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ANEXOS 

 

Anexo 2. Encuesta https://forms.gle/e8K51WydtYVvp4fZ6 

 
Instrucciones: Lea cada afirmación y marque con una X lo que mejor describe su experiencia en esta ferretería. 

   1 = Totalmente en desacuerdo   |   2 = En desacuerdo   |   3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo   |   4 = De acuerdo   |   5 = Totalmente 

de acuerdo 

Dimensión 1: Elementos tangibles 
P1 Las instalaciones físicas del 

local están ordenadas, limpias y 

bien presentadas. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

P2 Los empleados tienen una 

presentación personal adecuada 

y profesional. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

Anexo 1. Tabla de la Distribución Normal Estándar Acumulada 

https://forms.gle/e8K51WydtYVvp4fZ6
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P3 
 

La ferretería cuenta con las 

herramientas, equipos y 

materiales presentados de forma 

atractiva y funcional 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

Dimensión 2: Fiabilidad 
P4 La ferretería cumple con los 

plazos y compromisos de 

entrega. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

P5 El local emite facturas y recibos 

sin errores en precios ni en los 

productos cobrados. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

P6 La ferretería mantiene 

disponibles los productos que 

necesito con frecuencia. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

Dimensión 3: Capacidad de respuesta 
P7 Los empleados de esta ferretería 

me atienden de forma oportuna, 

sin hacerme esperar más de lo 

razonable. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

P8 Cuando tengo dudas sobre qué 

producto necesito, los 

empleados de esta ferretería me 

asesoran de manera clara y útil. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

P9 Cuando un producto no está 

disponible, esta ferretería 

gestiona su consecución e 

informa oportunamente sobre su 

disponibilidad. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

Dimensión 4: Seguridad  
P10 Los empleados demuestran tener 

suficiente conocimiento sobre 

los productos que comercializan. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

P11 La ferretería me genera 

confianza durante el proceso de 

compra 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

P12 Los empleados de la ferretería 

son amables y respetuosos en el 

trato con todo tipo de cliente. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

Dimensión 5: Empatía  
P13 En esta ferretería recibo una 

atención que se adapta a mis 

necesidades específicas como 

cliente.  

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

P14 Los empleados de la ferretería se 

interesan por escuchar y 

entender las necesidades del 

cliente antes de ofrecer una 

solución o producto. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

P15 El horario de atención de esta 

ferretería me permite realizar 

mis compras en los días y horas 

que habitualmente necesito. 

Totalmente en 
desacuerdo    

En 
desacuerdo    

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo    

De 
acuerdo    

Totalmente 
de acuerdo 

¿Hay algún aspecto específico de nuestra ferretería o servicio que te gustaría que mejoráramos? 

Puede escribir libremente. Todos los comentarios son bienvenidos. 

___________________________________________________________________________________ 

Tratamiento de datos 

Los datos que se proporcionen en este cuestionario serán anónimos y manejados bajo estricta confidencialidad, utilizados 

únicamente con fines académicos, todo esto con el propósito de brindar una mejor atención. 

Autoriza el tratamiento de datos.  ☐ Si   

Nota: El instrumento SERVPERF adaptado al contexto ferretero tiene como propósito medir la calidad del servicio 

ofrecido por la ferretería, evaluando la opinión del cliente y sus percepciones sobre la atención que recibe en la 

actualidad. 
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Anexo 3 Tabla de códigos-pregunta cualitativa 

Nota: La siguiente tabla presenta las respuestas divididas por códigos. Cabe resaltar que dieciocho 

respuestas recibieron doble código por contener dos respuestas. 

Anexo 4. Tabla Comparativa de Precios Unitarios. 

Nota. Elaboración propia (2026) Trabajo de campo. Investigación de campo propia, cotizaciones 

comparativas y observación directa en ferreterías del municipio de Guacarí, Valle del Cauca, mayo 2026. 

 

Código Descripción del código Frecuencia 

Lentitud Lentitud o/y demora en la atención presencial 26 

Mixta Respuesta mixta, Reconoce lo bueno y señala mejoras 31 

Atención al cliente Mejora genérica en calidad de atención al cliente 12 

Pedidos demorados Demora en pedidos 12 

Domicilio Mejora en servicio de domicilios / transporte 4 

Personal insuficiente Insuficiencia de personal de atención 8 

Inventario Ampliar inventario / variedad de productos 4 

Horario de atención Ampliar o ajustar horario de atención 2 

Orden local Orden y organización del local 1 

Tratos Trato irrespetuoso del personal 1 

Positivismo en el servicio Valoración positiva general del servicio 33 

Sin contenido Sin contenido evaluativo, (emoji) 23 

Incoherencias Respuesta incoherente o ilegible 5 

Producto CONSTRUTODO El HOGAR DEL 

CONSTRUCTOR 
LOS PAISAS GV FROY 

Varillas 1/2 26.000 26.500 26.300 26.300 

Pernetrales 6m 126.000 126.000 123.000 123.000 

Bloquelones 5.100 5.500 5.200 5.300 

Alambre kg 6.200 7.000 6.500 6.400 

Balastro m³ 60.000 60.000 60.000 58.000* 

Arena m³ 60.000 60.000 60.000 58.000* 

Tubos 3" 60.000 75.000 67.000 66.000 

Tubos presión 11.000 12.500 13.000 12.000 

Tubo 2" 25.000 No disponible 22.500 43.200 

Cemento bulto 27.500 28.000 28.000 28.500 

Farol liso 1.750 No disponible 1.700 1.850 
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Nota: Elaboración propia. Las capturas de pantalla que presentan evidencian de carpeta con 19 

fotografías disponibles para uso en plataformas digitales 

 

 Nota: Elaboración propiahttps://acortar.link/VXcssm 

 

Anexo 7. Correo institucional activo y operativo. 

ferrete.construtodo@gmail.com 

Anexo 5. Capturas De Pantalla 

Anexo 6. Perfil de Google Maps verificado y visible en búsquedas locales. 

https://acortar.link/VXcssm
mailto:ferrete.construtodo@gmail.com
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Nota: Elaboración propia (2026) 

 

 Nota: Elaboración propia (2026) wa.me/573127512620 

 

 

Anexo 8. Páginas activas en Facebook e Instagram Business con 

publicaciones de estados destacados 

Anexo 9. WhatsApp Business activo con catálogo de 
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Nota: Elaboración propia (2026) 

 

Nota: Elaboración propia (2026) 

Anexo 10 Plantillas visuales diseñadas y disponibles para uso recurrente sin 

costo adicional. 

Anexo 11 Constancia de Inscripción del Programa 

YaEstoyOnline.co 
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Nota: Elaboración propia (2026) 

 

Anexo 12 Formato reunión mensual digital 


