicchia, 2023).

En resumen, tener clientes leales ayuda a ganar dinero y a mejorar la imagen
de la empresa. Esto es muy importante para que un negocio tenga éxito a largo plazo.
Ademas, mantener a los clientes ya existentes suele costar menos que conseguir

nuevos. Por eso, es inteligente enfocarse en que los clientes vuelvan (Casado, 2020).
Competitividad en el sector ferretero

El sector de ferreteria ha estado cambiando mucho en los Gltimos afios. Esto se
debe a varias cosas, la digitalizacion estd al alza, también hay méas demanda de
productos de construccion, ademas, se estdn innovando muchos servicios (Lopez,
2024).

Las empresas estan aprovechando el crecimiento de proyectos de
infraestructura en Latinoamérica, esto crea mas necesidad de herramientas, materiales

y productos especializados (L6pez, 2024).

Las ferreterias tienen muchas oportunidades. Pueden diversificar sus productos
y servicios, también pueden mejorar sus procesos de logistica, usar tecnologia para

manejar inventarios en tiempo real es clave (MarketDataMéxico, 2020).

En la regidn, la construccion de casas Yy edificios ha aumentado la demanda de
productos de ferreteria, esto es especialmente cierto para acabados y productos que

ahorran energia, este crecimiento beneficia tanto a las grandes empresas como a las
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pequefias ferreterias que se enfocan en las necesidades locales de remodelacion
(MarketDataMeéxico, 2020).

Marco conceptual
Analisis FODA

El anélisis FODA es una herramienta clave para entender lo que est& pasando
en una empresa, ayuda a identificar las buenas y malas cosas que afectan a la
organizacion, también mira los factores internos y externos que influyen en su

rendimiento. Asi, se puede tomar decisiones mas acertadas (Ofia & Vega, 2020).

La matriz FODA cruza fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Con
esto, las empresas pueden crear estrategias, por ejemplo, una estrategia FO se centra
en usar sus fortalezas para aprovechar oportunidades, por otro lado, una DA busca
minimizar sus debilidades y amenazas esto ayuda a las organizaciones a adaptarse

mejor a la competencia (Quintana, 2022).

Una gran ventaja del analisis FODA es que es muy flexible, funciona en
cualquier tipo de negocio, grande o pequefio, ha sido clave en el desarrollo de
estrategias en lugares muy cambiantes, en resumen, el FODA ayuda a que las empresas
entiendan mejor su situacion y coémo posicionarse en el mercado (Reisdigital, 2022).

Crecimiento empresarial

El crecimiento empresarial es el proceso por el cual una empresa se vuelve mas
grande 0 gana mas participacion en el mercado, puede suceder de dos maneras
(Bradley, Doherty, Northcote & Tido, 2022).

Primero, esta el crecimiento organico esto ocurre cuando una empresa mejora
su eficiencia y atrae mas clientes, en segundo lugar, esté el crecimiento inorganico,
esto se da cuando una empresa compra otra o se fusiona con ella, para que el
crecimiento sea duradero, es vital tener metas claras y buenas estrategias, ademas, las
empresas necesitan contar con los recursos necesarios, también deben revisar su
progreso y estar listas para hacer cambios cuando sea necesario (Bradley, Doherty,
Northcote & Tido, 2022).
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Las estrategias para crecer pueden variar, el crecimiento organico se enfoca en
explorar mas oportunidades en el mercado donde ya estan, esto puede incluir innovar
o diversificar productos, el crecimiento externo, por otro lado, incluye hacer fusiones
0 entrar en nuevos mercados, ambas formas son validas, pero crecer organicamente
suele ser mas lento, en cambio, el crecimiento externo puede traer algunos riesgos por

la mezcla de culturas y estructuras (Business School Barcelona, 2024).

Al final, crecer no solo significa hacerse mas grande o ganar mas dinero,
también incluye mejorar la reputacion de la empresa y el bienestar de sus empleados,
si las empresas logran un equilibrio entre estos aspectos, pueden tener un impacto
positivo tanto dentro como fuera de la organizacién, esto, a largo plazo, les ayudaré a
ser mas competitivas y a obtener mejores resultados en el mercado (Confederacion

Espariola de la Pequefia y Mediana Empresa, 2023).
Marketing estratégico

El marketing estratégico es planificar y realizar acciones para hacer que una
marca se destaque y atrape la atencion de sus clientes, ahora mismo, es muy importante
para las empresas que quieren competir y adaptarse a un mundo mas digital, algunas
de las estrategias incluyen entender como se comportan los consumidores, dividir las
audiencias en grupos y usar herramientas como la inteligencia artificial para
personalizar la experiencia del cliente y ayudar a tomar mejores decisiones, las
empresas que invierten en buen marketing digital pueden tener una ventaja al ofrecer

contenido relevante a su pablico (NUfiez & Miranda, 2020, p. 20).

Un gran beneficio del marketing estratégico es que ayuda a alinear las acciones
de marketing con los objetivos de la empresa, esto hace que sea mas facil y efectivo
lograr resultados, las empresas deben observar las tendencias del mercado, como la
importancia de la automatizacién y la interaccion instantanea con los consumidores,
por ejemplo, usando chatbots para el marketing, estas tecnologias ayudan a las marcas

acumplir con las expectativas de los clientes y a aumentar sus ventas (MacNeil, 2023).

Ademaés, el marketing estratégico también se centra en construir relaciones
duraderas con los clientes, esto se logra creando una propuesta de valor que sea sélida
y diferente, es un enfoque esencial en un mercado competitivo donde las empresas

deben adaptarse rapido a los cambios, al hacer un buen uso del marketing estratégico,
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las empresas pueden identificar lo que falta en el mercado y ofrecer soluciones
creativas que llamen la atencion de los clientes y fomenten su lealtad (De Andrés,
2019).

Innovacion

La innovacion es clave para que las empresas se mantengan competitivas, las
empresas enfocadas en innovar logran crear mejores productos y procesos. Esto las
hace mas fuertes y les ayuda a crecer en el mercado global (Boston Consulting Group,
2023).

Por otro lado, McKinsey & Company (2023) mencionaron que innovar ayuda
a las empresas a ver nuevas oportunidades. Por ejemplo, algunas empresas agricolas
estan ofreciendo mas servicios. Esto les ayuda a diversificarse y crecer, incluso si el
futuro no es claro. Ademas, usar tecnologia avanzada como la IA les permite innovar

mas rapido y gastar menos.
Gestion del cambio

La gestion del cambio se trata de ayudar a una organizacion a adaptarse a
nuevos modos de trabajar, es importante responder a lo que pasa a nuestro alrededor.
Segun Kaotter (2023), el liderazgo y la buena comunicacion son esenciales, todos en la
organizacion deben entender y creer en la nueva vision, cuando las empresas manejan
el cambio bien, tienen mas éxito en sus planes, pueden adaptarse mas rapido a lo que

pasa en el mercado y a los nuevos problemas que surgen.
Planificacién

La planificacion estratégica ayuda a las organizaciones a fijar metas a largo
plazo, también les da formas de alcanzarlas, lo que mejora su crecimiento y
competitividad. Mintzberg, Ahlstrand & Lampel (2023) mencionaron que esta
planificacion debe ser flexible, asi, las empresas pueden adaptarse a los cambios del
mercado, es clave tener un plan sélido, esto les permite anticipar tendencias y

oportunidades, al hacerlo, las organizaciones pueden responder mejor y ser mas agiles.
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Cadena de valor

La cadena de valor es muy util para entender como J&Q Tools puede crear
valor. Segun Porter (2022), una empresa necesita conocer su cadena de valor para ver
qué actividades realmente benefician a sus clientes, esto ayuda a hacer los procesos

mas eficientes y a reducir costos, lo cual mejora la competitividad.

Las actividades principales, como la logistica y el marketing, son clave para
que J&Q Tools tenga éxito un estudio reciente sefiala que hay que evaluar cada
actividad en la cadena de valor para sacar el mejor provecho posible (Miller & Smith,
2021).

Las actividades de apoyo, como la gestidn de recursos humanos y tecnologia,
también son fundamentales. Un analisis de Deloitte (2023) sefial6 que las actividades
de apoyo bien alineadas pueden mejorar la eficiencia de las actividades primarias,
generando un mayor valor. Invertir en estas areas puede ser un diferenciador clave en

el sector ferretero.
Marco referencial

Para el marco referencial de la investigacion se examinaran investigaciones
desarrolladas previamente por diversos autores referidas a la planificacion estratégica,
el crecimiento organizacional y el sector ferretero, que puedan servir de sustento para
el futuro planteamiento de estrategias para mejorar la competitividad y

posicionamiento de J&Q Tools en el mercado.

Lozano & Trujillo (2020) desarrollaron una investigacion referente a un plan
estratégico para la ferreteria La Tienda del Constructor para los afios 2020 — 2022,
donde usaron un método que mezcla la teoria de planificacion estratégica con la
practica en las empresas, encontraron que la planificacion estratégica es muy Util para
tomar decisiones, ayuda a las empresas a poner objetivos claros y a decidir como
alcanzarlos, este enfoque se basa en lo que dicen expertos como Dussan Pulecio y
Serna Gomez. Ellos resaltan que es importante ajustar la planificacion a las
necesidades de las pequefias y microempresas. Este estudio puede servir de guia para

futuros trabajos similares (p. 25).
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La investigacion mostr6 que las empresas son clave en la economia local,
necesitan usar herramientas de gestion para adaptarse a los cambios, muchas de estas
empresas funcionan solo con planes basados en la experiencia y la confianza, esto
resalta que necesitan un enfoque mas organizado en su planificacion (Lozano &
Trujillo, 2020).

Hay varios modelos que explican como se logra la lealtad del cliente, algunos
se centran en la satisfaccion y la calidad del servicio, otros, mas modernos, destacan
el valor que los clientes sienten y su experiencia general, también, hay leyes que
ayudan a proteger los derechos del consumidor y hacen que los programas de
fidelizacion sean claros y justos, un analisis reciente muestra que las mejores
estrategias combinan el marketing relacional, la tecnologia y el uso de datos para

conectar con los clientes de manera efectiva (Montoya, 2020, p.30).

Por otra parte, Arias (2020), estudié la ferreteria Nortcon S.A. y encontrd
problemas en la gestion que estan frenando su crecimiento, sugirié que se deben usar
tacticas especificas para mejorar sus ventas y competir mejor en el mercado, también
indicd que las redes sociales son esenciales para aumentar la presencia de la empresa
en linea, ademas, es clave capacitar al personal en ventas, servicio al cliente y atencion

postventa para mejorar la eficiencia (p. 40).

El estudio sefial6 que es importante hacer un diagndstico sobre como esta la
ferreteria esto se hard a través de encuestas en mesas del colegio, el diagndstico
ayudara a tomar decisiones claras y a crear un plan que aborde los problemas que se
encuentren, también se destaca la necesidad de tener un sistema eficiente para
gestionar pedidos, ademas, se deben establecer reglas para las actividades dentro de la
empresa, todo esto busca que Nortcon S.A.S sea lider en el sector ferretero y apoye la

economia local (Arias, 2020, p. 48).

Moreno, Holguin & Guerrero (2022), también hablaron sobre calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la ferreteria de Puerto Lopez, ellos encontraron
que los clientes no solo buscan productos buenos, sino también un servicio en el que
puedan confiar, se hicieron encuestas a duefios de negocios y clientes habituales,
aunque los productos cumplen con lo que se espera, el servicio al cliente no esta tan

bien y eso causa problemas.
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Finalmente, Manquillo & Solano (2024) en su investigacion titulada como la
propuesta de un plan de marketing estratégico para la ferreteria DIFEI muestra que las
empresas de ferreteria deben crear estrategias que se adapten a la alta competencia del
mercado, también mencionan que es clave tener una buena imagen y visibilidad para
atraer y mantener clientes, ademas, es esencial planear con anticipacion y tener metas

claras para mejorar las ventas de productos de ferreteria (p.25).

También se hace un analisis del mercado de ferreterias en Jamundi, se miran
tanto los puntos fuertes como los débiles de la empresa, para eso, se usan herramientas
como la matriz DOFA y el andlisis PESTEL, estas ayudan a entender la competencia
y lo que la gente quiere comprar, es muy importante saber lo que los clientes actuales
y futuros necesitan, esto ayuda a tomar buenas decisiones sobre qué productos y
servicios ofrecer, también guia las acciones de marketing para mejorar la imagen de la
ferreteria (Manquillo & Solano, 2024, p. 41).

Marco legal
Ley de defensa del consumidor

La Asamblea Nacional del Ecuador (2000) menciond la Ley Organica de
Defensa del Consumidor, esta ley es muy importante porque proteger los derechos de
los consumidores, subraya lo que deben hacer los proveedores de bienes y servicios,

ademas toca temas clave para el sector de ferreteria.

El Articulo 4 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor define los
derechos del consumidor como: derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad
en el consumo de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos; derecho a que proveedores publicos
y privados oferten bienes y servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con
libertad; derecho a recibir servicios basicos de dptima calidad.

Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren presentar; derecho a un trato transparente,
equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de los proveedores de bienes o

servicios, especialmente en lo referido a las condiciones dptimas de calidad, cantidad,
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precio, peso y medida; derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o

abusiva, los métodos comerciales coercitivos o desleales.

Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable y a la difusién adecuada de sus derechos; derecho a la reparacién e
indemnizacién por dafios y perjuicios, por deficiencias y mala calidad de bienes y
servicios; derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucién de asociaciones
de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o
reformar una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor; y, derecho a
acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial de sus derechos
e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencién, sancién y oportuna
reparacion de los mismos; derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales
que correspondan; y, derecho a que en las empresas o0 establecimientos se mantenga
un libro de reclamos que estara a disposicién del consumidor, en el que se podra anotar

el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Del mismo modo el Articulo 6 indica que quedan prohibidas todas las formas
de publicidad engafiosa 0 abusiva, 0 que induzcan a error en la eleccion del bien o

servicio que puedan afectar los intereses y derechos del consumidor.

Por otro parte, el Articulo 12 menciona que cuando se oferten o expendan al
consumidor productos con alguna deficiencia, usados o reconstruidos, tales
circunstancias deberan indicarse de manera visible, clara y precisa, en los anuncios,

facturas o comprobantes.

Asimismo, el Articulo 17 menciona que es obligacién de todo proveedor,
entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de
los bienes o servicios, de tal modo que éste pueda realizar una eleccion adecuada y

razonable.

De hecho, el Articulo 26 resalta que se considerara un solo bien, aquel que se
ha vendido como un todo, aunque esté conformado por distintas unidades, partes,
piezas 0 mddulos, no obstante que estas puedan o no prestar una utilidad en forma
independiente unas de otras. Sin perjuicio de ello, tratandose de su reposicion, esta se
podra efectuar respecto de una unidad, parte, pieza 0 médulo, siempre que sea por otra

igual a la que se restituya y se garantice su funcionalidad.
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Igualmente, el Articulo 27 sefiala que es deber del proveedor de servicios
profesionales, atender a sus clientes con calidad y sometimiento estricto a la ética
profesional, la ley de su profesion y otras conexas. En lo relativo al cobro de
honorarios, el proveedor debera informar a su cliente, desde el inicio de su gestion, el
monto o parametros en los que se regira para fijarlos dentro del marco legal vigente en
la materia y guardando la equidad con el servicio prestado.

Y por ultimo el Articulo 35 menciona que las empresas proveedoras de
servicios publicos domiciliarios deben contar con una oficina y un registro de
reclamaciones en donde constaran las presentadas por los consumidores. Dichos
reclamos deberan ser subsanados en el plazo perentorio que contendréa el Reglamento
a la presente Ley.

Identificacidn de variables y relacion de variables

Tema: Plan Estratégico para el crecimiento de la ferreteria J&Q Tools.
Variable independiente
e Plan estratégico.
Variable dependiente
e Crecimiento.
Operacionalizacion de las variables

A continuacion, se presentara un resumen que describe como se gestionan las

variables a través de su operacionalizacion.
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Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Tipo Variable Conceptualizacion Dimensidn Subvariables Indicadores Técnicas
Andlisis de la Crecimiento de
Es el desarrollo de un plan a situacion S
p identifi | inicion d Participacion de
. Plan uturo antes identificando  los Formulacién del Deflryc.mn € mercado Entrevistas
Independiente estratégico posibles picos de errores que lan estratégico objetivos Satisfaccion del Encuestas
g podria tener el proyecto, P gico. Estrategias de cliente
planteado misién, vision y marketing ,
oportunidades Recursos asignados Numero de nuevos
' clientes
Aumento de 'I_'as_a de
- crecimiento de
- . Crecimiento de INgresos ventas
El crecimiento se refiere al ventas. clientes Incremento de NGmero de nuevos
Dependiente Crecimiento aumento de ventas, clientes, articilacic’m dé clientes recurrentes clientes Entrevistas
P participacion de mercado y P mech):ado Expansidn del Particinacion de Encuestas
rentabilidad. Esto ocurre gracias ado y mercado P
- rentabilidad. . . mercado
al plan estratégico. Mejoramiento de la
- Margen de
rentabilidad L
beneficio
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Capitulo 11: Metodologia
Disefio de investigacion

Garcia & Sanchez (2020) dijeron que el disefio de investigacion es una manera
organizada de reunir la informacién necesaria. Es como un mapa que ayuda a lograr
los objetivos del estudio y a responder preguntas. En este caso, se decidié usar un

disefio que no es experimental.

Se opté por un enfoque no experimental, ya que se caracteriza por la
observacion del su entorno natural y dentro de su contexto real, esto significa que no
se manipula intencionalmente las variables, ni se asignada aleatoriamente a los
participantes a diferentes grupos, en su lugar se busca comprender el fenGmeno en

cuestion de manera natural y espontanea (Cabrero y Richart, 2022).

El plan estratégico y el crecimiento de la ferreteria J&Q Tools estan
conectados, se pretende entender cémo estas cosas afectan a la empresa y su

crecimiento en el mercado.
Tipo de investigacion

La investigacion se puede clasificar de diferentes formas, existen dos tipos:
béasica y aplicada, segiin como se recojan los datos, puede ser documental, de campo
0 experimental, también se puede dividir segun el nivel de conocimiento que se busca:
exploratoria, descriptiva o explicativa y, si se mira desde el area de estudio, puede ser

cientifica o filoséfica.

Dependiendo del tipo de razonamiento utilizado, puede ser esponténea,
racional o empirico-racional. En cuanto al método aplicado, puede adoptar enfoques
analiticos, sintéticos, deductivos, inductivos, histéricos, comparativos, entre otros.
Finalmente, de acuerdo con la cantidad de investigadores involucrados, puede ser

individual o colectiva (Universidad Veracruzana, 2024).

Esta investigacion tendrd un enfoque transversal mixto, ya que va a ser
levantada la informacion con herramientas de investigacion cuantitativas y

cualitativas.
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Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria mira un problema o fendmeno que no se conoce
bien, se utiliza para obtener una comprension inicial del tema, identificar patrones,
generar preguntas y sentar las bases para investigaciones mas profundas y

estructuradas (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

En funcidn del presente proyecto de investigacion, el enfoque exploratorio ha
sido utilizado para el planteamiento de la problematica, el analisis de las principales
perspectivas teoricas y el desarrollo del marco referencial. Cabe destacar que para
todos los casos se ha utilizado fuentes de informacion secundarias confiables.

Investigacion descriptiva

La investigacion adopta un enfoque descriptivo, cuyo objetivo es recopilar y
analizar informacion para proporcionar una vision detallada y precisa de un fenémeno
0 situacion especifica, a diferencia de los estudios experimentales, se pretende ofrecer
una descripcion exhaustiva y precisa de un tema, pues este método resulta
especialmente atil para comprender fendémenos complejos en su entorno natural,
identificar patrones y tendencias, y profundizar en las relaciones existentes entre las

variables (Hernandez, Fernandez & Baptista , 2014).

El motivo de esta investigacion es ver codmo un plan estratégico puede ayudar
a la empresa a crecer. Para lograrlo, se hara un analisis de lo que la empresa necesita
en este momento, también identificar qué cosas la estan frenando y a mirar como un

buen plan puede hacer una diferencia.
Fuentes de informacion

De acuerdo con Garcia y Lopez (2022), las fuentes de informacion son todos
los recursos o materiales que facilitan la obtencion de datos. Estos pueden ser tanto
elementos disefiados especificamente para este prop6sito como otros que, aungue no
fueron creados con esa intencion, cumplen la misma funcion. Dichos recursos son
utilizados principalmente por profesionales de la informacion, quienes sirven como
intermediarios entre la fuente original y las personas que requieren acceder a esos

datos.
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Fuente Primaria

Las fuentes primarias son informacién original. No han sido revisadas ni
interpretadas por otros. Son los hallazgos directos de investigaciones y muestran las
ideas tal como son. Algunos ejemplos son libros, revistas académicas, documentos
oficiales, informes, tesis, ponencias, testimonios de expertos, articulos de noticias,
videos y debates (Garcia & Lopez, 2022).

En este estudio, se va a usar encuestas como fuente primaria, donde
obtendremos opiniones directas de los consumidores. El objetivo es conocer sus
experiencias y preferencias. También queremos saber qué los motiva a elegir ciertos

centros de entrenamiento fisico.
Fuente Secundaria

Las fuentes secundarias son Utiles porque juntan y explican informacion de las
fuentes originales. Ellas ayudan a organizar los datos y a hacerlos mas claros para los
lectores (Garcia & Lopez, 2022).

Para el marco teorico del estudio, se usaron articulos cientificos, publicaciones
de instituciones importantes, trabajos de titulacion y notas de prensa locales. Este
andlisis ayud6 a entender mejor el problema y a mostrar por qué el estudio es

importante.
Enfoque

Hay tres enfoques principales: cuantitativo, cualitativo y mixto; cada uno
asociado a diferentes métodos de investigacion, la investigacion cualitativa suele estar
vinculada al método inductivo y avanza desde observaciones especificas hacia
conclusiones generales, por otro lado, la investigacion cuantitativa, que a menudo se
asocia al método deductivo, partira de principios generales para llegar a observaciones

especificas (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).
Cuantitativo

El estudio cuantitativo se refiere a la recoleccion de datos destinada a probar
las hipétesis por medio de mediciones numéricas y analisis estadisticos; su finalidad

es buscar identificar las cadenas de comportamientos y afirmar las teorias. En términos
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generales, se permite a los datos numéricos obtenidos con las respuestas

estadisticamente generalizadas que se procesan por la codificacion, el cual busca
precision con el disfraz de mediciones carenciadas estandarizadas (Hernandez,

Fernandez & Baptista, 2014).

Este enfoque analiza como diferentes factores se relacionan entre si, se va a
usar numeros y estadisticas para esto, para conseguir la informacion, usaremos
encuestas que nos ayudaran a ver como las estrategias que proponemos afectan el

crecimiento de la ferreteria J&Q Tools.

Las encuestas recopilaran datos sobre cosas como la satisfaccion del cliente y
la frecuencia con la que compran, con los resultados, podremos encontrar patrones que
nos muestren cOmo se conectan estas variables con nuestro plan estratégico, usaremos
las encuestas para hablar con los clientes mas importantes de la ferreteria y ver qué

piensan.
Cualitativo

El estudio cualitativo busca entender lo que pasa en la sociedad y con las
personas, usa datos que no son nameros, a diferencia del enfoque cuantitativo, no se
trata de medir o hacer estadisticas, aqui, lo importante es ver los significados, lo que
la gente siente y el contexto de lo que se estudia (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2014).

En este caso, queremos saber qué piensan los clientes y como afecta eso al
crecimiento de ferreteria J&Q Tools, se hablara con los gerentes de la compafiia, ellos
mencionaran sobre lo que esperan del plan, crecimiento y la satisfaccion de los

clientes.

La investigacion se hard mediante entrevistas con gerentes y expertos en el
tema, estas charlas daran una idea de lo que esta pasando en el mundo de las ferreterias,
también ayudara a ver qué elementos ayudan al crecimiento, cuales son las cosas clave
para que los clientes estén satisfechos, y nos daran sugerencias de los clientes mas

frecuentes.
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Alcance

Esta investigacion trata de resolver las diferentes necesidades de las personas,
este proceso puede abarcar varios niveles, puede ser exploratorio, descriptivo,
correlacional o explicativo, cada uno busca entender mejor el tema en estudio (Ramos,
2020).

En este caso, se optd por una investigacion descriptiva y correlacional, se
pretende relacionar las partes del plan estratégico con el crecimiento de la ferreteria
J&Q Tools, para eso, se usaran encuestas y entrevistas de expertos en el sector ferretero
de la ciudad de Guayaquil, el objetivo es crear estrategias que ayuden a la ferreteria a

crecer en el mercado.
Técnica de recogida de datos

Se pueden identificar dos enfoques principales para la recopilacion de datos.
La principal diferencia entre estos enfoques es que los métodos cuantitativos producen
datos en formato numérico, mientras que los métodos cualitativos se enfocan en
recopilar informacion detallada sobre situaciones, eventos, personas, interacciones y

comportamientos (Hernandez & Avila, 2020).
Herramientas Cuantitativas

La investigacion cuantitativa se centra en analizar datos numéricos, esto
significa que se les asignan numeros a las cosas que se estudian para luego evaluarlas,
en este caso, se utilizara encuestas para recoger informacion util (Hernandez & Avila,
2020).

Cisneros et al. (2022) explicaron que una encuesta es un método que implica
hacer preguntas para juntar datos, este enfoque ayuda a entender mejor un tema y a
sacar conclusiones importantes, las encuestas son Utiles en muchas areas como la
sociologia, la psicologia y la economia, dan una visién mas clara de lo que estamos

estudiando.

Las encuestas seran esenciales para conocer a los clientes de la ferreteria J&Q
Tools, a traves de cuestionarios, se podra recoger datos sobre qué compran, cOmo se
comportan y cosas como su edad o género, esto ayudara a entender con qué frecuencia

compran y qué productos prefieren, también daran pistas sobre la satisfaccion con el
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servicio, todo esto sera clave para tomar decisiones y ayudar a J&Q Tools a crecer de

manera efectiva.
Herramientas Cualitativas

La investigacion cualitativa se centra en obtener informacion que no es
numerica, busca entender a fondo los fendmenos estudiados para esto, se usan
narrativas, observacion y entrevistas no estructuradas, esta manera de investigar deja
ver detalles sin necesitar muchisimos nimeros, en este caso, se usaran entrevistas para

recoger datos (Hernandez & Avila, 2020).

La entrevista es un método donde el investigador habla directamente con los
participantes, el objetivo es recoger respuestas sobre el problema que se investiga, es
un canal directo que ayuda a conseguir informacion relevante y detallada, este método
es atil en muchas disciplinas, ayuda a entender una variedad de temas (Cisneros et al.,
2022).

Asi, las entrevistas se vuelven claves para conocer las opiniones y experiencias
de los clientes, con entrevistas estructuradas o semiestructuradas, se pueden explorar
aspectos que las encuestas no siempre logran, como lo que motiva a los consumidores
y sus expectativas sobre productos y servicios, también permiten indagar en la
satisfaccion con la calidad de los productos y el servicio al cliente, al hablar
directamente con los consumidores, se puede obtener informacién valiosa sobre lo que
necesitan y esperan, esto ayuda a identificar oportunidades para crecer y mejorar la
estrategia de J&Q Tools.

Poblacion
Definicién de la poblacién

La poblacion se define como el conjunto total de elementos que constituyen el
foco principal de un estudio de investigacion. Esto abarca tanto las unidades
especificas que se estan investigando como todas las unidades involucradas en el

proceso de seleccion de muestras para el analisis (Emmanuel, Diaz & Fuente, 2021).

En este caso la poblacion objeto de estudio estard compuesta por los clientes
actuales y potenciales de la ferreteria en el canton Guayaquil, en la provincia del

Guayas. Esta delimitacion geografica permitira realizar un analisis detallado de las
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variables relacionadas con las preferencias de los consumidores, los productos mas
demandados y las expectativas del cliente. Este enfoque facilitara la recoleccion de
datos relevantes para el desarrollo de estrategias efectivas que apoyen el crecimiento

de J&Q Tools en la region.

Tabla 2
Poblacién
Descripcion Cantidad %
Clientes de J&Q Tools 2,263 100%

Como se observa en la Tabla 2 la poblacion total son los clientes actuales de
J&Q Tools, los cuales representan 2,263 empresas, cabe mencionar que 1,319 de estas
empresas son juridica lo que representa el 58.29% y 944 empresas naturales lo que

representa el 41.71%.
Muestra

El muestreo es una etapa crucial en el proceso de la investigacion, ya que
permite seleccionar una para representativa de la poblacién que se estudiarg, esto nos
permite obtener resultados que sean lo suficientemente precisos y confiables como
para hacer inferencias y generalizaciones sobre la poblacién total (Emmanuel, Diaz &
Fuente, 2021).

Se utilizard un muestreo probabilistico, lo que quiere decir que todos los
clientes, tanto los que ya compran como los que podrian hacerlo, tienen la misma
oportunidad de ser elegidos para la muestra, para ello se utilizard el método de
muestreo aleatorio simple, a cada cliente o posible cliente de J&Q Tools en la ciudad
de Guayaquil se le asignara un namero, y se seleccionaran los sujetos necesarios

utilizando una tabla de nimeros aleatorios.

Para determinar el tamario de la muestra, se aplicara la siguiente formula:
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Figura 4

Formula de muestra para una poblacion infinita

n_ZJprq

Nota. Elaboracion Propia.
Donde:

n: representa el tamafo de la muestra de clientes de J&Q Tools en Guayaquil.

Za: corresponde al nivel de confianza, con un valor de Z de 1.96, lo que establece

una confianza del 95%.
d: es el margen de error méximo aceptado, fijado en un 5%.
g: es el margen de fracaso, considerado en un 50%.
p: es el margen de éxito, también asumido en un 50%.
Tabla 3

Céalculo del tamafio de la muestra

Calculo del Tamario de la Muestra conociendo el Tamario de la Poblacién.

en donde,

N = tamafio de la poblacién 2263
Zo. = nivel de confianza al 95% es: 1.96
p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada 0.5
g = probabilidad de fracaso 0.5
d = precision (error maximo admisible en términos de proporcién) 0.05
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Como se muestra en la Tabla 3, el calculo obtenido indica que se llevara a cabo
un total de 329 encuestas en la ciudad de Guayaquil. De este modo, se podra evaluar
de forma precisa el comportamiento de los clientes de J&Q Tools, lo que permitira
obtener informacidn clave para el desarrollo del Plan Estratégico de Crecimiento de la

ferreteria en la ciudad.
Perfil de aplicacion (para investigacion cuantitativa)
Tabla 4

Perfil para investigacion cuantitativa

Tipo Descripcion
Género Femenino - Masculino
Edad 18 en adelante

Propietarios de ferreterias, trabajadores en el sector de

Ocupacién construccién o ambos.
Psicogréfica Indiferente
Conductual Indiferente

Geogréfica Residente de Guayaquil

Perfil de aplicacion (para investigacion cualitativa)
Tabla 5

Perfil para investigacién cualitativa

Tipo Descripcion
Género Femenino - Masculino
Edad 18 en adelante

Ocupacion Gerentes, empleados clave o expertos en marketing dentro del

sector ferretero.

Psicografica Personas con un enfoque en la innovacion, la satisfaccién del

cliente y el desarrollo de estrategias comerciales efectivas.

Conductual Personas con experiencia en gestion de negocios, ventas o

marketing en el sector ferretero.
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Geografica Residente de Guayaquil

Formato de encuesta
1. Razon Social de la Empresa:

2. ¢ Cuanto tiempo lleva su empresa siendo cliente de J&Q Tools?
e Menos de 1 afio
e 1-3afos
e 4-6 afos

e Mas de 6 afos

3. ¢ Cuanto tiempo tiene fundada su empresa?
e Menos de 1 afio
e 1-3afios
e 4-6afios

e Mas de 6 afios

4. Sector de la industria en el que trabaja su empresa:
e Manufactura
e Construccion
e Mineria

e Metalurgia

5. ¢ En qué areas geograéficas realiza principalmente sus ventas?
e Local (dentro de su ciudad)
e Nacional (dentro del pais)
e Internacional

e Combinacion de las anteriores

6. ¢ Las compras que realiza en J&Q Tools son principalmente para?
e Consumo propio de la empresa
e Reventa a sus clientes

e Ambos
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7. ¢Cuales son las categorias de productos que mas frecuentemente compra en
una ferreteria, y qué factores influyen en su decision de compra dentro de estas
categorias?

e Herramientas Manuales

e Herramientas Eléctricas

e Materiales de Construccion

e Pinturas y Acabados

e Fontaneria

e Electricidad y Cableado

e Jardineria

e Seguridad Industrial

e Suministros de Ferreteria en General

8. ¢ Con que frecuencia realiza compras en J&Q Tools?
e Semanalmente
e Mensualmente
e Cada 3-6 meses
e Unavez al afio

e Menos de una vez al afio

9. ¢Quién es el principal influenciador de su compra?
e Expertos (vendedores, profesionales del sector)
e Familiares
e Amigos

e Propias experiencias previas

10. ¢ Como evalua la relacién calidad-precio de nuestros productos? (Escala del 1

al 5, donde 1 es ""Muy mala™ y 5 es ""Muy buena')

e Muy mala
e Mala

e Regular

e Buena

e Muy Buena

39



11. Al elegir una ferreteria industrial, ;,qué tan importantes son los siguientes
factores para usted? (Escala del 1 al 5, donde 1 es ""Nada importante™ y 5 es ""Muy

importante™)

Factor im:)\loar?:nte impF:)Orignte Neutral Importante i mp'\(;IlEJtZlnte
roductos O - S -
w5 5o oa
g(.)mpetitivozrecms H = - - -
gl_iengtencién al O O O [

5. Ubicacion Yo . M n O

accesibilidad

12. ;Cuédles de los siguientes canales de comunicacion prefiere para recibir
informacion y promociones de J&Q Tools?

e Correo electronico

o  WhatsApp

e Llamadas telefonicas

e Redes sociales

13. ¢Estaria interesado en otros servicios como capacitacion o asesoria técnica

sobre el uso de equipos y herramientas?

o Sj
e No
e Talvez

14. ¢ Qué otras categorias de productos le gustarian que JQ comercialice?
e Materiales eléctricos
e Herramientas de jardineria
e Equipos de seguridad industrial

e Productos de construccion ecoldgica
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15. ¢ Qué tipo de estrategias de comercializacion considera usted que serian mas
convenientes para ejecutar en JQ Tools?

e Programas de fidelizacion (descuentos, puntos, recompensas)

e Promociones especiales (descuentos por tiempo limitado, ofertas 2x1)

e Publicidad en medios tradicionales (television, radio, prensa)

e Publicidad digital (redes sociales, campafias en linea, Google Ads

16. ¢ Qué tipo de promociones prefiere en JQ?
e Descuentos por volumen de compra
e Programas de puntos acumulables
e Ofertas temporales en productos especificos

e Bonificaciones por fidelidad

17. ¢ Cémo calificaria la atencidn al cliente que recibe en JQ Tools?
e Excelente (siempre es rapida y efectiva)
e Buena (generalmente es satisfactoria)
e Regular (a veces es lenta o ineficaz)

e Mala (frecuentemente tengo problemas para recibir atencidén adecuada)

18. Evalte las siguientes dimensiones de atencion al cliente de JQ (Escala del 1 al
5, donde 1 es ""Nada insatisfecho™ y 5 es ""Muy satisfecho™)

Aspecto _ Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

1. Amabilidad del

personal - - - - -

2. Tiempo de respuesta [J O O O O

3. Resolucion de

problemas - - - - -

4. Disponibilidad de

productos - - - - -

5. Conocimiento O 0 0 O 0

técnico del personal
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19.

¢ Qué tipo de programa de fidelizacion le resultaria mas atractivo en JQ

Tools?

10.

11.

12.

e Descuentos exclusivos para clientes frecuentes
e Acceso anticipado a nuevos productos
e Asesoria personalizada sin costo adicional

e Participacion en sorteos o0 premios por compras

Formato de entrevista
Considerando el sector ferretero, ;como definirian la situacion actual del mismo
en Guayaquil?
¢ Cudles considera son los principales comercializadores de productos ferreteros
en la ciudad de Guayaquil?
¢ Cuales considera ud que son las principales barreras/problemas que presentan
las ferreterias para que sus negocios puedan crecer en nuestro mercado?
¢QuE tipo de estrategias de comercializacion consideran convenientes para este
sector para incrementar sus ventas?
¢ Como consideran ustedes se define el comportamiento de compra de este
sector?
¢ Cudl es el perfil del comprador del sector ferretero?
¢ Cuales considera son los principales factores que inciden en el comportamiento
de compra de productos ferreteros?
¢ Cudles considera son los principales factores que inciden en el comportamiento
de compra de productos ferreteros?
Considerando empresas como clientes, ¢cual considera que es el principal sector
gue compra articulos ferreteros?
Considerando estrategias de fidelizacion, ;qué estrategias recomienda ud se
podrian implementar?
Considerando estrategias de comunicacion, ¢qué estrategias recomienda ud se
podrian implementar y cudles serian los medios de comunicacion ideales?
¢ Qué oportunidades podrian aprovechar los propietarios de ferreterias para

incrementar sus ventas en el mercado guayaquilefio?
Analisis de datos

Estos son los instrumentos que se utilizaran para recoger datos:
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Andlisis descriptivo

El anélisis descriptivo organiza y resume los datos que hemos juntado. Te
ayuda a tener una vision general de las respuestas, sin mirar hacia un grupo mas grande.
Utiliza cosas como frecuencias y porcentajes para contar las respuestas. También
considera la media, mediana y moda, que son utiles para entender los datos mejor.
Ademas, revisa la variabilidad con el rango y la desviacion estandar. Esto nos muestra
cémo son los datos y qué diferencias hay entre ellos (Rodriguez & Ponce, 2020).

También emplea representaciones visuales como tablas y graficos (barras,
histogramas, tortas) para presentar la informacion de manera clara y accesible (Gémez,
Pérez & Torres, 2019).

Usando esta técnica, se puede ver patrones y tendencias importantes esto ayuda
a entender mejor lo que esta pasando, es un primer paso clave para hacer analisis mas
profundos. Asi, podemos tomar decisiones seguras basadas en datos confiables
(Martinez & Sénchez, 2021).

Andlisis de segmentacion

Segmentar a los clientes ayuda a crear estrategias que los hagan volver. Esto
significa juntar y analizar datos sobre quiénes son los clientes y cbmo compran (John,
Shobayo & Ogunleye, 2023).
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Capitulo I11: Resultados
Analisis de resultados

En este capitulo, se mostrara lo que se encontr6 al analizar los datos, el cual
ayuda a ver patrones y tendencias importantes segin los objetivos de nuestra
investigacion. Se usara métodos estadisticos y graficos para examinar las principales
variables, también se destacan diferencias importantes y conexiones entre los

resultados, se comparan los hallazgos con estudios anteriores para ver su impacto.
Andlisis descriptivo
Razon Social de la Empresa

La lista de empresas encuestadas incluye diferentes sectores. Hay metalurgia,
construccion, manufactura, ferreteria y tecnologia. También se ven grandes compafiias

como Holcim, IPAC S.A. y Ecuaquimica C.A. pero también hay pequefios negocios.
Figura 5
¢ Cuanto tiempo lleva su empresa siendo cliente de J&Q Tools?

Distribucidn del tiempo como clientes de J&Q Tools

4-6 afios

Mas de 6 afios

1-3 afios

Menos de 1 afio

Nota. Elaboracion Propia.
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La Figura 5 muestra la distribucion del tiempo que las empresas han sido
clientes de J&Q Tools. EI grupo mas grande del 40.43% el cual corresponde a clientes
que han estado menos de un afio, despues de aquellos que llevan entre 1 y 3 afios con
un porcentaje de 37.39%, los clientes con una antigliedad de 4-6 afios representan el
13.68%, mientras que los clientes con mas de 6 afios constituyen el grupo méas pequefio
de 8.51%x.

Figura 6

¢ Cuanto tiempo tiene fundada su empresa?

Distribucién del tiempo de fundacién de las empresas

Mas de 6 afios

Menos de 1 afio

4-6 afios

1-3 afos

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 6 representa la distribucion del tiempo de fundacion de las empresas.
El grupo méas grande (39.21%) corresponde a empresas con mas de 6 afios de
fundacion. Le siguen las empresas de 1-3 afios (21.58%) y aquellas con 4-6 afios
(20.36%). Por ultimo, las empresas con menos de 1 afio de fundacién representan el
18.84%.
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Figura 7

Sector de la industria en el que trabaja su empresa:

Distribucién por sector de la industria

Metalurgia Mineria

Construccion

Manufactura

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 7 muestra la distribucion de los sectores industriales en los que
operan las empresas encuestadas. El sector de manufactura es el mas representativo
con un 42.55%, seguido por el sector de construccion con un 34.35%. Los sectores de

metalurgia y mineria tienen una menor representacion, con el 16.11% vy el 6.99%,
respectivamente.

Figura 8

¢En qué &reas geograficas realiza principalmente sus ventas?

Areas geograficas de ventas

Internacional

Combinacion de las anteriores

Nacional

Nota. Elaboracion Propia.
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La Figura 8 muestra donde las empresas venden mas. La mayoria de las ventas,
un 48.94%, son en su propia ciudad, Guayaquil, las ventas en todo el pais son un
34.04%. Las ventas internacionales son solo un 8.81%, y la mezcla de ventas locales
e internacionales es un 8.21% el cual es el grupo mas pequefio sin embargo no es
impercenptible.

Figura 9

¢Las compras que realiza en J&Q Tools son principalmente para?

Propésito principal de las compras en J&Q Tools

Ambos

Reventa

60.5%

Consumo propio

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 9 muestra los principales motivos de compra en J&Q Tools. La
mayoria de las empresas, un 60.49%, compra para uso propio. Un 23.71% lo hace para

revender a sus clientes. Y un 15.81% compra para ambas cosas.
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Figura 10

¢ Cudles son las categorias de productos que més frecuentemente compra en una
ferreteria, y qué factores influyen en su decision de compra dentro de estas

categorias?

Categorias de productos més comprados en ferreterias

Herramientas Manuales
Herramientas Eléctricas |
Materiales de Construccion
Pinturas y Acabados
Fontaneria [-

Electricidad y Cableado |

Categorias de productos

Jardineria |
Seguridad Industrial |

Suministros de Ferreteria en General |

0 5 10 15 20 25
Parcentaje (%)

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 10 muestra qué productos se compran mas en las ferreterias. Las
herramientas manuales son las mas compradas, con un 25.53%. Después estan los
materiales de construccién, que tienen un 22.19%. También se compran muchos
suministros de ferreteria en general, con un 18.24%. Las herramientas eléctricas
también son populares, representando un 13.98%. Otras categorias, como pinturas y
acabados, tienen un 9.73%. La electricidad y el cableado solo representan un 4.86%.

Las otras categorias tienen menos ventas.
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Figura 11

¢ Con qué frecuencia realiza compras en J&Q Tools?

Frecuencia de compras en J&Q Tools
40

35¢

Porcentaje (%)
= = N N
(=] [5,] o w

w
T

Semanalmente Mensualmente Cada 3-6 meses Una vez al afenos de una vez al afio
Frecuencia de compras

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 11 muestra con qué frecuencia las empresas compran en J&Q Tools.
La mayoria de los clientes compra cada mes, con un 38.60%. Luego, un 27.66%
compra cada semana. Un 23.40% hace compras cada 3 a 6 meses. Solo un 7.29%

compra una vez al afio, y un 3.04% compra menos de una vez al afio.

Figura 12

¢Quién es el principal influenciador de su compra?

Influenciadores principales en la decisién de compra

Propias experiencias previas

Amigos

Familiares

Expertos (vendedores, profesionales del sector)

Nota. Elaboracion Propia.
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La Figura 12 muestra que los expertos, como vendedores y otros profesionales,
son los que mas influyen, con un 48.94%, los familiares, con un 20.67%, las

experiencias con un 19.15%, mientras que los amigos un 11.25%.

Figura 13

¢ Como evalda la relacion calidad-precio de nuestros productos? (Escala del 1 al 5,
donde 1 es "Muy mala" y 5 es "Muy buena'™)

Evaluacién de la relacién calidad-precio

401

w
o

L)
o

Porcentaje (%)

10r

Muy mala Regular
Evaluacion

Muy buena

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 13 muestra que la mayoria de clientes no esta contenta, un 45.59%

dice que la calidad-precio es muy mala. Otro 37.99% la considera mala. Solo un
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13.07% cree que es regular. Muy pocos, solo un 1.22%, piensan que es buena y un
2.13% la ve como muy buena.

Figura 14

Al elegir una ferreteria industrial, ¢qué tan importantes son los siguientes factores
para usted? (Escala del 1 al 5, donde 1 es "Nada importante” y 5 es "Muy importante™)

Importancia de los factores al elegir una ferreteria industrial

100 Nivel de importancia

Nada importante
Poco importante
Neutral

80+ Impo‘rtante

Muy importante

60

Porcentaje (%)

40+

201

Factores

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 14 muestra la calidad de los productos es lo mas importante para el
62.31% de los encuestados precios competitivos, con un 58.05%, la atencion al cliente
con un 59.27%, la ubicacién con un 58.66% y el 49.54% opina que tener una buena
variedad de productos es importante.
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Figura 15

¢ Cudles de los siguientes canales de comunicacion prefiere para recibir informacion

y promociones de J&Q Tools?

Preferencia de canales de comunicacién para informacién y promociones

Llamadas telefénicas
Redes sociales

Correo electrénico

WhatsApp

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 15 muestra la preferencia de los clientes en los canales de
comunicacion para recibir informacion y promociones de J&Q Tools. WhatsApp es el
canal més popular, con un 59.88% el cual tiene Idgica, porque es el canal por el que
mas se maneja la empresa, seguido por el correo electronico con un 20.67%, las redes
sociales 13.37% por lo que la empresa no maneja como prioridad y las llamadas

telefénicas del 6.08% tienen una menor aceptacion.
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Figura 16

¢Estaria interesado en servicios adicionales, como capacitacion o asesoria técnica

sobre el uso de equipos y herramientas?

Interés en servicios adicionales (capacitacién o asesoria técnica)

Tal vez

66.9%

Si

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 16 muestra qué piensan los encuestados sobre servicios adicionales.
Por ejemplo, capacitacion o asesoria técnica para usar equipos y herramientas. El
66.87% dijo que si le interesa. Un 22.80% respondié que tal vez. Solo un 10.33% no

esta interesado en estos servicios.
Figura 17

¢ Qué otras categorias de productos le gustarian que JQ comercialice?

Preferencia de nuevas categorias de productos para J&Q Tools
35

30
25

20

Porcentaje (%)

10

Materiales eléctricdderramientas de jarBindpas de seguridaftoddusteiale construccion ecoldgica
Categorias de productos
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Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 17 muestra qué productos les gustaria a los clientes que J&Q Tools
vendiera. La mayoria prefiere materiales eléctricos, con un 34.04%. Luego vienen los
equipos de seguridad industrial, con un 31.31%. Los productos de construccién

ecologica tienen un 18.84% vy las herramientas de jardineria un 15.81%.

Figura 18

¢ Que tipo de estrategias de comercializacion considera usted que serian mas
convenientes para ejecutar en JQ Tools?

Preferencias de estrategias de comercializacién para J&Q Tools

40t

301

201

Porcentaje (%)

101

Programas de fidelizaciBromociones espRatdleklad en medios tradicion&eklicidad digital
Estrategias de comercializacién

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 18 muestra como los clientes prefieren los programas de fidelizacion,
con un 43.47%. Luego, las promociones especiales, con un 37.39%. También les gusta

la publicidad digital, que llega al 12.77%. Por ultimo, la publicidad en medios
tradicionales con solo un 6.38%.
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Figura 19
¢ Qué tipo de promociones prefiere en JQ?

Preferencias de promociones en J&Q Tools

Porcentaje (%)
N w B w
S &6 © ©&

=
o

Tipo de promociones

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 19 muestra las preferencias de los clientes en cuanto a tipos de
promociones ofrecidas por J&Q Tools. Los descuentos por volumen de compra son
los mas preferidos con un 54.41%, seguidos por otras promociones las cuales no
prefieren los clientes, los programas de puntos acumulables con un 17.63%, las ofertas

temporales en productos especificos 15.19% vy las bonificaciones por fidelidad ocupan
el altimo lugar 12.77%.

Figura 20

¢ Como calificaria la atencion al cliente que recibe en JQ Tools?

Calificacion de la atencidn al cliente en J&Q Tools

Buena {(generalmente es satisfactoria)
Regular (a veces es lenta o ineficaz)

Mala {frecuentemente tengo problemas para recibir atencién adecuada)

Excelente (siempre es rapida y efectiva)
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Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 20 muestra como los clientes ven la atencion al cliente en J&Q Tools.
La mayoria, un 62.01%, la considera excelente. Esto significa que piensan que es
rapida y efectiva. Un 31.31% dice que es buena, lo que quiere decir que generalmente
estan satisfechos. Solo un pequefio porcentaje la califica como regular (5.78%) o mala
(0.91%).

Figura 21

Evalde las siguientes dimensiones de atencion al cliente de JQ (Escala del 1 al 5,
donde 1 es "Nada insatisfecho" y 5 es "Muy satisfecho")

Evaluacién de las dimensiones de atencidn al cliente de J&Q Tools

Nivel de satisfaccion
Muy insatisfecho

B Insatisfecho

mmm Neutral

B Satisfecho

s Muy satisfecho

Porcentaje (%)

Aspectos

Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 21 muestra como evaltan los clientes a J&Q Tools en atencion al
cliente. La mayoria de los clientes se sienten muy satisfechos o satisfechos con el
servicio. El personal es muy valorado por su conocimiento técnico, con un 57.14% de
clientes muy satisfechos. Luego estan la resolucion de problemas con un 55.62% y la
disponibilidad de productos con un 54.41%.

La amabilidad del personal y el tiempo de respuesta también estan bien, sin
embargo, se puede mejorar. Aunque el porcentaje de satisfaccion es alto, hay algunos
puntos a mejorar. Por ejemplo, un 10.64% de los clientes se siente muy insatisfecho
con la amabilidad del personal, para poder mejorar, podrian darle mas formacion al
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personal en temas de trato con clientes y hacer que los procesos internos sean mas
rapidos y eficaces.

Figura 22

¢ Queé tipo de programa de fidelizacion le resultaria mas atractivo en JQ Tools?

Preferencias de programas de fidelizacién en J&Q Tools
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Nota. Elaboracion Propia.

La Figura 22 muestra lo que a los clientes de J&Q Tools les gusta mas sobre
los programas de fidelizacion. La opcion mas popular es recibir descuentos exclusivos
para clientes frecuentes, con un 59.57%. Le sigue el acceso anticipado a nuevos
productos, que atrae al 20.67%. También hay opciones como asesoria personalizada

gratuita, que es del 12.77%, y participar en sorteos por compras, que solo le gusta al
6.99%.

Tablas cruzadas

Tabla 6

Tiempo de clientes vs Compras habituales

¢ Cuanto tiempo lleva su empresa
siendo cliente de J&Q Tools?

Menos o 4-6 Masde
- 1-3 afos ~ ~
de 1 ano afos 6 afios
¢Lascompras  Consumo 43.3% 36.2% 10.7% 9.8%

gue realizaen  propio de la
J&Q Tools son empresa

57



principalmente Reventa a

para?

Total

sus clientes
Ambos

40.2%

33.9%
41.2%

42.7%

26.8%
36.2%

13.4%

23.2%
13.3%

3.7%

16.1%
9.4%

Nota. Elaboracion Propia.

La Tabla 6 muestra la relacion entre el tiempo que las empresas han sido

clientes de J&Q Tools y el prop6sito principal de sus compras, (menos de 1 afio) para

consumo propio (43.3%) o reventa (40.2%), mientras que ambos es menos frecuente

(33.9%), mas de 6 afios, donde solo el 9.8% compra para consumo propio y el 3.7%

parareventa. Sin embargo, la categoria "ambos" muestra un aumento en este segmento,

alcanzando el 16.1%, lo que sugiere que los clientes de mayor antigtiedad diversifican

mas los fines de sus compras. En general, los clientes recientes representan el

porcentaje mas alto, con una distribucién del 41.2%, frente a un 9.4% de clientes con

mas de 6 anos.

Tabla 7

Tiempo de clientes vs Categorias de productos

¢ Cuanto tiempo lleva su empresa
siendo cliente de J&Q Tools?

Menos ~ 4-6 Masde
delafio 138M05  ais 6 afios
Herramientas 46.7% 34.8% 10.9% 7.6%
Manuales
¢Cudles son las Herramientas 35.3% 52.9% 5.9% 5.9%
categoriasde  Eléctricas
productos que  Materiales de 40.5% 36.7% 19.0% 3.8%
mas Construccion
frecuentemente Pinturasy 48.6% 343% 57% 11.4%
compraenuna Acabados
ferreteria, y Fontaneria 50.0% 16.7% 33.3%
qué factores Electricidad 58.8% 17.6% 17.6% 5.9%
influyenensu y Cableado
decision de Jardineria 66.7% 33.3%
compradentro  Seguridad 42.9% 42.9% 14.3%
de estas Industrial
categorias? Suministros 27.5% 34.8% 145% 23.2%
de Ferreteria
en General
Total 41.2% 36.2% 13.3% 9.4%

Nota. Elaboracion Propia.
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La Tabla 7 analiza la relacion entre el tiempo como cliente de J&Q Tools y las
categorias de productos méas compradas en una ferreteria, junto con los factores que
influyen en estas decisiones. Las herramientas manuales y las pinturas son las mas
compradas por los clientes nuevos. Estos clientes, que tienen menos de un afio,
prefieren mucho estas categorias. Por otro lado, las herramientas eléctricas son mas
populares entre quienes llevan de 1 a 3 afios. A medida que la gente se queda mas
tiempo, compran cosas diferentes. Por ejemplo, los materiales de construccion son mas
populares entre los que tienen entre 4 y 6 afos de cliente. Los suministros generales
son los mas comprados por los clientes que llevan més de 6 meses. En cambio, la
jardineria y la electricidad son populares entre los clientes nuevos, con un 66.7% y un
58.8% de compras, respectivamente. Estos nimeros muestran que las necesidades y
gustos cambian con el tiempo que uno lleva siendo cliente. Esto puede deberse a la

experiencia con la ferreteria y la confianza que se genera en cada proyecto.
Tabla 8

Tiempo de clientes vs Frecuencia de compra

¢ Cuénto tiempo lleva su empresa
siendo cliente de J&Q Tools?

Menos ~ 4-6  Masde

delafio 138M0S  ais 6 afios

Semanalmente 38.0% 39.0% 13.0% 10.0%

¢Con queé Mensualmente 42.1% 34.6% 15.8% 7.5%

frecuencia Cada 3-6 36.4% 39.8% 13.6% 10.2%

realiza meses

comprasen  Una vez al afio 44.8% 37.9% 3.4% 13.8%

J&Q Tools? Menos de una 83.3% 8.3% 8.3%
vez al afio

Total 41.2% 36.2% 13.3% 9.4%

Nota. Elaboracion Propia.

La Tabla 8 muestra la relacion entre la antigiiedad como cliente de J&Q Tools
y la frecuencia de compra, (menos de 1 afio) destaca un 44.8% que compra una vez al
afio y un 83.3% que compra menos de una vez al afio, Los clientes con 1-3 afios entre
las frecuencias semanales (39.0%) y cada 3-6 meses (39.8%). Los clientes con méas de
6 con solo un 10.0% comprando semanalmente y un 7.5% mensualmente, Estos datos
sugieren que la antigliedad del cliente influye significativamente en los habitos de
compra, donde los mas nuevos suelen explorar y ajustar sus necesidades mientras que

los méas antiguos pueden tener patrones mas establecidos o diversificados.
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Tabla 9

Tiempo de clientes vs Influencia

¢ Cuénto tiempo lleva su empresa
siendo cliente de J&Q Tools?

Menos ~ 4-6  Masde
detafo 2205 amos 6 aios
Expertos
- (vendedores, 37.8%  362% 157%  10.3%
¢Quiénesel  profesionales
principal del sector)
influenciador Familiares 52.8% 41.7% 2.8% 2.8%
de su Amigos 53.8% 30.8% 7.7% 7.7%
compra? Propias
experiencias 30.3% 333% 21.2% 15.2%
previas
Total 41.2% 36.2% 13.3% 9.4%

Nota. Elaboracion Propia.

La Tabla 9 analiza como el tiempo como cliente de J&Q Tools influye en los
principales factores que determinan las decisiones de compra. Se observa que los
expertos (37.8%) son los influenciadores mas comunes para los clientes recientes
(menos de 1 afio), destacando su papel en las recomendaciones iniciales. En contraste,
los familiares (52.8%) y amigos (53.8%) son los principales influenciadores para los
nuevos clientes, aunque su impacto disminuye notablemente con la antigtiedad. Por
otro lado, las propias experiencias previas adquieren mayor relevancia entre los
clientes con mas tiempo, alcanzando un 21.2% en clientes de 4-6 afios y un 15.2% en
los de mas de 6 afios, lo que indica un aumento en la confianza y autonomia en las
decisiones de compra. En general, los clientes méas recientes dependen mas de

influencias externas, mientras que los clientes antiguos confian mas en su experiencia

acumulada.

Tabla 10

Tiempo de clientes vs Relacion calidad-precio

¢ Cuanto tiempo tiene fundada su

empresa?
Menos o 4-6 Mas de
~ 1-3 anos o o
de 1 ano anos 6 afios
¢Como Muy mala 70.0% 20.0% 10.0%
evalla la Mala 42.9% 28.6% 28.6%
relacion Regular 37.8% 6.7% 17.8% 37.8%
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calidad- Buena 11.4% 24.2% 25.0% 39.4%
precio de Muy Buena 17.3% 25.0% 19.0% 38.7%
nuestros

productos?

(Escala del 1

al 5, donde 1

es ""Muy

mala™ y 5 es

"Muy

buena™)

Total 19.6% 224% 20.2% 37.8%

Nota. Elaboracion Propia.

La Tabla 10 muestra la relacion entre el tiempo que tiene fundada una empresa
y su evaluacion de la relacion calidad-precio de los productos de J&Q Tools. Las
empresas mas jovenes (menos de 1 afio) tienen una percepcion mas negativa, con un
70.0% calificando la relacion calidad-precio como "muy mala”. Sin embargo, esta
percepcion mejora considerablemente en empresas con mayor antigtiedad, donde el
porcentaje de calificaciones "muy mala” disminuye al 10.0% entre las empresas con
mas de 6 afios. Las calificaciones positivas ("buena™ y "muy buena™) predominan entre
las empresas mas consolidadas, con un 39.4% y un 38.7%, respectivamente, reflejando
una mayor satisfaccion. Por otro lado, las calificaciones "regular" muestran una
distribucion equilibrada en empresas de 4-6 afios (17.8%) y méas de 6 afios (37.8%).
En general, las empresas con mayor tiempo en el mercado tienden a percibir una mejor

relacién calidad-precio, mientras que las mas nuevas parecen ser mas criticas.
Tabla 11

Tiempo de clientes vs Canales de comunicacion

¢ Cuénto tiempo tiene fundada su

empresa?
Menos 13 af 4-6 Mas de
~ -3 aflos ~ ~

de 1 afo afnos 6 anos

¢Cuales de los Correo 26.9% 21.8% 12.8% 38.5%
siguientes electronico

canales de WhatsApp 15.6% 22.7% 21.3% 40.3%

comunicaciéon Llamadas 19.0% 48% 38.1% 38.1%
prefiere para telefonicas

recibir Redes 25.0% 28.8% 19.2% 26.9%

informacioény sociales
promociones

de J&Q

Tools?
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Total 19.6% 22.4% 20.2% 37.8%

Nota. Elaboracion Propia.

La Tabla 11 analiza la preferencia de canales de comunicacién para recibir
informacién y promociones de J&Q Tools segun el tiempo que tiene fundada una
empresa. Las empresas con mas de 6 afios de antigliedad muestran una clara
preferencia por WhatsApp (40.3%) y correo electronico (38.5%), destacando su
inclinacion por canales formales y directos. Por otro lado, las empresas méas jovenes
(menos de 1 afio) prefieren redes sociales (25.0%) y correo electrénico (26.9%),
reflejando su afinidad por medios mas modernos e interactivos. Las Ilamadas
telefonicas son mas populares entre empresas con 4-6 afios (38.1%) y mas de 6 afios
(38.1%), lo que sugiere una preferencia por un contacto mas personalizado en este
grupo. En general, las preferencias varian significativamente segun la antigiedad de
la empresa, destacando la importancia de adaptar los canales de comunicacion a las

necesidades y caracteristicas de cada segmento.

Tabla 12

Tiempo de clientes vs interés en servicios adicionales

¢ Cuéanto tiempo tiene fundada su

empresa?
Mas

Menos 4-6 de 6

delafio 1-3afos afos anos
¢Estaria Si 17.6% 23.0% 18.8% 40.6%
interesadoen  No 34.3% 14.3% 11.4% 40.0%
servicios Tal vez 19.3% 23.9% 27.3% 29.5%
adicionales,
como
capacitacion o
asesoria
técnica sobre
el uso de
equipos y
herramientas?
Total 19.6% 22.4% 20.2% 37.8%

Nota. Elaboracion Propia.

La Tabla 12 muestra el interés en servicios adicionales, como capacitacion o
asesoria técnica, segun el tiempo que tiene fundada una empresa. Las empresas con

mas de 6 afios de antigiiedad muestran el mayor interés, con un 40.6% respondiendo

62



"si", lo que indica que este grupo valora servicios que refuercen su experiencia. Entre
las empresas més jovenes (menos de 1 afio), el interés es menor, con solo un 17.6%
respondiendo afirmativamente, mientras que un 34.3% de ellas no estarian interesadas,
posiblemente por enfocarse en necesidades mas inmediatas. La opcion "tal vez" es méas
frecuente en empresas con 4-6 afios de antigliedad (27.3%), lo que refleja cierta
indecisién en este grupo. En general, las empresas més consolidadas parecen més
receptivas a servicios adicionales, destacando la oportunidad de personalizar ofertas

para aumentar el valor percibido entre clientes de distintos niveles de antigtiedad.
Tabla 13

Tiempo de clientes vs Categoria de productos

¢ Cuénto tiempo tiene fundada su

empresa?
Menos 4-6  Masde
delafio 1-3afios afios 6 afos
Materiales 26.7% 21.7% 20.0% 31.7%

eléctricos
¢ Qué otras Herramientas 23.2% 21.4% 17.9% 37.5%
categorias de de jardineria

productos le  Equipos de 10.1% 29.4% 17.6% 42.9%
gustarian seguridad
que JQ industrial

comercialice? Productos de 20.9% 11.9% 26.9% 40.3%
construccién
ecologica

Total 19.6% 22.4% 20.2% 37.8%

Nota. Elaboracion Propia.

La Tabla 13 analiza las categorias de productos que las empresas desearian que
J&Q Tools comercialice, segln su antigliedad. Las empresas que llevan mas de 6 afios
destacan en casi todo. Les interesa mucho el equipo de seguridad industrial (42.9%) y
los productos de construccion ecoldgica (40.3%). Esto muestra que buscan cosas mas
especializadas y sostenibles. Por otro lado, las empresas mas jovenes, que tienen
menos de un afio, estan mas interesadas en materiales eléctricos (26.7%) y
herramientas de jardineria (23.2%). Tal vez esto se deba a que necesitan cosas mas
basicas por ahora. Las empresas con 4-6 afios tienen una notable inclinacion hacia
productos de construccion ecoldgica (26.9%), lo que indica un enfoque progresivo en

soluciones sostenibles. En general, las empresas con mayor tiempo en el mercado
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tienden a demandar una mayor variedad de productos especializados, mientras que las

mas recientes priorizan categorias mas practicas y esenciales.
Tabla 14

Sector de la industria vs Estrategias de comercializacion

Sector de la industria en el que trabaja su empresa:

Manufactura Construccién Mineria Metalurgia

Programas
de
fidelizacion
(descuentos,
puntos,
recompensas)
Promociones
especiales
¢ Qué tipo de (descuentos
estrategias de por tiempo
comercializaciéon limitado,
considera usted  ofertas 2x1)
que serian mas  Publicidad
convenientes en medios
para ejecutar en tradicionales
JQ Tools? (television,
radio,
prensa)
Publicidad
digital (redes
sociales,
campaiias en
linea, Google
Ads)
Total 42.8% 34.8% 6.9% 15.5%

46.9% 31.9% 6.9% 14.4%

40.4% 39.0% 7.4% 13.2%

34.8% 43.5% 8.7% 13.0%

39.5% 27.9% 4.7% 27.9%

Nota. Elaboracion Propia.

La Tabla 14 muestra las estrategias de comercializacion consideradas mas
convenientes para J&Q Tools segln el sector industrial de los clientes. Los programas
de fidelizacion en manufactura (46.9%) y construccion (31.9%), Por otro lado, las
promociones en construccion (39.0%) y manufactura (40.4%), La publicidad en
medios tradicionales en construccion, con un 43.5%. Por otro lado, la publicidad

digital en la manufactura, con un 39.5%, y la metalurgia le sigue con un 27.9%,
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Tabla 15

Sector de la industria vs Promociones

Sector de la industria en el que trabaja su empresa:

Manufactura Construccion Mineria Metalurgia Total

Descuentos
por volumen 44.9% 37.2% 6.1% 11.7% 100.09
de compra
; Qué tipo de
;?omoc?ones Programas de
. puntos 39.3% 36.1% 6.6% 18.0% 100.09
prefiere en
1Q? ;Qué acumulables
tipo de Ofertas
pro;nociones ;er”;gggfc')gs en 37.9% 31.0%  10.3% 20.7% 100.09
refiere en
S)Q? especificos
Sg:‘g:;;%‘g&es 44.7% 277%  6.4% 21.3% 100.09
Total 42.8% 34.8% 6.9% 15.5% 100.09

Nota. Elaboracion Propia.

La Tabla 15 muestra qué promociones prefieren los sectores en J&Q Tools.
Las empresas suelen optar por descuentos por compras grandes. Esto es mas comln
en manufactura (44.9%) y construccion (37.2%). A las empresas les gusta ahorrar

cuando compran mucho.

Los programas de puntos también son populares. En manufactura, el 39.3% los
prefiere y en construccion, el 36.1%. En el sector metallrgico, aunque menos comun
18.0%, por otro lado, las ofertas temporales en son del 20.7% y la mineria 10.3%, en
las bonificaciones por fidelidad, son del 44.7% y metalurgia 21.3%, lo que resalta la

importancia de mantener a los clientes satisfechos en estos sectores.
Tabla 16

Sector de la industria vs Atencién al cliente

Sector de la industria en el que trabaja su empresa:
Manufactura Construccion Mineria Metalurgia Total

42.0% 34.1% 8.0% 15.9% 100.0%

¢Coémo Excelente
calificaria (siempre es

65



la rapiday
atencion  efectiva)
al cliente  Buena

que (generalmente 46.4% 36.6% 5.4% 11.6% 100.0%
recibeen es satisfactoria)
JQ Regular (a
Tools? veces es lenta o 28.6% 38.1% 4.8% 28.6% 100.0%
ineficaz)
Mala
(frecuentemente
tengo 66.7% 33.3% 100.0%
problemas para
recibir atencion
adecuada)
Total 42.8% 34.8% 6.9% 15.5% 100.0%
Nota. Elaboracion Propia.
La Tabla 16 dice que las opiniones méas positivas provienen del sector
manufactura, donde el 42.0% califica la atencion como excelente y el 46.4% como
buena, en construccion, la califica como buena (36.6%), el 38.1% la considera regular,
lo que refleja un area de mejora en este segmento, en mineria, solo el 8% la ve como
excelente, hay un 4.8% que la considera regular, en metalurgia, muchos la ven como
regular 28.6% y un 33.3% la califica de mala.
Tabla 17
Sector de la industria vs Programa de fidelizacion
Sector de la industria en el que trabaja su empresa:
Manufactura Construccibn Mineria Metalurgia Total
Descuentos
exclusivos 42.7% 359%  6.8% 14.5% 100.0%
, QUE tipo para clientes
¢ PO frecuentes
de
rograma Acceso
b anticipado a
de UEVOS 39.7% 38.4% 9.6% 12.3% 100.0%
fidelizacion
le productos
. Asesoria
resultaria ersonalizada
mas P 47.8% 37.0%  4.3% 10.9% 100.0%
. sin costo
atractivo -
adicional
en JQ Participacion
Tools? en sortgos 0
: 43.5% 8.7% 4.3% 43.5% 100.0%
premios por
compras
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Total 42.8% 34.8% 6.9% 15.5%

100.0%

Nota. Elaboracion Propia.

La Tabla 17 muestra las preferencias por programas de fidelizacion en J&Q
Tools segln el sector industrial. La mejor opcion para la manufactura es la asesoria
personalizada gratis. Tiene un 47.8% de preferencia. La gente busca servicios que
realmente sumen a sus compras. En la construccién, los descuentos exclusivos para
clientes frecuentes son muy populares, con un 35.9%. También hay interés en acceder

a nuevos productos antes que los demas.

En mineria, la mayoria quiere tener acceso anticipado a nuevos productos. Eso
sale como un 9.6% en la encuesta. En metalurgia, dos opciones son las mas populares.
Primero, participar en sorteos 0 premios por compras, con un 43.5% y luego los
descuentos exclusivos, que tienen un 14.5%. Esto muestra que a la gente le gustan los
incentivos y las promociones. En general, los que estan en manufactura quieren
asesorias personalizadas. Los de construccion buscan exclusividad y anticipacién
mientras que en metalurgia, la gente valora las recompensas por compras, cada sector
desea un programa de fidelizacion diferente, por lo que se necesita de adaptar los

programas a cada sector.
Analisis Inferencial
Tabla 18

Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Alfade  Cronbach basada N de
Cronbach en elementos elementos
estandarizados

0.823 0.820 26

Nota. Elaboracion Propia.

El Alfa de Cronbach obtenido es de 0.823, lo que indica un nivel de
consistencia interna alto para los 26 elementos evaluados. Esto sugiere que las
preguntas o items del instrumento tienen una buena correlacion entre si y miden de

manera consistente el constructo evaluado. Ademas, el Alfa de Cronbach basado en
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elementos estandarizados es muy similar (0.820), lo que refuerza la confiabilidad del
instrumento, independientemente de las escalas de medicion utilizadas. En general, un
Alfa de Cronbach superior a 0.8 se considera excelente, lo que implica que el

instrumento es adecuado para su uso en investigaciones o aplicaciones practicas.
Tabla 19

Pruebas de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Y 0.120 329 0.000 0.953 329 0.000
X 0.075 329 0.000 0.987 329 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Elaboracion Propia.

Los resultados de las pruebas de normalidad indican que tanto la variable Y
como la variable X no siguen una distribucion normal, ya que los valores de
significancia (Sig.) en ambas pruebas (Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk) son
0.000, menores al nivel de significancia comdnmente utilizado (0.05). Esto ocurre para

ambos casos, con una muestra de 329 observaciones.

Kolmogorov-Smirnov: Para la variable Y, el estadistico es 0.120, y para X es 0.075,

con significancia de 0.000 en ambos.

Para lavariable Y, el estadistico de Shapiro-Wilk es 0.953. Para la variable X, es 0.987.
Ambos tienen un valor de significancia de 0.000.

Dado que los resultados indican una violacion de la normalidad, se recomienda usar

pruebas estadisticas no paramétricas.
Tabla 20

Chi-Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado  4519,722% 2142 0.000

de Pearson
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Razo6n de 1440.473 2142 <,001
verosimilitud

Asociacion 309.043 1 0.000
lineal por

lineal

N de casos 329

validos

Nota. Elaboracion Propia.

Chi-cuadrado de Pearson: El valor obtenido es 4519.722, con 2142 grados de
libertad (gl) y una significancia asintotica de 0.000, lo que indica que existe una
asociacion significativa entre las variables analizadas. Dado que el valor de

significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula de independencia.

Razon de verosimilitud: Este valor es 1440.473, también con 2142 gl, y una
significancia inferior a 0.001, lo que respalda los resultados del Chi-cuadrado de

Pearson.

Hay una conexién clara entre las variables en una relacion lineal. Se muestra

un valor de Chi-cuadrado de 309.043 y una significancia de 0.000.

Tabla 21

Rho de Spearman

Correlaciones

Plan
estratégico Crecimiento
Rho de Plan Coeficiente 1.000 .920™
Spearman estratégico  de
correlacién
Sig. 0.000
(bilateral)
N 329 329
Crecimiento Coeficiente ,920™ 1.000
de
correlacioén
Sig. 0.000
(bilateral)
N 329 329

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota. Elaboracion Propia.

Se encuentra el rango de los coeficientes con el respectivo significado de estos,
mientras mas cerca del 1 este el valor, la correlacion seré positiva y muy alta e inclusive

Ilegar a ser perfecta.

Aplicando el Software SPSS.v.22, reflejo un coeficiente de correlacién de

0.920 concluyendo segun la tabla de valores, una correlacion positiva muy alta.
Resultados cualitativos

En la investigacion cualitativa se trata de entender como funcionan las cosas
en J&Q Tools y su entorno. Asi, se puede ver qué factores afectan la satisfaccion del

cliente y como opera la empresa.
Entrevista 1

Nombre: Espinoza Cortez Julio Cesar

Empresa: Ferreteria Espinoza S.A.

Cargo: gerente general

1. considerando el sector ferretero, ;como definiria la situacién actual del

mismo Guayaquil?

El sector ferretero en Guayaquil estd cambiando mucho. Hay mucha
competencia, las grandes cadenas estan creciendo y las ferreterias tradicionales estan

luchando por quedarse.

2. ¢Cuédles consideras son los principales comercializadores de productos
ferreteros en la ciudad de Guayaquil?

Grandes tiendas como Ferrisariato y Kywi son populares. Sus precios son
buenos y tienen muchos productos. Pero no hay que olvidar las ferreterias del barrio.

Son importantes porque estan cerca y ofrecen un trato mas personal.
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3. ¢Cudles considera usted que son las principales barreras/problemas que
presentan las ferreterias para que sus negocios puedan crecer en nuestro

mercado?

Las principales dificultades son no tener acceso a financiamiento. También es
complicado negociar con proveedores grandes. Ademas, muchas empresas no cuentan

con buenas estrategias de marketing digital para atraer mas clientes.

4. ¢Qué tipo de estrategias de comercializacion considera convenientes para

este sector para incrementar sus ventas?

Te sugiero que te centres en personalizar el servicio. Fortalecer los canales
digitales es clave. También puedes hacer promociones por temporada. Y no olvides

hacer alianzas con empresas de construccion y contratistas independientes.

5. ¢Como considera usted se define el comportamiento de compra de este

sector?
Precio, variedad de productos y calidad.
6. ¢Cual es el perfil del comprador del sector ferretero?

Podria decir que los maestros constructores o personas que planean reparar
cosas simples en los hogares.

7. ¢Cudles considera son los principales factores que inciden en el

comportamiento de compra de productos ferreteros?

Podria decir que el precio por eso siempre es importante las promociones y

también la diversidad de productos.

8. ¢Considerando empresas como clientes, ¢cual considera que es el

principal sector que compra articulos ferreteros?
Con total seguridad el sector de construccion.

9. Considerando estrategias de fidelizacidn, ¢qué estrategias recomienda se

podrian implementar?
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Programas de puntos por compras, descuentos por lealtad, asesoria técnica
gratuita y capacitaciones en el uso de herramientas serian muy Utiles para fidelizar a

los clientes.

10. Considerando estrategias de comunicacion, ¢qué estrategias recomienda

y cuales serian los medios de comunicacion ideales?

Las estrategias como la publicidad en redes sociales y los catalogos digitales

funcionan bien.

11. ;Qué oportunidades podrian aprovechar los propietarios de ferreterias

para incrementar sus ventas en el mercado guayaquilefio?

Una buena idea puede ser el comercio digital.

Entrevista 2
Nombre: Cornejo Ibafiez Oscar Miguel
Empresa: Ferretera Comercial Compa CA

Cargo: Liquidador Principal

1. Considerando el sector ferretero, ¢como definiria la situacion actual del

mismo en Guayaquil?

El mercado de ferreterias estd muy dividido. Las grandes tiendas tienen precios
bajos y muchas promociones. Pero las ferreterias locales todavia importan en los
barrios. Ofrecemos un servicio mas cercano y personalizado. Sin embargo, competir

se vuelve cada vez més complicado.

2. ¢Cudles considera son los principales comercializadores de productos

ferreteros en la ciudad de Guayaquil?

Hay grandes cadenas que dominan, pero en los barrios todavia hay ferreterias
tradicionales. Ellas trabajan directamente con pequefios constructores y con la gente

que necesita cosas para arreglar en casa.
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3. ¢Cudles considera usted que son las principales barreras/problemas que
presentan las ferreterias para que sus negocios puedan crecer en nuestro

mercado?

La principal barrera es la competencia desleal de grandes empresas que
importan directamente y ofrecen precios que nosotros no podemos igualar. Ademas,

el acceso al crédito para invertir en inventarios o mejorar los locales es muy limitado.

4. ¢Qué tipo de estrategias de comercializacion considera convenientes para

este sector para incrementar sus ventas?

Creo que las promociones locales, como descuentos para los trabajadores y
regalos por compras grandes, son efectivas. También deberiamos centrarnos en el
servicio a domicilio y mantener una buena comunicacién con nuestros clientes

frecuentes.

5. ¢Cdbmo considera usted se define el comportamiento de compra de este

sector?

La mayoria de los clientes busca productos especificos. Suelen comprar en
ferreterias que estan cerca de sus casas 0 proyectos. La rapidez y la disponibilidad son

muy importantes.
6. ¢Cual es el perfil del comprador del sector ferretero?

En su mayoria son contratistas, maestros de obra y pequefios emprendedores
de la construccion. También tenemos clientes ocasionales, como amas de casa 0

duefios de negocios que necesitan hacer reparaciones.

7. ¢Cuales consideras son los principales factores que inciden en el

comportamiento de compra de productos ferreteros?

La calidad del producto, el precio y la disponibilidad inmediata son
fundamentales. Ademas, muchos clientes valoran mucho la confianza y la relacion

personal con el vendedor.
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8. ¢Considerando empresas como clientes, ¢cual considera que es el

principal sector que compra articulos ferreteros?

El sector de la construccion es nuestro principal cliente. También hay empresas
de mantenimiento y talleres industriales que compran regularmente herramientas y

materiales.

9. Considerando estrategias de fidelizacion, ¢qué estrategias recomienda se

podrian implementar?

Ofrecer descuentos para clientes frecuentes, realizar eventos o0 sorteos y crear
cupones de descuento para futuras compras. También considero que la atencion

personalizada es una gran herramienta de fidelizacion.

10. Considerando estrategias de comunicacion, ¢qué estrategias recomienda

y cudles serian los medios de comunicacion ideales?

El boca a boca sigue siendo clave para las ferreterias pequefias. Sin embargo,
creo gque podriamos beneficiarnos de redes sociales simples como WhatsApp o

Facebook para comunicarnos con los clientes y enviar promociones.

11. ¢ Qué oportunidad podrian aprovechar los propietarios de ferreterias

para incrementar sus ventas en el mercado guayaquilefio?

Podemos estar mas cerca de nuestros clientes. Hay productos especiales que
no ofrecen las cadenas grandes. También podemos darles servicios como asesoria

técnica o instalacion, que muchos necesitan.
Entrevista 3
Nombre: Varas Vergara Guadalupe Maria
Empresa: Ferreteria Carluc CIA. LTDA
Cargo: Gerente General
1. Considerando el sector ferretero, ;Como definiria la situacion actual del

mismo en Guayaquil?
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Un poco competitivo sobre todo para las ferreterias pequefas.

2. ¢Cuales considera son los principales comercializadores de productos

ferreteros en la ciudad de Guayaquil?

Tiendas como Ferrisariato, Kywi y Tia estan haciendo bien las cosas con su
buena infraestructura y distribucion. Pero los comerciantes pequefios todavia pueden
competir. Ellos son mas rapidos y estan mas cerca de la gente. Eso les da una ventaja

en ciertos lugares.

3. ¢Cuadles considera usted que son las principales barreras/problemas que
presentan las ferreterias para que sus negocios puedan crecer en nuestro

mercado?

Uno de los problemas mas grandes es que no hay buena planificacion. Muchos
duefios de negocios no miran las tendencias del mercado ni ofrecen diferentes
productos. También, se estan quedando atras en el uso de tecnologias. EI comercio

electronico y la gestion digital de inventarios son ejemplos claros.

4. ¢Qué tipo de estrategias de comercializacion considera convenientes para

este sector para incrementar sus ventas?

Deben enfocarse en mejorar su presencia en internet. También deberian hacer
alianzas con empresas constructoras. Ademas, es importante que la experiencia del

cliente sea buena, tanto en la tienda como en linea.

5. ¢Como considera usted se define el comportamiento de compra de este

sector?

Es un comportamiento utilitario. Los clientes buscan satisfacer una necesidad
inmediata, por lo que factores como la disponibilidad, el precio y la rapidez son

prioritarios.

6. ¢Cual es el perfil del comprador del sector ferretero?
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El perfil del comprador incluye contratistas independientes, empresas
pequefas del sector construccion y, en menor medida, consumidores finales que

realizan reparaciones en el hogar.

7. ¢Cuéles considera son los principales factores que inciden en el

comportamiento de compra de productos ferreteros?
Pueden ser la ubicacion y precios.

8. ¢Considerando empresas como clientes, ¢cual considera que es el

principal sector que compra articulos ferreteros?
Creo que seria el de construccion.

9. Considerando estrategias de fidelizacion, ¢qué estrategias recomienda se

podrian implementar?

Podria decir que enviar promociones a clientes que siempre compran o

tienen el contacto.

10. Considerando estrategias de comunicacion, ¢qué estrategias recomienda

y cuales serian los medios de comunicacion ideales?

Se podrian implementar campafias de marketing y marketing digital,

usualmente son las mas comunes.

11. ;Qué oportunidades podrian aprovechar los propietarios de ferreterias

para incrementar sus ventas en el mercado guayaquilefio?

Pueden expandir su alcance implementando un canal de ventas en linea,
optimizando su inventario para asegurar disponibilidad, y ofreciendo servicios

complementarios como transporte de productos o asesoria técnica.
Entrevista 4
Nombre: Vargas Machuca de la Torre Heron Moises

Empresa: Ferreteria y Repuestos Ferrepuestos C. LTDA.
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Cargo: Gerente General

1. Considerando el sector ferretero, ;como definiria la situacion actual del

mismo en Guayaquil?

El sector esta en constante cambio. Esta creciendo gracias al desarrollo de las
ciudades y la construccion. Pero hay mucha competencia. Esto hace que las empresas
tengan que trabajar duro. Deben mejorar sus precios, la calidad del servicio y la
disponibilidad de productos.

2. ¢Cuéles considera son los principales comercializadores de productos
ferreteros en la ciudad de Guayaquil?

Ademas de nuestra cadena, Ferrisariato y Kywi son también muy importantes.
También hay distribuidores especializados y ferreterias tradicionales que estan bien

presentes en sus comunidades.

3. ¢Cudles considera usted que son las principales barreras/problemas que
presentan las ferreterias para que sus negocios puedan crecer en nuestro

mercado?

La logistica es un gran problema, sobre todo para las ferreterias pequefias. A
menudo, no tienen un buen sistema para llevar sus inventarios. Ademas, no estar en
linea y no usar buenas estrategias de marketing hace que sea méas dificil atraer a nuevos

clientes.

4. ¢Qué tipo de estrategias de comercializacion considera convenientes para

este sector para incrementar sus ventas?

Para subir las ventas, puedes hacer varias cosas. Primero, ofrécete mas
productos. Tambien, pon en marcha plataformas de compras en linea. Y no olvides

agregar cosas extras, como envios rapidos o descuentos por comprar mas.

5. ¢Como considera usted se define el comportamiento de compra de este

sector?
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Los clientes suelen actuar por necesidad. Buscan productos especificos y
quieren tenerlos al instante. Ademas, les importa que los precios sean buenos y que las

marcas sean confiables.
6. ¢Cudl es el perfil del comprador del sector ferretero?

Contratistas y empresas constructoras representan nuestro mercado principal,
seguidos por clientes minoristas interesados en reparaciones y proyectos DIY (hazlo

td mismo).

7. ¢Cuéles considera son los principales factores que inciden en el
comportamiento de compra de productos ferreteros?

El precio, la cercania de la tienda, la calidad del producto y la confianza en la

marca son cosas importantes que afectan lo que compramos.

8. Considerando empresas como clientes, ¢ Cual considera que es el principal

sector que compra articulos ferreteros?

Sin duda, la construccion esté en la cima. Las empresas se enfocan en proyectos
de casas Yy edificios comerciales que son los mas importantes. También, los sectores

industriales y de mantenimiento estan haciendo un buen trabajo.

9. Considerando estrategias de fidelizacidn, ¢qué estrategias recomienda se

podrian implementar?

Programas de descuentos escalonados para grandes volimenes de compra,
acuerdos exclusivos con empresas constructoras y tarjetas de lealtad que acumulen

beneficios por compras frecuentes son buenas estrategias.

10. Considerando estrategias de comunicacion, ¢que estrategias recomienda

y cuales serian los medios de comunicacion ideales?
Pueden ser redes sociales, las mas usadas ademas de WhatsApp.

11. ¢ Qué oportunidades podrian aprovechar los propietarios de ferreterias

para incrementar sus ventas en el mercado guayaquilefio?
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Puedes mejorar tu logistica para hacer entregas mas rapidas. También puedes
ofrecer productos nuevos o de marcas exclusivas. Ademaés, formar alianzas con

proveedores locales que pueden ayudarte a mantener un buen inventario.
Entrevista 5

Nombre: Méndez Garcia Freddy Leopoldo

Empresa: Ferremundo S.A.S.

Cargo: Gerente General

1. Considerando el sector ferretero ;Como definiria la situacion actual del

mismo en Guayaquil?

El negocio de ferreteria en Guayaquil estd cambiando. Esto es por los nuevos
habitos de compra, el crecimiento de la ciudad y méas opciones de suministro. Las
grandes cadenas dominan en ventas, pero las ferreterias pequefias estan hallando
oportunidades. Se estan enfocando en ofrecer atencion personalizada y especializarse

en ciertos productos.

2. ¢Cuédles consideras son los principales comercializadores de productos
ferreteros en la ciudad de Guayaquil?

Ademas de tiendas grandes como Ferrisariato y Kywi hay importadoras
independientes y sitios en linea. ellos ofrecen productos unicos o importados. esto le

da al consumidor méas opciones para elegir.

3. ¢Cuadles considera usted que son las principales barreras/problemas que
presentan las ferreterias para que sus negocios puedan crecer en nuestro

mercado?

Los productos no se diferencian mucho entre si. Ademas, dependemos de
proveedores caros. También se usa pocas soluciones tecnoldgicas. Esto crea
problemas. Aparte, hay mas importaciones directas que hacen que nuestro precio sea

menos competitivo.
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4. ¢Qué tipo de estrategias de comercializacion considera convenientes para

este sector para incrementar sus ventas?

Crear marcas propias significa ofrecer productos de buena calidad con nuestras

propias etiquetas.

Expansion hacia mercados digitales: Abrir tiendas en plataformas de comercio

electrénico.

Entrenamiento del equipo: Mejorar las habilidades técnicas para aqui poder

ofrecer mejores soluciones a los clientes.

Estrategias especificas: Enfocarse en areas como herramientas industriales o

productos ecol6gicos.

5. ¢Como considera usted se define el comportamiento de compra de este

sector?

Es un comportamiento que se basa en lo que se necesita en el momento. Pero
ahora, la gente también quiere cosas de buena calidad, que sean sostenibles y que
tengan buen soporte técnico. Ademas, los compradores buscan maneras de pagar facil

y opciones para que le traigan la compra a casa.
6. ¢Cual es el perfil del comprador del sector ferretero?

El perfil incluye desde contratistas y técnicos hasta personas que quieren hacer
proyectos de bricolaje o mantenimiento en casa. Este Gltimo grupo esté creciendo. Esto
se debe a que muchas personas estan viendo contenido DIY en redes sociales.

7. ¢Cuéles considera son los principales factores que inciden en el

comportamiento de compra de productos ferreteros?

Los clientes quieren productos que sean modernos y Utiles. El servicio al
cliente también importa. Una buena garantia y soporte técnico son claves. Ademas, en
proyectos grandes, es muy importante que los tiempos de entrega sean rapidos.

8. ¢Considerando empresas como clientes, ¢cual considera que es el

principal sector que compra articulos ferreteros?
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Desde mi experiencia podria decir que la inmobiliaria.

9. Considerando estrategias de fidelizacion, ¢qué estrategias recomienda se

podrian implementar?

Recomendaciones de construcciones, informacion adicional en redes sociales

y promociones por compra.

10. Considerando estrategias de comunicacion, ¢qué estrategias recomienda

y cuales serian los medios de comunicacion ideales?

Recomendaria el uso de plataformas como Facebook e Instagram o la

ubicacion como Google Maps.

11. ;Qué oportunidades podrian aprovechar los propietarios de ferreterias

para incrementar sus ventas en el mercado guayaquilefio?

Se podria ofrecer experiencias o vivencias personalizadas, o incluso convenios

de construccion.
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Tabla 22

Andlisis Matricial de las Entrevistas

Espinoza Cortez Julio
Cesar (Ferreteria
Espinoza S.A.)

Pregunta

Cornejo Ibafiez Oscar
Miguel (Ferretera
Comercial Compa CA)

Vargas Machuca de la Torre
Heron Moises (Ferrepuestos
C.LTDA)

Varas Vergara Guadalupe
Maria (Ferreteria Carluc
C.LTDA)

Méndez Garcia
Freddy Leopoldo
(Ferremundo S.A.S.)

El sector esta cambiando,
con mucha competencia
de grandes cadenas y
oportunidades de
digitalizacion.

¢ Cémo definiria la

situacion actual del

sector ferretero en
Guayaquil?

¢ Cuédles son los
principales
comercializadores de
productos ferreteros
en Guayaquil?

Ferrisariato y Kywi

Problemas clave, hay
dificultad para conseguir
financiamiento 'y las
estrategias digitales no son
muy efectivas.

¢ Cuales son las
principales barreras
para el crecimiento de
las ferreterias?

Personalizar el servicio es
clave. También hay que
enfocarse en el mundo
digital y las promociones
de temporada.

¢ Qué estrategias de

comercializacién son
mas convenientes
para este sector?

El sector esta fragmentado,
con dominio de grandes
cadenas pero relevancia de
ferreterias de barrio.

Ferrisariato y Kywi.

Las grandes empresas
compiten con precios bajos, lo
que hace que sea dificil para
otros. También es complicado
obtener crédito.

Dar promociones.
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Momento clave, las grandes
tiendas crecen, pero hay
oportunidades para pequefias
ferreterias.

Sector en crecimiento, pero con
fuerte competencia.

Ferrisariato y Kywi

Ferrisariato, Kywi y Tia

Hay una falta de planificacion.

Muchas veces, la gente no También estan los problemas
conoce bhien el mercado. logisticos y la poca presencia en
Ademas, hay baja adopcion de linea.

nuevas tecnologias.

Mejora en la presencia del Hacer crecer la cartera de
mercado. clientes.

Cambios en habitos de
compra y dominio de
grandes cadenas, pero
oportunidades para
especializacion.

Ferrisariato y Kywi

hay poca diferenciacion

en los  productos.
Muchas empresas
dependen de

proveedores caros.

Desarrollar
propias.

marcas



¢como se define el
comportamiento de
compra en este sector

¢Cual es el perfil del
comprador ferretero?

¢ Cuales son los
principales factores
gue inciden en el
comportamiento de
compra?

¢Cual es el principal
sector que compra
articulos ferreteros?

¢ Qué estrategia de
fidelizacion
recomienda
implementar?

¢ Qué estrategias de
comunicacion
recomienda y cuéles
son los medios
ideales?

compra pragmatica
basada en necesidad
inmediata, disponibilidad
y confianza.

Contratistas y clientes que
necesitan soluciones
especificas.

Precio y la calidad son lo
mas importante.

Sector construccioén e
industrial.

Programas de puntos y
descuentos para clientes
leales.

Publicidad en redes, ferias
y campafias por
WhatsApp.

los clientes buscan productos
especificos con rapidez y
disponibilidad.

Contratistas de obras grandes
y clientes ocasionales.

La confianza que tienes con el
vendedor.

Sector construccion y
mantenimiento.

Descuentos  para  quienes
compran seguido, sorteos y
atencion mas cercana.

Boca a boca, redes sociales y
WhatsApp.
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Utilitario, basado en necesidad
de inmediata precio y rapidez.

Contratistas
pequefias
construccion.

individuales vy
empresas de

La ubicacion y la variedad de
productos son clave.

Construccion residencial y
comercial, mantenimiento
industrial.

Apps que ofrecen promociones
especificas.

Redes sociales y Google My
Business.

compra por necesidad con
enfoque en precio y marca
confiable.

Contratistas y empresas
constructoras, asi como
contratistas técnicos y clientes
que hacen proyectos por su
cuenta.

El precio y qué tan cerca estas
del lugar.

Construccién y mantenimiento
industrial.

Descuentos por niveles y tarjetas
para clientes fieles.

Redes sociales, catdlogos
digitales y WhatsApp.

necesidad de inmediata
con interés creciente en
calidad y
sostenibilidad.

Contratistas técnicos

Un buen servicio y
entregas rapidas
siempre ayudan.

Sector inmobiliario y
manufactura.

Consultorias gratis,
tutoriales y tarjetas de
fidelidad.

Facebook, Instagram y
Google Maps.



¢ Qué oportunidades

Ofrecen  experiencias
pueden aprovechar

. Crece el comercioen linea Se destacan con productos Las ventas por internet mejoran, I . personalizadas y

las ferreterias para . S . . . Es clave optimizar la logistica y
inCrementar sus y se enfocan en nichos Unicos y servicios como junto con el manejo de tener productos exclusivos colaboran con
especificos. instalacion. inventarios y servicios extras. P ' constructores y

? .
ventas® plataformas digitales.
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Capitulo 1V: Propuesta de Mejora

En este capitulo, hablaremos sobre como mejorar el negocio de la ferreteria
J&Q Tools. Usaremos informacion de las encuestas y entrevistas para hacer esto. El

plan se organiza de la siguiente manera:
(@) Objetivo del Plan de Accidn
(b) Misién
(c) Visién
(d) Arbol de Problema
(e) Arbol de Objetivos
(f) Potenciales Desafios
(9) Plan de Accidn
Objetivos

Queremos un plan que ayude a J&Q Tools a crecer. Esto incluye atraer y
mantener clientes, mejorar el inventario y hacer que la operacién sea mas eficiente.

Asi, se espera aumentar las ventas y las ganancias.
Mision

Nuestra meta es fortalecer la presencia de J&Q Tools en el mercado. Lo
haremos mejorando la experiencia del cliente, gestionando bien el inventario y

buscando un crecimiento sostenible. Ofrecemos productos de calidad y buen servicio.
Vision

Queremos que J&Q Tools sea una ferreteria lider. Queremos ser conocidos por tener
muchos productos, excelentes servicios al cliente y estrategias que impulsen nuestro
crecimiento. Buscamos crear relaciones de confianza con nuestros clientes y

proveedores.
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Arbol de Problema

Aqui veremos los problemas que enfrenta J&Q Tools para crecer y ser
sostenible. Usaremos datos de las encuestas y entrevistas para identificar aspectos que

necesitan mejora.
Figura 23

Arbol de Problema

Consecuencias

Las ventas estan bajando y eso estd afectando la
rentabilidad. Esto pone en riesgo el futuro del negocio.
. Se estan perdiendo clientes y la reputacion esta en
problemas. Es mas dificil competir con otras ferreterias.
s Los costos operativos estdn subiendo por no gestionar
bien el inventario. Esto afecta el flujo de dinero del
negocio.
. El personal esta desmotivado y no brinda un buen
servicio al cliente. Esto afecta la experiencia de compra
y hace que los clientes no regresen.

Problema

La ferreteria no es muy
competitiva en el mercado.
Esto estd perjudicando en su
crecimiento de sus
ganancias.

Causa 3
No se hace suficiente publicidad ni
No hay estrategias para mantener hay una buena presencia en linea.
a los clientes, asi que no regresan Esto hace que no lleguen nuevos
tan a menudo. clientes.

Causa 1

Causa 2 Causa 4

El personal no esta recibiendo la
capacitacién que necesita. Esto
afecta la atencidn al cliente y el
conocimi de los pr

La gestién del inventario no es
buena. A veces faltan productos
importantes, y otras hay demasiados.
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El problema principal en este plan de accion es que la ferreteria no es muy

competitiva en el mercado. Esto esta perjudicando en su crecimiento de sus ganancias.

Es por ello que en el arbol de problemas de la Figura 23 se estable el problema
principal, las causas de estos y los consecuencias a pequefio y largo plazo que se

puedan obtener.
Arbol de Objetivos

El arbol de objetivos se crea a partir del arbol de problemas. Tiene un objetivo general,
algunos especificos y metas. Lo hicimos para encontrar soluciones a los problemas

que tenemos.
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Figura 24

Arbol de Objetivos

Fines

Tener un buen equipo de trabajo que se comprometa
a mejorar cémo funciona la ferreterfa.

. Ayudar a los empleados a crecer y aprender mas
para que puedan atender mejor a los clientes.

. Manejar el inventario de forma eficiente para que

siempre haya productos disponibles y se vendan
rapido.
» Mejorar la experiencia de compra para hacer que los
clientes vuelvan.

Objetivo General

Crear un plan de accién
para hacer que la ferreteria
J&Q Tools crezca y mejore.

Objetivos Especifico 1 Objetivos Especifico 4

Objetivos Especifico 3 Aumentar la visibilidad de
la ferreteria en redes

sociales y en linea.

Mejorar el trabajo en equipo con
capacitaciones en atencién al cliente,

A N X Usar tecnologia para manejar el
ventas y manejo de inventario.

inventario mejor y bajar costos.

Objetivos Especifico 2 Objetivos Especifico 5
Crear programas que hagan que Mejorar cémo funcionamos por
los clientes quieran volver a dentro para ofrecer un mejor
comprar. servicio.

En la Figura 24 se elabora un arbol de problemas que muestra el desarrollo del

mismo a través del planteamiento de un objetivo general y sus objetivos especificos y

que fines se pretende obtener de la misma
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Contextualizacion del Plan de Accién

Para reunir la informacion mas importante del estudio hecho, se ha creado un
Plan Estratégico para que la ferreteria J&Q Tools crezca. Este plan se basa en cuatro

puntos clave:
(a) Fundamentos Teoricos

Se apoya en principios de administracion, ventas y como mantener a los
clientes contentos en el negocio de ferreterias. Se han considerado ideas sobre gestion

de inventarios, marketing en internet y liderazgo para armar este plan.
(b) Antecedentes

J&Q Tools ha tenido problemas para crecer. Su presencia en linea es limitada.
También han luchado con su inventario y no tienen un plan solido para mantener a sus

clientes. Pero, tienen una base de clientes fiel y productos competitivos.
(c) Bases de las Estrategias

Las estrategias propuestas se basan en un anélisis de mercado y encuestas.
Estas muestran que se necesita mejorar la experiencia del cliente, hacer que las

operaciones sean mas simples y fortalecer las ventas y el marketing.

(d) Caracteristicas de la Situacion Actual

Inventario: Tienen problemas como faltantes de productos importantes y

exceso de articulos que no se venden mucho.

e Clientes: No tienen un buen plan para mantener a sus clientes, lo que afecta la

recompra y la lealtad.

e Marketing y ventas: J&Q Tools tiene poca presencia en redes sociales, lo que

limita la captacion de nuevos clientes.

e Operacion interna: El personal no recibe capacitacion regular en atencion al

cliente, ventas y manejo de inventarios.
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Figura 25

Contextualizacion del Plan de Accion

CONTEXTUALIZACION
DEL PLAN DE ACCION

+ Inventario: Tienen problemas
como faltantes de productos
impartantes y exceso de
articulos que no se venden
mucho.

|+ Clientes:No tienen un buen

i
plan para mantener a sus
clientes, lo que afecta la
recompra y la lealtad.
« Marketing y ventas: J&Q

Tools tiene poca presencia
en redes sociales, lo que
limita la captacién de nuevos

BASES DE LAS
ESTRATEGIAS

FUNDAMENTOS
TEORICOS

Se apoya en principios de
administracién, ventas y
coémo mantener a los clientes
contentos en el negocio de

Las estrategias propuestas

se basan en un anilisis de
mercado y encuestas. Estas
muestran que se necesita

J&Q Tools ha tenido
problemas para crecer. Su

2O

) ferreterias. Se han presencia en linea es mejorar la experiencia del c \enlesr .
--------- considerado  ideas  sobre limitada. ~ También  han cliente, hacer que las * Operacién interna; El B it
personal no recibe

operaciones  sean  mas
simples y fortalecer las
ventas y el marketing.

luchado con su inventario y
no tienen un plan sélido para
mantener a sus clientes.
Pero, tienen una base de
clientes fiel y productos
‘competitivos.

ANTECEDENTES

gestion de  inventarios,
capacitacion regular en
atencién al cliente, ventas y

manejo de inventarios.
CARACTERISTICAS

DE LA SITUACION
ACTUAL NTES

marketing en internet y
liderazgo para armar este
plan.

Plan de accion

Ese plan de accidn es para la ferreteria J&Q Tools. Este negocio vende herramientas
y otros productos de ferreteria. Su meta es hacerse mas fuerte en el mercado, ser

competitiva y crecer de forma sostenible. El plan se centra en cuatro areas principales:
a) Gestion empresarial
b) Capacitacion y desarrollo del personal
c) Estrategias de fidelizacion y crecimiento del cliente
d) Optimizacién de inventarios y operaciones

J&Q Tools tiene una buena cantidad de clientes y un equipo muy dedicado.
Pero hay algunos problemas. Necesitan mejorar el manejo del inventario, retener a los
clientes y usar estrategias de ventas mas modernas. Asi que, tras revisar la situacion,
ha quedado claro que deben implementar estrategias para mejorar sus operaciones y

presencia en el mercado.

90



Potenciales Desafios

Aqui van algunos desafios que J&Q Tools podria enfrentar al poner en marcha su plan
estratégico:

1. Falta de capacitacion en Atencién al Cliente y ventas

e ¢l personal no tiene buena formacion en servicio al cliente ni en técnicas de

ventas esto puede hacer que los clientes no vuelvan.

e Solucion: Ofrecer cursos regulares sobre atencion al cliente y ventas.

2. Resistencia a la Digitalizacion y al Cambio en Estrategias de Venta

e La ferreteria ha trabajado siempre cara a cara y con metodos tradicionales. Si

el personal no se adapta a lo digital, perderan competitividad.

e Solucion: Crear una estrategia de marketing digital. También capacitar al
equipo sobre redes sociales y comercio electrénico.

3. Deficiencias en la Gestion de Inventario

e Hay problemas con el control del inventario. Esto lleva a tener demasiados

productos que no se venden y faltantes de lo que si se necesita.

e Solucion: Usar un software para gestionar el inventario y optimizar las compras

segun la demanda.

4. Falta de Estrategias de Fidelizacion de Clientes

¢ No tienen buenas formas de incentivar a los clientes a regresar.

e Solucion: Implementar programas de fidelizacién, como descuentos por

comprar mas, tarjetas de puntos y promociones especiales.
Plan de Accion
Aqui hay un plan con tres puntos importantes:
(@) Mejorar la gestion empresarial
(b) Capacitar al personal
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(c) Fidelizar y hacer crecer la base de clientes
El plan tiene estos elementos:
e Factor: Lo que necesitamos mejorar.
e Objetivo: Lo que queremos lograr.
e Descripcion de la Estrategia: Las acciones que se va a llevar a cabo.
e A quién vadirigido: Las personas que van a trabajar en el plan.
e Periodicidad: Cuando se va a ponerlo en marcha.
e Costos: Cuénto se va a invertir.

Este plan se pondré en marcha después de que la gerencia de J&Q Tools lo
revise y lo apruebe. Se va a compartir y seguir el plan a través de reuniones,

capacitaciones, redes sociales y otras herramientas de comunicacion.

Cronograma del Plan de Accion - Afio 2025

Este cronograma muestra las actividades importantes que se haran en J&Q
Tools para mejorar su gestion y crecer. Hay tres areas clave en las que se va a
enfocarnos:
(a) Capacitacion para empleados
(b) Incentivos para el personal

(c) Estrategias para atraer y mantener a los clientes
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Tabla 23
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Cronograma
Costo
Afo 2025 Estim
. ado
Factor Objetivo Estrategias Descripcién Ejecutado Plazo o 5 o 5 ¢
por S 5 2 = 2 o o £ & 5 & =€
@ o = = > = Q @ = D IS
S8 3<:=33%2% 8 3 8
- (@] —
- < 8 0 2 3
Capacitacion Mejor_ar Ia.l Sesiones de Capacn_aglon
- experiencia - en servicio al . $1,500
en Atencion . formacion . Gerencia de .
. del cliente y cliente, Trimestral X X X X por
al Clientey con J&Q Tools L
aumentar las - ventas y sesion
Ventas especialistas T
ventas negociacion
Cursos de
L L i Cursos en
Capacitacion  Optimizar la  gestion . -
- . . - administracio :
en Finanzasy administraci  financiera . . Consultores Cuatrimest $9,000
- A n financiera 'y X X X "
Gestion on del para Y Externos ral por afio
. - optimizacion
Empresarial  negocio empleados
de costos
clave
Recompensas
Programa de  Motivar al Bonos y por $50a
Incentlvgsy per_sonaly reconocimien desempe_no Administracio Trimestral X X X X $100 por
Reconocimie  mejorar tos sobresaliente  n -
~ . sesion
nto desempefio  trimestrales en ventas y
servicio
Egsigg'; Implementaci  Monitoreo de  Administrado $3,000
Optlmlzamo_n mejorar on de emgtepma_s,y resy Mensual X X X X X X X X X X X X inicial
de Inventario rotacion de software de optimizacion  empleados de $200/me
gestion de compras logistica S
productos



Marketing
Digital y
Ventas
Online

Programa de
Fidelizacion
de Clientes

Incrementar
la captacion
de clientes

Aumentar
recompra y
lealtad del
cliente

Estrategias en
redes sociales
y catalogo
digital

Descuentos
por volumen
y -
promociones
especiales

Publicaciones
regulares y
ventas en
plataformas
digitales

Implementaci
on de tarjetas
de puntos y
descuentos

Equipo de
marketing

Gerencia y
equipo de
ventas

Mensual

Permanent
e

X X X X X X X X X X X X

X X X X X X X X X X X X

$2,500
inicial +
$500/me
S

Variable
segln
ventas
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La Tabla 23 detalla como se desarrollara el plan de accion a través de un

cronograma.
Las estrategias se dividen en seis areas importantes:

e Capacitacion en Atencion al Cliente y Ventas: Entrenamos al equipo para que

atienda mejor a los clientes.

e Capacitacion en Finanzas y Gestion Empresarial: Les damos herramientas para

manejar el negocio de manera efectiva.

e Programas de incentivos y reconocimiento; premios y reconocimientos para

motivar al personal.
e Se usara tecnologia para gestionar el inventario y reducir costos.

e Marketing digital y ventas en linea: queremos que mas personas encuentren y

compren con nosotros en internet.

e Programa de Fidelizacién de Clientes: damos ofertas y descuentos para que los

clientes regresen.
El cronograma incluye:
e Factor: la parte mas importante del plan.
e Objetivo: lo que buscamos con cada estrategia.
e Estrategias: los pasos que tomaremos para lograrlo.
e Descripcion: Detalles sobre cada estrategia.
e Ejecutado por: Quién estard a cargo de cada estrategia.
e Plazo: Frecuencia de las estrategias (mensual, trimestral, etc.).
e Costo Estimado: Presupuesto necesario.
e Estimacion de Costos:

Evaluamos los costos segun la frecuencia de cada estrategia. Esto incluye:
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e Pagos a capacitadores y consultores.

e (Gastos en premios para motivar al equipo.

¢ Inversion en tecnologia para controlar el inventario.

e Desarrollo de marketing digital para aumentar la visibilidad.

e EI costo total depende de cuantas sesiones hagamos, cuantas personas

participen y como implementemos cada estrategia.
Viabilidad Financiera

Para determinar si la propuesta de mejora de J&Q Tools es sostenible desde la
perspectiva econdmica, es fundamental realizar un andlisis de viabilidad financiera.
Esto implica evaluar los costos proyectados, los ingresos esperados y el retorno de

inversion (ROI) de las estrategias propuestas.
Costos Proyectados

Se identifican los principales gastos asociados a la implementacion del plan de accion:

Factor Costo Anual Estimado (USD)
Capacitacion en Atencién al Cliente y Ventas $6,000

Capacitacion en Finanzas y Gestion Empresarial $9,000

Programas de Incentivos y Reconocimiento $4,000

Optimizacion de Inventario (Software vy

mantenimiento) $5.400

Marketing Digital y Ventas Online $8,500

Programa de Fidelizacién de Clientes Variable

Total Aproximado: $32,900 + costos variables

96



Ingresos y Beneficios Estimados

Para evaluar la viabilidad, se deben estimar los ingresos adicionales generados

por la implementacion de estas estrategias:

e Incremento en ventas esperado: Si las estrategias logran un aumento del 15%
en ventas, considerando la proyeccion de $445,751.92 para 2024, el ingreso
adicional seria de $66,862.79.

e Reduccién de costos operativos: La optimizacion del inventario y la gestion
empresarial pueden reducir pérdidas en aproximadamente un 5%, lo que

equivale a $22,287.60 en ahorro.
Evaluacioén de Viabilidad Financiera

Para determinar si la propuesta es sostenible, se compara la inversion con los

beneficios esperados:
e Costo total estimado: $32,900 + costos variables

e Beneficios proyectados: $66,862.79 (ventas adicionales) + $22,287.60

(reduccion de costos)

e Balance esperado: $88,950.39 - $32,900 = $56,050.39 (ganancia neta

esperada)

El andlisis preliminar sugiere que la propuesta es econdmicamente viable, ya
que los ingresos adicionales y la reduccion de costos superan la inversion inicial. Sin
embargo, se recomienda realizar un seguimiento trimestral para medir el desempefio

de las estrategias y hacer ajustes si es necesario.

Si deseas un calculo mas detallado con proyecciones financieras a largo plazo,
puedo realizar un analisis mas profundo considerando factores como inflacion, tasa de

crecimiento y otros costos operativos.
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Hallazgos

Aqui estan los puntos mas importantes de la investigacién sobre J&Q Tools.
Se basan en el analisis de su situacion, la evaluacion del mercado y la opinion de

clientes y empleados.

Clientes contentos: EI 95% de los clientes esta satisfecho con J&Q Tools esto
es genial porque muestra que la empresa tiene buenas relaciones con sus clientes. Pero

también hay espacio para mejorar su experiencia en la tienda.

Debilidades para mejorar: A pesar de la alta satisfaccion, hay algunos
problemas. La empresa tiene una infraestructura pequefia, poco personal de ventas y

problemas con el suministro de energia. Esto limita como pueden atender la demanda.

Comunicacion limitada: J&Q Tools usa principalmente Whatsapp para hablar
con los clientes. Esto funciona, pero necesitan una estrategia de marketing digital mas

efectiva para llegar a las personas y mejorar su presencia en linea.

Crecimiento positivo: ElI mercado de ferreterias estd cambiando. Muchos
clientes prefieren comprar por internet, lo que significa una buena oportunidad para

que J&Q Tools desarrolle en una tienda en linea, lo que puede aumentar sus ventas.

Competencia fuerte: Hay competidores como Ivadn Bohman y Voestalpine que
ya estan establecidos. Mirar que hacen ellos puede ayudar a otras culturas a mejorar

su posicion en el mercado.
Discusion

Hay algunos problemas como la falta de espacio y de personal de ventas. Esto
puede hacer que se les complique atender a todos los clientes. Si no pueden manejar
bien a los clientes, se arriesgan a perder ventas. Necesitan mejorar su espacio y
contratar mas gente. Tener una buena estructura ayudara a J&Q Tools a crecer de

manera estable.

Otro punto importante es su marketing digital. Usan plataformas como
Whatsapp, hoy en dia, la gente busca productos en linea, asi que tener una tienda en

linea es clave, asi J&Q Tools podria atraer a mas clientes, especialmente a aquellos
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que no quieren ir a la tienda. Invertir en marketing digital no solo traerd nuevos

clientes, sino que también puede ayudar a mantener contentos a los actuales.

Identificar a competidores como Ivan Bohman y Voestalpine también es
fundamental, estan haciendo bien en su comercializacion para que J&Q Tools pueda
aprender de ellos. Mejorar sus ofertas de productos y servicios es importante y debe

basarse en lo que la gente quiere comprar.

Ademaés, diversificar sus productos es clave. Con la demanda articulos
especializados y de importacion en aumento, deberian considerar trabajar con buenos
proveedores o crear sus propios productos. Esto podria ayudar a que J&Q Tools se

destague en el mercado.

La capacitacion del personal también es vital. Cuando los empleados estan bien
entrenados en ventas y Atencion al cliente. Pueden manejar mejor las situaciones y,
por lo tanto, mejorar la experiencia del cliente. Lo que llevaria a més clientes felices y

leales.

J&Q Tools también tiene que adaptarse a las nuevas tecnologias. La pandemia
mostro que las cosas pueden cambiar rapido. Deberian pensar en usar tecnologia que
mejore su trabajo diario, como sistemas para gestionar inventarios y relaciones con
clientes. Esto no solo fue facilitaria las cosas, sino que también les daria informacién

valiosa sobre sus clientes.

Por Gltimo, tienen que pensar en la ética y la responsabilidad social. Eso no
solo mejora su imagen, sino que también muestra que se preocupan por la comunidad.
Ser sostenibles y tener programas sociales puede atraer a un grupo de clientes que se

preocupa por la ética en sus compras.

Las encuestas a los clientes de J&Q Tools nos dan informacion clave sobre lo
que afecta su satisfaccion. Esto también impacta en el crecimiento de la ferreteria.

Aqui hay algunos de los hallazgos mas importantes:
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Variable Cruzada Hallazgos

Se observd una correlacion positiva alta (r=0.78)
Frecuencia de compra entre la frecuencia de compra y la satisfaccion del
vs. Satisfaccion del cliente. Esto sugiere que los clientes que compran
cliente con mayor frecuencia tienden a estar mas satisfechos

con los productos y servicios que ofrece J&Q Tools.

Aquellos que respondieron positivamente a la
Servicios adicionales disponibilidad de servicios adicionales (p. ej.,
vs. Fidelizacion del asesoria y promociones) también mostraron una
cliente mayor intencion de fidelizacion, con un 65% de estos

clientes manifestando deseos de volver a comprar.

) Los clientes que evaluaron la calidad del producto
Calidad del producto o
- como “alta”, se mostraron mas propensos a percibir

vs. Percepcion  del

| el precio de los productos como “justo”, lo que
valor
indudablemente influye en su decision de compra.

Un 72% de los encuestados indicd que una buena
Atencion de clientes atenciébn motivaria a recomendar a la ferreteria a
vs. Recomendaciones otros, resaltando la importancia de ese aspecto para

la captacion de nuevos clientes.

Los hallazgos muestran como varios factores afectan el comportamiento de los
compradores. Analizar estos factores no solo ayuda a entender qué les gusta a los

clientes, sino que también ayuda a J&Q Tools a mejorar su negocio.

Por ejemplo, si la satisfaccion del cliente se relaciona con la frecuencia de
compra, la empresa podria implementar ideas para aumentar la lealtad. Pueden

considerar programas de recompensas 0 un mejor servicio al cliente.
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Ademas, hay una fuerte relacién entre la calidad del producto y el valor que
perciben los clientes. Esto sugiere que J&Q Tools deberia seguir mejorando la calidad

y ajustar los precios para ser competitivos.

Al combinar datos y opiniones, J&Q Tools puede crear un plan mas solido. No
solo resolvera las necesidades actuales, sino que también tomaré en cuenta lo que los
clientes podrian querer en el futuro. Asi, la empresa puede reforzar su posicion en el
mercado de ferreterias en Guayaquil y asegurar un crecimiento constante.Este enfoque
ayuda a tomar mejores decisiones tanto en operaciones como en estrategias, alineando

lo que hace la empresa con lo que esperan y necesitan sus clientes.
Estrategias de Comercializacion

Los resultados de la encuesta muestran que las estrategias de marketing son
muy importantes para el crecimiento de J&Q Tools en el sector de herramientas. Los
datos sefialan que los clientes aprecian tanto las estrategias digitales como las
tradicionales. Aqui se va a ver algunas de las estrategias mas importantes que se

podrian usar y lo que esto implicaria:
1.Programas de Fidelizacion

Los programas de fidelizacion son muy efectivos. Casi el 47% de las personas
en el sector manufacturero creen que son clave para ganar la lealtad de los clientes. Si
tienes un sistema de puntos o recompensas por compras frecuentes, puedes hacer que
los clientes vuelvan més a menudo. Esto no solo sube las ventas, también ayuda a

construir una relacion mejor con ellos.
2. Publicidad Digital y Marketing en Redes Sociales

Un hallazgo muy claro fue la importancia de estar en linea. La publicidad en
redes sociales fue muy apreciada por cerca del 40% de las personas encuestadas. Hacer
contenido til, como tutoriales y consejos sobre herramientas, puede ayudar a J&Q
Tools a ser visto como un lider en su area. Esto no solo atraerd mas visitantes a sus

redes, también ayudara a que mas personas conozcan la marca y se conecten con ella.

3. Publicidad Tradicional vs. Publicidad Digital
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La publicidad digital es muy importante. Pero no podemos olvidar la
publicidad en medios tradicionales, como la prensay la radio. Estas plataformas siguen
siendo Utiles, sobre todo para llegar a mas gente en la comunidad. Tener un buen
balance entre ambas estrategias puede ayudar a que mas personas conozcan a J&Q

Tools. Asi, no se dejaré escapar ninguno de los mercados que podrian ser valiosos.
4. Asesorias Técnicas y Consultorias Gratuitas

Una idea que se hablo fue ofrecer consultorias técnicas gratuitas. Esto no solo
ayuda a los clientes, sino que también muestra lo que sabe la empresa. Asi, los
consumidores confian mas en la marca. Ademas, si el personal esta bien capacitado,

J&Q Tools puede destacarse frente a las grandes cadenas que tienen precios bajos.

Las estrategias de marketing deben ser flexibles. Tienen que adaptarse a lo que
los clientes quieren y a las tendencias del mercado. Usar tacticas digitales y
tradicionales al mismo tiempo, junto con centrarse en un mantener a los clientes y
ofrecer buenas ofertas, puede ser que los clientes de J&Q Tools sea mas competitiva
en Guayaquil. Esto no solo ayudard a aumentar los ingresos, sino que también
fortalecera la presencia de la empresa en un mercado que cambia rapido y tiene sus

retos.

Para que estas estrategias funcionen, hay que estar siempre analizando su
impacto. Si es necesario, se ajustan segun lo que se va viendo. Asi, J&Q Tools puede
satisfacer mejor las necesidades de sus clientes.

Después de investigar, J&Q Tools puede crecer y destacarse en el competitivo
mercado de herramientas en Guayaquil. Para lograrlo, necesita usar diferentes
estrategias de venta que se ajusten a lo que quieren sus clientes. Aqui van las ideas

principales:

e Crear programas de fidelizacion es importante. Ofrecer descuentos,
recompensas por compras y un sistema de puntos puede hacer que los

clientes regresen y se queden con la marca.

e Ofrecer descuentos por tiempo limitado o combos de productos puede
atraer a mas clientes. Estas tacticas funcionan muy bien en épocas de

alta demanda en el sector de construccion y ferreteria.
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e Invertir en publicidad digital y redes sociales es clave para llegar poder
Ilegar a mas personas, el crear contenido til, como guias y tutoriales,

pueden ayudar a ganar confianza posicionar a J&Q Tools.

e No hay que ignorar la publicidad tradicional. Usar una mezcla de
publicidad digital y medios tradicionales puede ayudar a alcanzar mas

personas y atraer tanto a empresas como a consumidores.

e J&Q Tools debe identificar las diferencias en como compran los
clientes finales y los contratistas. Esto permitird adaptar las ofertas y

estrategias a las necesidades de cada grupo.
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Conclusiones

Al revisar las principales ideas sobre planificacion estratégica y modelos de
negocio, encontramos algunos enfoques que pueden ser Utiles para el sector ferretero.
Estas teorias ayudan a entender como las empresas pueden adaptarse y crecer en un
mercado competitivo. Asi, J&Q Tools puede definir mejor su mision, vision y

objetivos.

La investigacion se centro en recolectar datos mediante encuestas a los clientes
de la ferreteria, esto es clave para entender la situacion actual de la empresa. Gracias
a este enfoque, J&Q Tools puede conocer las opiniones de los consumidores, asi

pueden identificar estrategias que respondan a lo que ellos necesitan y quieren.

El anélisis de los resultados muestra que la investigacion de mercado ha abierto
oportunidades importantes para que J&Q Tools sea mas competitiva. Los clientes
quieren que la empresa ofrezca productos de calidad, mejore el servicio al cliente y

use tecnologia para hacer mejor los procesos.

Por todo esto, se concluye que un plan estratégico claro ayudara a J&Q Tools
a crecer. Este plan debe tener metas especificas y analizar las fortalezas y debilidades
de la empresa. También debe considerar las oportunidades y amenazas en el mercado
ecuatoriano. Con esto, se podrd tomar mejores decisiones y aprovechar las

oportunidades de financiamiento.

El andlisis exhaustivo desarrollado en esta investigacion ha permitido
identificar y evaluar multiples aspectos relacionados con el crecimiento de J&Q Tools
en el sector ferretero de Guayaquil. Al abordar cada uno de los capitulos, se ha logrado
comprender la naturaleza del mercado, las estrategias de negocio pertinentes y las
necesidades operativas que la empresa debe atender para convertirse en un referente

en su campo. Las conclusiones son las siguientes:

La revision de la literatura demuestra que las estrategias de negocio son
fundamentales para el crecimiento de pequefias y medianas empresas, especialmente
en un sector tan competitivo como el ferretero. Se identificé que la aplicacién de
modelos de gestion estratégica y de desarrollo empresarial ofreceria a J&Q Tools la
posibilidad de orientar sus esfuerzos hacia acciones concretas y efectivas para mejorar

su desempefio. La comprensién de estas teorias no solo proporciona un marco
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conceptual, sino que también sienta las bases para la implementacion de estrategias
que promuevan la sostenibilidad y competitividad. En particular, la identificacion de
las oportunidades de mejora en la atencién al cliente y en la gestion operativa emerge

como un foco fundamental en el que la empresa debe centrar sus esfuerzos.

El enfoque metodolégico mixto que se ha adoptado en esta investigacion ha
sido critico para obtener una perspectiva integral de la situacién actual de J&Q Tools.
A través de encuestas y entrevistas, se logro recopilar informacion valiosa tanto de los
clientes como de los gerentes de la empresa. Esta metodologia permitid identificar
areas especificas de mejora, plasmando asi la importancia de una investigacion que
combine métodos cualitativos y cuantitativos. La recopilacion de datos empiricos
proporciona un respaldo sélido para las recomendaciones que se haran posteriormente,
asegurando que estas estén alineadas con las necesidades reales del negocio y de sus

clientes.

Los resultados obtenidos a partir de las encuestas y entrevistas revelan las
fortalezas y debilidades de J&Q Tools. Se constatd que, si bien la empresa tiene un
portafolio de productos de alta calidad, su falta de un plan estratégico claro limita su
capacidad para competir eficazmente. Los clientes expresaron la necesidad de un
mejor servicio al cliente y de una comunicacion mas efectiva sobre los productos y
servicios ofrecidos. Ademas, se observé que la competencia en el mercado ha
aumentado, lo que obliga a J&Q Tools a adaptarse rapidamente para no perder
mercado. Estas conclusiones subrayan la necesidad urgente de desarrollar un enfoque
estratégico que priorice tanto la satisfaccion del cliente como la innovacion en el

servicio.

Las recomendaciones sefialadas en este capitulo de la propuesta proponen un
enfoque integral que abarca desde la fidelizacion de clientes hasta la diversificacion
de la oferta de productos. Al elaborar un plan estratégico adaptado a las caracteristicas
especificas de J&Q Tools, se busca proporcionar una hoja de ruta que guie a laempresa
en su crecimiento. La importancia de implementar un sistema de gestion que permita
evaluar y ajustar las estrategias en funcién de las tendencias del mercado se convirtio
en un tema recurrente. Ademas, se destaco la necesidad de fortalecer la presencia
digital de la empresa para captar un publico mas amplio y aumentar la visibilidad de

su oferta.
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El impacto de la implementacion de un plan estratégico no solo se limita al
crecimiento de J&Q Tools, sino que también tiene implicaciones positivas para el
entorno economico y social en el que opera. Al promover la competitividad de la
empresa y su capacidad para ofrecer mas y mejores productos, se potencia el desarrollo
del sector ferretero en Ecuador. Las estrategias propuestas buscan no solo mejorar la
rentabilidad, sino también contribuir al fortalecimiento de la infraestructura

empresarial y la generacion de empleo en la region.

Finalmente, es fundamental que J&Q Tools se mantenga abierta a la
adaptabilidad y a la innovacion continua. En un mercado que se encuentra en constante
evolucidn, la capacidad de anticiparse a los cambios y ajustar las estrategias segln sea
necesario es crucial. A medida que la empresa implemente las recomendaciones aqui
expuestas, la observacion y el analisis de los resultados seran esenciales para hacer los
ajustes requeridos y asegurar que J&Q Tools pueda no solo competir, sino también

liderar en el sector ferretero.

En resumen, la investigacion concluye que J&Q Tools tiene un potencial
significativo para crecer y mejorar su competitividad basado en la implementacion de
estrategias bien definidas y un plan estratégico adaptado a sus necesidades especificas.
Al abordar de manera efectiva las debilidades identificadas y capitalizar las
oportunidades en el mercado, la empresa podra asegurar su sostenibilidad y éxito a

largo plazo.

106



Recomendaciones

Se analizo la situacion actual de J&Q Tools y su competencia. Aqui van
algunas recomendaciones para mejorar el rendimiento y asegurar un crecimiento
estable en el mercado de ferreteria de Guayaquil. Estas ideas buscan solucionar los

problemas que se han encontrado y aprovechar las oportunidades.
Hacer un plan de marketing para dar a conocer los productos.

1. Fortalecer la presencia online invirtiendo en marketing digital para llegar a més

gente.

2. Capacitacion al personal ofreciendo entrenamientos para mejorar el servicio al

cliente y las ventas.

3. Medir la Satisfaccion del Cliente realizando encuestas para saber lo que

piensan los clientes.

4. Diversificar los productos y servicios investigando y agregando mas productos

que la gente necesite.

5. Creacidn de alianzas trabajando junto a proveedores y otros negocios para ser

mas fuerte en el mercado.
6. Evaluar los métodos y operaciones de vez en cuando.

7. Mejorar la atencién al cliente invirtiendo en procesos que hagan que tus

clientes se sientan bien atendidos.

8. Aplicar herramientas tecnoldgicas para hacer mas eficientes tus operaciones y

ventas.

9. Investigar lo que esta pasando en el sector de ferreteria para adelantarnos a los
cambios en la demanda.

10. Crear un mensaje claro que los clientes entiendan y que les guste.
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