
 

 

 

 

 

 

 

 

FACULTAD DE INGENIERÍA 

Carrera de INGENIERÍA EMPRESARIAL 

 

“ESTRATEGIAS COMERCIALES PARA LA 

FIDELIZACIÓN DE CLIENTES DE UNA MYPE DEL 

SECTOR COMERCIAL” 

 

 Tesis para optar al título profesional de: 

Ingeniera Empresarial 

 

Autores: 

 

Anghela Daleska Aguilar Rivas 

Fiorella Geraldine Limo Cisterna 

 

Asesor: 

 

Ing. Mg. Odar Roberto Florián Castillo 

https://orcid.org/0000-0002-5938-8850 

Trujillo - Perú 

 

 

2022 



Estrategias Comerciales para la Fidelización de 

Clientes de una MYPE del Sector Comercial 

 

Aguilar Rivas, A.; Limo Cisterna, F. Pág. 2 

 

 

  

JURADO EVALUADOR 

 

 

 

Jurado 1 

Presidente(a) 

Edward Alberto Vega Gavidia 42702476 

Nombre y Apellidos Nº DNI 

 

 

Jurado 2 
Elizabeth Kristina Bravo Huivin 71053874 

Nombre y Apellidos Nº DNI 

 

 

Jurado 3 
Rocio del Pilar Capuñay Puyen 42836141 

Nombre y Apellidos Nº DNI 

 

                                                                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Estrategias Comerciales para la Fidelización de 

Clientes de una MYPE del Sector Comercial 

 

Aguilar Rivas, A.; Limo Cisterna, F. Pág. 5 

 

TABLA DE CONTENIDO 

JURADO CALIFICADOR    2 

DEDICATORIA 3 

AGRADECIMIENTO 4 

TABLA DE CONTENIDO 5 

ÍNDICE DE TABLAS 6 

ÍNDICE DE FIGURAS 7 

RESUMEN 8 

CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 9 

1.1. Realidad problemática 9 

1.2. Formulación del problema 18 

1.3. Objetivos 18 

1.4. Hipótesis 18 

CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 19 

CAPÍTULO III: RESULTADOS 22 

CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 37 

REFERENCIAS 42 

ANEXOS 45 

 

 

  

 



Estrategias Comerciales para la Fidelización de 

Clientes de una MYPE del Sector Comercial 

 

Aguilar Rivas, A.; Limo Cisterna, F. Pág. 6 

 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1. Escala de medición de la encuesta ....................................................................... 20 

Tabla 2. Matriz FODA ........................................................................................................ 22 

Tabla 3. Matriz AMOFHIT ................................................................................................. 23 

Tabla 4. Cuestionario a clientes ......................................................................................... 26 

Tabla 5. Resumen de costos ................................................................................................ 35 

Tabla 6. Matriz Leopold ..................................................................................................... 36 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Estrategias Comerciales para la Fidelización de 

Clientes de una MYPE del Sector Comercial 

 

Aguilar Rivas, A.; Limo Cisterna, F. Pág. 7 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

Figura 1. Procedimiento de recolección de datos. ............................................................. 21 

Figura 2. Macroproceso de Interacción con el cliente. ...................................................... 28 

Figura 3. Macroproceso de ventas. .................................................................................... 30 

Figura 4. Marketing Mix. .................................................................................................... 31 

Figura 5. Diagrama de flujo del proceso solicitud de soporte técnico To Be. ................... 31 

Figura 6. Diagrama de flujo solicitud de información To Be............................................. 32 

Figura 7. Mensaje de confirmación. ................................................................................... 33 

Figura 8. Interfaz del módulo de solicitud de soporte técnico. .......................................... 33 

Figura 9. catálogo digital ................................................................................................... 34 

Figura 10. catálogo virtual ventana ................................................................................... 34 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

file:///D:/USERS/Downloads/COD-F-REC-VAC-5.15_6%20TESIS%20(1).docx%23_Toc119438908
file:///D:/USERS/Downloads/COD-F-REC-VAC-5.15_6%20TESIS%20(1).docx%23_Toc119438909
file:///D:/USERS/Downloads/COD-F-REC-VAC-5.15_6%20TESIS%20(1).docx%23_Toc119438910
file:///D:/USERS/Downloads/COD-F-REC-VAC-5.15_6%20TESIS%20(1).docx%23_Toc119438911
file:///D:/USERS/Downloads/COD-F-REC-VAC-5.15_6%20TESIS%20(1).docx%23_Toc119438912
file:///D:/USERS/Downloads/COD-F-REC-VAC-5.15_6%20TESIS%20(1).docx%23_Toc119438913
file:///D:/USERS/Downloads/COD-F-REC-VAC-5.15_6%20TESIS%20(1).docx%23_Toc119438914


Estrategias Comerciales para la Fidelización de 

Clientes de una MYPE del Sector Comercial 

 

Aguilar Rivas, A.; Limo Cisterna, F. Pág. 8 

 

RESUMEN 

La investigación tiene como objetivo diseñar estrategias comerciales para la 

fidelización de clientes en la empresa Ludask Business S.A.C. en el año 2021. La 

metodología empleada es no experimental descriptiva, se aplicaron encuestas a una 

muestra por conveniencia de veinticinco personas y al personal de la empresa, validadas 

por juicio de expertos y alfa de Cronbach con un 0.87. De esta manera se dio a conocer que 

la organización cumple con lo necesario, sin embargo, no superan las expectativas de sus 

clientes, debido a la ausencia de una buena gestión y desarrollo de estrategias comerciales. 

En consecuencia, se desarrollaron dos estrategias comerciales enfocadas en la 

implementación de herramientas tecnológicas como el diseño de un módulo de solicitud de 

servicio técnico y la realización de un catálogo digital interactivo. Concluyendo que la 

implementación de dichas estrategias aportará beneficios a la organización, en especial 

dentro del proceso de atención al cliente, ya que lo agilizará, reduciendo el tiempo de 

espera para los clientes y aumentando su satisfacción. Asimismo, se estimaron los costos 

de implementación con un total de S/ 20,437. y se elaboró la matriz de impacto social y 

ambiental con el objetivo de lograr sostenibilidad y rentabilidad en el tiempo.  

 

PALABRAS CLAVES: Estrategias comerciales, fidelización de clientes, 

herramientas digitales, atención al cliente, MYPE.  

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

NOTA DE ACCESO 
 
 
 
 
 

No se puede acceder al texto completo pues contiene datos 
confidenciales. 
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