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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue determinar estrategias de crecimiento, basadas en la
teoria de Ansoff, necesarias para la fidelizacion de los clientes de la empresa “Dulce
Creacion” Piura. Para desarrollar el cumplimiento del mismo se aplicoé un enfoque
cuantitativo, el cual se desarroll6 con un método descriptivo, determinandose como
publico objetivo los clientes de la empresa. Se utilizaron dos poblaciones, una de ellas
fueron los trabajadores de la empresa correspondientes a tres colaboradores. La otra
poblacion fue de los clientes de la empresa “Dulce Creacion”, que habian obtenido el
servicio completo, para lo cual se contd con una muestra de 47 clientes. En esta
investigacion se emplearon dos instrumentos de recoleccion de datos, el primero fue una
Ficha de entrevista dirigido a los colaboradores de la empresa y el segundo fue un
Cuestionario dirigido a los clientes. Los primeros datos recopilados se analizaron a traves
de la Matriz FODA, y los otros datos recogidos fueron tabulados y analizados uno por
uno. En base a estos resultados se determinaron las estrategias de crecimiento: Asumir y
conservar una imagen apropiada de la empresa, Implementar una tienda fisica y Contar
con un buen recurso humano y tecnoldgico. Estas estrategias fueron detalladas con su
descripcion, tacticas, programa estratégico, responsable, cronograma de actividades,
presupuesto, viabilidad y mecanismos de control. Asi mismo el costo total de lo que

implicaria poner en marcha las estrategias para que la empresa lo considere en un futuro.

Palabras claves: Estrategias, crecimiento, teoria de Ansoff, clientes
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Abstract

The objective of this research was to determine growth strategies, based on the Ansoff
theory, necessary for the loyalty of the clients of the company "Dulce Creacion™ Piura.
To develop the compliance of the same, a quantitative approach was applied, which was
developed with a descriptive method, determining as a target audience the customers of
the company. Two populations were used, one of them was the workers of the company
corresponding to three collaborators. The other population was the clients of the company
"Dulce Creacion"”, which had obtained the full service, for which there was a sample of
47 clients. In this research, two data collection instruments were used, the first was an
interview form addressed to the employees of the company and the second was a
questionnaire addressed to the clients. The first data collected were analyzed through the
SWOT Matrix, and the other data collected were tabulated and analyzed one by one.
Based on these results, the growth strategies were determined: Assume and keep an
appropriate image of the company, Implement a physical store and Have a good human
and technological resource. These strategies were detailed with their description, tactics,
strategic program, responsible, schedule of activities, budget, viability and control
mechanisms. Likewise, the total cost of what would involve launching strategies for the

company to consider in the future.

Keywords: Strategies, growth, Ansoff theory, clients
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l. INTRODUCCION

Las estrategias constituyen un utensilio esencial para que los negocios puedan concretar sus
objetivos, adaptando su organizacion y sus mercancias a la comunidad que se encuentra en
constante desarrollo, con el Unico objetivo de obtener una ventaja competitiva frente a las
empresas de su entorno, en este sentido existen diversos tipos de estrategias entre las que
figuran aquella que se vinculan al ciclo de vida de una empresa producto o servicio,
relacionadas a las cuatro fases que son el proceso de inicio, crecimiento, desarrollo y declive
de estas mismas empresas o0 producto. La estrategia segun el ciclo de vida de un producto
permite, la adaptacion a los cambios constantes del mercado, a las necesidades de los clientes

y alcance las metas marcadas.

Respecto a lo mencionado con anterioridad, es preciso decir que las estrategias de
crecimiento son de vital importancia para las organizaciones que tienen poco tiempo de
haber dado inicio a sus actividades ya que éstas permitiran a los CEO (directivos) el
determinar donde estan los riesgos del negocio y donde estan las oportunidades, asi también
el planteamiento de estrategias sean estas de crecimiento u otras, haran posible la satisfaccion
y fidelizacion de los clientes externos, llamados compradores o usuarios ya que les permitira
el acercamiento hacia los productos o servicios de su preferencia de esta manera los clientes

satisficieran sus necesidades o deseos y con ello el crecimiento de las empresas.

En un intento de crecer en el mercado piurano del servicio de decoracion de eventos se
presenta un negocio con muchas proyecciones de crecimiento y desarrollo que responde al
nombre de “Dulce Creacidon”, negocio virtual que cuenta con 18 meses en el mercado
piurano, ofertando servicios de decoracion para todo tipo de eventos sociales tales como
catering y bufets, papeleria personalizada, alquiler de mobiliario y accesorios para
decoracidn, haciendo uso de las redes sociales como Facebook e Instagram para su venta y
difusion- Esta empresa ya se habia excedido en las actividades de su etapa de inicio, logrado
conseguir una cartera de clientes, sin embargo estaba careciendo aun de nuevos mercados
para la captacion de mas clientes y el éxito de mayores ingresos, ya que no lograba

diferenciarse aln de otros negocios similares.

Por lo expresado se puede decir que la empresa “Dulce Creacidon, presentaba una
problematica que era la falta de estrategias que le permitieran crecer en un mercado tan

competitivo, en el que existen otras empresas que cuentan con mayor cantidad de clientes,



méas mercado de trabajo y un gran negocio diversificado. Si la empresa se mantenia en la
ignorancia de no conocer la existencia de nuevos mercados donde podia ofertar nuevos
productos, captar con ello nuevos clientes y lograr conocer la opinion favorable o
desfavorables de sus clientes activos respecto a este negocio, lo habria hecho continuar con
una ceguera comercial que no le hubiese permitido avanzar, crecer y desarrollarse sino
comenzar a decrecer y perder lo que ya habia conseguido como empresa.

Es por ello que se present6 esta investigacion que tuvo como proposito elaborar o disefiar
actividades estratégicas que le sirvieran a “Dulce Creacidon” a crecer implementando
acciones que le permitieran innovar con nuevos productos, captar mas clientes de la
competencia, mejorar precios y servicios y con ello mantener fidelizados a sus clientes reales

y potenciales.

Luego de realizarse una minuciosa busqueda de trabajos previos que se relacionen con la
investigacion desarrollada se encontraron como antecedentes los siguientes trabajos
elaborados por Hernandez (2013), Via (2016), Chavez (2017) y Fuentes (2017).

HERNADEZ (2013) presenté una investigacion basada en las estrategias de crecimiento de
una microempresa productora de helado. Uno de sus objetivos que guardan relacion con el
proyecto a desarrollar es la descripcidn de estrategias de crecimiento. La muestra fue de 80
microempresas productoras de helado tipo artesanal, a las cuales se les realizo una encuesta
tipo Likert a los duefios y encargados de estos negocios. El tipo de investigacion fue de orden
cualitativo, descriptivo, transversal. Se cumplio el objetivo principal de proponer estrategias
de crecimiento para la microempresa productora de helado artesanal. Lo que recomendoé fue
la capacitacién constante a los empleados de las microempresas, ya que es vital para el
crecimiento y productividad de estas mismas. Ademas de ser capaces de innovar en todos

los aspectos del producto, tanto en sabores, empaques y promociones.

VIA (2016) desarrollé una informacion enfocada a la creacion de estrategias de marketing a
través de la matriz de Ansoff. Alguno de sus objetivos especificos que guardan semejanza
con la investigacion a desarrollar es establecer el contexto interno y externo de un Centro de
Informacidn a través de la aplicacién de la matriz FODA. La metodologia que usé fue de
tipo descriptiva. La técnica de investigacion que utilizo fue la revision documental para
conocer los antecedentes de la biblioteca, de los cuales se extrajeron datos e indicadores de

gestion importantes para el estudio. Se concluyd que al realizar el analisis FODA, esta



permitié conocer los aspectos positivos y negativos de la biblioteca; del mismo modo cuando
se empled la matriz de Ansoff, se logro identificar estrategias de crecimiento y desarrollo

acordes a la situacion real de la organizacion, relacionando el mercado con los productos.

CHAVEZ (2017) elabor6 una tesis basada en las estrategias de marketing y su incidencia en
el posicionamiento de marca de los restaurantes de 3 tenedores de la ciudad de Trujillo. Sus
objetivos especificos guardan relacion con los de este proyecto de investigacion, los cuales
son la identificacién de incidencias de las estrategias de crecimiento de la marca, y la
identificacion de incidencias de las estrategias de desarrollo en el posicionamiento de la
marca. La muestra fue no probabilistica y estuvo conformada por 384 clientes de restaurantes
de 3 tenedores, a quienes se les elaboro una encuesta. El tipo de investigacion fue no
experimental. Se concluyd que en el crecimiento se aplica la estrategia de desarrollo de
nuevos mercados donde se incrementan las ventas a traves de la variedad de platos a la carta
y se expanden abriendo mas locales para un mismo mercado, diferenciandose por su atencion

personalizada y la calidad que resultan satisfactorios para el consumidor.

FUENTES (2017) desarrollé una tesis relacionada a la elaboracion de estrategias de
marketing para difundir la base de datos de la Universidad Privada del Norte, mediante la
aplicacion de la matriz de Ansoff. Uno de sus objetivos especificos relacionados al proyecto
de investigacion es el andlisis de la situacion interna y externa a traves de la matriz FODA.
La metodologia empleada fue de tipo descriptiva. La técnica de investigacion fue la revision
documental. Se emplearon herramientas como las matrices FODA, EFI y EFE. Basado en
esos andlisis se aplico la matriz de Ansoff, con la cual se pudo concluir que los resultados
permitieron establecer acciones orientadas al incremento del mercado actual y al uso de

productos existentes, lo que tiene que ver con las estrategias de crecimiento.

Existen muchas teorias de diferentes autores, concernientes al presente tema de

investigacion, de los cuales se han seleccionado los principales:

Segun GREINER (1983) considera a la estrategia como el resultado de un proceso interno
que surge de las conductas tanto de empleados como directivos, en las actividades diarias de
la empresa. Mientras que PEREZ (1996) menciona que es cualquier operacion que altera la
estructura de la empresa, tanto el capital como la propiedad, o su capacidad productiva para

maximizar el patrimonio de la organizacién.

SANCHEZ (2015) en su diccionario empresarial define las estrategias de crecimiento como

la opcidn estratégica, mediante la cual la empresa podra plantearse como objetivo principal



el aumento de tamafio o de dimension. Esto quiere decir que la empresa busca una mejora
de la posicién competitiva o la consolidacion de la posicion ya alcanzada. Son estrategias
que permiten decidir el crecimiento de la empresa en el corto, mediano y largo plazo en
funcién de sus oportunidades. La empresa puede proyectar sus estrategias de crecimiento en

mercado actual o nuevo y con producto actual o nuevo.

Existen herramientas que permiten realizar un diagnostico detallado de la situacion actual
de toda empresa, organizacion o institucion. La informacion obtenida es imprescindible para
establecer objetivos y aplicar estrategias de crecimiento, las mas utilizadas son la Matriz
FODA vy la Matriz de Ansoff.

La matriz FODA permite describir las fortalezas (F), oportunidades (O), debilidades (D) y
amenazas (A) de una organizacion. ROBINS (2005 p.185) define que es la combinacion de
los analisis tanto internos como externos, con los cuales, los gerentes pueden identificar un
nicho estratégico para que la organizacion lo explote. Esta matriz es una herramienta basica
para recopilar informacidn acerca de las ventajas o debilidades que tienen las organizaciones

sobre otras de su mismo tipo, con el objetivo de mejorar su situacion a través de estrategias.

DVOSKIN (2004) Es el primer instrumento estratégico que permite relacionar las fortalezas
y las debilidades de la empresa con las oportunidades y amenazas del ambiente con el
objetivo de elaborar un diagndstico que ubique a la organizacion en una de las cuatro

posibles posiciones:

- Una empresa debil en un ambiente positivo, de oportunidades.
- Una empresa fuerte en un ambiente positivo, de oportunidades.
- Una empresa fuerte en un ambiente negativo, de amenazas.

- Una empresa déebil en un ambiente negativo, de amenazas.

MARTINEZ (2006) La matriz de ANSOFF es aquella que cuenta con opciones de
crecimiento, propuesta en 1957 por el tedrico ruso lgor Ansoff, mas conocida como la
“Matriz de Ansoff”, con ella se pueden identificar estrategias de crecimiento y desarrollo,
en la cual las empresas pueden elegir la opcion de crecimiento que mejor se adapte a la
situacion actual en que se encuentren, y asi mejorar su rentabilidad y posicionamiento en el
mercado. DVOSKIN (2004) Partiendo de la situacion en que se encuentra la empresa y
poniendo en marcha la matriz, se puede obtener informacion sobre cudl es el mejor camino

a seguir entre:



- Continuar con un producto existente en un mercado existente
- Desarrollar un producto nuevo para un mercado existente
- Buscar un mercado nuevo para un producto existente

- Desarrollar n producto nuevo en un mercado nuevo

ESPINOZA (2015) indica que en la matriz existen dos grandes areas donde las empresas
pueden adquirir un crecimiento ya sea en el mercado como en el producto. Cada uno de
ellos, podré subdividirse a su vez, en dos estrategias mas, entregandonos un total de cuatro
posibilidades para crecer, tal y como se muestra en la figura 1:

PRODUCTOS

ACTUALES NUEVOS

n
DESARROLLO DE

8 ACTUALES NUEVOS PRODUCTOS
<
(S
o DESARROLLO DE
g NUEVOS NUEVOS MERCADOS DIVERSIFICACION

Figura 1. Matriz de Ansoff
ALCAZAR (2017) define cada una de las estrategias de la siguiente manera:

La estrategia de penetracion en el mercado es la primera estrategia que radica en ver la
posibilidad de generar una mayor cuota de mercado trabajando con productos actuales en
los mercados que se utilice actualmente. Para lo cual se realizan una serie de actividades
para acrecentar el consumo de sus propios clientes tomando como referencia sus
expectativas, atrayendo clientes potenciales por medio de la publicidad y promocion,
diferenciandose de la competencia, y mejorando la imagen. Esta estrategia es la que ofrece
una alta seguridad y un bajo margen de error, puesto que se trabaja con los mismos productos

de la empresa, en mercados ya establecidos, 0 que ya se conocen.

La estrategia de desarrollo de nuevos mercados es la segunda opcion estratégica que propone
a la empresa desarrollar nuevos mercados con los productos actuales, desplegando una nueva
politica de precios. Para lograr llevar a cabo esta estrategia, principalmente se debe
identificar nuevos mercados geogréaficos, los cuales no han sido tocados antes por la
empresa, de la misma manera, nuevos segmentos de mercado y/o nuevos canales de
distribucidn, se recomienda también asociarse con empresas que le ayuden a perfeccionar su

servicio, asi como contratar nuevos proveedores de prestigio para una buena imagen. Una
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de las ventajas de esta estrategia, es que el producto de la empresa ya ha sido probado, y se
conoce qué tan bueno es, por lo tanto, en base a los éxitos que se han obtenido de manera

original, es que se puede llegar a trabajar.

La estrategia de desarrollo de nuevos productos es la tercera opcion estratégica en la cual, la
empresa desarrolla nuevos productos de calidad (ampliacién de la cartera de productos) para
los mercados en los que opera actualmente. En determinadas ocasiones es necesario el
lanzamiento de nuevos productos para lo cual se debe tener en cuenta que éstos deben
satisfacer las necesidades de los clientes o el mejoramiento de los productos basandose en la

creatividad e innovacion reforzando su recurso humano y tecnoldgico.

La estrategia de diversificacion es la Gltima opcion estratégica. Es necesario que se estudie
la existencia de ciertas oportunidades para desarrollar nuevos productos para los nuevos
mercados. Esta estrategia es la Gltima opcion por la que la empresa debe optar, porque ofrece
una menor seguridad, ya que mientras la empresa mas se aleje del conocimiento de los
productos que comercializa y de los mercados donde opera, esta tendrd un mayor riesgo al

fracaso.

Los tres primeros cuadrantes de la matriz (penetracion de mercados, desarrollo de nuevos
mercados y desarrollo de nuevos productos) pertenecen a las estrategias de crecimiento,
mientras que el ultimo cuadrante define una estrategia de diversificacion. Dependiendo al
estado en que se encuentre cada empresa en su momento de analisis, la matriz permite elegir
la mejor opcidn estratégica que nos muestre un minimo riesgo para su crecimiento. Segun la
matriz de Ansoff el orden de eleccion de la estrategia a escoger debe ser el siguiente: primero
la penetracion de mercado, segundo el desarrollo de nuevos mercados, tercero el desarrollo
de nuevos productos y finalmente la diversificacion. En conclusion, se puede decir que toda
empresa debe agotar todas las posibles opciones de crecimiento, ante de escoger una

estrategia de diversificacion.

La empresa “DULCE CREACION”, es un negocio que cuenta con 18 meses en el mercado
piurano, ofertando servicios de decoracidn para todo tipo de eventos sociales tales como
catering y bufets, papeleria personalizada, alquiler de mobiliario y accesorios para
decoracion, productos de reposteria, entre otros. Se promociona haciendo uso de las redes
sociales tanto como Facebook e Instagram. Para la realizacion del contrato, la duefia es quien
se dirige al domicilio del cliente, llevando consigo las novedades que tiene para su

decoracion.



Su misién es cumplir con los objetivos y expectativas de sus clientes, brindando un
asesoramiento integral, asi como productos de calidad. Presenta ideas creativas y exclusivas

para hacer de su evento, un evento Unico e inolvidable.

Su vision es hacer de su empresa una organizacion lider en el rubro de la decoracion de
eventos, difundiendo profesionalismo de quienes la conforman. Diferenciandose de la

competencia a través de la creatividad y exclusividad.

Su estructura organizacional es en funcion de los departamentos, los cuales se detallan en la

figura 2:

| 1 |
Publicidad w Planificadora

Grafica

Redes Sociales

peresonalizada

decoracion

Figura 2. Estructura Organizacional de la empresa “Dulce Creacion”

El Problema General de la presente investigacion es ¢Qué estrategias de crecimiento seran
necesarias para la fidelizacion de los clientes de la tienda Dulce Creacién — Piura 2018?
Asi mismo los problemas especificos que presenta son ¢ Cudl es la situacidn actual interna
y externa de la empresa Dulce Creacion — Piura 20187 ¢ Qué estrategias de penetracion de
mercado son necesarias para la fidelizacion de los clientes de la empresa Dulce Creacidn
— Piura 2018? ;Qué estrategias de desarrollo de nuevos mercados son necesarias para la
fidelizacion de los clientes de la empresa Dulce Creacion — Piura 20187 Y ¢ Qué estrategias
de desarrollo de nuevos productos son necesarias para la fidelizacion de los clientes de la
empresa Dulce Creacion — Piura 2018?



El presente estudio se justifica porque la empresa no contaba con estrategias que le
permitieran crecer en un mercado tan competitivo, en el que existen otras empresas que
cuentan con mayor cantidad de clientes, mas mercado de trabajo y brinden un negocio
diversificado. Este tema es importante porque permitio a la empresa acrecentar sus ventas y
mantener un buen posicionamiento en el mercado. Es por ello que se propusieron estrategias
de crecimiento novedosas, necesarias para la fidelizacion de los clientes de esta empresa y
de esta manera se podra contribuir con la comunidad piurana, ya que la empresa al crecer
generara nuevas fuentes de trabajo. Ademas, se dio a conocer nuevas estrategias que podian
Ilegar a servir a otras empresas jovenes que estan en proceso de crecimiento. Ha permitido
al investigador obtener nuevos conocimientos y ampliar los que ha obtenido en el transcurso
de su carrera profesional, del mismo modo beneficiara a otros alumnos y comunidad en
general, con conocimientos amplios sobre las estrategias de crecimiento que toda empresa,

con aspiraciones de crecer, debe poner en practica.

El objetivo general de esta investigacion es Proponer estrategias de crecimiento basadas en
la teoria de Ansoff necesarias para la fidelizacion de los clientes de la empresa Dulce

Creacion — Piura 2018.

Los objetivos especificos son Analizar interno y externo la situacion actual de la empresa
Dulce Creacion — Piura 2018, Determinar estrategias de penetracion de mercado
necesarias para la fidelizacion de los clientes de la empresa Dulce Creacion — Piura 2018,
Determinar estrategias de desarrollo de nuevos mercados necesarias para la fidelizacion
de los clientes de la empresa Dulce Creacion — Piura 2018 y Determinar estrategias de
desarrollo de nuevos productos necesarias para la fidelizacion de los clientes de la empresa

Dulce Creacién — Piura 2018



1. METODO

2.1 Tipo y disefio de Investigacion

HERNADEZ (2010) considera que el disefio no experimental “es aquel que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables”. La investigacion desarrollada pertenece a esta
categoria porque se realiz6 un estudio donde no se manipuld intencionadamente las
variables. Con esta investigacion se busco, analizar y observar la situacion actual de la
empresa “Dulce Creacidn”, para que de esa manera se planteen estrategias que permitan
su crecimiento en el mercado. Asi mismo la investigacion es transversal, descriptivo
simple porque los hechos se realizaron en un momento determinado, recogiendo
informacién de la variable con una determinada poblacion, tal y como lo muestra la

grafica:

A: Clientes de la empresa. (Muestra)
X: Estrategias de crecimiento
El nivel de investigacion descriptiva es un método de estudio para conocer quién, dénde,
cuando, como y porqué del sujeto del estudio. Es decir, la informacion de estudio
descriptivo, explica claramente a la empresa todo sobre el consumidor. Se usa esta
investigacion descriptiva, cuando el objetivo de estudio es describir las caracteristicas de
los grupos, calcular la proporcion de gente en una poblacion con caracteristicas comunes
y cuando se quiera pronosticar algo en la organizacion. (NAMAKFORSH, 2005, p.91).
La investigacion que se desarrolld es de este nivel porque describid las estrategias de
crecimiento necesarias para la fidelizacion de los clientes de la empresa Dulce Creacion;

por medio de un cuestionario.

El tipo de investigacion cuantitativa “busca cuantificar los datos y en general aplica algiin
tipo de andlisis estadistico” (MALHOTRA, 2004, p.137). La investigacion a desarrollada
es de este tipo porque se recopilaron datos numéricos a través del cuestionario y estos

fueron procesados en un sistema estadistico.
2.2 Operacionalizacién de Variables

La variable identificada en la presente investigacion fue la siguiente: Estrategias de
crecimiento. El procedimiento de operacionalizacion de esta variable se detalla en la tabla
1.



Tablal. Operacionalizacion de variables

Nuevos Productos

nuevos productos que midieron la variable
haciendo uso del instrumento Cuestionario

de nuevos productos.

Variable Definicion conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores Escala de
Medicion
Factores criticos positivos que cuenta la | N° de Fortalezas Razén
empresa, los cuales fueron recopilados por
Anélisis interno de la situacion medio del instrumento Ficha de Entrevista
actual de la empresa. Factores criticos negativos que cuenta la | N° de Debilidades
empresa, los cuales fueron recopilados por
Opcidn estratégica, medio del instrumento Ficha de Entrevista
mediante la cual la Aspectos positivos que se pueden aprovechar, | N° de Oportunidades Razon
empresa podra los cuales fueron recopilados por medio del
plantearse como | Andlisis externo de la situaciéon | instrumento Ficha de Entrevista
Estrategias | objetivo principal el actual de la empresa. Aspectos negativos que obstaculizan el | N° de Amenazas
de aumento de tamafio o de crecimiento de la empresa, los cuales fueron
Crecimiento | dimension. Esto quiere recopilados por medio del instrumento Ficha de
decir que la empresa Entrevista.
busca una mejora de la Actividades de la estrategia de penetracién en el | % de aceptacion por estrategia de penetracion | Nominal
posicion competitiva o Penetracion en el Mercado mercado que midieron la variable haciendo uso | de mercado
la consolidacion de la del instrumento Cuestionario.
posicion ya alcanzada. Desarrollo de Actividades de la Estrategia de desarrollo de % de aceptacion por estrategia de desarrollo | Nominal
Wolters Kluwer (2009) Nuevos Mercados nuevos mercados que midieron la variable de nuevos mercados.
haciendo uso del instrumento Cuestionario
Desarrollo de Actividades de la estrategia de desarrollo de % de aceptacion por estrategia de desarrollo Nominal

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3 Poblacion, muestra

DIAZ (1998) define poblacion a la totalidad o grupo de elementos ya sean personas,
animales, nimeros, etc., capaces de presentar una 0 muchas particularidades en comdn

que estén bien definidas.

Segin VALDERRAMA (2014), la muestra es una parte significativa de la poblacion
cuyas caracteristicas son las de ser objetivo y reflejo fiel de ella, por ello, los resultados
que se obtienen de la muestra pueden generalizar todos los elementos que conforman la

poblacién.

En la tabla 2 se identifican la poblacion y muestra de las unidades de analisis respectivas

de los objetivos especificos del proyecto de investigacion:

Tabla2. Poblacién y Muestra

Obijetivos Especificos Unidades de Analisis Poblacién Muestra
Analizar la situacion actual interna y Total, de  Total de
externa de la empresa Dulce Creacion Trabajadores trabajadore trabajadores
— Piura 2018 de la Empresa sdela de la empresa

empresa (3) (3)
Determinar estrategias de penetracion

de mercado necesarias para la

fidelizacion de los clientes de la Total de Muestra por
empresa Dulce Creacion —Piura 2018  Clientes de la empresa clientes Conveniencia
Determinar estrategias de desarrollo atendidos (47 clientes
de nuevos mercados necesarias para (100) atendidos con
la fidelizacion de los clientes de la servicio
empresa Dulce Creacion — Piura completo)
2018.

Determinar estrategias de desarrollo
de nuevos productos necesarias para
la fidelizacion de los clientes de la

empresa Dulce Creacion — Piura 2018

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Para la realizacidn de esta investigacion se hizo uso de los instrumentos de recoleccion
de datos como el Cuestionario para indagar en los clientes actuales de “Dulce Creacion”
sobre lo que desean o necesitan, asi como cudles son las actividades que realiza la
competencia, sus precios y politicas de ventas. Con ello se disefiaron estrategias
necesarias que le permitirdn a este negocio crecer y penetrar en nuevos mercados. Asi
mismo se uso el instrumento Ficha de Entrevista a los colaboradores de la empresa para

conocer la situacion actual tanto interna y externa de la misma.

La validacion del instrumento cuestionario fue sometido a juicio de expertos sobre el tema
de investigacion, haciendo las debidas correcciones que éstos propusieron. Y para la

determinacion de la confiabilidad se utiliz6 el alfa de Cronbach.
2.4 Procedimiento

Se logré realizar una entrevista personal tanto a la administradora como a los
colaboradores de la empresa, procurando obtener toda la informacion necesaria. Asi
mismo se facilito la base de datos de todos los clientes que habian adquirido el servicio
completo para realizarles el cuestionario virtual, por medio del aplicativo web Google
Forms, sobre como observaban a la empresa, sus fortalezas y debilidades y preguntas

relacionadas a las estrategias de crecimiento.
2.5 Método de anélisis de datos

La informacion que se obtuvo por medio de la Ficha de Entrevista, fue colocada en la
matriz FODA, para el posterior analisis respectivo de la empresa. Asi mismo la
informacion que se obtuvo por medio del Cuestionario se interpretd cuantitativamente
con el conteo y ordenamiento de las diferentes respuestas, las cuales fueron registradas
en una tabla de frecuencias de acuerdo a las escalas de las variables de estudio (nominal).
Por consiguiente, también se realiz6 un andlisis cualitativo a través de la descripcion de

cada una de las talas de frecuencia.

2.6 Aspectos éticos
El autor del trabajo de investigacién se comprometié a no facilitar la informacién que es
considerada confidencial por parte de la empresa. Solo se facilito la informacidn relacionada a los
temas académicos por clausulas de confidencialidad. Dentro del trabajo se respet6 la propiedad
intelectual e ideas de cada una de las fuentes de referencia a utilizarse teniendo en cuentas las

respectivas citas segun la norma 1SO 690 — 690.2.
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I1l. RESULTADOS

Para el analisis interna y externa de la situacion actual de la empresa Dulce Creacion —
Piura 2018, se hizo una visita a los colaboradores de la empresa para la realizacion de la
Ficha de Entrevista respectiva. Asi mismo, se envié a cada uno de los celulares de los
clientes el link con el Cuestionario realizado a través del aplicativo web Google Forms.

La tabla 3 muestra la Matriz FODA, elaborada luego del respectivo analisis de las

diferentes respuestas obtenidas sobre la situacion actual interna y externa de la empresa.

Tabla3. Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Creatividad en los disefios D1. Falta de Transporte
F2. Buenos precios D2. Falta de stock
F3. Publicidad Animosa D3. No cuenta con tienda fisica
F4. Productos de calidad D4. Falta implementar mobiliario
F5. Puntualidad D5. Faltan mas y mejores maquinas
F6. Responsabilidad D6. Falta invertir mas en publicidad
AMENAZAS OPORTUNIDADES
O1. Recursos a su alcance, en el mercado. Al. Competencia directa
O2. Buen contacto de proveedores AZ2. Inestabilidad de precio de materiales
03. Tendencias en tematicas A3. Indiferencia de clientes.
O4. Integracion a un grupo internacional A4. Clientes que incumplen con el pago
de Facebook completo

Fuente: Elaboracion Propia

Dada las respuestas de los clientes y trabajadores, se contabilizaron 18 fortalezas, 08
debilidades, 05 amenazas y 04 oportunidades, las cuales se detallan en el Anexo 2B.
Dentro del andlisis interno se puede observar que es mayor la cantidad de fortalezas que
de debilidades, lo que significa que la empresa esta destacando en el mercado,
permitiendo asi la aceptacion del publico. En el andlisis externo, conviene la existencia
de pocas debilidades porque asi la empresa no tendria tantos limitantes para su

crecimiento, sin embargo, aun le hace falta descubrir mas oportunidades en el mercado.

Para la determinacion de las estrategias de penetracion de mercado necesarias para la
fidelizacion de los clientes de la empresa Dulce Creacion — Piura 2018 se envi6 a cada
uno de los celulares de los clientes el link con el Cuestionario realizado a través del

aplicativo web Google Forms. Los resultados se detallan en el Anexo 2D.
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La tabla 4 muestra el porcentaje de respuestas obtenidas por escala, de cada una de las

preguntas que corresponden a la estrategia de penetracion de mercado.

Tabla 4. Estrategia de Penetracién de mercado

PREGUNTA

Totalmente de
Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

& De Acuerdo
N

‘\2 En Desacuerdo
(=)

a1
N
ES
]
ES
3
ES

¢La empresa usa publicidad, para animar a mas
personas dentro de su mercado existente para que
puedan elegir su producto, o usar mas de lo mismo?
¢La empresa implementa precios de lanzamiento u otras 47% 40% 11% 2% 0%
promociones con oferta especial?

¢Considera que la imagen de la empresa es la 38% 4% 28% 7% 23%

adecuada?
¢La empresa presenta caracteristicas que la diferencian 49% 45% 4% 2% 0%

de la competencia?
¢La empresa cumplié con sus expectativas, cuando ésta  77% 23% 0% 0% 0%

le brindo sus servicios y/o productos?

Fuente: Elaboracion Propia

Se observd que la pregunta ““; Considera que la imagen de la empresa es la adecuada?”
Cuenta con el menor porcentaje de aceptacion de los clientes ya que solo el 42% de
respuestas son favorables y por ello se considera como la mas importante para que en
base a esta se proponga la estrategia “Asumir y conservar una imagen apropiada de la

empresa”, la cual se detalla en el Anexo 2E

Para la determinacion de las estrategias de desarrollo de nuevos mercados, necesarias para
la fidelizacion de los clientes de la empresa Dulce Creacién — Piura 2018 se envio a cada
uno de los celulares de los clientes el link con el Cuestionario realizado a traves del

aplicativo web Google Forms. Los resultados se detallan en el Anexo 2D.

La tabla 5 muestra el porcentaje de respuestas obtenidas por escala, de cada una de las

preguntas que corresponden a la estrategia de desarrollo de nuevos mercados.
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Tabla 5. Estrategia de Desarrollo de Nuevos Mercados,

g8 E 8 8 g 3
PREGUNTA §§§ gggéﬁéégé
rF8 A 8 8 A Fr 3
¢Considera que la empresa esta asociada con 17% 0% 23% 23%  36%
otras empresas para brindar un servicio mas
completo y sofisticado?
¢Considera que la empresa cuenta con 4% 0% 23% 30%  43%
proveedores reconocidos por su buena calidad?
¢Considera que la empresa vende sus productos 5% 0% 12% 32%  51%
a través de otros medios?
¢Considera que la empresa cuenta con una 2% 0% 21% 51%  26%
tienda fisica donde muestre sus productos y
brinde la atencion personalizada?
¢Considera que la empresa cuenta con una 11% 2% 28% 23%  36%

politica de precios para cada cliente?

Fuente: Elaboracion Propia

Se observo que la pregunta ¢Considera que la empresa cuenta con una tienda fisica

donde muestre sus productos y brinde la atencion personalizada?” tiene el menor

porcentaje de aceptacion de los clientes ya que solo el 2% son favorables y por ello se

considera como la mas importante para que en base a esta se proponga la estrategia

“Implementar una tienda fisica”, la cual se detalla en el Anexo 2E

Para la determinacién de las estrategias de desarrollo de nuevos productos, necesarias

para la fidelizacion de los clientes de la empresa Dulce Creacidén — Piura 2018 se envié a

cada uno de los celulares de los clientes el link con el Cuestionario realizado a través del

aplicativo web Google Forms. Los resultados se detallan en el Anexo 2D.

La tabla 6 muestra el porcentaje de respuestas obtenidas por escala, de cada una de las

preguntas que corresponden a la estrategia de desarrollo de nuevos productos.
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Tabla 6. Estrategia de Desarrollo de Nuevos Productos

5} o) _8 c
s B 8 & gt
55 3 35% g8 §¢8
PREGUNTA E3 & S=c§ g Eg
g<g 28 2 g8
- Z 0 [t
¢La empresa cuenta con una amplia cartera de 34% 49% 13% 4% 0%
productos?
¢La empresa muestra creatividad e innovacion 64% 32% 2% 2% 0%
en su servicio y/o producto?
¢La empresa satisfizo sus necesidades, cuando 70% 23% 4% 2% 0%
ésta le brindo sus servicios y/o productos?
¢Considera que la empresa cuentacon unbuen 4% 0% 26% 26%  45%
recurso humano y tecnologico para la mejora
de sus productos?
¢La empresa brinda productos y/o servicios de 51% 43% 6% 0% 0%

calidad?

Fuente: Elaboracion Propia

Se observd que la pregunta “;Considera que la empresa cuenta con un buen recurso

humano y tecnologico para la mejora de sus productos” tiene el menor porcentaje

aceptacion de los clientes ya que solo el 4% son favorables y por ello se considera como

la més importante para que en base a esta se proponga la estrategia “Contar con un buen

recurso humano y tecnologico”, la cual se detalla en el Anexo 2E
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IV. DISCUSION

Dentro del anélisis interno y externo de la situacidn actual de la empresa, se confecciond
la matriz FODA, destacandose una gran variedad de fortalezas que la empresa posee, sin
embargo, fueron muy pocas las debilidades, oportunidades y amenazas, pero aun asi estas
han permitido mostrar los aspectos positivos y negativos de la empresa; del mismo modo
VIA (2016) desarroll6 una investigacion en la cual uno de sus objetivos fue analizar la
situacion interna y externa de un Centro de Informacion a través de la aplicacion de la
matriz FODA, logrando conocer los aspectos positivos y negativos de la biblioteca; de
manera similar FUENTES (2017) desarroll6 una investigacion que tuvo como uno de sus
objetivos analizar las situaciones tanto internas como externas, a través de la matriz
FODA, sus resultados permitieron establecer el contexto interno y externo de la
universidad analizada. El investigador, y los autores antes mencionados emplearon la
herramienta matriz FODA, que ROBINS (2005 p.185) la defini6 como la herramienta
bésica para recolectar informacion sobre las ventajas o debilidades que tienen las
organizaciones sobre otras de su mismo rubro, con la finalidad de mejorar su situacion

por medio de estrategias, tal como se ha realizado en la empresa Dulce Creacion.

En cuanto a la determinacidn de estrategias de penetracion de mercado para la fidelizacion
de los clientes, en la empresa Dulce Creacion, se consideré tomar la pregunta de menor
porcentaje favorable como base para el desarrollo de las estrategias. Para este caso se
eligio la pregunta gque se relaciona con la imagen de la empresa y se propuso la estrategia
en base a esta. Asi mismo para la determinacion de estrategias de desarrollo de nuevos
productos para la fidelizacion de los clientes de la empresa Dulce Creacion, se tomd como
base la pregunta que considera contar con un buen recurso humano y tecnoldgico, para
ello se propuso la estrategia relacionada con la pregunta. De manera similar HERNADEZ
(2013) presentd una investigacion en el cual uno de sus objetivos fue la descripcion de
estrategias de crecimiento. Sus resultados concluyeron que tener una propia imagen y un
nombre Unico, generara gran demanda de sus productos. También concluye que la
innovacién tecnoldgica es una herramienta vital para el crecimiento de la empresa y el
incremento en la produccion. El investigador y el autor antes mencionado desarrollaron
sus estrategias de acuerdo a ALCAZAR (2017) quien define a la estrategia de penetracion
de mercado como aquella que consiste en ver la posibilidad de obtener una mayor cuota
de mercado trabajando con productos actuales en los mercados que se opera actualmente.

Para ello se realizan diferentes actividades para aumentar el consumo de sus propios
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clientes teniendo en cuenta sus expectativas, atraer clientes potenciales por medio de la
publicidad y promocion, diferenciarse de su competencia, y mejorando su imagen. Todo
ello se ha tenido en cuenta en la determinacién de estrategias de desarrollo de nuevos
productos para la empresa Dulce Creacion. Asi mismo define también la estrategia de
desarrollo de nuevos productos como la segunda opcidn estratégica en la cual, la empresa
desarrolla nuevos productos de calidad para los mercados en los que opera actualmente.
En determinadas ocasiones es necesario el lanzamiento de nuevos productos para lo cual
se debe tener en cuenta que éstos deben satisfacer las necesidades de los clientes o el
mejoramiento de los productos basandose en la creatividad e innovacion reforzando su
recurso humano y tecnologico. De la misma manera se propusieron las estrategias
teniendo en cuenta la definicion de ALCAZAR (2017).

En la determinacion de estrategias de desarrollo de nuevos mercados para la fidelizacion
de los clientes de la empresa Dulce Creacidn, el aspecto mas desfavorable fue el no contar
con una tienda fisica en donde se muestren los productos que ofrecen y se brinde una
atencion personalizada, para contrarrestar éste aspecto se ha propuesto la estrategia
relacionada a la pregunta. De igual manera CHAVEZ (2017) elabor6 una investigacion
que tuvo como objetivos la identificacion de estrategias de crecimiento de la marca, y la
identificacion de estrategias de desarrollo en el posicionamiento de la marca, finalizo que
en el crecimiento se aplica la estrategia de desarrollo de nuevos mercados donde
aumentan las ventas a traves de la diversidad de productos y se esparcen abriendo mas
locales para un mismo mercado, distinguiéndose por su atencion personalizada y la
calidad que reflejan la satisfaccion entre sus consumidores. El investigador y el autor
antes mencionado elaboraron sus estrategias de desarrollo de nuevos mercados tomando
como referencia la perspectiva de ALCAZAR (2017) quien mencioné que para que se
ejecute esta estrategia es indispensable buscar nuevos mercados geogréaficos, nunca antes

tocados por la empresa.

Si bien es cierto la teoria de Ansoff presenta cuatro estrategias de crecimiento:
Penetracion de mercado, desarrollo de nuevos productos, desarrollo de nuevos mercados
y diversificacion. Esta ultima estrategia no se desarrolld en esta investigacion porque
segin ALCAZAR (2017) las tres primeras corresponden a estrategias de crecimiento,
mientras que la ultima define una estrategia de diversificacion. Dependiendo al estado en
que esté cada organizacién en su instante de estudio, se posibilita seleccionar la estrategia

que implique un menor peligro para su crecimiento. De acuerdo con la matriz de Ansoff
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el orden de eleccion de la estrategia a elegir deberia ser el siguiente: primero la
penetracién de mercado, segundo el desarrollo de nuevos mercados, tercero el desarrollo
de nuevos productos y al final la diversificacion. Puede decirse que toda compafiia deberia
agotar cada una de las probables técnicas de aumento, antes de elegir un plan de
diversificacion, debido a que puede ser bastante riesgosa para aquellas que ain son muy

jovenes en el mercado.
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V.

CONCLUSIONES

Se realiz6 el analisis interno y externo de la situacion actual de la empresa donde
se identificaron dieciocho fortalezas, ocho debilidades, cinco oportunidades y
cuatro amenazas. (Anexo 2B)

Se determiné la estrategia de penetracién de mercado, basandose en el 42% de
respuestas favorables relacionadas a la imagen de la empresa. (Tabla 4 y Anexo
2E)

Se determind la estrategia de desarrollo de nuevos mercados, las cuales se basaron
en el 2% de respuestas favorables relacionadas a la implementacion de una tienda
fisica en donde se muestren los productos que ofrecen y se brinde una atencion
personalizada. (Tabla 5 y Anexo 2E)

Se determind la estrategia de desarrollo de nuevos productos, las cuales se
relaciond con el 4% de respuestas favorables que consideran contar con un buen

recurso humano y tecnolégico. (Tabla 6 y Anexo 2E)
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VI.

1.

RECOMENDACIONES

A la administradora de la empresa “Dulce Creacion” poner en marcha las
estrategias propuestas en esta investigacion para encaminar a la empresa hacia un
alto grado de crecimiento. Asi mismo, una vez puesta en marcha las estrategias
propuestas, evaluar periddicamente el rendimiento de la empresa utilizando la
herramienta Balance Scorecard o Cuadro de Mando Integral. De ser necesario, se
recomienda también reforzar las demas estrategias de crecimiento que no fueron
consideradas por esta investigacion.

A la empresa en general, realizar el Cuestionario SERVQUALS a los clientes,
sobre la atencién brindada para asegurar su satisfaccion y fidelizacion con la
empresa.

A la comunidad universitaria realizar una nueva investigacion sobre la
implementacion de la cuarta estrategia de la matriz de Ansoff, que consiste en la
diversificacion, innovando productos en nuevos mercados y con nuevos canales
de distribucion, siempre y cuando la empresa haya alcanzado un crecimiento

considerable o0 ya se encuentre en su etapa de madurez.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

“Propuesta de estrategias de crecimiento necesarias para la fidelizacion de los clientes de la empresa

Dulce Creacién — Piura 2018

Dulce Creacion — Piura 2018?
¢Qué estrategias de penetracion
de mercado seran necesarias para
la fidelizacion de los clientes de
la empresa Dulce Creaciéon —
Piura 2018?

¢ Qué estrategias de desarrollo de
nuevos mercados seran
necesarias para la fidelizacion de
los clientes de la empresa Dulce
Creacion — Piura 2018?

¢ Qué estrategias de desarrollo de
nuevos productos seran
necesarias para la fidelizacion de
los clientes de la empresa Dulce
Creacion — Piura 2018?

Creacion — Piura 2018

Determinar estrategias de
penetracion de mercado
necesarias para la fidelizacion de
los clientes de la empresa Dulce
Creacion — Piura 2018

Determinar estrategias de
desarrollo de nuevos mercados
necesarias para la fidelizacion de
los clientes de la empresa Dulce
Creacion — Piura 2018

Determinar estrategias de
desarrollo de nuevos productos
necesarias para la fidelizacién de
los clientes de la empresa Dulce
Creacion — Piura 2018

desarrollo de nuevos mercados.

% de aceptacién por estrategia de

desarrollo de nuevos productos.

atentidos de la
empresa (100)
Muestra:

Por conveniencia
(47 clientes
atendidos con
servicio
completo)

Transversal

descriptiva

A: Clientes de la
empresa.
X: Estrategias de

crecimiento

datos: Cuestionario.

Validacién de los
instrumentos

Sometida a juicio de
03 expertos del tema.

Confiabilidad
Alfa de Cronbach

o Formulacion del Problema Objetivos Variables e Indicadores Poblaciony Disefio Técnicas e Método de
E Muestra Instrumentos de | Apgjisis de datos
= recoleccion de datos
Problema General: Objetivo General ESTRATEGIAS DE $0b||a‘3ié”3 ] Nivel: Técnica: La | La informacién que
¢Qué estrategias de crecimiento | Proponer estrategias de otal, e —_— entrevista. se obtuvo por medio
) . . . CRECIMIENTO trabajadores de la i
seran  necesarias  para la | crecimiento basado en la Matriz . empresa (03) Descriptivo Instrumento de | de la Ficha de
fidelizacion de los clientes de la | de Ansoff necesarias para la |* N Fortalezas leestra' recoleccion de | Entrevista, fue
empresa Dulce Creacion — Piura | fidelizacion de los clientes de la |* N° Oportunidades Total, de Tipo: git?:\-/ista':wha de ﬁg’;?r?;déosz\ “a?z
2018? empresa Dulce Creacion — Piura |® N° Debilidades trabajadores de la ot : | : ‘IJ a
o N° Amenazas o cuantitativo el posterior analisis
2018 y _ empresa (03) . . respectivo de la
Problema Especificos Objetivos Especificos * % de aceptacion por estrategia de Disefio: Técnica: La | empresa
¢Cuél es la actual situacion | Analizar lasituaciénactual interna | Penetracion de mercado - . encues Las respuestas del
i o % de aceptacion por estrategia de| Poplacion: No Experimental | Instrumento  de ionari
interna y externa de la empresa | y externa de la empresa Dulce p p g Total, de clientes recoleccion de | Cuestionario, se

registraron en una
tabla de frecuencias
de acuerdo a las
escalas de las
variables de estudio
(nominal).

Se realiz6 un
analisis cualitativo
a través de la
descripcion de cada
tabla.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 2. Instrumentos de Recoleccién de Datos

A.

FICHA DE ENTREVISTA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DULCE

CREACION

Muy buenas tardes/dias/noches, soy estudiante de la carrera de Ingenieria Empresarial de la UCV Piura, y
estoy realizando mi Proyecto de Investigacion cuyo propdsito fundamental es recopilar toda la informacién
posible para lograr el siguiente objetivo:

I OBJETIVO GENERAL.: Proponer estrategias de crecimiento necesarias para la satisfaccion
de los clientes de la empresa Dulce Creacion- Piura 2018

. INSTRUCCIONES: Estimado encuestado, la presente entrevista es para conocer la
situacién interna y externa actual de la empresa donde labora.

Se le hace conocimiento de las siguientes definiciones para que pueda responder las preguntas con la
mayor sinceridad posible.

FORTALEZAS: Son los puntos fuertes de una compafiia, aquellas caracteristicas propias de la
empresa que le ayudan a alcanzar los objetivos planteados. Se tratan de factores internos, que pueden
ser controlados por la propia organizacion.

DEBILIDADES: Son factores claves para detectar las deficiencias de una empresa y alcanzar los
objetivos definidos dentro de un proyecto. Estudian qué tareas pueden ser un impedimento para el
trabajo diario.

OPORTUNIDADES: Son una serie de factores positivos que se generan en el exterior y que, una vez
reconocidos, deben ser aprovechados mediante una estrategia empresarial para conseguir beneficios.

AMENAZAS: Son situaciones negativas que provienen del exterior y que en ocasiones se dan por la
aparicion de nuevos miembros que compiten con su empresa.

DATOS GENERALES:
Sexo: Masculino | | | Femenino | |
Edad: 20 a 24 afos 35 a 39 afios
25 a 29 afos 40 a 44 afnos
30 a 34 afos 45 a 49 afos

¢Qué fortalezas considera usted que tiene la empresa? ¢Por qué?

¢ Qué oportunidades considera usted que tiene la empresa? ¢Por qué?

¢ Qué debilidades considera usted que tiene la empresa? ¢Por qué?

¢ Qué amenazas considera usted que tiene la empresa? ¢ Por qué?
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B. RESULTADOS DE LA FICHA DE ENTREVISTA Y CUESTIONARIO

Tabla 22. Matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Creatividad en los disefios
F2. Buenos precios

F3. Publicidad Animosa

F4. Productos de calidad

F5. Puntualidad

F6. Responsabilidad

F7. Innovadores

F8. Veracidad

F9. Servicio personalizado
F10. Buena imagen corporativa
F11. Variedad de disefios
F12. Excelente trato al cliente
F13. Novedosa

F14. Rapidez

F15. Eficaces

F16. Promocion constante
F17. Personal capacitado

F18. Tecnologia al alcance

D1.
D2.
D3.
DA4.
D5.
D6.
D7.
D8.

Falta de Transporte

Falta de stock

No cuenta con tienda fisica
Falta implementar mobiliario
Faltan mas y mejores maquinas
Falta invertir mas en publicidad
Falta innovar por nuevos medios

Tiene productos limitados

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Recursos a su alcance, en el
mercado.

O2. Buen contacto de proveedores
O3. Tendencias en tematicas

O4. Integracion a un grupo
internacional de Facebook

O5. Alianzas con otras empresas

Al
A2.

Competencia directa

Inestabilidad de precio de

materiales

A3.
A4,

Indiferencia de clientes.

Clientes que incumplen con el

pago completo

Fuente: Elaboracion Propia
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C. CUESTIONARIO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA “DULCE
CREACION”

Muy buenas tardes/dias/noches, soy estudiante de la carrera de Ingenieria Empresarial de la UCV Piura, y
estoy realizando mi Proyecto de Investigacion cuyo propdsito fundamental es recopilar toda la informacién
posible para lograr el siguiente objetivo:

I OBJETIVO GENERAL.: Proponer estrategias de crecimiento necesarias para la satisfaccion
de los clientes de la empresa Dulce Creacion- Piura 2018

. INSTRUCCIONES: Estimado encuestado, en el presente cuestionario debe marcar con un
aspa (X) la alternativa que considere mejor conveniente, y con la mayor sinceridad posible.

1. DATOS GENEREALES
Sexo: Masculino | | ] Femenino ‘ ‘
Edad: 20 a 24 afios 35 a 39 afios

25 a 29 afios 40 a 44 afos

30 a 34 afios 45 a 49 afios

V. ALTERNATIVAS

5= Totalmente de acuerdo

4= De acuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
2= En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo
PREGUNTAS 5 4] 3 [2]1

ESTRATEGIAS DE PENETRACION EN EL
MERCADO
¢La empresa usa publicidad, para animar a mas personas dentro
de su mercado existente para que puedan elegir su producto, o
usar mas de lo mismo?
¢La empresa implementa precios de lanzamiento u otras
promociones con oferta especial?
¢Considera que la imagen de la empresa es la adecuada?
¢La empresa presenta caracteristicas que la diferencian de la
competencia?
¢La empresa cumplié con sus expectativas, cuando ésta le
brindo sus servicios y/o productos?
ESTRATEGIA DE DESARROLLO DE NUEVOS
MERCADOS
¢Considera que la empresa esti asociada con otras empresas
para brindar un servicio mas completo y sofisticado?
¢Considera que la empresa cuenta con proveedores reconocidos
por su buena calidad?
¢Considera que la empresa vende sus productos a través de otros
medios?
¢Considera que la empresa cuenta con una tienda fisica donde
muestre sus productos y brinde la atencion personalizada?
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¢Considera que la empresa cuenta con una politica de precios
para cada cliente?

ESTRATEGIA DE DESARROLLO DE NUEVOS
PRODUCTOS

¢La empresa cuenta con una amplia cartera de productos?

¢La empresa muestra creatividad e innovacion en su servicio y/o
producto?

¢La empresa satisfizo sus necesidades, cuando ésta le brindo sus
servicios y/o productos?

¢Considera que la empresa cuenta con un buen recurso humano
y tecnoldgico para la mejora de sus productos?

¢La empresa brinda productos y/o servicios de calidad?

¢ Qué fortalezas considera usted que tiene la empresa? ¢Por qué?

¢QUué debilidades considera usted que tiene la empresa? ¢Por qué?
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D. RESULTADOS DEL CUESTIONARIO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
“DULCE CREACION”

ESTRATEGIAS DE PENETRACION DE MERCADO

Tabla 7. ¢La empresa usa publicidad, para animar a mas personas dentro de su mercado
existente para que puedan elegir su producto, o usar mas de lo mismo?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 25 53 %
De acuerdo 21 45 %
Ni de acuerdo, ni en 1 2%
desacuerdo
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”
En la tabla 7 se puede observar que el 53% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo, el 45% de acuerdo y el 2% ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Asi
mismo ningun cliente estuvo en desacuerdo ni totalmente en desacuerdo.

Tabla 8. ¢ La empresa implementa precios de lanzamiento u otras promociones con oferta
especial?

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 47 %
De acuerdo 19 40 %
Ni de acuerdo, ni en 5 11 %
desacuerdo
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”
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En la tabla 8 se puede observar que el 47% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo, el 40% de acuerdo, el 11% ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el

2% en desacuerdo. Asi mismo ningun cliente estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 9. ¢ Considera que la imagen de la empresa es la adecuada?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 7%
De acuerdo 11 23 %
Ni de acuerdo, ni en 13 28 %
desacuerdo
En desacuerdo 18 38 %
Totalmente en desacuerdo 2 4%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”

En la tabla 9 se puede observar que el 7% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo, el 23% de acuerdo, el 28% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el

38% en desacuerdo y el 4% totalmente en desacuerdo.

Tabla 10. ¢ La empresa presenta caracteristicas que la diferencian de la competencia?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 23 49 %
De acuerdo 21 45 %
Ni de acuerdo, ni en 2 4%
desacuerdo
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”
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En la tabla 10 se puede observar que el 49% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo, el 45% de acuerdo, el 4% ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 2%

en desacuerdo. Asi mismo ningun cliente estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 11. ¢ La empresa cumplié con sus expectativas, cuando ésta le brindo sus servicios
y/o productos?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 36 77 %
De acuerdo 11 23 %
Ni de acuerdo, ni en 0 0%
desacuerdo
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”

En la tabla 11 se puede observar que el 77% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo y el 23% de acuerdo. Asi mismo ningln cliente estuvo ni de

acuerdo, ni en desacuerdo, tampoco en desacuerdo y menos en totalmente en desacuerdo.
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ESTRATEGIAS DE DESARROLLO DE NUEVOS MERCADOS

Tabla 12. ¢ Considera que la empresa esté asociada con otras empresas para brindar un

servicio mas completo y sofisticado?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 23 %
De acuerdo 17 36 %
Ni de acuerdo, ni en 11 23 %
desacuerdo
En desacuerdo 8 17 %
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”

En la tabla 12 se puede observar que el 23% de los clientes respondieron que estaban

totalmente de acuerdo, el 36% de acuerdo, el 23% ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el

17% en desacuerdo. Asi mismo ningun cliente estuvo ni totalmente en desacuerdo.

Tabla 13. ¢Considera que la empresa cuenta con proveedores reconocidos por su buena

calidad?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 14 30 %
De acuerdo 20 43 %
Ni de acuerdo, ni en 11 23 %
desacuerdo
En desacuerdo 2 4 %
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”
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En la tabla 13 se puede observar que el 30% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo, el 43% de acuerdo, el 23% ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el

4% en desacuerdo. Asi mismo ningun cliente estuvo ni totalmente en desacuerdo.

Tabla 14. ¢ Considera que la empresa vende sus productos a través de otros medios?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 15 32 %
De acuerdo 24 51 %
Ni de acuerdo, ni en 7 15 %
desacuerdo
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”
En la tabla 14 se puede observar que el 32% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo, el 51% de acuerdo, el 15% ni de acuerdo, ni en desacuerdo Yy el
2% en desacuerdo. Asi mismo ningun cliente estuvo ni totalmente en desacuerdo.

Tabla 15. ¢Considera que la empresa cuenta con una tienda fisica donde muestre sus
productos y brinde la atencién personalizada?

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 24 51 %
De acuerdo 12 26 %
Ni de acuerdo, ni en 10 21%
desacuerdo
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”
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En la tabla 15 se puede observar que el 51% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo, el 26% de acuerdo, el 21% ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el

2% en desacuerdo. Asi mismo ningun cliente estuvo ni totalmente en desacuerdo

Tabla 16. ¢Considera que la empresa cuenta con una politica de precios para cada
cliente?

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 23 %
De acuerdo 17 36 %
Ni de acuerdo, ni en 13 28 %
desacuerdo
En desacuerdo 5 11%
Totalmente en desacuerdo 1 2%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”

En la tabla 16 se puede observar que el 23% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo, el 36% de acuerdo, el 28% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el

11% en desacuerdo y el 2% estuvieron totalmente en desacuerdo.
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ESTRATEGIAS DE DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS

Tabla 17. ¢ La empresa cuenta con una amplia cartera de productos?

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 16 34 %
De acuerdo 23 49 %
Ni de acuerdo, ni en 6 13%
desacuerdo
En desacuerdo 2 4%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”

En de la tabla 17 se puede observar que el 34% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo, el 49% de acuerdo, el 13% ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el

4% en desacuerdo. Asi mismo ningun cliente estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 18. ¢La empresa muestra creatividad e innovacion en su servicio y/o producto?

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 64 %
De acuerdo 15 32%
Ni de acuerdo, ni en 1 2%
desacuerdo
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”

En la tabla 18 se puede observar que el 64% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo, el 32% de acuerdo, el 2% ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 2%

en desacuerdo. Asi mismo ningun cliente estuvo totalmente en desacuerdo.
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Tabla 19. ¢ La empresa satisfizo sus necesidades, cuando ésta le brindo sus servicios y/o

productos?

Alternativas

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

TOTAL

33 70 %
11 23 %
2 4%
1 2%
0 0%
47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”

En la tabla 19 se puede observar que el 70% de los clientes respondieron que estaban

totalmente de acuerdo, el 23% de acuerdo, el 4% ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 2%

en desacuerdo. Asi mismo ningudn cliente estuvo totalmente en desacuerdo.

Tabla 20. ¢Considera que la empresa cuenta con un buen recurso humano y tecnoldgico
para la mejora de sus productos?

Alternativas

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

TOTAL

12 26 %
21 45 %
12 26 %
2 4%
0 0%
47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”

En la tabla 20 se puede observar que el 26% de los clientes respondieron que estaban

totalmente de acuerdo, el 45% de acuerdo, el 26% ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el

4% en desacuerdo. Asi mismo ningun cliente estuvo totalmente en desacuerdo.
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Tabla 21. ;La empresa brinda productos y/o servicios de calidad?

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 24 51 %
De acuerdo 20 43 %
Ni de acuerdo, ni en 3 6 %
desacuerdo
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 47 100 %

Fuente: Encuesta a los Clientes de La Empresa “Dulce Creacion”

En la tabla 21 se puede observar que el 51% de los clientes respondieron que estaban
totalmente de acuerdo, el 43% de acuerdo y el 6% ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Asi

mismo ningun cliente estuvo en desacuerdo ni totalmente en desacuerdo.
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E. ESPECIFICACIONES DE LAS ESTRATEGIAS PROPUESTAS

Dulce
Creacion

Y

Y

ESPECIFICACIONES DE LAS ESTRATEGIAS
PROPUESTAS

Cadigo
Version
Fecha
Pagina

;. PMJZ-2019
;01

: 18-06-2019
: 01de06

ESTRATEGIA 1: ASUMIR Y CONSERVAR UNA IMAGEN APROPIADA DE
LA EMPRESA

a. Definicidn de la estrategia:

A través de esta estrategia se busca que el mercado piurano reconozca a la empresa

por sus diferentes acciones destacables, esto permitira que la empresa vaya un paso

adelante y llame la atencién. La imagen apropiada ayuda a transmitir toda la

informacion de la empresa, a los clientes de manera coherente y profesional.

b.

d.

Atender al cliente como él espera

Responsabilidad Social

Mantener la coherencia en lo que se dice y se hace.

Mantener una conducta y comportamiento adecuado en todo momento.

Respetar el medio ambiente.

Tener una marca y logotipo novedoso

Realizar los trabajos a tiempo y de forma eficaz.

Programa Estratégico:

Adaptar una dindmica innovadora para la atencion de los clientes.

Organizar campafias solidarias o proyectos sociales

Incentivar a la poblacion al cuidado del medio ambiente.

Aliarse a empresas del mismo rubro para la organizacion de ferias

Responsable:

Administradora de la empresa Dulce Creacién

Elaboré

Patricia Milagros
Jaramillo Zevallos

Reviso

Administradora de la empresa

Aprobo

Administradora de la
empresa
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ESPECIFICACIONES DE LAS ESTRATEGIAS
PROPUESTAS

Codigo  : PMJZ-2019
Version : 01

Fecha . 18-06-2019
Pagina  : 02 de 06

e. Cronograma de Actividades

Tabla 22. Cronograma de Actividades

ACTIVIDADES EFMAMIJIIJ A S OND

Programar actividad de
responsabilidad social del afio.
Participacion de ferias del rubro del

negocio

Fuente: Elaboracion Propia

f. Presupuesto
Tabla 23. Presupuesto

DESCRIPCION COSTO
Impresion de tarjetas de presentacion $/.90.00
Banner publicitarios (02) s/.300.00
TOTAL s/.390.00

Fuente: Elaboracion Propia

g. Viabilidad

Implementar la estrategia de asumir y conservar una imagen apropiada de la empresa es

viable, puesto que los recursos financieros que se requieren, estan disponibles para la

organizacion. Ademas, una vez puesta en marcha fomentara que la empresa capte mayor

cantidad de clientes, asi mismo permitird que sea reconocida como una empresa confiable

y segura.

h. Mecanismos de Control

Los indicadores que permitiran medir si la estrategia propuesta generara impacto en

la empresa son:

Incremento de clientes en la base de datos

NUmero de nuevos clientes

NuUmero de clientes satisfechos

NuUmero de clientes reincidentes

Patricia Milagros

Elaboré .
Jaramillo Zevallos

Reviso Administradora de la empresa

Administradora de la

Aprobo
empresa
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"Duleg
Creacion

3

PROPUESTAS

ESPECIFICACIONES DE LAS ESTRATEGIAS

Cadigo
Version
Fecha
Pagina

: PMJZ-2019
;01
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ESTRATEGIA 2: IMPLEMENTAR UNA TIENDA FISICA

a.

Definicion de la estrateqgia:

Al implementar una tienda fisica la empresa podra proporcionar la variedad de

productos que esta ofrece y a su vez realizar una atencién personalizada hacia sus

clientes.

b.

e.

Implementar una tienda novedosa mostrando la amplia cartera de productos, para

llamar la atencion de los clientes.

Encontrar un establecimiento de facil acceso al pablico.

Procurar que el establecimiento sea adecuado y con ambientes comodos, de

acuerdo al trabajo que se realiza.

Promocionar la tienda en diversos afiches publicitarios de la ciudad.

Realizar una gran inauguracion con sorteos y promociones que atraigan mas al

publico.

Programa Estratégico:

Reparticion de volantes publicitarios
Mantener actualizado el catalogo de productos
Realizar una decoracion semanal en la tienda
Responsable:

Administradora de la empresa Dulce Creacidn

Cronograma de Actividades

Tabla 24. Cronograma

ACTIVIDADES E F M A M J A S O N D
Busqueda del local
Promocion de la tienda
Actualizacion del catilogo de productos
Decoracion mensual en la tienda
Fuente: Elaboracion Propia
Elaboro JZ?;rri]Ciil?oN;eI?/g;IOoss Reviso Administradora de la empresa Aprobo ,:\r:r;ersi;tradora de la
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f. Presupuesto
Tabla 25. Presupuesto
DESCRIPCION COSTO
Volantes publicitarios s/.150.00
Cartel con nombre de la empresa s/.150.00
Mobiliario para la tienda s/. 3,000.00
Alquiler del local s/.1,000.00
TOTAL s/.4,300.00

Fuente: Elaboracion Propia

g. Viabilidad

Implementar una tienda fisica es viable, puesto que los recursos financieros que se

requieren, estan disponibles para la organizacion. Ademas, una vez implementada

permitira que la empresa muestre sus productos y realice una atencion personalizada a los

clientes.

h. Mecanismos de Control

Los indicadores que permitiran medir si la estrategia propuesta generara impacto en la

empresa son:

- Incremento de clientes en la base de datos

- Numero de nuevos clientes

- Numero de clientes satisfechos

- Numero de clientes reincidentes

- Numero de vivistas a la pagina de Facebook

ESTRATEGIA 3:

TECNOLOGICO

a. Definicion de la estrategia:

CONTAR CON UN BUEN RECURSO HUMANO Y

Contar con un buen recurso humano y tecnoldgico permitira que la empresa este bien

encaminada ya que ambos son los pilares para el funcionamiento de la misma

Elaboré

Patricia Milagros
Jaramillo Zevallos

Reviso

Administradora de la empresa

Aprobo

Administradora de la
empresa
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b. TAacticas:

- Invertir en capacitaciones constantes del personal.

- Tener la capacidad de liderazgo.

- Incentivar a los trabajadores por medio de recompensas.

- Implementar méquinas de Ultima generacion y mobiliario moderno

c. Programa Estratéqgico:

- Buscar talleres programados por empresas destacables

d. Responsable:

- Administradora de la empresa Dulce Creacion

e. Cronograma de Actividades

Tabla 26. Cronograma

ACTIVIDADES

E F M A M

Capacitacion del personal

Fuente: Elaboracion Propia

f. Presupuesto
Tabla 25. Presupuesto

DESCRIPCION COSTO
Maquinaria de Gltima tecnologia s/. 5,000.00
Mobiliario moderno s/2,000.00
Capacitacion del personal s/600.00
TOTAL s/.7,600.00

Fuente: Elaboracion Propia
g. Viabilidad

La implementacion de un buen recurso humano y tecnoldgico es viable porque la empresa

cuenta con los recursos necesarios que le permitira el acelerado desarrollo de la empresa.

h. Mecanismos de Control

Los indicadores que permitiran medir si la estrategia propuesta generara impacto en la

empresa son:

Patricia Milagros

Elaboré .
Jaramillo Zevallos

Reviso

Administradora de la empresa

Administradora de la

Aprobo
empresa
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- Incremento de clientes en la base de datos

- Numero de nuevos clientes

- Nudmero de clientes satisfechos

- NuUmero de clientes reincidentes

Tabla 26. Presupuesto total para la puesta en marcha de las estrategias

DESCRIPCION COSTO
Impresion de tarjetas de presentacion S/.90.00
Banner publicitarios S/.300.00
Volantes publicitarios S/.150.00
Cartel con nombre de la empresa S/.150.00
Mobiliario para la tienda S/. 3,000.00
Alquiler del local S/.1,000.00
Maquinaria de Ultima tecnologia S/. 5,000.00
Mobiliario moderno S/2,000.00
Capacitacion del personal S/600.00
TOTAL S/12,290.00

Fuente: Elaboracion Propia

El presupuesto total que la empresa deberia invertir para la implementacion de las
estrategias es de S/12,290.00

Elaboré

Patricia Milagros
Jaramillo Zevallos

Reviso

Administradora de la empresa

Aprobo

Administradora de la
empresa
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F. EVIDENCIAS DE LA INVESTIGACION REALIZADA

1. Logo y productos de la empresa “Dulce Creacion”

OFRECEMOS:
Decoracion con palets - Mesas tematica
Toppers - Pifiatas - Letras y Niimeros 3D - T.

2. Redes sociales que maneja la empresa

-_I Dulce Creacion Q “\a Patty  Inicio  Crear

Pagina Bande.. @  Admini. Notificaciones Estadisticas

Herra.. Mas + Configuracion Ayuda +

Dulce
cr'eacnén

Dulce Creacion
@DulceCreacionKP

Inicio s
Publicaciones s e 2 para

Empleos b Tegustav | 3\ Siguiendo~ | A Compartir | -
Eventos

Opiniones Katya Paola JZ han publicado fotos. Otras personas han publicado 2 fotos. Ver todas
Videos .

Albumes Ver todos
Fotos
Informacién

Comunidad
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dulce.creacion_kp  siguendo | ~
482 publicaciones 500 seguidores 1,550 seguidos

Dulce Creacién - Piura

Variedad de detalles especiales para todo tipo de ocasién @
*Precios stiper comodos @

Pedidos al inbox _Wssp 93309447 / 968581238

lucila_pereyra, rojascielom, mundoloperu

B8 PUBLICACIONES

@

Jo
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4. Encuesta a los clientes de la empresa “Dulce Creacion” a través del aplicativo
web “Google Forms” (https://forms.gle/PSMH]WrRMdvF1HXS )

I ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
“DULCE CREACION”

Estimado en el presents io debe ionar con la mayor sinceridad
posible, 1a alternativa que considers conveniente. Muchas Gracias

*“Cbligatoric

Direccién de correo electrénico *

Tu direccion de correo electrénico

Sexo *

(O Femenino

QO Masculino

Edad *

(O Entre 20y 24 afios

O Entre 25y 29 afios

() Entre 30y 34 afios

ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA “DULCE CREACION" B %

PREGUNTAS RESPUESTAS

ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA "DULCE g
CREACION” T
Esti enel o deb ionar con la mayor sinceridad posible, Ia alternativa que 3 B

o
Direccién de correo electrénico * =

Este formulario estd recopilando direcciones de correo electronico. Cambiar la configuracién

Sexo N
() Femenino

() Masculino
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Anexo 3. Validacion de los instrumentos
A. Constancias de Validaciéon

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLE JO

Bal

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos:

ENCUESTA A LOS CLIENTES ACTUALES DE LA EMPRESA “DULCE CREACION”
FICHA DE ENTREVISTA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA “DULCE
CREACION”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
ENCUESTA A LOS CLIENTES
ACTUALES DE LA EMPRESA DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
“DULCE CREACION”
1.Claridad v
2.0bjetividad v
3.Actualidad f/
4.0Organizacién l/
5.Suficiencia v’
6.Intencionalidad ‘/
7.Consistencia x/
8.Coherencia { /
9.Metodologia (




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE ENTREVISTA A LOS

EMPRESA “DULCE CREACION”

COLABORADORES DE LA | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

NN NN SN )

8.Coherencia

N

9.Metodologia

- 7
En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los .. 7. dias

del mes de .. 1.0 N &M 57T

_ Owyz ?» vz CQC./,J

Matr.

DNI . L2 gRL D
Especialidad : (INE TR /IN A
E-mail : OvivgVaY uc . aatu (|
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

desempefiandome actualmente como

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos:

ENCUESTA A LOS CLIENTES ACTUALES DE LA EMPRESA “DULCE CREACION”
FICHA DE ENTREVISTA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA “DULCE
CREACION”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

ENCUESTA A LOS CLIENTES

“DULCE CREACION”

ACTUALES DE LA EMPRESA DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0Organizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

SISO SIS NN Y

9.Metodologia
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE ENTREVISTA A LOS
COLABORADORES DE LA
EMPRESA “DULCE CREACION”

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

NAYAYANAVANAYANAY

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 23.. dias

del mes de .. /1% 7Z

... del 2018
/ﬁ :
WIS
Magtr. - Dpr Vi PDamwrel AT NSA
DNI :
Especialidad : SaretlAS / eorvy

E-mail : M -

51



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Magister

R , de profesion.. . A O S e,
desempefiandome como

dnee om0

o

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacidn
los instrumentos:

ENCUESTA A LOS CLIENTES ACTUALES DE LA EMPRESA “DULCE CREACION”
FICHA DE ENTREVISTA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA “DULCE
CREACION”

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

ENCUESTA A LOS CLIENTES

“DULCE CREACION”

ACTUALES DE LA EMPRESA DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad v

2.0bjetividad 7

3.Actualidad B

4.0rganizacion /

5.Suficiencia P

6.Intencionalidad v

7.Consistencia P

8.Coherencia l/

9.Metodologia V-
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE ENTREVISTA A LOS
COLABORADORES DE LA | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
EMPRESA “DULCE CREACION”
1.Claridad -
2.0bjetividad e
3.Actualidad A
4.0rganizacion e
5.Suficiencia 'Y
6.Intencionalidad Py
7.Consistencia "
8.Coherencia
9.Metodologia 7
En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los Z(/ dias

del mes de ... Neviem bt

.. del 2018

Magtr.
DNI

E-mail

. Marca
- 00T

Especialidad : (fmvi/«o -

Z'Z\J[n’/\{)}"‘ﬂ @) hodmaail. Com .

1o lowa Noi@z Eshse la
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B. Confiabilidad del Instrumento

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE
INSTRUMENTO

AREA DE
INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Jaramillo Zevallos Patricia Milagros

1.2. TITULO DE PROYECTO DE

“Estrategias de crecimiento necesarias para la

VESTIGACION
W satisfaccion de los clientes de la empresa Dulce
Creacién - Piura 2018”
1.3. ESCUELA PROFESIONAL : | Ingenieria Empresarial

(adjuntar)

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO

crecimiento

Cuestionario para determinar las estrategias de

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson (

EMPLEADO
Alfa de Cronbach. ( x)
1.6. FECHA DE APLICACION : | 23 noviembre 2018
1.7. MUESTRA APLICADA 10 clientes
1. CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0,861

1il. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

El valor alcanzado como resultado de andlisis de fiabilidad es de 0,861, de acuerdo al
coeficiente de confiabilidad empleado, Alfa de Cronbach. Dentro de cada dimension los
valores que se arrojaron fueron mayores a 0,800. El coeficiente Alfa de Cronbach, que
determina la consistencia interna, indica una alta homogeneidad y equivalencia de
respuestas de todos los items. La consistencia interna es un indicador suficientemente valido
de la unidimensionalidad de la escala usada, lo que se interpreta como garantia de una alta
fiabilidad de la medid:;:.

mina iyl

4
Estudiante: Jaramillo Ze\‘/allos Patricia Milagros
DNI: 74315256

Docente: MSc. Mario/Robertc S/eminario Atarama
/
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