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Resumen

La gestion estratégica y la fidelizacion de los clientes son una lucha constante para las
organizaciones que reconocen la necesidad de introducir la calidad del servicio como
estrategia de respuesta al cliente. El objetivo de esta investigacion fue determinar la
relacidn entre la gestion estratégica y la fidelizacién de clientes de la empresa Teoma
global distrito de ate —vitarte provincia Lima 2022. La metodologia fue cuantitativa
correlacional de corte transversal, aplicando dos instrumentos para cada variable en
una muestra conformada por 80 participantes. Obteniendo como resultado que la
gestion estratégica se relaciona con la dimension de informacién con una significancia
0.006. Concluyendo que se han obtenido nuevos resultados en relacion con la gestién
estratégica y que las organizaciones peruanas necesitan la implementacion de

programas de mejora en su gestion.
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Abstract

Strategic management and customer loyalty are a constant struggle for organizations
that recognize the need to introduce service quality as a customer response strategy.
The objective of this research was to determine the relationship between strategic
management and customer loyalty of the company Teoma global district of ate -vitarte
province Lima 2022. The methodology was quantitative correlational cross-sectional,
applying two instruments for each variable in a sample of 80 participants. The result
was that strategic management is related to the information dimension with a
significance of 0.006. We conclude that new results have been obtained in relation to
strategic management and that Peruvian organizations need to implement programs to

improve their management.

Keywords: Management, strategic, customer loyalty, customers, sales.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, la gestidn estratégica y la fidelizacién de los clientes son una lucha
constante para las organizaciones que reconocen la necesidad de implantar la calidad
del servicio como estrategia de cara al cliente. Sabemos que los cambios y las
evoluciones tecnoldgicas que se producen en las empresas de produccion, distribucion
y servicios de todo el mundo estan impulsados por la demanda de bienes y servicios
con caracteristicas especificas que son necesarias para satisfacer a sus clientes, los
consumidores. Si bien es cierto que la calidad del servicio no es un tema candente,
cada vez es mas importante aplicarla durante el contacto con el cliente para construir
relaciones duraderas y convertirlos en clientes fieles, como mencionan grandes
empresas como Disney, Xerox Corporation y FedEx, que han encontrado el camino de

la excelencia. (Bravo, 2018)

En esta época en la que vivimos, las empresas publicas estan en constante
cambio, con nuevas normas de seguridad, nuevas formas de produccion, nueva
gestion estratégica y fidelizacion de clientes, nuevas formas de publicidad, planes de
accion y objetivos claros para su propio éxito. (Vivanco, 2019) La direccion estratégica
prepara y supervisa los proyectos y cambios estratégicos para optimizar y hacer mas
eficiente la gestion de la empresa. Asimismo, existe para gestionar la empresa de
acuerdo con la estrategia y la estructura organizativa. Es importante que las empresas
tengan en cuenta la valoracion de sus clientes sobre la calidad de sus servicios y es
necesario que conozcan las perspectivas de sus clientes. Por ello, es fundamental dar
prioridad a la satisfaccion del cliente basandose en la gestidn de la calidad para cumplir
las expectativas y la satisfaccién de este. Los clientes también son indicadores para
conocer la satisfaccion del servicio mediante su percepciéon de los empleados que no
han respondido, o que los costos son demasiado elevados y que el servicio no es
adecuado. La falta de atencion personalizada, la falta de empatia de los empleados
con los clientes, la deficiencia en el servicio por la lentitud de los procesos de atencién
al cliente, la infraestructura del local y la ubicacién dan a los clientes la impresién de

que tipo de servicio o producto pueden esperar. Estos factores pueden provocar



pérdidas econdmicas y una disminucién de nuevos clientes. (Calderdn, 2017) Si las
empresas no se centran en la mejora de la gestion de la calidad para cumplir con las
obligaciones y perspectivas de los clientes, el nivel de fidelidad de los mismos seguira
disminuyendo vy, finalmente, buscaran otras opciones de empresa que cumplan con
sus expectativas, provocando la pérdida gradual de clientes, lo que podria suponer

una pérdida para la empresa. (Fernandez, 2022)

Los problemas identificados por la empresa TEOMA GLOBAL son los
inadecuados servicios prestados a sus clientes-consumidores a través de sus socios,
lo que ha dado lugar a quejas de algunos clientes, asi como la ausencia de un sistema
o plataforma digital que permita la presentacion de las declaraciones de impuestos y
el pago de las primas. En general, estas situaciones podrian ser elementos que indican
gue la gestion estratégica actual no es suficiente y necesita ser reforzada para alcanzar
sus objetivos. Por ende, la empresa tiene que estar siempre actualizada, estar a la
vanguardia y no dormirse porque otras empresas que tienen una mejor gestion
estratégica pueden posicionarse y provocar el quiebre de las menos preparadas ya
gue estas quedaran estancadas pasando al olvido de la mente del cliente. En
consecuencia, se formula la pregunta general ¢Cual es la relacion entre la gestion
estratégica y la fidelizacién de clientes de la empresa Teoma global distrito de ate —
vitarte provincia Lima 20227 Mientras que las preguntas especificas seran: ¢ Cual es
la relacion de la gestion estratégica y el marketing interno de la empresa Teoma global
distrito de ate —vitarte provincia Lima 20227?; ¢Cuél es la relaciéon de la gestion
estratégica y la comunicacion de la empresa Teoma global distrito de ate —vitarte
provincia Lima 20227?; ¢ Cual es la relacidon de la gestion estratégica y la informacion
de la empresa Teoma global distrito de ate —vitarte provincia Lima 20227?; ¢ Cual es la
relacion de la gestion estratégica y los incentivos y privilegios de la empresa Teoma
global distrito de ate —vitarte provincia Lima 20227?; ¢, Cual es la relacion de la gestion
estratégica y la experiencia del cliente de la empresa Teoma global distrito de ate —

vitarte provincia Lima 20227.

En la justificacion tedrica del presente estudio, esta apoyado en investigaciones



fundamentadas y sustentadas; donde se demuestra la importancia y eficacia sobre la
aplicacion de una adecuada gestion estratégica para obtener una mejora en la
fidelizacién de clientes. Como justificacibn metodoldgica, la presente investigacion
también se propone desarrollar esta nueva herramienta de atencion para el beneficio,
tanto del personal de salud, como la de los pacientes. Para poder tener un mejor
panorama, se propone también utilizar herramientas como encuestas virtuales,
entrevistas virtuales y/o presenciales para poder saber cual es la situacion actual de la
gestion estratégica en la empresa Teoma global. Como justificacion préctica, el
presente estudio nos va a permitir conocer y desarrollar estrategias para aplicar una

adecuada gestion en el proceso de fidelizacion.

Por ello el presente estudio tendra como objetivo principal: Determinar la
relacion entre la gestion estratégica y la fidelizacidon de clientes de la empresa Teoma
global distrito de ate -vitarte provincia Lima 2022. Mientras que los objetivos
especificos seran OE1: Determinar la relacion de la gestion estratégica y el marketing
interno de la empresa Teoma global distrito de ate —vitarte provincia Lima 2022, OE2:
Determinar la relacion de la gestion estratégica y la comunicacion de la empresa
Teoma global distrito de ate —vitarte provincia Lima 2022. OE3: Determinar la relacion
de la gestion estratégica y la informacion de la empresa Teoma global distrito de ate —
vitarte provincia Lima 2022, OE4: Determinar la relaciéon de la gestion estratégica y los
incentivos y privilegios de la empresa Teoma global distrito de ate —vitarte provincia
Lima 2022 y OES5: Determinar la relacion de la gestion estratégica y la experiencia del

cliente de la empresa Teoma global distrito de ate —vitarte provincia Lima 2022

Como hipétesis general en la presente investigacion: La gestion de estrategia
se relaciona directa y positivamente con la fidelizacion de clientes de la empresa.
Teoma global distrito de ate —vitarte provincia Lima 2022 y como hipotesis especificas:
Es directa y positiva la relacién de la gestion estratégica y el marketing interno de la
empresa Teoma global distrito de ate —vitarte provincia Lima 2022; Es directa y positiva
la relacién de la gestion estratégica y la comunicacion de la empresa Teoma global

distrito de ate —vitarte provincia Lima 2022; Es directa y positiva la relacion de la gestion



estratégica y la informacion de la empresa Teoma global distrito de ate —vitarte
provincia Lima 2022; Es directa y positiva la relacion de la gestion estratégica y los
incentivos y privilegios de la empresa Teoma global distrito de ate —vitarte provincia
Lima 2022; Es directa y positiva la relacién de la gestion estratégica y la experiencia
del cliente de la empresa Teoma global distrito de ate —vitarte provincia Lima 2022.



Il. MARCO TEORICO

En Ecuador, Cazares & Ordefiana (2016), Venta competitiva y marketing
relacional para la fidelizacion de clientes en el canal de foodservice de la empresa
Segun Alpina S.A en la ciudad de Guayaquil, 2016. El objetivo de este articulo es
mantener relaciones duraderas con los clientes y aumentar su fidelidad hacia la
empresa satisfaciendo sus necesidades. Para ello se realizé un articulo observacional
gue ayudd a obtener informacion importante para el estudio, los resultados fueron
positivos y los métodos, instrumentos y estrategias aplicados en el desarrollo del
trabajo ayudaron a cumplir con los objetivos planteados al inicio, las conclusiones
obtenidas en el estudio fueron que la industria aplicé el disefio de estrategias para
desarrollar la ventaja competitiva y queria atraer a mas personas para que

consumieran los productos producidos por el proceso.

Valladares (2016) El trabajo 'Modelo de Gestion de Proyectos Estratégicos para
la Municipalidad de Turrialba’ fue aprobado por el Instituto Costarricense. La propuesta
incluia un esquema de direccion de proyectos especificos para el municipio. Fue una
investigacion cuantitativa transversal. Por lo tanto, se utilizO un cuestionario como
instrumento. Concluyendo que para implementar de manera eficaz y eficiente los
proyectos desarrollados en la organizacion, es necesario estandarizar los
procedimientos y herramientas y aprobar un modelo de gestion estratégica de

proyectos.

Ataucusi (2017) realiz6 la 'Gestion Estratégica y Desarrollo del Potencial
Humano en las Municipalidades Distritales de Acoria’, aprobada por la Universidad
Nacional de Huancavelica a partir del estudio 'Afio Acoria 2015'. Peru. El objetivo fue
identificar la relacion entre la gestién estratégica y el desarrollo de los recursos
humanos en las municipalidades. Estudio descriptivo-correlacional. La poblacion era
de 77 personas. El método de investigacién es un cuestionario. El estudio encontré
una correlacion media positiva entre la gestion estratégica y el desarrollo del potencial

humano en los municipios de Acoria.



Esteban & Jurado (2017) realizaron un estudio sobre "Gestion estratégica y
trabajo en equipo en el personal administrativo de las municipalidades distritales de
Ascencion - 2014" (Universidad Nacional De Huancavelica). Peru El objetivo del
estudio fue determinar como se relacionan la gestion estratégica y el trabajo en equipo
en el personal administrativo. Se trata de un estudio descriptivo-correlacional. La
poblacion objetivo estaba formada por 30 funcionarios y personal administrativo. El
método de investigacion es un cuestionario. El estudio ha revelado que la gestion
estratégica tiene un impacto positivo y significativo en el trabajo en equipo del personal
administrativo de la municipalidad del distrito de Asensio.

Cooperativa San Martin de Porres (2018) A mayor fidelidad del cliente, por lo
tanto, se acepta una hipotesis alternativa Variable Relacion con el cliente La gestion
se considero regular, ya que se sabia que la cooperativa no tenia muchos problemas
para desarrollar actividades para medir la satisfaccion de los socios. Hay retrasos en
la actualizacion de la base de datos, no se exige un trato preferente al considerarse
una consideracion estandar, rapida y variada para todo tipo de socios y, por ultimo, es
insuficiente la actualizacion y gestion interactiva de las paginas web de la cooperativa,
gue permiten la comunicacion en tiempo real con los socios Este es el caso por las

siguientes razones.

Anglo (2015), El branding emocional y su impacto en la fidelizacion de clientes
en Starbucks - La Plaza Real de la ciudad de Trujillo 2015. La justificacién de este
estudio es el impacto emocional en los clientes de Starbucks. Para ello, se utilizaron
diferentes tipos de instrumentos, estrategias y metodologias que ayudaron a recopilar
datos precisos, los cuales jugaron un papel muy importante en el desarrollo del trabajo.
Los datos obtenidos en el trabajo de investigacion seran de gran ayuda para el objetivo
de Starbucks de impactar emocionalmente a sus clientes y ganar su confianza y
fidelidad hacia la empresa y, por extension, sus productos, y la conclusién a la que se
llega es que la interrelacién emocional entre la empresa y sus clientes. Starbucks ha
desarrollado una estrategia de acercamiento para entender a sus clientes, las

personas emocionales construyen relaciones amistosas, y entonces la gente entra a



comprar productos y sale no s6lo con lo que vino a comprar, sino también con un poco
menos de estrés, lo cual es gratificante, y ademéas proporciona una alta calidad de

servicio.

El marco tedrico de este trabajo se enmarca en las variables de gestion
estratégica y fidelizacion de clientes, y se abordan las teorias y conceptos relacionados

con ellas.

Segun la conceptualizacion de la variable, para Pucllas (2018) la gestion
estratégica se refiere a ella como un medio utilizado para llegar a donde se quiere
estar, y dado que la estrategia existe como un fenébmeno biol6gico en la vida cotidiana
y juega un papel importante en ella, la estrategia implica tener la libertad de adaptarse
a las situaciones Es una vision que debe ir acompafiada de un plan, y que una
estrategia desarrollada y aplicada a lo largo del tiempo incorpore nuevas capacidades
y haga mas sofisticada la respuesta a las situaciones. Vera (2021) menciona que, en
términos de la nueva teoria estratégica, los seres humanos podemos considerar
diferentes posibilidades y escenarios, anticiparnos a las situaciones, elegir mas
opciones, planificar rutas alternativas, evaluar y aprender de los resultados obtenidos.
Esto no significa que la incertidumbre esté siempre presente en un momento dado, ya
gue se cree que disiparla dentro de las limitaciones existentes no daria lugar a una
situacion mucho menos favorable. Por otra parte, Garcia (2018) menciona que uno de
los muchos fallos en la ejecucion de la estrategia radica en la inconsistencia de los
mapas mentales que estan influenciados por paradigmas, modelos y teorias y no son
del todo objetivos; la epistemologia sobre la gestidn estratégica, ya que los recursos
humanos de la organizacion representan el éxito de la misma Apuntan a factores

fundamentales.

Morales (2019) desde su perspectiva, también se cuestiona la teoria de la
competitividad de Michael Porter (1991) por considerarla ortodoxa, al considerar a los
empleados como meros trabajadores sometidos al sistema jerarquico de la
organizacion, desempefiando la direccion el papel de la estrategia. Para entender esta

teoria, es importante deconstruir los conceptos que la constituyen: gestion y estrategia.



El concepto de gestion estratégica se refiere a un proceso de cambio organizacional
dirigido a atender las necesidades de una organizacion para construir la vision que
quiere alcanzar, y que es un instrumento necesario, es decir, un esfuerzo humano,
cuyo disefo es parte de un proceso del cual el sujeto debe estar en armonia con las

diferentes percepciones esperadas. (Barraza, 2018)

Segun Magipo (2020), las caracteristicas y la naturaleza de la gestion
estratégica se refieren a la forma de hacer mejor las cosas. Esta gestion implica una
orientaciéon a hacer mas efectivo el trabajo humano de la institucion para lograr los
objetivos propuestos, lo que requiere desarrollarlo a través de competencias
estratégicas que luego se transforman en politicas que deben implementarse en la
organizacion. Para Mendoza (2020), si partimos de la premisa de que la gestion
estratégica significa dirigir la racionalidad de ciertos elementos para elaborar formas
de disefiar mejor las estructuras y los procesos organizativos para alcanzar los
objetivos, decimos que la base de la gestidon estratégica se basa en la aplicacion de
un conjunto Iégico recogido a lo largo del tiempo por la experiencia. Esto equivale a
decir que, segun la conceptualizacion, la gestion estratégica se refiere a la direccion
gue toman los lideres organizacionales porque de ella depende el futuro de la
organizacion, y que no basta con que los lideres tengan conocimientos tedricos sobre
la misma, sino que tengan la capacidad y las habilidades para implementarla

estratégicamente. (Becerril, 2020)

Para Cabrales (2018), la gestion estratégica puede definirse como la
acumulaciéon de objetivos y principios maximos que debe aplicar una organizacion.
Esta tarea es extremadamente dificil. Esto se debe a que los lideres deben primero
identificar claramente las metas de la empresa y comprender los objetivos para
alcanzarlas. Por lo tanto, las politicas establecidas por la organizacién deben reflejar
lo que puede y no puede hacer, teniendo en cuenta que cada empresa, ya sea publica
o privada, es diferente y Unica. Por lo tanto, es deber de los dirigentes y gerentes fijar
sus metas y objetivos, que deben hacerse explicitos a todos los que componen la

organizacion. Esto se debe a que todos y cada uno de los miembros de la



circunscripcion deben entender la finalidad de los objetivos y como su trabajo diario
contribuye a la consecucion de los objetivos establecidos, lo que a su vez contribuye

al éxito de la empresa.

Gonzéles (2019) define la gestion estratégica como la ciencia y el arte de
formular, implementar y evaluar estrategias interfuncionales que permitan a las
empresas lograr sus metas". Para el andlisis de la gestidn estratégica, se considero el
modelo de los autores, que divide la gestion estratégica en las fases de (1) formulacién
de la estrategia, (2) implementacion de la estrategia y (3) evaluacion y control de la
estrategia.

La dimension de formulacion de la estrategia es un planteamiento de estrategia
especifico y apto para la implementacion que evalla una serie de alternativas
enfocadas a resolver problemas que existen en la organizacion, y la implementacion
de este proceso requiere de buen juicio y criterio técnico. El buen juicio se define como
una caracteristica del liderazgo, un proceso que se desarrolla a lo largo del tiempo y

gue incluye tres elementos: personas, estrategia y crisis. (Arias, 2022)

El propésito de la formulacién de la estrategia es detectar las diferentes
perspectivas de una organizacion para adaptarse a los cambios de su entorno. Esto
requiere una evaluacion de los recursos disponibles y necesarios. La formulacion de
la estrategia resulta de la confrontacidon con los objetivos propuestos y del posterior

analisis de los elementos internos y externos de la organizacion. (Jiménez, 2021)

Una serie de opciones y alternativas estratégicas disponibles para hacer frente
a las numerosas presiones e impactos identificados en el analisis estratégico. El
estratega del personal es responsable de este proceso, dirigiendo la estrategia desde
su formulacion hasta su aplicaciéon. Ademas, que la formulacién de la estrategia es
necesaria porque prepara el camino para el proceso de implementaciéon de la
estrategia, de lo contrario la empresa iria en una direccién diferente y ganaria un solido

funcional capacidades. (Pérez, 2019)



Segun Arca (2022), la definicién de la dimensién de implementacion estratégica,
es una etapa que forma parte del plan estratégico, y por lo tanto para que la
implementacion sea exitosa, es necesario haber verificado que la estrategia ha sido
disefiada correctamente, los lideres necesitan verificar las areas o aspectos de la
entidad que necesitan cambios. Durante el proceso de mejora continua surgen nuevos
escenarios, o que puede ser positivo si la aplicacién de la estrategia es dinamica. La
aplicacion de la estrategia también es dificil de poner en practica, ya que sigue a la
fase de formulacion de la estrategia y la pone en practica en los niveles de gestion y
funcional, un proceso que es costoso y requiere el mayor cuidado y atencién a los
detalles. En pocas palabras, el proceso de aplicacion de la estrategia consiste en hacer

gue las cosas sucedan, pero el problema actual seria la incertidumbre.

Por lo tanto, es necesario garantizar la presencia de estructura, liderazgo,
prepuesto e indicadores, elementos clave para el buen funcionamiento de la estrategia
diseiiada. (Sarraf, 2021)

Para iniciar el proceso de implementacion estratégica es necesario entender la
dinamica de los clusteres del proceso y centrarse en los aspectos culturales y
estructurales de gestion, afirmando que es necesario centrarse en las formas de
aplicacion a través de la gestion. Debe haber una estrecha relacién entre la aplicacion
y la gestidn, siendo la primera una encarnacion de la segunda. (Toro-Gomez, 2019)
También, para Herrera (2019), es el proceso de poner en practica un plan o una
estrategia propuesta. Aunque se desarrolle un buen plan estratégico y se ponga por

escrito, se olvidara si no va acompafiado de un proceso de aplicacion.

La ejecucion estratégica es lo que contribuye a la realizacion del plan de la
empresa; las dimensiones de evaluacidén y control estratégico estan referidas a la
efectividad en la ejecucion de la estrategia, la evaluacion se realiza en todos los
mdbdulos operativos respondiendo en la misma direccion, junto con los materiales,

personas, etc. en ese proceso. (Ortega, 2020)

La aplicacion de la evaluacién y el control estratégico asegura la continuidad de
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la accion, el logro de las metas, asi como la prevencién de situaciones que puedan dar
lugar a desviaciones en el proceso. Se verifica el cumplimiento de los indicadores
establecidos en funcién de los objetivos fijados. La evaluacién se orienta a la mejora e
innovacion de la direccibn estratégica, y en esta etapa se analiza la gestidon
implementada tras la implantacion de la estrategia. El control estratégico consiste en
garantizar que las acciones sean lo mas coherentes posible y trata de lograr un

equilibrio entre la entidad y el entorno. (Hernandez, 2018)

El control estratégico es la supervision del trabajo de los miembros de la agencia
y la revision de los procesos organizativos para obtener un mejor rendimiento en la
prestacién de bienestar y la calidad de los servicios que presta la organizacién. Se
trata de un conjunto de elementos que establecen puntos de referencia, reglas,
dispositivos y métodos para medir el grado de coherencia, eficiencia y eficacia, y en
general la consecucion de los objetivos fijados, ademas de permitir a la organizacion

comprender mejor sus procesos. (Villamizar, 2021)

La evaluacion estratégica es se basa en el concepto de analisis, que parte de
la comparacion de los resultados con el ideal que se espera alcanzar, por lo que
requeriria el uso de técnicas de medicion cuantificables. Modelo metodoldgico para
evaluar la adecuacion de una propuesta a las exigencias de la organizacion, la
consecucion de los objetivos fijados y la correcta utilizacion de los recursos
disponibles. (Garcia, 2021) El marco teodrico que comprende la evaluacion estratégica
asimila conceptos adoptados de otros modelos de evaluacion, algunos mas
especificos y otros mas generales en relacion con la gestion y el funcionamiento de
los proyectos. El objetivo de una evaluacion estratégica se centra en la consecucion
de estandares de calidad. El analisis estratégico consiste, pues, en la interaccién de

todos esos procesos para la mejora continua de la organizacion. (Ponce, 2018)

Las teorias sobre la fidelidad del cliente, la fidelizacion de clientes como la
gestion estratégica que muchas empresas llevan a cabo para mantener la fidelidad de
los consumidores clientes, lo que requiere trabajar en una cultura orientada al cliente,

y este trabajo implica a los empleados que mantienen un contacto directo con los
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consumidores. (Robalino, 2022)

Se define como la implicacion de la empresa en su conjunto en la formacion
continua y la valoracion del rendimiento. Es importante desarrollar métodos que
mejoren la eficacia del servicio y la fidelidad de los usuarios a través de la formacion
en ventas, la comunicacion fluida y la atencion al cliente. (Saenz, 2020)

Con el fin de evaluar las variables en estudio, se formularon las dimensiones
siguientes: Marketing interno: el capital humano es una de las armas importantes e
indispensables para cualquier organizacion, por lo tanto, el servicio esta en el estudio
de los factores humanos y el papel basico de los empleados es su participacion
decisiva en la mejora y el mantenimiento de las buenas relaciones con los clientes,
para que se dé un buen servicio en el contacto con los clientes A continuacion se
detallan algunos de los factores clave que son importantes para la organizacion.
(Alvarez, 2022)

Indicadores: liderazgo, atencidn oportuna, relaciones interpersonales, personal
comprometido. La comunicacion con los clientes La comunicacién esta estrechamente
relacionada con la calidad del servicio y es otro elemento de la fidelidad de los clientes,
gue es el resultado de una buena gestion de la empresa con el cliente a través de una

comunicacion clara y oportuna. (Alvarez, 2022)

Indicadores: comunicacion clara y precisa, frecuente, oportuna y actualizada,
multiples medios de comunicacion, comunicaciéon adecuada. Informacion cliente-
empresa: esta dimension es la mas fundamental en una organizacion porque la
informacion nos permite conocer las necesidades, colores, modelos y otras
preferencias del cliente-consumidor, y dado que la informaciéon debe ser empresa-

cliente, el cliente conoce nuestros productos y servicios. (Alvarez, 2022)

Indicadores: orientacion al cliente, percepcion del cliente, claridad, actitud del
personal de ventas, informacion actualizada. Incentivos y ventajas para los clientes. Si

haces un buen trabajo, serds recompensado por ello. Del mismo modo, los clientes
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fieles a la empresa deben ser reconocidos a través de su fidelidad. Ofrecer regalos,
obsequios y descuentos, participar en promociones, compartir dias festivos, etc.
(Alvarez, 2022)

Indicadores: cumplidos, descuentos, valoraciones.

Experiencia del cliente: El contacto entre una empresa y sus clientes es un
punto viral para su satisfaccion y fidelizacion, por lo tanto, debemos recordar en cada
transaccion el consumidor vive una experiencia Unica, la primera experiencia que
tenemos con el cliente, esta es sobre todo la propia nosotros es necesario tener claro

gue podemos obtener los mejores resultados. (Torres, 2020)
Indicadores: Primera impresion, recomendacion y recompra.

La fidelidad de los clientes se consigue a través del marketing: la ciencia y el
arte de encontrar, retener y alimentar a los clientes rentables. Evidentemente, la
fidelizacion de los clientes se consigue mediante diversas formas de marketing, como
menciona el autor. Se trata de encontrar al cliente ideal y, cuando lo han encontrado,
mantener, retener y desarrollar esa fidelidad a través de la calidad del servicio y los

buenos productos para capitalizar a los clientes potenciales. (Torres, 2020)
Las dimensiones para fidelizacion:

Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente es la primera parte de la
fidelidad del cliente y donde se aplica el marketing relacional de empresa a usuario.
Se sabe que los clientes estan satisfechos cuando se superan sus exigencias.
(Balbuena, 2022)

Indicadores: promesa de retorno, cliente satisfecho y buen servicio.

Producto: Tener un buen producto en el mercado es la clave para atraer a los
consumidores. Segun el autor, algunos consumidores acuden sélo por los buenos

productos que se venden en el lugar, y si se les cuida bien, se convertirdn en clientes
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fieles a la empresa.

Precio: El valor del producto o servicio es fundamental para la fidelizacion del
cliente y es necesario formular ofertas y recompensas atractivas en el momento de

decidir la compra del producto o el uso del servicio.

Satisfaccion del personal de ventas: son muchos los puntos y factores que se
relacionan e influyen en la fidelizacion de los clientes, pero en este caso es crucial el
compromiso del personal de ventas, cuya formacién, comodidad y satisfaccion son

necesarias para trasladar ese carisma al cliente.
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1l. METODOLOGIA
3.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion es fundamental porque se refiere a la bdsqueda y el
descubrimiento de nuevos conocimientos, y es la base de la investigaciéon aplicada y

tecnoldgica porque es esencial para el desarrollo de la ciencia. (Ochoa, 2020).
3.1.2. Enfoque de investigacion

Este proyecto de investigacion adopta un enfoque cuantitativo por los
indicadores propuestos estan dirigidos a obtener nimeros para medir o cuantificar el

estado de una variable. (Hernandez, 2017).
3.1.3. Nivel de investigacion

Asimismo, el nivel de la investigacion es correlacional, ya que pretende evaluar

las relaciones que existen entre las variables del estudio (Rodriguez, 2018).

3.1.4. Disefo de investigacion

El disefio es no experimental, ya que se basa mas en la observacion de los
fendmenos de las variables del estudio, sin manipulacion directa deliberada para

analizar los cambios en las variables (Gabriel et al., 2020).

/Ox
r
M

\Oy
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Doénde:
M: muestra
Ox: Gestidn estratégica
Oy: Fidelizacion de clientes
R: Relacion
3.2. Variables y operacionalizacion

La investigacién desarrollara las variables cuantitativas: Gestidon estratégica y
fidelizacion de clientes, las cuales cuentan con una definicion conceptual y

operacional:
VARIABLE 1: Gestion estratégica

Definicion conceptual: La gestion estratégica se define como el conjunto de
actividades realizadas por los individuos que forman parte de una organizacion de
trabajo, cuya finalidad es generar nuevas ideas de actuacion ante las fluctuaciones
gue se producen en el entorno y alcanzar los objetivos propuestos por la empresa.
(Noriega, 2018)

Definicion operacional: Se empleara un cuestionario de 32 items que analizara las
dimensiones Diagnostico Situacional Empresarial, Formulacion estratégica,

Implementacion estratégica y Evaluacién estratégica.

Indicadores: Identifica la situaciéon actual de la empresa, Analiza el desarrollo

evolutivo de los objetivos de la empresa.
Escala de medicion: Ordinal

VARIABLE 2: Fidelizacion de clientes
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Definicién conceptual: La fidelidad esta relacionada con la satisfaccion del cliente
con un producto o servicio e influye positivamente en su comportamiento. Los clientes
satisfechos suelen convertirse en recomendadores de productos y servicios. (Burbano-
Pérez, 2018)

Definiciébn operacional: La fidelizacién de clientes sera evaluada mediante un
cuestionario de 30 items que contempla las siguientes dimensiones de marketing
interno, comunicacion, informacion, incentivos y privilegios y experiencia.
Indicadores: Liderazgo, Atencién oportuna, Relaciones interpersonales y Personal

comprometido.

Escala de medicion: Ordinal

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacién

Segun Pastor (2019), una poblacion es la totalidad de los casos
correspondientes a un conjunto de caracteristicas, por lo que la poblacion de estudio

se compone por 100 participantes.

Los criterios de elegibilidad son los clientes que han comprado servicios de

Teoma, son mayores de edad y han aceptado participar en la encuesta.

Los criterios de exclusion son los clientes que no utilizan los servicios de Teoma

y que no aceptan participar en la encuesta.
3.3.2 Muestra

La muestra se construye como una proporcion o subconjunto representativo de
la poblacion con las mismas caracteristicas (Otzen, 2022). Para determinar el tamafio

de la muestra se utilizo la siguiente formula:

N*Zz*p*q
n_eZ*(N—1)+Z2*p*q
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Doénde:

N = Total de la poblacién

Z=1.96 al cuadrado (seguridad es del 95%)
p = proporcion esperada (50% = 0.50)
q=1-p

E = Error (5%)

e La muestra de participantes considerada en el estudio sera calculada a partir

de una poblacion de 100 clientes:

100 * 1.962 x50 * 50
"= 525 (100 —1) + 1.962 * 50 * 50

960400
n=

12079
n = 79.50

La muestra estara comprendida por 80 clientes.
Se empleara una muestra de 80 clientes.
3.3.3 Muestreo

El muestreo empleado para este estudio sera muestreo probabilistico aleatorio
simple aplicado a una muestra de 80 clientes, empleandose un nivel de confianza del

95% y un margen de error del 5% probabilistica aleatoria simple.
3.3.4 Unidad de analisis

La unidad de analisis esta comprendida por:
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- clientes que acuden a la empresa Touma
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

El método utilizado es una encuesta, utilizando una serie de procedimientos de
busqueda estandarizados para recoger y analizar un conjunto de datos de una muestra
representativa de la poblacién o de la poblacién para la que se necesita encontrar,
describir, predecir o explicar un conjunto de caracteristicas (Batista et al., 2017). Este
meétodo se utiliza para obtener informacion en el orden de cada variable, y la tendencia
se aplica practicamente a los participantes en este estudio para obtener informacion

para analizar las variables de gestion estratégica y fidelizacion de clientes

El instrumento empleado sera un cuestionario, un documento que contiene una
serie de preguntas disefiadas para estudiar las dimensiones propuestas en el estudio
para dar respuesta a las preguntas de investigacion (Sanchez-Teruel y Robles-Bello,
2018).

3.5. Procedimientos

El procedimiento del estudio partié de un enfoque problema-realidad y busco
identificar el estado de las variables gestion estratégica y fidelizacidén de clientes en la
empresa Teoma global distrito de Ate Lima 2022. Con el fin de recopilar informacién
de acuerdo con los objetivos establecidos, el cuestionario se aplicara a los

participantes que cumplian los criterios de elegibilidad.

Se utilizan dos cuestionarios para evaluar las variables de gestidn estratégica y
fidelizacion de clientes, estos instrumentos seran empleados de otros autores por lo
gue se procedera a solicitar la autorizacion correspondiente para su aplicacion. Ambas
medidas seran validadas mediante pruebas piloto y la obtencion del Alfa de Cronbach
(Sanchez, 2018). También se han analizado varios factores demograficos, como el
sexo, la edad, el estado civil, el nivel educativo y la antigiiedad en el empleo. El
cuestionario se analiza en una escala Likert de 5 puntos, donde 5 corresponde a la

mayor satisfaccion y 1 a la menor. Los datos demogréaficos permiten acotar las
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caracteristicas y la informacion de los participantes y realizar un estudio comparativo

de los factores que pueden influir en la informacion recogida.
3.6. Método de andlisis de datos

La investigacion se realiz6 con métodos descriptivos (tablas, gréficos y
diagramas) segun el contraste de hipétesis y resultados, ya que la informacion se
extrae de diversos libros, articulos y revistas. Las tablas y los gréaficos se interpretan
de forma descriptiva para mostrar las caracteristicas de cada variable con el fin de
conseguir los resultados de la posible relacion que pueda existir entre ambas,
organizando la informacién de forma que se pueda entender cada una de ellas y
permitiendo que los resultados expresen lo que quieren expresar. Para analizar las
correlaciones entre las variables, se utiliza la prueba de correlacion de Spearman y

se analiza en el programa estadistico SPSS version 26.
3.7. Aspectos éticos

Los principios éticos de beneficio, no dafo, autonomia y justicia se aplican
porque establecen un equilibrio positivo y justo entre riesgos y beneficios, teniendo en
cuenta la vida y la salud de los sujetos. En este sentido, el comportamiento del
investigador se guia por la regla general de no hacer dafo, limitar los posibles efectos
adversos y maximizar los beneficios. Del mismo modo, los investigadores deberan
ejercer un juicio razonable y poner la justicia y el interés publico por encima de sus
intereses personales para garantizar que no se tomen medidas injustificadas basadas
en conocimientos limitados, competencia o prejuicios. Por ultimo, los resultados
obtenidos son originales e inalterados y estan respaldados por declaraciones juradas

de los investigadores para garantizar la originalidad de la investigacion.

20



IV. RESULTADOS

GESTION ESTRATEGICA Y FIDELIZACION DE CLIENTES

Conforme a los resultados obtenidos en la Tabla 1, donde el valor de significancia fue

de 0,170, que es mayor a p (0,05), con lo que se afirma que la gestion de estrategia

no se relaciona con la fidelizacion de clientes de la empresa TEOMA global distrito de

Ate —Vitarte provincia Lima 2022.
Tabla 1

Prueba de correlacion entre la gestion estratégica y la fidelizacion de clientes

Gestion e
.. Fidelizacion
estrategica
‘. Coeficiente de correlacion 1,000 155
Gestion _ .
estratégica Sig. (bilateral) . 170
Rho de 9ea N 80 80
Spearman Coeficiente de correlacion 155 1,000
Fidelizacion Sig. (bilateral) 170 :
N a0 a0

GESTION ESTRATEGICA Y EL MARKETING INTERNO

Conforme a los resultados obtenidos en la Tabla 2, donde el valor de significancia

obtenido fue de 0,394, que es mayor a p (0,05), con lo que se afirma que la gestion de

estrategia no se relaciona con el marketing interno de la empresa TEOMA global

distrito de Ate —Vitarte provincia Lima 2022.
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Tabla 2

Prueba de correlacion entre la gestion estratégica y el marketing interno

Gestion Marketing
estratégica interno
.. Coeficiente de comelacion 1,000 097
Gestion _ .
estratéaica Sig. (bilateral) . 3594
Rho de 9 N 80 80
Spearman . Coeficiente de comelacion 097 1,000
Marketing _ .
. Sig. (bilateral) 354 .
interno
a0 a0

GESTION ESTRATEGICA E INFORMACION

Conforme a los resultados obtenidos en la Tabla 3, donde el valor de significancia
obtenido fue de 0,006, que es menor a p (0,05), con lo que se afirma que la gestion de
estrategia se relaciona directa y positivamente con la informacion de la empresa
TEOMA global distrito de Ate —Vitarte provincia Lima 2022.

Tabla 3

Prueba de correlacion entre la gestion estratégica y la informacion

GESt.iﬂrl Informacion
estrategica
.. Coeficiente de correlacion 1,000 4067
Gestion . . ' '

estratégica Sig. (bilateral) . 006

Rho de M 80 a0
Spearman Coeficiente de correlacion 306™* 1,000

Informacion Sig. (bilateral) ,006 :
N 20 a0

GESTION ESTRATEGICA E INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS

Conforme a los resultados obtenidos en la Tabla 4, donde el valor de significancia
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obtenido fue de 0,298, que es mayor a p (0,05), con lo que se afirma que la gestion de
estrategia no se relaciona los incentivos y privilegios de la empresa TEOMA global

distrito de Ate —Vitarte provincia Lima 2022.
Tabla 4

Prueba de correlacion entre la gestion estratégica y los incentivos y privilegios

Gestién Incentivos y
estratégica privilegios
.. Coeficiente de correlacion 1,000 118
Gestion _ . '

estratégica Sig. (bilateral) . 298

Rho de N a0 80
Spearman . Coeficiente de correlacion 118 1,000

Incentivosy )
. Sig. (bilateral) 298 .
privilegios
a0 80

GESTION ESTRATEGICA Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Conforme a los resultados obtenidos en la Tabla 5, donde el valor de significancia
obtenido fue de 0,248, que es mayor a p (0,05), con lo que se afirma que la gestion de
estrategia no se relaciona la experiencia del cliente en la empresa TEOMA global

distrito de Ate —Vitarte provincia Lima 2022.

Tabla 5

Prueba de correlacion entre la gestion estratégica y la experiencia del cliente

Gestion Experiencia
estratégica del cliente
.. Coeficiente de correlacion 1,000 -131
Gestion _ )
estratéqica Sig. (bilateral) . 248
Rho de gea v 80 80
Spearman L Coeficiente de correlacion - 131 1,000
Experiencia .\ teral) 248
del cliente g-( ' '
M 80 80
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V. DISCUSION

La gestion estratégica es un medio para que las empresas se adapten a las
nuevas condiciones del mercado (Pucllas, 2018). Esto requiere un plan para integrar
nuevas capacidades para dar respuestas mas sofisticadas a diferentes situaciones.
Segun Garcia (2018), uno de los muchos fracasos en laimplementacion de estrategias
se debe a las inconsistencias de los mapas mentales que estan influenciados por
paradigmas, modelos y teorias y no son totalmente objetivos La epistemologia sobre
la gestidén de la estrategia apunta a los factores subyacentes, ya que los recursos

humanos de la organizacion representan el éxito de la misma.

En este estudio se evaluo la relacion entre la gestion estratégica y la fidelizacion
de clientes, la cual segun el andlisis realizado en Tabla 1 no tienen una relacion
estadisticamente significativa en la empresa TEOMA global distrito de Ate —Vitarte
provincia Lima 2022, con un valor de significancia de 0,170. Estos resultados difieren
de los de Cazares y Ordenana (2016), quienes encontraron que la implementacion del
disefio estratégico ayuda a desarrollar una ventaja competitiva para retener a los

clientes en el largo plazo.

Una de las razones de esta diferencia es que en el analisis de la gestion de la
estrategia se utilizo el modelo del autor, que divide la gestién de la estrategia en las
fases de formulacion de la estrategia, implementacion de la estrategia y evaluacion y
control de la estrategia, pero solo se aplicd correctamente la ultima fase porque el
control no es regular y es dificil identificar lo que hay que modificar en el plan de gestion
implementado en la empresa Un posible comentario de Gonzales (2019), que
argumenta que no se podria hacer, es que segun Arca (2022), la implementaciéon de
la estrategia es una fase que forma parte del plan estratégico, por lo que es necesario
verificar si la estrategia esta bien disefiada para asegurar el éxito de la implementacion.
Estos planes tienen como objetivo la mejora periodica a nivel de empresa y deben ser
evaluados continuamente, ya que sin controles es dificil proponer nuevas mejoras

dentro del sistema organizativo.
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La encuesta reveld que la gestidn estratégica obtuvo la puntuacién mas baja en
el cuestionario utilizado, probablemente debido a los costes que conlleva y a la
necesidad de un proceso mas cuidadoso y exhaustivo, y que el proceso de mejora
continua no tiene un impacto positivo. Para iniciar un proceso de implementacion
estratégica, es necesario entender la dindmica de los clusters de procesos y enfocarse
en los aspectos culturales y estructurales de la gestibn que se consideran en el
enfoque pero que no se aplican directamente en algunos puntos de la empresa (Toro-
Gomez, 2019).

La aplicacién de la evaluacion y el control estratégico debe garantizar la
continuidad de la accion, la consecucién de los objetivos y la prevencion de situaciones
gue puedan suponer una desviacion del proceso, y dentro de la empresa, el
cumplimiento de los indicadores establecidos en funcion de los objetivos fijados. La
evaluacion no so6lo debe centrarse en mejorar e innovar la direccion de la estrategia,
sino también en analizar la gestion tras la implementacion de la misma (Hernandez,
2018).

En la Tabla 2, se observa que la gestién de estrategia no se relaciona con el
marketing interno de la empresa TEOMA global distrito de Ate —Vitarte provincia Lima
2022, con un valor de significancia de 0,394. Estos diferirian con Valladares (2016)
donde el modelo de gestion de proyectos estratégicos permite una implementacion
eficaz y eficiente de los proyectos utilizados en la organizacion a través de la

estandarizacion de procesos y herramientas, como el marketing.

Para Cabrales (2018), la direccion estratégica debe aclarar los objetivos para
gue el marketing interno resuene positivamente en la organizacién. Por lo tanto, es
obligacion de los lideres y los directivos fijar objetivos, que deben quedar claros para
todos los miembros de la organizacién. Esto se debe a que todos y cada uno de los
miembros de un grupo de personas deben comprender la finalidad de los objetivos y
cémo su trabajo diario contribuye a la consecucion de los objetivos fijados y, a su vez,

al éxito de la organizacion.
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En la Tabla 3, se observa que la gestién de estrategia se relaciona directa y
positivamente con la informacién de la empresa TEOMA global distrito de Ate —Vitarte
provincia Lima 2022, con un valor de significancia de 0,006. Este resultado esta en
consonancia con Magipo (2020). Las caracteristicas y la naturaleza de la gestion
estratégica se refieren a una forma de hacer mejor las cosas, implica una direccién
para que el trabajo humano de la institucién sea mas eficaz en la consecucién de los
objetivos propuestos, que luego se traducen en politicas aplicadas en la organizacion
a través de una competencia estratégica bien informada Requiere desarrollo y también
debe comunicarse a los miembros de la organizacién. Los valores estan alineados y
este indicador es muy positivo dentro de la organizacién, ya que el intercambio de
informacién dentro de la organizacion es eficiente y todos los miembros de la
organizacion son capaces de gestionar adecuadamente la informacion y mantener el

plan de gestion de la informacion de la organizacion.

En la Tabla 4, se observa que la gestion de estrategia no se relaciona los
incentivos y privilegios de la empresa TEOMA global distrito de Ate —Vitarte provincia
Lima 2022, con un valor de significancia de 0,298. Este resultado difiere del de
Ataucusi (2017), que encontré6 una correlacion media positiva entre la gestion
estratégicay el desarrollo del potencial humano y que los empleados son incentivados
a través de la formacion y las recompensas economicas en funcion de su eficiencia.
También difiere de Esteban y Jurado (2017), quienes encontraron que la gestion
estratégica tiene un impacto positivo y significativo en el trabajo en equipo del personal

administrativo.

En el caso de Pérez (2019), las diferentes opciones o alternativas estratégicas
identificadas a partir de las respuestas a las numerosas presiones e influencias en el
analisis estratégico son la participacion y comunicacion de los miembros de la
empresa, lo que ayuda a que la formulacion estratégica facilite la consecuciéon de los
objetivos, y siempre habiendo tenido en cuenta a todos los miembros de la

organizacion procesos, etc.

En la Tabla 5, se observa que la gestibn de estrategia no se relaciona la
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experiencia del cliente en la empresa TEOMA global distrito de Ate —Vitarte provincia
Lima 2022, con un valor de significancia de 0,248. Este resultado es diferente al de
Anglo (2015), que encontr6 una relacion emocional entre relacidbn amistosa y
gratificante, asi como la calidad del servicio prestado por la clinica, que produjo

resultados muy positivos.

Para Torres (2020), la fidelidad de los clientes se consigue a través del
marketing, que es la ciencia y el arte de encontrar, retener y alimentar a los clientes
rentables. Evidentemente, la fidelizacion de los clientes se consigue a través de
diferentes tipos de marketing, ya que el autor menciona que se trata de encontrar al
cliente ideal y, una vez encontrado, hay que ganarse la fidelidad, mantenerla y
desarrollarla a través de un servicio de calidad y buenos productos, y utilizar a los
clientes potenciales (Torres, 2020).

Asimismo, a partir del andlisis, la principal debilidad del estudio se define como
el escaso numero de estudios relacionados con las variables evaluadas, lo cual, sin
embargo, no implica una limitacion significativa de impacto ya que se han obtenido

nuevos resultados en relacién con la gestion estratégica.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA

La gestion de estrategia no se relaciona con la fidelizacion de clientes de la
empresa TEOMA global distrito de Ate —Vitarte provincia Lima 2022, con un valor de
significancia de 0,170.

SEGUNDA

La gestidn de estrategia no se relaciona con el marketing interno de la empresa
TEOMA global distrito de Ate —Vitarte provincia Lima 2022, con un valor de

significancia de 0,394.

TERCERA

La gestion de estrategia se relaciona directa y positivamente con la informacion
de la empresa TEOMA global distrito de Ate —Vitarte provincia Lima 2022, con un

valor de significancia de 0,006.

CUARTA

La gestion de estrategia no se relaciona los incentivos y privilegios de la
empresa TEOMA global distrito de Ate —Vitarte provincia Lima 2022, con un valor de

significancia de 0,298.
QUINTA

La gestion de estrategia no se relaciona la experiencia del cliente en la
empresa TEOMA global distrito de Ate —Vitarte provincia Lima 2022, con un valor de

significancia de 0,248.
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VII. RECOMENDACIONES

PRIMERA

Se recomienda verificar la planificacion realizada sobre la gestion estratégica
de la empresa TEOMA global, y analizar si los objetivos planteados se estan

cumpliendo de manera eficiente.
SEGUNDA

Se recomienda evaluar estrategias de marketing interno que tenga el objetivo
de promocionar oportunidades de capacitacion en el personal de la empresa TEOMA
global.

TERCERA

Se recomienda analizar la gestion de la informacion presente en la empresa
TEOMA global, e implementar algunos elementos presentes en las normas ISO, para

optimizar su ejecucion administrativa.

CUARTA

Los incentivos y privilegios de la empresa TEOMA deben mejorarse y
enfocarse en la puntualidad de los empleados, asi como en la productividad de los

mismos, a través de una revision de informes de supervisores del area.
QUINTA

La experiencia del cliente debe mejorarse, a través de la implementacién de
talleres de coaching para la atencion al cliente, asi como de la estructura

organizacional y funciones de la empresa.
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ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: GESTION ESTRATEGICA Y FIDELIZACION DE CLIENTES DE LA EMPRESA TEOMA GLOBAL DISTRITO DE ATE - VITARTE PROVINCIA LIMA 2022

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODO

Problema Principal

¢,Cual es la relacion entre la gestion
estratégica y la fidelizacion de clientes
de la empresa Teoma global distrito de
ate —vitarte provincia Lima 2022?

Problemas especificos

¢,Cual es la relacion de la gestion
estratégica y el marketing interno de la
empresa Teoma global distrito de ate —
vitarte provincia Lima 2022?

¢,Cual es la relacion de la gestion
estratégica y la comunicacion de la
empresa Teoma global distrito de ate —
vitarte provincia Lima 2022?

¢ Cudl es larelacion de la gestion
estratégica y la informacién de la
empresa Teoma global distrito de ate —
vitarte provincia Lima 2022?

¢, Cudl es larelacion de la gestion
estratégica y los incentivos y privilegios
de la empresa Teoma global distrito de
ate —vitarte provincia Lima 2022?

¢ Cudl es larelacion de la gestion
estratégica y la experiencia del cliente
de la empresa Teoma global distrito de
ate —vitarte provincia Lima 2022?

Objetivo Principal

Determinar la relacion entre la gestion
estratégica y la fidelizaciéon de clientes
de la empresa Teoma global distrito de
ate —vitarte provincia Lima 2022-vitarte
provincia Lima 2021

Objetivos especificos

Determinar la relacién de la gestién
estratégica y el marketing interno de la
empresa Teoma global distrito de ate —
vitarte provincia Lima 2022

Determinar la relacién de la gestién
estratégica y la comunicacion de la
empresa Teoma global distrito de ate —
vitarte provincia Lima 2022

Determinar la relacién de la gestién
estratégica y la informacion de la
empresa Teoma global distrito de ate —
vitarte provincia Lima 2022

Determinar la relacién de la gestion
estratégica y los incentivos y privilegios
de la empresa Teoma global distrito de
ate —vitarte provincia Lima 2022

Determinar la relacion de la gestion
estratégica y la experiencia del cliente
de la empresa Teoma global distrito de
ate —vitarte provincia Lima 2022

Hipotesis Principal

La gestion de estrategia se relaciona directa
y positivamente con la fidelizacion de
clientes de la empresa. Teoma global distrito
de ate —vitarte provincia Lima 2022

Hipotesis especificas

Es directa y positiva la relacion de la gestion
estratégica y el marketing interno de la
empresa Teoma global distrito de ate —
vitarte provincia Lima 2022

Es directa y positiva la relacion de la gestion
estratégica y la comunicacion de la empresa
Teoma global distrito de ate —vitarte
provincia Lima 2022

Es directa y positiva la relacion de la gestién
estratégica y la informacién de la empresa
Teoma global distrito de ate —vitarte
provincia Lima 2022

Es directa y positiva la relacién de la gestion
estratégica y los incentivos y privilegios de la
empresa Teoma global distrito de ate —vitarte
provincia Lima 2022

Es directa y positiva la relacién de la gestion
estratégica y la experiencia del cliente de la
empresa Teoma global distrito de ate —vitarte
provincia Lima 2022

1. Variable independiente

X. Gestion estratégica

Dimensiones

» Diagndstico
Situacional
Empresarial

» Formulacion
estratégica

» Implementacion
estratégica

» Evaluacion
estratégica

Indicadores
Identifica la situacién actual de
la empresa.

Analiza el desarrollo evolutivo de
los objetivos de la empresa
2. Variable dependiente

Y. Fidelizacién con los

clientes

Dimensiones:

» Marketing interno
» Comunicacion
» Informacion
> Incentivos y
privilegios
> Experiencia
Indicadores
Liderazgo

Atencion oportuna
Relaciones interpersonales
Personal comprometido

1. Poblacién
100

2. Muestra
80

3. Técnica
Encuesta

4. Instrumento
Cuestionario

5. Disefio
No experimental

Correlacional




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES

Gestion

estratégica

DEFINICION
CONCEPTUAL

La gestion
estratégica se
define como el
conjunto de
actividades

realizadas por los
individuos que
forman parte de
una organizacion
de trabajo, cuya
finalidad es generar
nuevas ideas de
actuacion ante las
fluctuaciones que
se producen en el
entorno y alcanzar

DEFINICION
OPERACIONAL
Se empleard un
cuestionario de 32
items que analizara
las  dimensiones
Diagnéstico
Situacional
Empresarial,
Formulacion
estratégica,

Implementacion

estratégica y

Evaluacioén

estratégica.

DIMENSION

Diagnéstico
Situacional

Empresarial

Formulacién

estratégica

INDICADORES

Identifica la
situacion actual de
la empresa.
Analiza el
desarrollo evolutivo
de los objetivos de
la empresa.
Redefine la mision
y objetivos
estratégicos.
Asume las
actividades de
largo plazo para
atender

oportunidades y
amenazas.

ESCALA DE
MEDICION
Escala ordinal
Alto

8-16

Medio
17-24

Bajo

25-32


https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/48766
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/48766

los objetivos
propuestos por la
empresa. (Noriega,
2018)

Implementacion

estratégica

Evaluacioén

estratégica

Implementa la
estrategia
vinculada al
modelo de gestion
adoptado por la
empresa.
Establece las
responsabilidades
en la toma de
decisiones de la
empresa

Verifica el
cumplimiento de
metas de los
objetivos
estratégicos de la
empresa.
Retroalimenta y
toma medidas
correctivas, segun
resultados en la
empresa.



Fidelizaci6on de

clientes

La fidelidad esta
relacionada con la
satisfaccion del
cliente  con un
producto o servicio
e influye
positivamente en
su
comportamiento.
Los clientes
satisfechos suelen
convertirse en
recomendadores
de productos vy
servicios.
Servicios de
productos
(Burbano-Pérez,
2018)

La fidelizacion de
clientes sera
evaluada mediante
un cuestionario de
30 items que
contempla las
siguientes

dimensiones de
marketing interno,

comunicacion,

informacion,
incentivos y
privilegios y
experiencia.

Marketing interno

Comunicacion

Informacion

Incentivos y

privilegios

Experiencia del

cliente

Liderazgo Ordinal
Atencion oportuna
Relaciones
interpersonales
Personal
comprometido
Clara y precisa
Frecuente
Adecuada
Orientacion al
cliente

Percepcion del
cliente
Comprensible
Actitud del
vendedor

Cortesia
Descuentos

Reconocimientos

Primera impresion
Recomendacion

Recompra
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos variable gestion estratégica

Cuestionario Gestion Estratégica

Estimado participante

A continuacion, se le presentan una serie de preguntas que serviran para conocer su opinion sobre
la aplicacion de la gestion estratégica en la empresa TEOMA GLOBAL donde labora. Sirvase
contestar segun corresponda y siguiendo las indicaciones del cuadro adjunto.

Si considera que siempre se cumple la pregunta, marque un aspa en el casillero correspondiente al
namero cinco; si su respuesta es casi siempre, marque el casillero cuatro, si su respuesta es a
veces, marque el casillero 3; si es casi nunca, el casillero 2 y si es nunca, marque el casillero 1.

Gracias por su apoyo.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

Dimension 1: Diagnéstico situacional empresarial

i La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con tecnologia actualizada y técnicas

de produccion modernas?

i La empresa TEOMA GLOBAL tiene una relacion de confianza con los

clientes en lo que respecta a calidad y precios?

i La empresa TEOMA GLOBAL desarrolla capacitacion en eficiencia en el

proceso productivo?

iLa empresa TEOMA GLOBAL mantiene relaciones de transferencia

tecnologica con instituciones publicas para el fortalecimiento empresarial?

i La empresa TEOMA GLOBAL da a conocer a los colaboradores cudles son

los objetivos estrategicos establecidos para el corto y mediano plazo?

;La empresa TEOMA GLOBAL tiene programado las actividades a

realizarse durante un tiempo determinado?

¢ Usted conoce cuales son los planteamientos y propésitos que quiere llegar
a alcanzar la empresa TEOMA GLOBAL?
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¢ La empresa TEOMA GLOBAL tiene conocimiento de las tendencias de los

8 productos para la fabricacién para exportacion?
Dimension 2: Formulacion estratégica
¢ La empresa TEOMA GLOBAL expresa de manera clara la mision en el cual
9 |establece los valores y prioridades a tener en cuenta en el servicio a los

clientes?

10 ;La empresa TEOMA GLOBAL establece las politicas estratégicas y las
difunde a todo el personal para direccionar los recursos y esfuerzos?

i1 ¢ La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con una estrategia del negocio y lo
plasma a través de los objetivos de su estrategia?
i La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un plan operativo coordinando

12 |sus actividades para lograr de forma eficiente y productiva el éxito de los
objetivos trazados?

13 ¢ Se tiene un claro entendimiento de las tendencias y cambios que ocurren
en el entorno para atender oportunidades y amenazas?

14 ¢ Los disefios de los productos son similares a las empresas del mismo
sector comercial?

15 i Los clientes frecuentan a la organizacion por la estabilidad de los precios
ide los productos?

16 ¢ La facilidad que tienen los clientes para la adquisicién de los productos esta
orientado a la compra al por mayor y menor?
Dimension 3: Implementacion estratégica

17 iLa empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un sistema de medicién para
evidenciar el cumplimiento de los objetivos estratégicos?

18 iLa empresa TEOMA GLOBAL promueve la eficiencia de las operaciones
para proporcionar mayor seguridad al cumplimiento del plan operativo?

19 iLa empresa TEOMA GLOBAL cumple con lo pactado cuando el cliente
solicita mercaderia en un tiempo determinado?

20 iLaempresa TEOMA GLOBAL cuenta con las maquinarias necesarias para

abastecer la necesidad de los clientes?
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21

ilLa empresa TEOMA GLOBAL cuenta con una estructura organizacional

en el cual estan establecidas las funciones y responsabilidades?

22

ila empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un mecanismo para hacer

conocer a los clientes la variedad de los productos realizados?

23

¢Hay una persona asignada para la toma de los pedidos de los clientes con

la finalidad de realizar el producto de acuerdo a lo solicitado por el cliente?

24

iLa empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un departamento para atender

quejas y reclamos?

Dimension 4: Evaluacion estratégica

25

;Cuenta con un sistema de control que permite detectar, cualguier
desviacion significativa en el cumplimiento de las metas y objetivos
establecidos?

26

¢ Los trabajadores estan identificados con el trabajo realizado®?

27

¢ Se fomenta el trabajo en equipo, cuando la empresa TEOMA GLOBAL se

compromete a entregar un lote de productos en un tiempo determinado?

28

¢ Cada cierto tiempo la empresa TEOMA GLOBAL realiza un inventario de

los productos terminados y de las materias primas?

29

;La empresa TEOMA GLOBAL realiza una evaluacion de las ventas

realizadas durante un afio?

30

¢ La empresa TEOMA GLOBAL retroalimenta los resultados con el fin de

ayudar a reducir los riesgos y cumplir con los planes previstos?

k)|

JAl finalizar el dia de frabajo, la empresa TEOMA GLOBAL evalia la

produccion programada para cada trabajador?

32

i La empresa TEOMA GLOBAL reconoce al personal que se ha esforzado

en el cumplimiento del trabajo?
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Instrumento de recolecciéon de datos variable fidelizacion de clientes
Cuestionario para medir la fidelizacion del cliente

Estimado(a) trabajador

El presente documento es parte de un trabajo de investigacion y toda informacion que nos brinde
sera confidencial y anénima, para ello se le solicita su apoyo y responder con toda sinceridad posible
segun las alternativas que crea conveniente.

Marque con una (x) la respuesta que considere conveniente segun las siguientes alternativas:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Dimension 1: Marketing interno 1(2(3]4]5

1 |El personal de la empresa demuestra liderazgo en su puesto de trabajo

El personal de la empresa muestra seguridad y compromiso con su trabajo

Fresta atencién oportuna cuando lo solicita la empresa

P I ST R

Se preocupa y cumple en dar un servicio oportuno

Considera que existe relacion interpersonal entre los colaboradores de la

empresa

& |El personal demuestra compromiso al momento de atender a los clientes

7 |La empresa le hace llegar folletos, catalogos con informacién clara y precisa

Considera que la empresa posee medios de comunicacion con informacion

clara y precisa

9 |Interactia frecuentemente con los clientes de la empresa

10 |La comunicacion que mantiene con el cliente de la empresa es frecuente

11 |Considera que la comunicacion de la empresa es oportuna y actualizada

12 La empresa mantiene informacion actualizada de los cambios en el proceso

de venta

13 |Los medios de comunicacién que la empresa mantiene son los adecuados
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14 |La empresa se comunica a través de las redes sociales

15 Considera que la empresa mantiene comunicacion adecuada con sus

clientes

Dimension 2: Informacion

16 |La orientacion que brinda es de gran ayuda

17 |Usted recibe orientacidn en la adquisicion de un bien o servicio

18 |La empresa cumple con las promesas programadas

19 [La informacion gue brinda la empresa es relevante

20 |El personal comprende sus inquietudes y lo resuelve de manera pacifica

21 |El personal de la empresa comprende |a informacion gue usted facilita

22 |Considera que el personal posee actitud para informar de un bien o servicio

23 |El personal de la empresa mantiene bueno actitud con los clientes

54 Los medios de comunicacion de la empresa mantienen informacion

actualizada

Dimension 3: Incentivos y privilegios

25 |La empresa brinda alguna cortesia por la lealtad a sus clientes

26 |La empresa le hace descuentos por su lealtad como cliente

27 |La empresa reconoce la lealtad de sus clientes

Dimension 4: Experiencia del cliente

28 |Usted ha tenido impresiones positivas en la empresa

59 En cuanto al servicio que ofrece la empresa recomendaria a familiares y

amigos

30 |Brinda de manera frecuente los servicios que ofrece de la empresa
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Lima, 25 de julio de 2022

Carta P. 1033-2022-UCV-EPG-SP

INGENIERA

SONIA LOPEZ DIAZ

SUB GERENTE DE ADMINISTRACION Y FINANZA
EMPRESA TEOMA GLOBAL

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a GUERRA ARCOS DE TACZA BONNIE; identificado(a)
con DNI/CE N° 09842258 y codigo de matricula N° 1000485352; estudiante del programa de
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA en modalidad semipresencial del
semestre 2022-l quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de
MAESTRO(A), se encuentra desarrollando el trabajo de investigacidn (tesis) titulado:

Gestion estratégica y fidelizacion de clientes de la empresa Teoma Global de Ate -vitarte
provincia Lima 2022

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacién en la institucion que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacidn (tesis).

Agradeciendo la atencion que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

COOR DIeALICN
GERESAL

" WIBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Dra. Maria Soledad Mafiaccasa Vasquez

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de...... MBA Administracién de la Universidad César
Vallejo, en la sede Lima, promocion 2022 1., aula 1, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Gestién estratégica y fidelizacion de clientes de la
empresa Teoma Global distrito de ATE - vitarte provincia Lima 2022” y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigaciéon educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes agradecerle
por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

BONNIE GUERRA ARCOS
09842258
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Gestion estratégica

La gestion estratégica se define como el conjunto de actividades realizadas por los individuos que forman parte de una organizacion
de trabajo, cuya finalidad es generar nuevas ideas de actuacion ante las fluctuaciones que se producen en el entorno y alcanzar los
objetivos propuestos por la empresa. (Noriega, 2018)

Dimensiones de las variables:

Diagnostico Situacional Empresarial: Es un reflejo de como se encuentra la empresa interna y externamente; determinando las
relaciones causa-efecto de problemas de la empresa y dando una solucion integral. Para ello, se debe de partir de la recoleccién de
datos, para observar los problemas origenes (Pefiafiel, 2020).

Formulacion estratégica: Implica el desarrollo e implementacion de planes a largo plazo basados en los resultados de los problemas
identificados. Esta fase incluye la definicion de la misidn, los objetivos, las estrategias y el establecimiento de politicas (Cabico et. al,
2022).

Implementacion estratégica: Se trata de implementar estrategias y politicas a través de programas, presupuestos y procedimientos
(Cabico et. al, 2022).

Evaluacion estratégica: Hace referencia a observar las actividades planteadas y los resultados obtenidos, haciendo una comparacion
entre el rendimiento deseado y el real (Cabico et. al, 2022).

Infraestructura: Se requiere de instalaciones adecuadas que permitan alcanzar los objetivos planteados (Tobar, 2021)
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Gestion estratégica

Dimensiones

Diagnostico Situacional Empresarial

Formulacion estratégica

Implementacion estratégica

Evaluacion estratégica

Fuente: Elaboracion propia.

Indicadores

e |dentifica la situacion actual de
la empresa.

e Analiza el desarrollo evolutivo
de los objetivos de la empresa.
e Redefine la mision y objetivos

estratégicos.

¢ Asume las actividades de largo
plazo para atender
oportunidades y amenazas.

eImplementa la estrategia
vinculada al modelo de gestion
adoptado por la empresa.

o Establece las responsabilidades
en la toma de decisiones de la
empresa

e Verifica el cumplimiento de
metas de los objetivos
estratégicos de la empresa.

e Retroalimenta y toma medidas
correctivas, segln resultados
en la empresa.

items

1-8

9-16

17-24

25-32

Niveles o rangos
Alto 8 -16
Medio 17 -24
Bajo 25 - 32
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ESTRATEGICA

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2? Claridads3 Sugerencias
Dimension 1. Diagndstico situacional empresarial Si No Si No Si No

1 ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con tecnologia actualizada y técnicas de X X X
produccion modernas?

2 ¢La empresa TEOMA GLOBAL tiene una relacion de confianza con los clientes en X X X
lo que respecta a calidad y precios?

3 ¢La empresa TEOMA GLOBAL desarrolla capacitacion en eficiencia en el proceso X X X
productivo?

4 ¢La empresa TEOMA GLOBAL mantiene relaciones de transferencia tecnoldgica X X X
con instituciones publicas para el fortalecimiento empresarial?

5 ¢La empresa TEOMA GLOBAL da a conaocer a los colaboradores cuales son los X X X
objetivos estratégicos establecidos para el corto y mediano plazo?

6 ¢La empresa TEOMA GLOBAL tiene programado las actividades a realizarse X X X
durante un tiempo determinado?

7 ¢Usted conoce cuales son los planteamientos y propésitos que quiere llegar a X X X
alcanzar la empresa TEOMA GLOBAL?

8 ¢La empresa TEOMA GLOBAL tiene conocimiento de las tendencias de los X X X
productos para la fabricacion para exportacion?
Dimension 2: Formulacion estratégica Si No Si No Si No

9 ¢La empresa TEOMA GLOBAL expresa de manera clara la mision en el cual X X X
establece los valores y prioridades a tener en cuenta en el servicio a los clientes?

10 ¢La empresa TEOMA GLOBAL establece las politicas estratégicas y las difunde a X X X
todo el personal para direccionar los recursos y esfuerzos?

11 (;La,empresa TEOMA GLOBAL cuenta con una estrategia del negocio y lo plasma a X X X
través de los objetivos de su estrategia?
¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un plan operativo coordinando sus X X X

12 | actividades para lograr de forma eficiente y productiva el éxito de los objetivos
trazados?

13 ¢ Se tiene un claro entendimiento de las tendencias y cambios que ocurren en el X X X
entorno para atender oportunidades y amenazas?

14 ¢Los disefios de los productos son similares a las empresas del mismo sector X X X
comercial?

15 ¢Los clientes frecuentan a la organizacion por la estabilidad de los precios de los X X X
productos?

16 ¢La facilidad que tienen los clientes para la adquisicion de los productos esta X X X
orientado a la compra al por mayor y menor?
Dimension 3: Implementacion estratégica Si No Si No Si No

17 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un sistema de medicion para evidenciar X X X
el cumplimiento de los objetivos estratégicos?

18 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL promueve la eficiencia de las operaciones para X X X
proporcionar mayor seguridad al cumplimiento del plan operativo?

19 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL cumple con lo pactado cuando el cliente solicita X X X
mercaderia en un tiempo determinado?
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20 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con las maquinarias necesarias para X X X
abastecer la necesidad de los clientes?

21 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con una estructura organizacional en el cual X X X
estan establecidas las funciones y responsabilidades?

22 | ¢Laempresa TEOMA GLOBAL cuenta con un mecanismo para hacer conocer a los X X X
clientes la variedad de los productos realizados?

23 | ¢Hay una persona asignada para la toma de los pedidos de los clientes con la X X X
finalidad de realizar el producto de acuerdo a lo solicitado por el cliente?

24 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un departamento para atender quejas y X X X
reclamos?
Dimension 4: Evaluacion estratégica Si No Si No Si No

o5 ¢Cuenta con un sistema de control que permite detectar, cualquier desviacion X X X
significativa en el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos?

26 | ¢Los trabajadores estan identificados con el trabajo realizado? X X X

27 ¢ Se fomenta el trabajo en equipo, cuando la empresa TEOMA GLOBAL se X X X
compromete a entregar un lote de productos en un tiempo determinado?

28 ¢Cada cierto tiempo la empresa TEOMA GLOBAL realiza un inventario de los X X X
productos terminados y de las materias primas?

29 ¢La empresa TEOMA GLOBAL realiza una evaluacion de las ventas realizadas X X X
durante un afio?

30 ¢La empresa TEOMA GLOBAL retroalimenta los resultados con el fin de ayudar a X X X
reducir los riesgos y cumplir con los planes previstos?

31 ¢Al finalizar el dia de trabajo, la empresa TEOMA GLOBAL eval(a la produccion X X X
programada para cada trabajador?

32 ¢La empresa TEOMA GLOBAL reconace al personal que se ha esforzado en el X X X
cumplimiento del trabajo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si_ hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra: Maria Soledad Mafiaccasa Vasquez DNI: 08882152

Especialidad del validador: Doctora Gestién y administracién - Metodéloga

22 dejunio del 2022

tPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

977

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Dra. Maria Soledad.Manaccasa Vasquez KU o
ORA. M. SOLEDAD MANACCASA VASQUE? e F
DOCENTE INVESTIGADOR
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Fidelizacion de clientes

La fidelidad est4 relacionada con la satisfaccion del cliente con un producto o servicio e influye positivamente en su comportamiento.

Los clientes satisfechos suelen convertirse en recomendadores de productos y servicios (Burbano-Pérez, 2018).
Dimensiones de las variables:

Marketing interno: Este es un tipo de marketing que se ocupa de la motivacion de los empleados reflejada en el desempefio,

lograndose al asociar a los empleados para que se sientan parte de la organizacion (Amanca, 2021).

Comunicacion: Es el vinculo entre la empresa y los clientes, la cual se puede dar a través de medios sociales, presentando contenido
atractivo con gran comprension. Por otra parte, la comunicacion constituye un sistema en el que la personalizacion de mensajes juega

un papel importante en la interaccién con los clientes (Amanca, 2021).

Informacion: Es la correcta gestion de los datos de los clientes a través de quejas, reclamaciones y encuestas de satisfaccion,

realizadas como consejos para una buena gestion en relacion con los clientes (Amanca, 2021).

Incentivos y privilegios: Estos son los medios por los cuales una empresa premia 0 promueve su atractivo para lograr una mayor
satisfaccion a través de promociones y beneficios. La gestion de eventos, por otro lado, es una forma de crear interés en el negocio,

ya que los clientes son el soporte del negocio (Amanca, 2021).

Experiencia: Es el desenvolvimiento de la situacion de compra del cliente, reflejada en el servicio al cliente, la percepcion del cliente

y lainteraccion en el proceso de compra (Amanca, 2021).
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Fidelizacion de clientes

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
e Liderazgo 1-6 Bajo 5-50
e Atencion oportuna Medio 55-100
Marketing interno * Relaciones Alto105-150
interpersonales
e Personal
comprometido
e Claray precisa 7-15
Comunicacion e Frecuente
e Adecuada
e Orientacion al cliente 16-24
9 e Percepcion del cliente
Informacion ;
e Comprensible
e Actitud del vendedor
e Cortesia
; I e Descuentos
Incentivos y privilegios e Reconocimientas 95.97
e  Primera impresion 28-30
Experiencia del cliente e Recomendacién

e Recompra
Fuente: Elaboracion propia.



CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA FIDELIZACION DEL CLIENTE

i

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia2 Claridads3 Sugerencias
Dimension 1. Marketing Interno Si No Si No Si No

1 El personal de la empresa demuestra liderazgo en su puesto de trabajo X X X

2 El personal de la empresa muestra seguridad y compromiso con su trabajo X X X

3 Presta atencion oportuna cuando lo solicita la empresa X X X

4 Se preocupa y cumple en dar un servicio oportuno X X X

5 Considera que existe relacion interpersonal entre los colaboradores de la empresa X X X

6 El personal demuestra compromiso al momento de atender a los clientes X X X

7 La empresa le hace llegar folletos, catalogos con informacion clara y precisa X X X

8 . ) L . . . X X X
Considera que la empresa posee medios de comunicacion con informacion clara y precisa

9 Interactlia frecuentemente con los clientes de la empresa X X X

10 | La comunicacion que mantiene con el cliente de la empresa es frecuente X X X

11 | Considera que la comunicacion de la empresa es oportuna y actualizada X X X

12 La empresa mantiene informacion actualizada de los cambios en el proceso de venta X X X

13 | Los medios de comunicacion que la empresa mantiene son los adecuados X X X

14 | La empresa se comunica a través de las redes sociales X X X

15 | Considera que la empresa mantiene comunicacion adecuada con sus clientes X X X
Dimensién 2: Informacion Si No Si No Si No

16 | La orientacion que brinda es de gran ayuda X X X

17 | Usted recibe orientacion en la adquisicién de un bien o servicio X X X

18 | La empresa cumple con las promesas programadas X X X

19 | Lainformacion que brinda la empresa es relevante X X X

20 | El personal comprende sus inquietudes y lo resuelve de manera pacifica X X X

21 | El personal de la empresa comprende la informacion que usted facilita X X X

22 | Considera que el personal posee actitud para informar de un hien o servicio X X X

23 | El personal de la empresa mantiene bueno actitud con los clientes X X X

24 | Los medios de comunicacion de la empresa mantienen informacion actualizada X X X
Dimensi6n 3: Incentivos y privilegios Si No Si No Si No

25 | La empresa brinda alguna cortesia por la lealtad a sus clientes X X X

26 | Laempresa le hace descuentos por su lealtad como cliente X X X

27 | La empresa reconoce la lealtad de sus clientes X X X
Dimension 4: Experiencia del cliente Si No Si No Si No

28 | Usted ha tenido impresiones positivas en la empresa X X X

29 | Encuanto al servicio que ofrece la empresa recomendaria a familiares y amigos X X X

30 | Brinda de manera frecuente los servicios que ofrece de la empresa X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra: Maria Soledad Mafaccasa Vasquez DNI: 08882152

Especialidad del validador: Doctora Gestion y administracion - Metodéloga

22 dejunio del 2022
IPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

y_suficiencia

conciso, exacto y directo Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

[
=

& .
Dra. Marla&%!

edad-Maiaccasa Vasquez . RoR o
M. SOLEDAD MANACCASA VASQUE? g
DOCENTE INVESTIGADOR
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CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a)(ita): Mg. Carlos Alberto Alva

HUBDAY . . .o
Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de...... MBA Administracion..............ccccceveeven. de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocion...2022 -1...., aula ...1, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Gestidn estratégica y fidelizacion de clientes de la
empresa Teoma Global distrito de ATE - vitarte provincia Lima 2022” y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Bonnie Guerra Arcos
09842258
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Gestion estratégica

La gestion estratégica se define como el conjunto de actividades realizadas por los individuos que forman parte de una
organizacion de trabajo, cuya finalidad es generar nuevas ideas de actuacion ante las fluctuaciones que se producen en el entorno
y alcanzar los objetivos propuestos por la empresa. (Noriega, 2018)

Dimensiones de las variables:

Diagnostico Situacional Empresarial: Es un reflejo de como se encuentra la empresa interna y externamente;
determinando las relaciones causa-efecto de problemas de la empresa y dando una solucion integral. Para ello, se debe departir
de la recoleccion de datos, para observar los problemas origenes (Pefafiel, 2020).

Formulacion estrategica: Implica el desarrollo e implementacion de planes a largo plazo basados en los resultados de los
problemas identificados. Esta fase incluye la definicion de la mision, los objetivos, las estrategias y el establecimiento de
politicas (Cabico et. al, 2022).

Implementacion estratégica: Se trata de implementar estrategias y politicas a través de programas, presupuestos y
procedimientos (Cabico et. al, 2022).

Evaluacion estratégica: Hace referencia a observar las actividades planteadas y los resultados obtenidos, haciendo una
comparacion entre el rendimiento deseado y el real (Cabico et. al, 2022).

Infraestructura: Se requiere de instalaciones adecuadas que permitan alcanzar los objetivos planteados (Tobar, 2021)
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Gestion estratégica

Dimensiones Indicadores Iltems Niveles o rangos

° Identifica la situacion 1-8 Alto 8 -16
actual de la empresa. Medio 17 -24
o . : Bajo 25 - 32

Diagndstico Situacional Empresarial ° ~ Analiza el desarrollo
evolutivo de los objetivos de

la empresa.

° Redefine la mision y 9-16
objetivos estratégicos.

y L ° Asume las

Formulacion estratégica actividades de largo plazo

para atender oportunidades y

amenazas.

° Implementa la 17-24
estrategia vinculada al
modelo de gestion adoptado

Implementacion estratégica por la empresa.

° Establece las
responsabilidades en la toma

de decisiones de la empresa

° Verifica el
cumplimiento de metas de los
objetivos estratégicos de la

Evaluacion estratégica empresa.

° Retroalimenta y toma
medidas correctivas, segun
resultados en la empresa.

25-32
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ESTRATEGICA

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevanciaz |Claridad3 Sugerencias
Dimension 1: Diagnostico situacional empresarial Si | No Si | No Si | No

1 ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con tecnologia actualizada y técnicas de X X X
produccion modernas?

2 ¢La empresa TEOMA GLOBAL tiene una relacion de confianza con los clientes en X X X
lo que respecta a calidad y precios?

3 ¢La empresa TEOMA GLOBAL desarrolla capacitacion en eficiencia en el proceso X X X
productivo?

4 ¢La empresa TEOMA GLOBAL mantiene relaciones de transferencia tecnolégica con X X X
instituciones publicas para el fortalecimiento empresarial?

5 ¢La empresa TEOMA GLOBAL da a conocer a los colaboradores cudles son los X X X
objetivos estratégicos establecidos para el corto y mediano plazo?

6 ¢La empresa TEOMA GLOBAL tiene programado las actividades a realizarse X X X
durante un tiempo determinado?

7 ¢Usted conoce cuales son los planteamientos y propésitos que quiere llegar a X X X
alcanzar la empresa TEOMA GLOBAL?

8 ¢La empresa TEOMA GLOBAL tiene conocimiento de las tendencias de los X X X
productos para la fabricacion para exportacion?
Dimension 2: Formulacion estratégica Si | No Si | No Si | No

9 ¢La empresa TEOMA GLOBAL expresa de manera clara la mision en el cual X X X
establece los valores y prioridades a tener en cuenta en el servicio a los clientes?

10 ¢la empresa TEOMA GLOBAL establece las politicas estratégicas y las difunde a X X X
todo el personal para direccionar los recursos y esfuerzos?

1 ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con una estrategia del negocio y lo plasma a X X X
través de los objetivos de su estrategia?
¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un plan operativo coordinando sus X X X

12  [actividades para lograr de forma eficiente y productiva el éxito de los objetivos
trazados?

13 ¢Se tiene un claro entendimiento de las tendencias y cambios que ocurren en el entorno [X X X
para atender oportunidades y amenazas?

14 ¢Los disefios de los productos son similares a las empresas del mismo sector X X X
comercial?

15 ¢Los clientes frecuentan a la organizacion por la estabilidad de los precios de los X X X
productos?

16 ¢La facilidad que tienen los clientes para la adquisicion de los productos esta X X X
orientado a la compra al por mayor y menor?
Dimension 3: Implementacion estratégica Si | No Si | No Si | No

17  |¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un sistema de medicion para evidenciar X X X
el cumplimiento de los objetivos estratégicos?

18 |;La empresa TEOMA GLOBAL promueve la eficiencia de las operaciones para X X X
proporcionar mayor seguridad al cumplimiento del plan operativo?

19  |;Laempresa TEOMA GLOBAL cumple con lo pactado cuando el cliente solicita X X X
mercaderia en un tiempo determinado?

20 |¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con las maquinarias necesarias para X X X
abastecer la necesidad de los clientes?
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21 |;La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con una estructura organizacional en el cual X X X
estan establecidas las funciones y responsabilidades?
22 |;Laempresa TEOMA GLOBAL cuenta con un mecanismo para hacer conocer a los X X X
clientes la variedad de los productos realizados?
23  |¢Hay una persona asignada para la toma de los pedidos de los clientes con la X X X
finalidad de realizar el producto de acuerdo a lo solicitado por el cliente?
24 |;La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un departamento para atender quejas y X X X
reclamos?
Dimension 4: Evaluacion estratégica Si No Si No Si No
o5 ¢ Cuenta con un sistema de control que permite detectar, cualquier desviacion X X X
significativa en el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos?
26  |¢Los trabajadores estan identificados con el trabajo realizado? X X X
57 ¢ Se fomenta el trabajo en equipo, cuando la empresa TEOMA GLOBAL se X X X
compromete a entregar un lote de productos en un tiempo determinado?
b8 ¢Cada cierto tiempo la empresa TEOMA GLOBAL realiza un inventario de los productos [X X X
terminados y de las materias primas?
b9 ¢La empresa TEOMA GLOBAL realiza una evaluacién de las ventas realizadas durante [X X X
un afio?
30 ¢La empresa TEOMA GLOBAL retroalimenta los resultados con el fin de ayudar a X X X
reducir los riesgos y cumplir con los planes previstos?
31 ¢Al finalizar el dia de trabajo, la empresa TEOMA GLOBAL evalla la produccion X X X
programada para cada trabajador?
32 ¢La empresa TEOMA GLOBAL reconoce al personal que se ha esforzado en el X X X
cumplimiento del trabajo?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia en el instrumento
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MBA Alva Huapaya, Carlos Alberto............cccceeennenen. DNI: 06672420.......c.cccccevnvnenennne.

Especialidad del validador: Administracion de NegoCios - MBA. ... . i iiii it sr e s era s s s san s s sarasan s sarasansarasarasansasnsasnnnnnen

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo - —
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es )
conciso, exacto y directo / G/

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Fidelizacion de clientes

La fidelidad estéa relacionada con la satisfaccion del cliente con un producto o servicio e influye positivamente en su
comportamiento. Los clientes satisfechos suelen convertirse en recomendadores de productos y servicios (Burbano - Pérez,
2018).

Dimensiones de las variables:

Marketing interno: Este es un tipo de marketing que se ocupa de la motivacion de los empleados reflejada en el

desempefio, lograndose al asociar a los empleados para que se sientan parte de la organizacion (Amanca, 2021).

Comunicacion: Es el vinculo entre la empresa y los clientes, la cual se puede dar a traves de medios sociales, presentando contenido
atractivo con gran comprension. Por otra parte, la comunicacion constituye un sistema en el que la personalizacion de

mensajes juega un papel importante en la interaccion con los clientes (Amanca, 2021).

Informacion: Es la correcta gestion de los datos de los clientes a través de quejas, reclamaciones y encuestas de

satisfaccion, realizadas como consejos para una buena gestion en relacion con los clientes (Amanca, 2021).

Incentivos y privilegios: Estos son los medios por los cuales una empresa premia 0 promueve su atractivo para lograr una
mayor satisfaccion a través de promociones y beneficios. La gestion de eventos, por otro lado, es una forma de crear interés

en el negocio, ya que los clientes son el soporte del negocio (Amanca, 2021).

Experiencia: Es el desenvolvimiento de la situacion de compra del cliente, reflejada en el servicio al cliente, la percepcion del cliente

y la interaccion en el proceso de compra (Amanca, 2021).
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Fidelizacion de clientes

Dimensiones

Indicadores

Items

Niveles o rangos

Marketing interno

Liderazgo

Atencion oportuna
Relaciones
interpersonales
Personal comprometido

Comunicacién

Claray precisa
Frecuente
Adecuada

7-15

Informacion

Orientacion al cliente
Percepcion del cliente
Comprensible

Actitud del vendedor

16-24

Incentivos y privilegios

Cortesia
Descuentos
Reconocimientos

25-27

Experiencia del cliente

Primera impresion
Recomendacion
Recompra

28-30

Bajo 5-50
Medio 55-100
Alto 105-150
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA FIDELIZACION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencial |Relevancia? |Claridad3 Sugerencias
Dimension 1: Marketing Interno Si No Si |No Si No
1 El personal de la empresa demuestra liderazgo en su puesto de trabajo X X X
2 El personal de la empresa muestra seguridad y compromiso con su trabajo X X X
3 Presta atencion oportuna cuando lo solicita la empresa X X X
4 Se preocupa y cumple en dar un servicio oportuno X X X
5 Considera que existe relacion interpersonal entre los colaboradores de la empresa X X X
6 El personal demuestra compromiso al momento de atender a los clientes X X X
7 La empresa le hace llegar folletos, catalogos con informacion clara y precisa X X X
8 Considera que la empresa posee medios de comunicacion con informacion clara y X X X
precisa
9 Interactda frecuentemente con los clientes de la empresa X X X
10 |La comunicacién que mantiene con el cliente de la empresa es frecuente X X X
11  |Considera que la comunicacion de la empresa es oportuna y actualizada X X X
12 |La empresa mantiene informacién actualizada de los cambios en el proceso de venta  [X X X
13  |Los medios de comunicacion que la empresa mantiene son los adecuados X X X
14  |La empresa se comunica a través de las redes sociales X X X
15 |Considera que la empresa mantiene comunicacion adecuada con sus clientes X X X
Dimension 2: Informacion Si No Si |No Si No
16 |La orientacion que brinda es de gran ayuda X X X
17  |Usted recibe orientacion en la adquisicion de un bien o servicio X X X
18 |La empresa cumple con las promesas programadas X X X
19 |La informacion que brinda la empresa es relevante X X X
20  |El personal comprende sus inquietudes y lo resuelve de manera pacifica X X X
21  |El personal de la empresa comprende la informacion que usted facilita X X X
22  |Considera que el personal posee actitud para informar de un bien o servicio X X X
23  |El personal de la empresa mantiene bueno actitud con los clientes X X X
24 |Los medios de comunicacion de la empresa mantienen informacion actualizada X X X
Dimensi6n 3: Incentivos y privilegios Si No Si [No Si No
25  |La empresa brinda alguna cortesia por la lealtad a sus clientes X X X
26  |La empresa le hace descuentos por su lealtad como cliente X X X
27  |La empresa reconoce la lealtad de sus clientes X X X
Dimension 4: Experiencia del cliente Si No Si No Si No
28  |Usted ha tenido impresiones positivas en la empresa X X X
29  |En cuanto al servicio que ofrece la empresa recomendaria a familiares y amigos X X X
30  [Brinda de manera frecuente los servicios que ofrece de la empresa X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ Si hay suficiencia en el instrumento

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable| ]
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Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MBA Alva Huapaya, Carlos AIberto .....ccccveiiiiiiiieininns. DNI: 06672420...............

Especialidad del validador: Administracion de NegoCios - MBA ... i ir s s s s ra s s s e s s s s s s s e s s s e s a s snsens

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia; El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo 3
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo / C/ 7

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): ...Mg. Maribel Roxana Granda
Saavedra

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de...... MBA Administracion... de la Universidad César
Vallejo, en la sede Lima, promocion 2022 1., aula I..., requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Gestidn estratégica y fidelizacion de clientes de la
empresa Teoma Global distrito de ATE - vitarte provincia Lima 2022” y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes agradecerle
por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Bonnie Guerra Arcos
09842258
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Gestion estratégica

La gestion estratégica se define como el conjunto de actividades realizadas por los individuos que forman parte de una organizacion de
trabajo, cuya finalidad es generar nuevas ideas de actuacion ante las fluctuaciones que se producen en el entorno y alcanzar los
objetivos propuestos por la empresa. (Noriega, 2018)

Dimensiones de las variables:

Diagnostico Situacional Empresarial: Es un reflejo de como se encuentra la empresa interna y externamente; determinando las
relaciones causa-efecto de problemas de la empresa y dando una solucion integral. Para ello, se debe de partir de la recoleccion de
datos, para observar los problemas origenes (Pefiafiel, 2020).

Formulacion estratégica: Implica el desarrollo e implementacion de planes a largo plazo basados en los resultados de los problemas
identificados. Esta fase incluye la definicion de la mision, los objetivos, las estrategias y el establecimiento de politicas (Cabico et. al,
2022).

Implementacion estratégica: Se trata de implementar estrategias y politicas a través de programas, presupuestos y procedimientos
(Cabico et. al, 2022).

Evaluacion estratégica: Hace referencia a observar las actividades planteadas y los resultados obtenidos, haciendo una comparacion
entre el rendimiento deseado y el real (Cabico et. al, 2022).

Infraestructura: Se requiere de instalaciones adecuadas que permitan alcanzar los objetivos planteados (Tobar, 2021)
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Variable: Gestion estratégica

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Dimensiones

Indicadores

ltems

Niveles o rangos

Diagnostico Situacional Empresarial

e [dentifica

la situacion actual de

la empresa.
¢ Analiza el desarrollo evolutivo

de los obj

etivos de la empresa.

1-8

Formulacion estratégica

o Redefine
estratégi

la mision y objetivos
COs.

e Asume las actividades de largo

plazo

para atender

oportunidades y amenazas.

9-16

Implementacion estratégica

e Impleme

nta la estrategia

vinculada al modelo de gestion

adoptado
e Establece
en la tom
empresa

por la empresa.
las responsabilidades
a de decisiones de la

17-24

Evaluacion estratégica

e Verifica
metas

el cumplimiento de
de los objetivos

estratégicos de la empresa.
e Retroalimenta y toma medidas
correctivas, segln resultados

enlaemp

resa.

25-32

Alto 8 -16
Medio 17 -24
Bajo 25 - 32

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ESTRATEGICA

N° DIMENSIONES / items Pertinencial! |Relevanciaz Claridads3 Sugerencias
Dimension 1. Diagndstico situacional empresarial Si No Si No Si No

1 ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con tecnologia actualizada y técnicas de X X X
produccion modernas?

2 ¢La empresa TEOMA GLOBAL tiene una relacion de confianza con los clientes en X X X
lo que respecta a calidad y precios?

3 ¢La empresa TEOMA GLOBAL desarrolla capacitacion en eficiencia en el proceso X X X
productivo?

4 ¢La empresa TEOMA GLOBAL mantiene relaciones de transferencia tecnoldgica X X X
con instituciones publicas para el fortalecimiento empresarial?

5 ¢La empresa TEOMA GLOBAL da a conocer a los colaboradores cuales son los X X X
objetivos estratégicos establecidos para el corto y mediano plazo?

6 ¢La empresa TEOMA GLOBAL tiene programado las actividades a realizarse X X X
durante un tiempo determinado?

7 ¢Usted conoce cuales son los planteamientos y propésitos que quiere llegar a X X X
alcanzar la empresa TEOMA GLOBAL?

8 ¢La empresa TEOMA GLOBAL tiene conocimiento de las tendencias de los X X X
productos para la fabricacion para exportacion?
Dimension 2: Formulacion estratégica Si No Si No Si No

9 ¢La empresa TEOMA GLOBAL expresa de manera clara la mision en el cual X X X
establece los valores y prioridades a tener en cuenta en el servicio a los clientes?

10 ¢La empresa TEOMA GLOBAL establece las politicas estratégicas y las difunde a X X X
todo el personal para direccionar los recursos y esfuerzos?

11 ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con una estrategia del negocio y lo plasmaa | x X X
través de los objetivos de su estrategia?
¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un plan operativo coordinando sus X X X

12 | actividades para lograr de forma eficiente y productiva el éxito de los objetivos
trazados?

13 ¢ Se tiene un claro entendimiento de las tendencias y cambios que ocurren en el X X X
entorno para atender oportunidades y amenazas?

14 ¢Los disefios de los productos son similares a las empresas del mismo sector X X X
comercial?

15 ¢Los clientes frecuentan a la organizacion por la estabilidad de los precios de los X X X
productos?

16 ¢La facilidad que tienen los clientes para la adquisicion de los productos esta X X X
orientado a la compra al por mayor y menor?
Dimension 3: Implementacion estratégica Si No Si No Si No

17 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un sistema de medicion para evidenciar X X X
el cumplimiento de los objetivos estratégicos?

18 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL promueve la eficiencia de las operaciones para X X X
proporcionar mayor seguridad al cumplimiento del plan operativo?

19 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL cumple con lo pactado cuando el cliente solicita X X X
mercaderia en un tiempo determinado?

20 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con las maguinarias necesarias para X X X
abastecer la necesidad de los clientes?
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21 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con una estructura organizacional en el cual X X X
estan establecidas las funciones y responsabilidades?

22 | ¢Laempresa TEOMA GLOBAL cuenta con un mecanismo para hacer conocer a los X X X
clientes la variedad de los productos realizados?

23 | ¢Hay una persona asignada para la toma de los pedidos de los clientes con la X X X
finalidad de realizar el producto de acuerdo a lo solicitado por el cliente?

24 | ¢La empresa TEOMA GLOBAL cuenta con un departamento para atender quejas y X X X
reclamos?
Dimension 4: Evaluacion estratégica Si No Si No Si No

o5 ¢Cuenta con un sistema de control que permite detectar, cualquier desviacion b X X
significativa en el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos?

26 | ¢Los trabajadores estan identificados con el trabajo realizado? b b b

27 ¢Se fomenta el trabajo en equipo, cuando la empresa TEOMA GLOBAL se b b X
compromete a entregar un lote de productos en un tiempo determinado?

8 ¢Cada cierto tiempo la empresa TEOMA GLOBAL realiza un inventario de los X X X
productos terminados y de las materias primas?

29 ¢La empresa TEOMA GLOBAL realiza una evaluacion de las ventas realizadas X X X
durante un afio?

30 ¢La empresa TEOMA GLOBAL retroalimenta los resultados con el fin de ayudar a be be X
reducir los riesgos y cumplir con los planes previstos?

31 ¢Alfinalizar el dia de trabajo, la empresa TEOMA GLOBAL evaltia la produccion X X X
programada para cada trabajador?

32 ¢La empresa TEOMA GLOBAL reconoce al personal que se ha esforzado en el X X X
cumplimiento del trabajo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...Granda Saavedra Maribel RoXana..........ccccoeviiiiiiiiiivssienenenanns DNI : 10643389...............

Especialidad del validador:...Mg...Administraciéon dela
L= LWL T ' o

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 2022... 7T ==
conciso, exacto y direct .

Nota: Suficiencii, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimensid
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, GRANADOS MAGUINO MAURO AMARU, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gestion estratégica y
fidelizacion de clientes de la empresa Teoma Global distrito de ATE - vitarte provincia
Lima 2022", cuyo autor es GUERRA ARCOS DE TACZA BONNIE, constato que la
investigacion cumple con el indice de similitud de 24.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 26 de Julio del 2022
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