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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion titulado “Marketing Relacional para incrementar las
ventas de la Cevicheria Puerto Loco, Chiclayo 2018” corresponde a la linea de investigacion
de “Marketing” de la Escuela Profesional de Administracidn, el cual cuenta con Objetivo
General “Proponer estrategias de Marketing relacional para incrementar las ventas de la
cevicheria Puerto Loco, Chiclayo 2018 y asimismo se desglosé con los siguientes Objetivos
Especificos: a. Determinar el nivel del Marketing Relacional de la cevicheria Puerto Loco, b.
Analizar el nivel de ventas de la cevicheria Puerto Loco, c. Disefiar plan de marketing
relacional para incrementar las ventas de la cevicheria Puerto Loco.. Por otro lado, teniendo
en cuenta su problematica ¢ De qué manera el Marketing Relacional podra incrementar el
nivel de ventas de la cevicheria Puerto Loco, Chiclayo 2018? Del mismo modo, se replantea
la hipdtesis optando que sea una alternativa y otra nula, teniendo como Hi: Si se implementa
estrategias de Marketing Relacional incrementara las ventas de la Cevicheria Puerto Loco,
Chiclayo 2018.

Asimismo, este trabajo es Pre experimental con un disefio aplicativo constituido por dos
variables, se aplicd el siguiente instrumento de medicion: la encuesta, siendo un total de 35
clientes que acuden a la cevicheria Puerto Loco mensualmente, quiénes fueron pieza clave
para el desarrollo y cumplimiento de objetivos.

Para finalizar este trabajo cuenta con cada interpretacion, discusion, conclusiones y
recomendaciones; consecutivamente los anexos como evidencias del desarrollo del proyecto
de investigacion.

Palabras Clave: Estrategias, Marketing Relacional y Ventas.
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ABASTRACT

In the present research work entitled "Relational Marketing to increase the sales of the
Cevicheria Puerto Loco, Chiclayo 2018" corresponds to the "Marketing" research line of
the Professional School of Administration, which has a General Objective "Propose
strategies of Relational marketing to increase the sales of the Puerto Loco, Chiclayo 2018
cevicheria ”and it was also broken down with the following Specific Objectives: a.
Determine the level of Relationship Marketing of the Puerto Loco cevicheria, b. Analyze
the level of sales of the Puerto Loco cevicheria, c. Design a relationship marketing plan to
increase the sales of the Puerto Loco cevicheria. On the other hand, taking into account its
problems, how can Relationship Marketing increase the sales level of the Puerto Loco
cevicheria, Chiclayo 20187? In the same way, the hypothesis is reconsidered opting for it to
be an alternative and a null one, having as Hi: If you implement Relationship Marketing
strategies, it will increase the sales of Cevicheria Puerto Loco, Chiclayo 2018.

Likewise, this work is Pre-experimental with an application design consisting of two
variables, the following measurement instrument was applied: the survey, with a total of 35
clients who come to the Puerto Loco cevicheria monthly, who were key pieces for the
development and achievement of goals.

To finish this work, it has each interpretation, discussion, conclusions and
recommendations; consecutively the annexes as evidence of the development of the
research project.

Keywords: Strategies, Relationship Marketing and Sales.
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I. INTRODUCCION
Actualmente las organizaciones en planes de crecimiento ahora incorporan en su

Iéxico el término de marketing relacional, ya que es una actividad del marketing con
estrategias eficaces con la finalidad de crear vinculos beneficios con los consumidores;
donde también se establece un soporte de informacién con averiguacion conveniente y asi
complacer las exigencias de los consumidores en la situacion dada. Es asi como el marketing
relacional comienza a obtener una intervencion considerable en las nuevas entidades,
examinando reducir y proteger las relaciones con el usuario. En Republica Dominicana se
afirma que el marketing relacional predomina el estudio de la Organizacion donde relaciona
a sus consumidores de modo que estos rectifican la organizacidn, sus servicios y aparecen
como un valor agregado en donde se identifica que es menos costoso detener consumidores
que atraer nuevos y como se obtienen altos niveles de retencion, desarrollando la recompensa

y la calidad del servicio, (Guadarrama & Rosales, 2015).

Por otro lado, se menciona que el marketing relacional es un procesamiento general
que coloca la generacién de valor del consumidor en el centro del marketing por ello es
necesario para una empresa que examine el triunfo, examina como poder fidelizar a los
consumidores reales y la atraccion de nuevos consumidores promediando su tactica en la
preparacion y fidelizacion de los que ya estan disponiendo de sus productos y servicios, (La
Fuente ,2013).

Caso similar sefialan que el marketing relacional compromete la inteligencia
proactiva para establecer, prosperar, sostener y renovar la misién de los vinculos, con base
en la captacion y apreciacion de las referencias de encuentros acertados y fracasados,
(Duefas & Duque, 2015).

Nos refieren en un articulo que el marketing relacional es una idea antigua pero un
nuevo enfoque ahora que la vanguardia de los servicios de marketing y practicas
académicas es de investigacion. El impulso que se llega para su desarrollo es la
maduracion del marketing de servicios con muy buena calidad, mayor reconocimiento de
los beneficios potenciales para la firma de clientes como los avances tecnologicos (Berry,
1995).

Tambien nos sefiala que el propdsito de este articulo es examinar empiricamente la

influencia de la participacion del consumidor en los beneficios relacionales percibidos en



todo el servicio de disefio, metodologia enfoque; basado en la tipologia de servicio de
Bowen, respuestas de clientes de restaurantes de comida rapida y peluquero estilistas. Por lo
tanto, se utilizaron para evaluar la influencia de la participacion del consumidor en el
marketing relacional, especificamente los beneficios de servicio percibidos y la respuesta
comportamientos del consumidor. Los resultados indican que los consumidores altamente
involucrados perciben mayores beneficios relacionales cuando participan en un servicio
personalizado y de alto contacto (es decir, peluqueros, estilistas) versus un servicio de
contacto moderado mas estandarizado (es decir, un restaurante de comida rapida) Kinard &
Capella (2006).

Por lo tanto, nos indica que "El marketing de vinculos es instaurar, conservar y
perfeccionar las relaciones con los compradoras y nuevos consumidores, con una ayuda,
donde se plasman los objetivos de las partes implicadas. Por lo general se obtiene a traves
de una permuta equitativo y el desempefio de proposiciones”. Como resultado, el marketing
relacional pretende aportar una relacion estrecha con los consumidores para permitirles
pronunciar sus insuficiencias y comunicarse con la organizacion de manera positiva, lo que
puede hacer que los consumidores se sientan complacidos, sin embargo, la mayoria de los
estudios y el concepto de relacion o marketing relacional hasta la fecha se llevan a cabo
desde la vista de los paises occidentales y hay pocas investigaciones en el contexto de
Malasia y Asia. Por lo tanto, otro aspecto que podria llevar a agrandar la complacencia del
comprador y al mismo tiempo aumentar la lealtad es hacer crecer la dependencia desde la
sociedad y el consumidor, que lleva a lograr informacion privilegiada sobre lo que necesita

el cliente. (Naderian y Baharun, 2013).

Asi mismo se manifiesta que el marketing relacional es uno de los desniveles del
marketing que en el hoy se ha transformado en una tactica activa para que las empresas
puedan sostener consumidores complacidos y con el riesgo de tomarlos como leales,
(Guzman, 2014).

Teniendo en cuenta la informacion nos indica que implementando el modo de
marketing relacional es optimo con asociar el beneficio con el consumidor, de cierto modo
hay muchos comercios que brindan el mismo articulo a costos parecidos, pero a veces hay

uno que tenga mas publico o acogida que el otro, (Peru 21, 2015).



Finalmente se informa que por sus rutas de acceso se espera que en la Ciudad de

Chiclayo siga creciendo y se transforme pronto en una metropoli, (la Republica, 2013).

Se puede observar gque las experiencias que se vive influyen mucho en las decisiones de
compras o de optar qué servicios obtener. Por lo tanto, el marketing relacional crea
estrategias y técnicas para captar nuevos clientes o fidelizar a los que ya existen y
mantienen a gusto al equipo de trabajo de tu empresa. Asimismo, se va creando relaciones
positivas y duraderas con los clientes, a través de servicios de atencion personalizadas.

Asumiendo discernimiento hacia los sucesos tedricos cedidos se obtienen averiguar mas
hacia averiguaciones que se manifiestan lo siguiente:

Mora (2018), en su investigacion Titulada “Disefio de Estrategias de Marketing Relacional
para la Cafeteria Café Real en la Ciudad de Guayaquil” presentado en la Universidad de
Guayaquil, Ecuador de la Facultad Ciencias Administrativas para obtener el grado de
Licenciado en Ingenieria en Marketing y Negociacién Comercial, indica que el marketing
relacional congrega los medios ineludibles de dicha compafiia donde se realiza la atraccion
y fidelizacion de los consumidores; lo principal no se trata de ofertar un beneficio, lo que
ciertamente conviene es que el cliente y la organizacion instauren cierta relacion. Por lo
tanto, se recomienda retirar algunas cosas que les origine una vivencia negativa, ya sea
un fastidio y de atencion mala, si un consumidor tiene una vivencia inoportuna, podria
buscar servicios y productos en cualquier otro lado e irse con la competencia, o peor
aun, podrian fomentar la mala vivencia con algunos familiares, amigos, vecinos o
comparieros de trabajo.

Segun Cevallos (2015), en su investigacion Titulada “Analisis y Propuesta de Marketing
Relacional para mejorar las Ventas en American Deli, Manta” presentado en la
Universidad Laica “Eloy Alfaro”, de Manabi Ecuador de la Facultad de Ciencias de la
Comunicacion para alcanzar el Titulo profesional de Licenciado en Ciencias de la
Comunicacion, Mencién Publicidad y Mercadotecnia llegé a la siguiente conclusion que
en su estudio se pudo percibir que en American Deli se brinda diferentes platillos,
incorporando mariscos y parrilladas, comidas tipo gourmet, por la cual muchas individuos
compran comida rapida, asados, o platos a la carta. Asi concluye y deduce que las
habilidades que fueron aplicadas en American Deli no desempefian su resultado y asi
alcanzar al consumidor colocando la marca y bienes en el que se ensefia que el 84% de los



individuos quienes fueron encuestadas estiman que es obligatorio que el estudio de sucesos
y habilidades tiene conocimiento hacia los bienes que brindan en la actualidad American
Deli. Por lo tanto, cabe resaltar que el posicionamiento es una herramienta de Marketing
muy favorecido para las organizaciones ya que ayuda a sus productos o servicios
conserven una parte en el instinto del usuario y que la etiqueta sea apreciada en el
momento de la decision de compra.

Thaddeus (2015), en su exploracion de tesis Nombrada “Ejecucion de un método de
marketing en redes sociales para acrecentar las ventas de un restaurante de catering”
presentado en la Universidad Estatal de California, Northridge, de la Facultad de Turismo,
Hoteleria y Gestion de viajes y asi conseguir el grado de Licenciado en Gestion de
Turismo Hotelera llega a la siguiente conclusion que los objetivos del estudio son
identificar las plataformas de redes sociales adecuadas para pequefias empresas de catering
fuera de las instalaciones y examinar los efectos del marketing de redes sociales en los
ingresos por ventas, el conocimiento de la marca y la cuota del mercado. En los resultados
que se interpretan de las entrevistas sugirieron numerosas implicaciones de como otras
pequefias empresas de catering fuera de las instalaciones pueden incorporar estrategias de
marketing en las redes sociales.

Por otra parte, Flores, Landaverd y Montoya (2012), en su exploracion titulada “Propuesta
de un plan de marketing relacional para incrementar la competitividad de los restaurantes
de la zona turistica de Jayaque, departamento de la libertad 2012”. Teniendo una muestra
de 85 personas para alcanzar el titulo de Licenciado en Mercadotecnia y Publicidad de la
Universidad Francisco Gavidia de El Salvador llega a la siguiente conclusién que el
Restaurant de la zona turistica de Jayaque son zonas encantadoras y buena estadia familiar
donde viven consumidores que vuelven de modo oportuna, en donde lleguen adaptarse
tacticas de marketing relacional y asi conservar y acrecentar los vinculos. Por lo que
concluye que tienen que adaptar una técnica de marketing relacional es conservar y
acrecentar las relaciones con sus clientes, asi como para agradar clientes nuevos ya que al
ser una zona turistica muy concurrida tiene muchas oportunidades de progresar con la
clientela.

Kamal (2009), en su investigacion titulada “Evaluacion de los bienes de la revelacion en
los negocios: un estudio en servicio rapido publicidad y consumo de restaurantes en los
Estados Unidos 1986 — 2007” presentado en la Universidad de Texas en Austin de la
Facultad de Marketing para obtener el grado de Licenciado en Marketing en donde su
conclusion es que se examino la relacion entre la publicidad y los ingresos por ventas a



nivel agregado y de marca para la industria en los Estados Unidos desde 1986 hasta el
2007, hay dos objetivos principales es donde analizaron la publicidad gastos en ingresos
por ventas dentro de la industria y proporcionar el analisis de las relaciones entre
publicidad y ventas en la industria.

Asu vez Lee, Kimy Pan (2014), en la investigacion Titulada “El papel de las inversiones
en marketing relacional en la reciprocidad del comprador”, presentado en la Universidad
Politécnica de Hong Kong, Kowloon de la Facultad de Administracién de Empresas, para
obtener el grado de Licenciado en Administracion de Hoteles y Turismo; nos sefiala su
conclusion es que el objetivo a partir del concepto de beneficios relacionales que
encuentre, inversiones en marketing relacional, agradecimiento, satisfaccion y
comportamientos reciprocos favorables, examinar el mecanismo de sembrar relaciones con
consumidores apreciables en los restaurantes de lujos. Los hallazgos empiricos indicaron
que la cordialidad y los patrocinios sociales contribuyeron ciertamente a los cambios de
marketing relacional, mientras que los beneficios de tratamiento especial no se
relacionaron significativamente con las inversiones de mercadeo relacional. A su vez, las
inversiones en marketing relacional aquejaron ciertamente tanto la fidelidad como la
satisfaccion; los cambios en marketing relacional también se asociaron més con la
fidelidad que con la satisfaccion. La fidelidad evocé positivamente conductas reciprocas
présperas; sin embargo, la complacencia no desligdb comportamientos reciprocos
favorables.

Buchanan (2011), en su investigacion titulada “Un examen de los Menus basados en
tableta electronica para la industria de restaurantes” presentado en la Universidad
Delaware en EE.UU de la Facultad de Administracion para conseguir el grado de
Licenciado en Administracion en donde su conclusion es la siguiente si la experiencia de
pedido fue percibido como significativo superior con los menus basados en tabletas
electronicas para asi ver si el men( basado en tableta electronica tenia una facilidad de uso
significativo mayor, segun lo percibido por los clientes en comparacion con los menus
tradicionales basados en papel. Los clientes tienen la opcién de elegir la informacion que
desean ver sin sentirse sobrecargados. Segun los comentarios adicionales de los clientes
que utilizaron los menus basados en tabletas electronicas, se alegraron de tener esa opcion
de ver la informacion nutricional de lo que van a pedir, sin embargo, con un menu
tradicional en papel, toda la informacion se presenta en el menu, ya sea que el cliente
quiera ver la informacion o no. Por lo tanto, su incremento de ventas de mend aumentara
ya que la inversion fue exitosa ya que para el consumidor es algo novedoso y nuevo en el
mercado.



Herklotz (2002) en su investigacion titulada “Ajustes del Menu Restaurante para aumento
de las ventas” presentado en la Universidad de Montana, de la Facultad de Administracion
para conseguir el grado de Licenciado en Administracion , llega a la conclusion que el
aumento de los precios del mend tuvo un importante efecto real en el restaurante menu ya
que el aumento de los precios disminuyo el costo total de los alimentos en un 40.1% a 34.8
% de las ventas totales y ayudd a empujar las ganancias al 16.1 %. El nivel de ventas
mientras disminuye los efectos de los alimentos altos, los costos fueron satisfechos por el
método de compensacion.

Por otra parte, Orbe (2015), en su investigacion de Tesis Titulada “Marketing Relacional y
Notoriedad de Marca de la Empresa Kairos Restaurante” presentado en la Universidad
Cesar Vallejo, Tarapoto, de la Facultad de Ciencias Empresariales para alcanzar el titulo de
Licenciado en Administracion, por consecuente la variable marketing relacional, implica
permitir como inoportuno a razon de un 81%, adecuado a defectos puntualiza con ofertar
productos que ya no se localizan libres en el momento que solicita el cliente, la falta de
capacidad para ofrecer un servicio distinto en dias normales o en fechas festivas. El
analisis general del prestigio de marca, implica apreciarla como impropio a nivel de un
81%, por ello necesario a que se ha demostrado que son pocos los individuos que asisten a
este restaurante ya que sus circulos sociales no las reiteran, asi mismo, los clientes, no
asocian la palabra Kairos con un restaurante ni mucho menos con platos regionales. Se
lleg6 a la conclusion que es importante identificar cuales son las principales deficiencias de
la empresa para asi poder trabajar mas ciertos puntos en los cuales se considera critica y asi
poder convertir nuestras debilidades en fortalezas.

Asi mismo, Llatas (2015), en su investigacion titulada “El Marketing Relacional y la
Calidad de Servicios de los clientes de la Empresa Polleria el Sabor, Comas-Lima”
presentado en la Universidad Cesar Vallejo sede Lima de la Facultad de Ciencias
Empresariales para alcanzar el grado de Licenciado en Administracion, en su articulo se
perpetrd la habilidad de la pesquisa, para eso se efectud un interrogatorio de 12 preguntas
de la variante marketing relacional y 12 preguntas para la variante calidad de trabajo en
donde la totalidad fueron 24 preguntas respondidas de la misma manera se concluy6 que el
marketing relacional se explica elocuentemente con la eficacia de trabajo de los
compradoras en la compafiia polleria el sabor SAC, Comas-Lima. Para concluir recae en
nuestra primera variable la cual nos habla de marketing relacional y su interés en el
impacto positivo con sus clientes, dicho antecedente refuerza nuestra hipotesis sobre el
incremento de ventas que podemos tener al implementar dicho plan.



Segun, Seminario y Guerra (2017), en su indagacion Titulada “Influencia del Marketing
Relacional para la Fidelizacion de los consumidoras de las Cevicherias de la ciudad de
Iquitos” presentado en la Universidad Cientifica del Pert, Iquitos, de la Facultad de
Negocios para conseguir el grado de Licenciado en Administracion, nos indica que no
utilizan el marketing relacional, su enfoque acostumbrado solo hacen que piensen en captar
clientes, mas no en retenerlos, lo que resultara mas dificultoso ante el incremento de la
competencia y de los productos sustitutos, como también presentan defectos en el servicio
de interés al consumidor, sosteniendo en cuenta que los clientes concurren a una cevicheria
por la calidad del servicio y por la comida, los consumidores estan preparados a cancelar
mas por un trato mas personalizado, méas cordial y mas rapido. De esta manera el presente
estudio permitié entender lo que los clientes buscan cuando acuden a una cevicheria 'y los
puntos que consideran valiosos a la hora de poder elegir donde consumir.

Por su parte, Aguilar (2015), en su Tesis “ Estrategias de Promocion y Publicidad para
acrecentar los negocios y reparar el pronunciamiento de compradores de la MYPE Pizzas
Nativa Tarapoto 2015” teniendo una muestra de 380 clientes para alcanzar el Titulo de
Licenciado en Administracion en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad
Nacional de Trujillo, nos sefiala que a través de las habilidades de desarrollo que se plantean
buscan persuadir, comunicar y evocar a los consumidoras que brindamos una pizza de
calidad para de esta manera acrecentar las ventas y acrecentar el pronunciamiento de la
pizzeria. Para concluir este antecedente en mencion nos habla de la importancia de planes

de promocion y marketing para conseguir nuevos clientes y poder aumentar sus ventas.

Como también Torres (2013), en su investigacion titulada “Marketing Relacional y su
Dominio por Fidelizar a compradores del Restaurant Cevicheria Cheff Limén, Distrito de
los Olivos, Afio 2013”, presentado en la Universidad Cesar Vallejo sede Lima de la
Facultad de Ciencias Empresariales para alcanzar el grado de Licenciado de Marketing y
Direccion de Empresas, nos sefiala que dado sus conclusiones nos indica que a través el
uso de métodos, sistemas e instrumentos necesarios se hace un estudio en donde se refiere
a como el marketing uno a uno, nos concede a fidelizar a consumidores del Restaurant
Cevicheria Cheff Limon, en donde el lugar de una declaracion enérgica y emprendedora
con el consumidor, produce que se formen afinidad , reconciliando al Restaurant
Cevicheria Cheff Limon en su inicial eleccidn cuando se alimentan en la calle; por lo tanto
se realiza un estudio de la categoria del servicio del empleado y el carisma, ya que la buena



y se esmera, la prestacion de calidad son componentes concluyentes que ser capaz en la
disposicion de los consumidores a la hora de alimentarse en la calle.

Asi mismo Pita y Guevara (2015), en su indagacion Titulado “Relacion del Marketing
Relacional y las Ventas en el Restaurante Cérdova, Chiclayo” mostrado en la Universidad
Sefior de Sipan de la Facultad de Ciencias Empresariales para obtener el grado de Licenciado
en Administracion, llega a la conclusién que es muy considerable el marketing relacional en
las compafiias, hoy en dia es de gran ayuda debido a que acceda disponer y proteger vinculos
a largo plazo con los clientes, ademas de percibir, conservar y cautivar nuevos clientes,
logrando su satisfaccion y fidelizacion mediante la buena calidad de los productos y el
servicio brindado. Por lo cual el fidelizar a los clientes es muy significativo para todas las
empresas ya que ellos mismo son los que nos pueden portear consumidores nuevos, es por
esto que disponemos trabajar con el marketing relacional y asi determinar los puntos clave

que tantean los clientes cuando asisten a la cevicheria.

Segln Zamora y Mejia (2015), dicho estudio de indagacion titulada “Estrategias de
Marketing Relacional en el juicio de Fidelizacion de los clientes del Restaurante 2 Amigos,
José Leonardo Ortiz” presentado en la Universidad Sefior de Sipan Chiclayo de la
Facultad de Ciencias Empresariales para obtener el grado de Licenciado en Administracion
en donde concluye que el marketing relacional en el restaurante 2 Amigos ubicado en José
Leonardo Ortiz es efectivo en el conocimiento que encuentra sugerencias de consumidores
(38%), simultaneamente se elabora un desarrollo de cuidado de forma correcta (78%), y
los compradores del restaurante enuncia que el personal tiene una confianza agradable y
acogedor (86%); por lo tanto las acciones de marketing son limitados ya que sélo el 14%
declara que esta con descuentos y se les liquida con tarjetas de invitacion cuando es el
aniversario del restaurante, incluso esta la carencia de interés via teléfono (82%). Se
deduce que la elaboracion de un plan de tacticas de marketing relacional como resultado
para fidelizar es indispensable ya que, a pesar de que se cuenta con consumidores
reiterados y seguirian al restaurante si se mudara a otro lugar, y los clientes lo
recomendarian a sus amigos y familiares, es considerable conservar esta relacion con el fin
de que se logre una fidelizacion permanente con el restaurante. Para concluir todos
sabemos que los clientes son mas rigurosos y les gusta explorar nuevas experiencias ya que
el objetivo es lograr la satisfaccion y conservar una relacion en el tiempo con los
consumidores.



En su investigacion Davila (2017), en su investigacion titulada ‘“Propuesta de Plan de
Marketing Publicitario para incrementar las ventas en la Empresa Restaurante Riomar
EIRL”, mostrado en la Universidad Sefior de Sipan Chiclayo de la Facultad Ciencias
Empresariales para alcanzar el grado de Licenciado en Administracion, llegé a la siguiente
conclusion, que el restaurante Riomar ERIL no ejecutan habilidades de marketing
publicitario donde se entiende el grado de su ejecucidn, donde se manifieste las
operaciones delicadas a ejecutar el apropiado marketing publicitario. Donde sefiala que la
incierta del restaurante Riomar EIRL, es transmitido especialmente por el déficit de
operaciones de marketing que beneficien a la compafiia ejerciendo a competidor en el
mercado de Chiclayo. Se ha determinado su posicion de ventas del restaurante es inferior
por el fallo de operaciones de marketing publicitario convenientes y convenientes al
ambiente de la compra. Se concluye se tiene que reforzar o implementar un plan de
marketing para conocer las debilidades internas y de las amenazas del entorno, asi como de
sus fortalezas y oportunidades que ofrece al mercado, sea directa o indirectamente todas las
empresas hacen marketing por lo que es aconsejable hacerlo de manera definida, cuidadosa
y organizada para lograr resultados positivos.

Monteza (2014), en su Tesis “Auditoria operativa aplicada al area de ventas, en la empresa
Pardos Chicken Chiclayo, y asi obtener eficacia en sus métodos operantes Chiclayo 2014”
para obtener el Titulo de Contador Publico en la Facultad de Ciencias Econémicas de la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo llega a la siguiente conclusion, que la
compafia al no contar con inspeccion en el juicio de negocios, puede causar el
guebrantamiento de asuntos neutrales y remates de la sociedad a corto y largo plazo.
Asimismo, este estudio repercute en nuestra variable dependiente y nos expresa de lo
considerable que es la revision y control de las técnicas de venta para el desempefio de metas

en el corto y largo plazo.

Finalmente Montenegro (2016), en su investigacion Titulada “Estrategias de Marketing
Relacional para el posicionamiento de la marca del Restaurante cevicheria el burrito
Lambayeque 20167, presentado en la Universidad Sefior de Sipan Chiclayo de la Facultad
Ciencias Empresariales y asi conseguir el titulo de Licenciado en Administracion llego a la
siguiente conclusion, por lo consiguiente a la preparacion de dichas habilidades de
marketing relacional para el restaurante cevicheria “El burrito”, se designé que dicha
proposicion es indispensable a dicha organizacion, por lo que es considerable para que asi

se logre la marca a través del apoyo de subsistencia ofrecida por la organizacion, por lo tanto



se dejara a dicha organizacion utilizar habilidades y asi prospere la relacion con sus
consumidores y por lo tanto fidelice a aquellos consumidores que todavia no se atienden a
las habilidades presentadas en la averiguacion. Por lo tanto, se deben de considerar diferentes
planes estratégicos considerando el marketing relacional que se establece en la propuesta del
Restaurante, ya que por lo tanto incluye varios movimientos para asi se pueda colocar la

marca de la ganancia en la mente de las clientelas.

Asimismo, encontramos diversos autores que nos hablan de nuestras dos variables,
marketing relacional e incremento de ventas, de los cuales hemos tomado como referencia,
a insistencia, se presentan las demostraciones que dan comienzo a la presente exploracion:

El marketing relacional, segiin Lépez, Mas, Viscarri y Pinto (2008), es asunto de dirigir las
relaciones de la organizacion de un modo productivo. Que a su vez dice que el marketing
relacional es tactico en lo cual se sostiene una relacion del consumidor y la empresa, en
donde hay interaccion coexistente, producira valor y altas ventas; esencialmente aquella
tactica inventa, refuerza y sostiene la relacion, el objetivo de toda empresa es percibir las
insuficiencias, establecer una data y sostener un avance del beneficio ya que el consumidor
se torna cada vez mas riguroso y los proveedores estén en constante disputa.

Segun Lopez, Mas, Viscarri y Pinto (2008) de acuerdo con los autores se estima como
extension para dicha averiguacion: interaccion, aviso planeado, platica y la incubacién de
valor. Juicio de Interactuar, el asunto se otorga cada vez que hay trato entre el consumidor
y el proveedor en diferentes tipos de condiciones, el modo en que las empresas dialoguen
con sus consumidores, necesitara de algunas tacticas que puedan usar para atraer su
solicitud, es licito poseer una data de los consumidores mas frecuentes como también se
podra intercambiar fraccionando a los consumidores incorporando afueras tipificados,
remitiendo e-mail o Ilamando por teléfono y asi se den cuenta que la empresa estan
pendientes de ellos. (p.363). a su modo, estimamos lo explicado por los autores, el
beneficio domina ciertas peculiaridades que se considera como indicadores: Calidad, es el
grupo de propiedades que posee un resultado y complace la insuficiencia del cliente.
Compromiso, es la calidad que posee la compafiia para ofrecer un servicio de calidad.
consolidacién de Relacion, hace que los oportunos consumidores efectien marketing con
su marca o beneficio favorecido a la competencia. Proceso de declaracién planteada, en
esta causa todas las formas que ejecuten y tienen igual objetivo en la cual es comunicar la
mision compuesta y firme al consumidor, con la proximidad y el esmero de la
recomendacion tocara el triunfo de lo que uno cree, otro tipo de declaracion planteada es
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negociar publicidad fluyers, volantes, manejo de redes sociales y propias movimientos de
negocio. Cuando la declaracion es planteada las habilidades que se usan son eficientes para
poseer en cuenta que las fortalezas y debilidades internas también son parte de aquello y
los capitales que alcancen a ofrecer la compafiia.

Ademaés, Segun Ldpez, Mas, Viscarri y Pinto (2008), se considera aquellos manuales como
itinerarios esta indagacion: Motivacion: el conocimiento declara la ingreso o distincion de
un beneficio de modo entusiasta.

Imagen Institucional: Dar temple y diferenciara la ganancia. Publicidad: Componente
esencial para el marketing relacional y ofertar la compafiia.

Percepcidn: dicha condicion obtiene un beneficio donde apropia la imaginacion del cliente.

Proceso del diadlogo: obtiene una categoria en donde es mayor internamente de sus
habilidades y dispone cambio de opiniones y crear familiaridad entre si , el coloquio
circule sin antecesores muros. A su vez el coloquio se sabe el grado de pretension de gastar
el beneficio, su nivel de sutileza y su conducta, ya que se alcanzara a fidelizar al cliente en
donde se favorece la empresa.

A partir de lo ya mencionado segun Lopez, Mas, Viscarri y Pinto (2008), ya lo pactado con
lo explicado, los autores consideran como indicadores: Credibilidad, es el contiguo de
variantes neutrales que se entrega a una empresa, a su vez el beneficio o aviso que se da a
calzar muchos puntos. Presentacion: Es la vista del proceso de venta por la cual se asignan
instrucciones y a su vez representaciones. Interaccion: Es la labor que da el comprador y
posee resultados propicios hacia la empresa ya que es apreciada tal parte de una destreza.

Proceso de Generacion de valor: Aquel asunto se crea en la generacion de valor que brinda
la compaiiia al consumidor, hacia crear valor es preciso estar al corriente como se distingue
el consumidor de la compafiia, estar al tanto que apetece el consumidor y que manuales
participan para crea valor. Originar valor en este momento, es revisar el ambiente de
constantes cambios en donde los consumidores vienen hacer muy severos, es importante
saber el origen de disposicidn en donde la compafiia esté restaurada. Aquel asunto no da
los siguientes indicadores: Precio: Es el pago que se da por un beneficio o servicio que en
momentos puede ascender o descender.
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Posicionamiento: Existe una habilidad del marketing donde el beneficio o prestacion este
en la mente del comprador. Efectividad: Es la disposicién de obtener el objeto disefiado
por la compafiia.

Segun, Garcia (2011) el negocio es preciado como un modo de acercamiento al mercado

que es gastada por la mayor parte de las organizaciones que posee una replecion en 37 su
productividad y cuyo propdsito es trasferir lo que producen, en lugar de elaborar lo que el
mercado quiere. (pag. 12).

La nocidn de ventas posee un apoyo efectivo que preside el cuidado de la organizacion
para liquidar lo que produce (productos, servicios, ideas, etc.). Para aquello, preside sus
impulsos sobre sus labores que le accedan incitar a sus anuncios para que tomen una
determinacion adecuada.

Asimismo, la orientacion de ventas, segun Garcia (2011), lo define que es el desarrollo de
instauracion de tacticas, sujecion de propositos, cumplimiento y observar los proyectos de
ventas propuestos a los logros de proyectos productivas de la organizacion, que, habiendo
conforme con las ideas de marketing, faciliten un posicionamiento en el mercado que
comprometa una mision segura e importante recurso de la organizacién que son los
consumidores. Dirigiendo y guiando, para aquello, un personal de ventas planeado,
preparado y estimulado para lograr en toda ocasion la maxima aptitud de vender, cantidad
de la organizacién, de manera de sus consumidores. Por lo tanto, quienes presiden las
empresas tienen que darse cuenta de que uno de los principales es decir el primordial
recurso de sus organizaciones esta esencialmente en su personal de venta (debido a que es
él que gestiona los consumidores), y primordialmente en la capacidad y la intuicion de
aquellos individuos que lo instauran. Por esto, la ocupacion de direccion de ventas se
establece en parte clave para el incremento y evolucion de toda compafiia.

La ocupacion de un director de ventas radica en obtener consecuencias fenomenales a
través de la apropiada mision de un equipo combinado por individuos estandar. Esto
compromete que el conductor de ventas deba recolectar capacidad de mision muy diferente
de las que requiere la simple del cargo cotidiano de ventas de un proveedor. Es decir, un
buen conductor de ventas no es s6lo uno de los primordiales proveedores, a veces es
ciertamente diferentes, aunque, claro esta, debe ser un mejor proveedor y debe dominar
bien el compromiso desde adentro.
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La tarea del conductor de ventas notifica que sea gastada a cabo por alguien de
capacidades de liderazgo, alguno que tenga habilidades de director, que sea competente de
establecer un entorno de erudicién apropiado para su personal, que fije metas y que sea
competente de realizar que su equipo le siga en el arduo pero desafiante trabajo productivo.

Segln Garcia (2011), los tipos de ventas son: las ventas se logran encasillar bajo disimiles
juicios, entre ellos estan: a) Desde el punto de vista del ejecutor se toman divisar dos tipos
de ventas; ventas directas, las compafiias manejan su oportuna fuerza de ventas. Los
vendedores de la compafiia son comodas de colocar y promover. Advierten que el
inconveniente de localizar mediadores cuya fuerza de ventas exista del todo placentera. Es
mas cdmoda si se vende a consumidores sustanciales. Ventas indirectas: Se maneja a los
trabajadores de los intermediarios. Los buenos apoderados comprenden el mercado y
Ilevan buenas relaciones con clientes principales. A los representantes se les da un salario
comisién y no sueldos y gastos. En servicios estacionales simbolizan un capital
significativo.

Técnicas de ventas: Es la practica de descifrar los tipos de un producto y/o servicio, en
términos de utilidad y provecho para el comprador, atraerlo e impulsarlo para que compre
el producto y/o servicio. Esto compromete una técnica planeada, cuidadosa, l6gica 'y
analitica para rendimiento total del consumidor como del proveedor. Las técnicas de venta
comprometen saber; cdmo provenir los primeros quince minutos de una conversacion,
coémo realizar una muestra de especialista, como enunciar las peculiaridades del producto
y/o servicio, cdmo revelar pruebas orales y escritas de los bienes y valores. Como se puede
ver las organizaciones que toman en cuenta lo significativo a la sabiduria de las técnicas de
ventas. En efecto, los solicitantes pueden prepararse como buscar consumidores, como
atraer su atencion e interés; deben utilizar atrevimientos sobre las principales formas de
pactar las objeciones y, sin duda, se contendera y sefialara la mejor forma de alcanzar el
cierre de la venta.

La formulacién del problema de dicha indagacion fue ¢De qué manera el Marketing
Relacional podra acrecentar el nivel de ventas de la Cevicheria Puerto Loco, Chiclayo
2018? Por consecuente, se manifesto el posterior objetivo general proponer estrategias de
marketing relacional para incrementar las ventas de la Cevicheria Puerto Loco, Chiclayo
2018. Finalmente se logro el presente objetivo a partir de los posteriores objetivos
especificos: a. Determinar el nivel del Marketing Relacional de la cevicheria Puerto Loco,
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b. Analizar el nivel de ventas de la cevicheria Puerto Loco. Disefiar plan de marketing
relacional para incrementar las ventas de la cevicheria Puerto Loco. La hipotesis e
investigacion es; si se implementa estrategias de Marketing Relacional incrementara las
ventas de la Cevicheria Puerto Loco, Chiclayo 2018.

Las teorias relacionadas con el marketing relacional que ayudan acrecentar la eficacia de
los procesos administrativos que a continuacion, se detalla: Justificacion Social, tedrica y
metodoldgica.

Segun, Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013) nos manifiestan que este tipo de tesis
se da ya que la investigacion va a solucionar dificultades nacionales que perjudican a un
conjunto sindical (p.132). En conclusion, esta presente indagacion contribuye una
investigacion honesta que ayudara a obtener estudiar las habilidades a aplicar para efectuar
un Marketing Relacional para incrementar las ventas de la cevicheria Puerto Loco,
mediante la produccion de indagacién que suministran los consumidores se dominara
disposiciones de ir a auxiliar con la ejecucion del marketing relacional en donde se alcance
a sostener la relacion con el consumidor y generar valor a la organizacion.

Segun Carrazco (2007), nos sefiala que el estudio o proyecto de investigacion,
precisamente requiere ser acreditado o justificado, es decir, debe aclararse porque se
realiza. Responde a la consulta porque se inspecciona, establece en existencia el argumento
del proyecto realizado.

Del mismo modo con Naupas, Mejia, Novoa y Villagomez (2013), el argumento de un
proyecto o estudio puede ser de representacion tedrica, metodoldgica y social. Por lo tanto
el siguiente trabajo de indagacién es muy primordial porque se ha tomado bases tedricas en
donde se establece indicar que si se efectta con las aportaciones de los Teoricos Lopez,
Mas, Viscarri y Pinto con resefia a nuestra inicial variable Marketing Relacional y el
tedrico Garcia M. de nuestra segunda variable Incremento de Ventas a su vez indaga
comprobar los efectos de las direcciones y de este modo se conseguird una pauta de
probables resultas y ratificar si convienen al argumento del contexto para la Cevicheria
Puerto Loco para una precedente apreciacion y asi extender los ilustraciones cientificas
para formar progresos al estudio. Lo que se quiere establecer con este analisis son las
mociones especificas por el cual el marketing relacional ha ido disminuyendo o no se
depuso la aplicacion en la Cevicheria Puerto Loco consiguiendo que las ventas bajen y
delimitando al desarrollo de la organizacion.
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Finalmente, Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013) nos indica que obtiene resultado
el uso de explicitas técnicas de investigacion se logra utilizar y asi en otras indagaciones
semejantes (p.132). En este aspecto se manejan apropiados instrumentos de investigacion,
como también se emplea la escala de Likert en la cual nos ayuda alcanzar investigacion
obligatoria el método que se utiliza en la indagacion accedera discrepar la hipotesis
planteada, a través de la preparacion de cuestionarios como instrumento de medicion esta
indagacion se efectud con el fin de obtener los objetivos de estudio de las diversas
origenes de indagacion manejadas para la cevicheria Puerto Loco, lo cual valdra de
referencia a otras indagaciones. Y a su vez se manejara referencias a otras investigaciones
con una problematica equivalente.

Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo y disefio de Investigacion

Descriptiva, pues que se explicara la situacion actual que posee la empresa con
afinidad al marketing relacional que utilizan. La indagacién es de tipo descriptivo,
pactado con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) intentan calcular o acumular
indagacion de manera independiente o vinculada sobre los conceptos o las variables
a las que se mencionan, esto es, su objetivo no es mostrar c6mo se vinculan éstas.

(p.92)

Propositiva: porque la investigacion permite hacer una propuesta de Marketing

Relacional para incrementar las ventas de la Cevicheria Puerto Loco.

M—» O —» P
Donde:
M = Muestra de estudio
O = Observacion

P = Propuesta
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Propositivo

Disefio de Investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2010) muestran que:

Esta indagacidn es no experimental, puesto que estos saberes que se ejecutan sin
alguna operacion de las variables presentadas y en los que solo se presta atencién a
fendmenos tal cual estan en su ambiente natural para poder examinar (p. 149).

El disefio de esta indagacidn no experimental porque no se maniobran la variable
independiente.

Segun Gémez indica que:

“El disefio de la indagacion se resefia al plan o habilidad pensada y asi lograr la
averiguacion que se quiera, se sefiala, que es el plan de accién a seguir en el
compromiso de campo”. (2006, p. 85).

La presente indagacion se esta realizando en el periodo 2018. El disefio de esta
investigacion es transversal la coleccion de datos fue en un solo instante a su vez el
disefio también es no experimental de tipo transversal puesto que se asimilan los
fendmenos tal y como se revelan en el contexto y no se manejan las variables.
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Tabla 1 Variable Independiente

2.2 Operacionalizacion de Variable

Varia

Dimensiones
ble

Indicadores

ltems

Escalas y
valores

Proceso de interaccién

Proceso de Comunicacion
Planificada

Marketing Relggacional

Proceso de Dialogo

Proceso de Generacion de
Valor

Transferencia
Optima

Compromiso

Fortalecimiento de
relacion

Motivacion
Imagen

Publicidad
Apreciacion
Confianza
Exhibicién
Interaccion

Satisface
necesidad

¢Esta Ud. conforme con el servicio de atencién al cliente de la
cevicheria?

¢Siente Ud. el compromiso del restaurante con los clientes?

¢Considera Ud. que la cevicheria recibe sus sugerencias para mejorar
el servicio?

¢Observa Ud. que el personal que lo atiende trabaja motivado?
¢Considera a la cevicheria una empresa socialmente responsable?
¢Estd conforme con la publicidad que realiza en las redes sociales?

¢Percibe que el servicio y la comunicacion son adecuados en el
establecimiento?

¢El personal de la empresa le es sincero al ofrecer el producto y esto
genera decision en su pedido?

¢El consumo de los platos depende de la calidad y presentacién que
tengan?

¢ Esta de acuerdo con la interaccion que existe con el personal de la
cevicheria?

¢Cree Ud. ¢Que la atencion de la cevicheria lo satisface plenamente?

2IUNU “BIUNU 1SBD ‘S303A B ‘aidwals Ised ‘aidwalg
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beneficios extras

Valor diferenciado

¢La cevicheria sobre pasa sus expectativas?

¢Considera Ud. que los platos servidos en el local se diferencian del
resto de establecimientos?
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Tabla 2 Variable Dependiente

Orientacion del
Producto

¢Ud. frecuentemente se siente satisfecho cuando le pide recomendaciones al

Varia . . . Escalas
Dimensiones Indicadores Items y

ble valores
L Gestion de Ventas ¢ Considera que el personal esta bien capacitado? 2 2
Direccion de _ o E
Venta Capacidad de ¢En la cevicheria frecuentemente encuentra los platos que desea? g
Ventas P
@ &
§ Ventas Directas ¢Considera buenas las promociones de comidas que se publican en la pagina web? @
> . S <
e Tipos de ¢El personal de la cevicheria es importantes al momento de que Ud. llega a hacer é
o  Ventas Ventas Indirectas  su pedido? @
= o

C -g= -

£ Habilidades ¢Ud. frecuentemente llega a consumir un plato recomendado por el personal? é
(b} D
g Conocimiento del  ¢Cree Ud. que el personal de la cevicheria informa detalladamente sobre cada uno Z
= Técnicasde Producto de los platos que ofrece la cevicheria? &
Venta 2
>
(%}
R

personal sobre algun plato a elegir?
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2.3. Poblacion y Muestra

Poblacion

Carrasco (2017) es aquel contiguo de todos los manuales que corresponden a la
zona espacial donde se desenvuelve el trabajo de indagacion. (p.237)

Para calcular la Poblacion se recurrio al sistema de facturacion electrénica donde
encontramos gue tenia un nimero de 358 clientes frecuentes.

Muestra

Carrasco (2017) es una parte o fraccion representativo de la poblacién, cuyas
peculiaridades fundamentales son de ser imparcial y reflejo fiel de ella. (p.238)

Para conseguir la sistematizacion de la muestra de la poblacion la cual es 358
individuos, averiguacion obtenida del sistema de facturacion electrnica, se manejo
el muestreo aleatorio simple el cual, empleando la férmula, por consecuencia
conseguido es 35 individuos.

N+ Z2 P

(N-I)E2+Z°PxQ

Donde:

n: tamafio de la muestra

N: tamafio de la poblacion

p: posibilidad de que ocurra el evento, p= 0.90

g: posibilidad de no ocurrencia de un evento g=0.10
E: error, se considera el 5%; E=0.05

£ nivel de confianza, que para el 95%, 7= 1.96

2.4. 1ecnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.
Instrumentos Segun Diaz, V. (2009), se evade distensiones procedentes por la

instalacion de la indagacion en la zona. Los materiales de registro no pueden

20



desfigurar la averiguacién: la muchedumbre debe estar acostumbrada con las
camaras y grabadoras antes de aplicar y delegar su uso. (p. 529).

Para el proyecto de indagacion se empleard la técnica de encuesta y como
instrumento de recoleccidn de datos se usara el cuestionario para la variable
marketing relacional e incremento de ventas lo cual suministrara averiguacion para
la pesquisa. EI método que se utilizara es la escala de Likert ya que contara con
maneras 0 conductas en este tema sera de los consumidores y se utilizan
expectativas de contestaciones y asi alcanzar el puntaje.

Segun Garcia, G. (2016), la escala de Likert se maneja dentro de los métodos de
generacion de escalas en donde tendra items que disponen las escalas por el cual se
adquirira desiguales contestaciones de los consumidores.

Prueba Piloto

Se realiz6 una prueba piloto a 10 personas y se ingreso los datos al SPSS el cual
nos arrojo un resultado de 0.851 el cual considera que la fiabilidad de los datos es
buena.

Tabla 3 Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 10 100.0
Excluidos 0 0.0
Total 10 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del
procedimiento.

Tabla 4 Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

935 20
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2.5. Procedimientos
Se Emanara con los subsiguientes pasos:

Claridad en los objetivos de la indagacion.
Seleccion de la poblacién y muestra.

Eleccion de técnicas e instrumentos.

Disefio de instrumentos de recoleccion de datos.
Recopilacion de pesquisa.

Comprobacién y tabulacion de la averiguacion.
Proceso de la averiguacion.

Observacion de la averiguacion.

Paréfrasis de la averiguacion.

2.6 Métodos de analisis de datos

Los métodos que se emplean en la subsiguiente averiguacion son: deductivo-
inductivo deductivo cuando partimos de datos generales a deducir varias
deducciones y el inductivo viceversa, cuando de la observacién de hechos o
deducciones conseguimos datos o principios generales

Meétodo deductivo

Bernal (2010) Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones
generales para obtener explicaciones particulares. pag. (51)

Método inductivo

Bernal (2010) Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que
parten de hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones
cuya aplicacion sea de caracter general. pag. (51)

2.7. Aspectos eticos
Aqguel proyecto de averiguacion posee el soporte de teorias de varios autores, es un

suceso técnico, comprometido, con particularidad y pertenencia intelectual, estan
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propuestos en los puntos tratados y la bibliografia, este compromiso tendra la
autenticidad de los resultados conforme se ha elaborado la averiguacion con las
posesiones de los autores citados, los aspectos éticos usados con un estudio de
valores y sus relaciones. Para confirmar dichas resultas se utilizara un software que
es un programa estadistico “Turnitin” donde se sabra si la averiguacion es conforme
0 es un duplicado

I11. RESULTADOS

3.1 Andlisis descriptivo del instrumento realizado a los clientes de la Cevichera Puerto
Loco, Chiclayo 2018.

Por consecuencia con nuestro primer objetivo especifico: Determinar el nivel de marketing
relacional de la cevicheria Puerto Loco

MARKETING RELACIONAL
70%
70%

60% . 52%
50% 46%4% 0 %
o 399
40%
30% 237
00
20% o 10% 7%
10% 3% e [ | 2% 19 3% 5 @
0% 1% 0% ° 1% 1% 1%
6 . d Proceso de P q Proceso de
| roceso de Comunicacion Irjo_celso € Generacion de
nteraccion Planificada 1a10go Valor

B NUNCA mCASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE ~ m SIEMPRE

Figura 1 : Variable Marketing Relacional

En la figura 01 nos muestra los resultados del analisis de la variable Marketing Relacional,
donde el 70% de los clientes indican que su mayor ventaja de la cevicheria es el dialogo
que tienen con los trabajadores y mas del 10% de los clientes se sienten disconforme en las
distintas preguntas que se les realizo sobre marketing relacional, esto nos da una
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oportunidad de mejorar en los distintos procesos de la empresa y asi poder captar mayor
namero de clientes.

En relacion con nuestro segundo objetivo especifico: Determinar el nivel de Ventas de la
cevicheria Puerto Loco

VARIABLE INCREMENTO DE VENTAS

70%
61%

60%
48%

50% 43%

40% A 33%

20 » 27%
20% 13% 11%
o 0% 2% 0% 2% 0% 1%l

Direccion de Venta Tipos de Ventas Técnicas de Venta
B NUNCA mCASINUNCA mAVECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 2: Variable Incremento de Venta.

La figura 02 nos da a conocer que la empresa tiene una gran oportunidad si logra
desarrollar las dimensiones técnicas y tipos de venta, para eso se crearan estrategias
enfocadas en este indicador.
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En relacion con nuestro Objetivo de Proponer Estrategias de Marketing Relacional para
Incrementar las Ventas de la Cevicheria Puerto Loco

Tabla 5 Después de analizar los resultados proponemos las siguientes estrategias

Estrategia Objetivo Actividades Responsable Recursos
Manejar de Elaborar un archivo en
manera clara, el cual se introducirg la
Crear una sencillay informacidn mas

base de datos
de cartera de
clientes

Taller de
capacitacion
de Servicio
al cliente.

Creacion de
un catalogo
online.

Creacion de
una
innovadora
carta de
presentacion.

ordenada un
conjunto de datos
que
posteriormente se
convertiran en
informacion
relevante.

Mejorar el
servicio al cliente
que actualmente
ofrece la
Cevicheria.

Comunicar una
redaccion clara
que definay
presente los
productos de la
cevicheria.
Expresar lo que la
cevicheria
“Puerto Loco”
quiere dar a
conocer a los
potenciales y
futuros clientes.

relevante de los
clientes.

Ingresar datos

Analizar los datos.
Cotizar y contratar a la
empresa consultora que
dara la capacitacion a

los empleados.

Programar las fechas
para la capacitacion.

Evaluar la capacitacion.

Disefio del catalogo
online.

Disefo de la tarjeta de
presentacion.

Solicitar opiniones y
sugerencias sobre la
carta de presentacion.

Creacion de un fan
page en Facebook.

Administradora Computadora

del local.

Empresa
consultora.

Cotizary
contratar un
disefiador
grafico.

Cotizary
contratar un
disefiador
grafico.

Computadora
Proyector

Material de
apoyo.

Computadora

Computadora
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Creacion de  herramienta Gtil colocara informaciony  Administradora
una cuenta que permita tener  fotos de los principales  del local. Computadora y
en Facebook. una comunicacion productos que ofrece la acceso a
directa con los cevicheria “Puerto internet.
clientes. Loco”.
Cada promocion que
ofrezca la empresa sera
publicada en la pagina.
Disefar una Disefio de tarjetas de
tarjeta para Establecer una felicitacion.
ser enviada relacion cercanay Envio de las tarjetas a
via correo duradera conlos  través de un correo Administradora Computadora y
electronicoa clientes, electronico o la cuenta  del local acceso a
todos los haciéndoles sentir  de Facebook de la internet.
clientes n importantes y empresa.
fechas especiales. Evaluar impacto de
especiales. cliente.
Capacitacioén
alos Lograr que cada
empleados empleado tenga la Duefia y
sobre los informacion clara  Programar las fechas Cocineras del
Insumos que  cuando un cliente  para la capacitacion. Local. Material de
utilizan en le pregunte sobre apoyo.
los platos asi  los cada plato que
como los sesirve en la
insumos de cevicheria
cadaunode  “Puerto Loco”
ellos.
Creacionde  Creacion de un Disefio del logo Cotizary Fiesta de
unlogo que  logo que los contratar un presentacion de
identifique a  identifique. Lanzamiento del Nuevo disefiador nuevo Logo.
la cevicheria. Logo. grafico.

Establecer una

En la fan page se
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IV. DISCUSION
Las resultas alcanzadas en la tesis crean el fragmento experiencia de la averiguacion, de
modo, la disputa va a ser sostenida por los antecedentes; por lo consiguiente tenemos que:

Respecto al objetivo Determinar el Nivel de Marketing Relacional de la Cevicheria
Puerto Loco

Dicho trabajo finaliza que el nivel de Marketing relacional es alto, teniendo como base
los resultados donde se puede concertar con los antecedentes antepuestos, como la tesis de
Guevara y Pita (2015) en su tesis titulada ““ Relacion del Marketing Relacional y las Ventas
del Restaurante Cdordova” concluye que el marketing relacional es de gran ayuda a
proteger los vinculos con los clientes a largo plazo, ademas de percibir y cautivar a nuevos
clientes logrando su satisfaccion y fidelizacién mediante a la buena calidad de los
productos y el servicio brindado.

Se debe precisar que el marketing relacional es una estrategia que se enfoca en mantener y
mejorar las relaciones con los clientes actuales, permitiendo a las empresas a mejorar la
calidad del servicio a través del conocimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes.

Respecto al objetivo Determinar el Nivel de Ventas de la Cevicheria Puerto Loco

Dicho trabajo finaliza que el nivel de ventas de la Cevicheria Puerto Loco es alto,
asumiendo como base las resultas podemos concertar con los antecedentes antepuestos la
tesis de Monteza (2014) en su tesis titulada “Auditoria operativa aplicada al area de
Ventas, en la empresa Pardos Chicken Chiclayo” concluye que una empresa al no contar
con una supervision en el proceso de ventas puede causar quebrantamiento de objetivos y
metas de la organizacion a corto y largo plazo.

De acuerdo a las resultas conseguidos nos revelan que el 63% de los clientes admiten que
no tienen muchas expectativas en las promociones que publica la Cevicheria, por lo tanto,
no existe una venta adicional a lo que normalmente piden.

En consecuencia, dando respuesta al tercer objetivo Disefiar plan de Marketing
Relacional para Incrementar las Ventas de la Cevicheria Puerto Loco
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Los resultados nos indican que es necesario plantear tacticas de marketing relacional y asi
tener mas acogida y sobre todo una mejor presentacion ante los clientes que concurren al
establecimiento.
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V. CONCLUSIONES

Se concluye en relacién con el nivel de marketing relacional podemos observar que en la
cevicheria “PUERTO LOCO “hay una relacion conjunta con los consumidores, pero no
pretende organizar relaciones sélidas con aquellos ya que de los 35 encuestados existe un
13% que no estan conformes con el compromiso y trato de la empresa; por lo tanto, las
labores de marketing son escasos ya que solo el 60% manifiestan que la publicidad de la
cevicheria les es atractiva. Dicho contexto da a entender que las labores para conservar
relaciones de largo plazo con el consumidor son insuficientes.

Con proporcion al nivel de ventas de cevicheria “PUERTO LOCO?”, las resultas dan a
conocer gque cuando se le pregunt6 al consumidor si se siente conforme con la informacién
brindada por los mozos cuando le piden recomendaciones existe un 6% que no se sienten
conforme asi mismo existe un 63% de clientes que admiten que las promociones de la
cevicheria no les son llamativas al momento de hacer su pedido.

Se concluyo respecto a disefiar estrategias de marketing relacional para la cevicheria
“PUERTO LOCO?”, se establece que la proposicion es retrete para la compafiia, ya que es
sustancial para incrementar las ventas a través del servicio de alimentacién ofrecido por la
compafiia, ya que admitird a la compafia utilizar habilidades que reparen la relacion con
los clientes y a su vez fidelice a esos consumidores que aln no aceptan las estrategias
propuestas en la indagacion.
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VI. RECOMENDACIONES

Efectuar la propuesta de las estrategias del marketing relacional para incrementar las
ventas de la Cevicheria “PUERTO LOCO?”, a fin de emplearla como instrumento de
negocio y asi ocupar con triunfo el aumento, los desafios y procedencias que brinda el
entorno Lambayecano.

Trazar y ejecutar una herramienta de negocio de un plan de estrategias de marketing
relacional, para favorecer la aceptacion por parte del propietario y empleados, certificando
su certeza y asi reducir la firmeza al negocio por parte de estos.

Se debe considerar el plan de estrategias de marketing relacional determinados en la
proposicion para la Cevicheria “PUERTO LOCO” ya que esta sujeta a los intentos precisos
para posicionar la marca del negocio en la mente de los clientes.
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VII. PROPUESTA
Estrategias de Marketing Relacional para incrementar las Ventas de la Cevicheria
Puerto Loco

1. PRESENTACION

En el presente capitulo se detalla la propuesta de un plan de marketing relacional
para incrementar las ventas de la Cevicheria “Puerto Loco”, Chiclayo. Las
diferentes visitas que se hicieron a la cevicheria “Puerto Loco”, y las resultas de las
encuestas han autorizado emanar al referente analisis del problema que sucede en la
compafiia en donde se opt6 por una propuesta establecida en los objetivos y teorias
de la averiguacion.

La propuesta se desenvuelve en base a las consecuencias obtenidos de la
indagacion de campo elaborada, es puntual sefialar que son estrategias basicas y
sencillas que no superen el presupuesto evadiendo asi que esta razén sea un
pretexto para no implementarlo; entiendo que son personas de negocios que han
entrado en el comercio gracias a los sacrificios y el emprendimiento que tiene cada
uno.

2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 Breve Resefia Historica

Cevicheria “Puerto loco” Fue fundada el 24 de junio de 1994 por Dofia Maria del
Pilar Majail Deza; en un local pequefio ubicado en unién 098 — Satélite; una vez
que emprendid el negocio las personas quedaron satisfechas por la buena comida
por lo cual cada vez empezaron a llegar nuevos clientes por lo que se sintié
obligada a cambiar de local a la av. Zarumilla 96, el negocio fue creciendo a
través del tiempo y fue uno de los negocios mas destacados del sector por su
excelente calidad de los productos.
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2.2

2.3

2.4

2.5

Descripcion de la Empresa

La cevicheria “Puerto Loco” es una empresa dedicada a la venta de ceviches y
platos a la carta que brinda a sus consumidores un servicio de calidad, en el cual
trabajan 8 personas del sexo femenino. Esta ubicada en una zona muy concurrida
donde a diario acuden personas en sus horas de refrigerio y familias completas.
Mision

Investigamos la honorable en la elaboracion de Cebiches y platos a la carta a
través de insumos de calidad, en un ambiente encantador perfeccionados por un
equipo humano justo y comprometidos en prestar un excelente servicio y
satisfaccion.

Vision

Ser reconocidos como la mejor Cebicheria a nivel Departamental, por los altos
estandares de calidad en el servicio, innovacion en el mercado y creando
experiencias encantadoras al paladar de nuestros consumidores.

Organigrama

Figura 3: Organigrama

Gerente
(Propietario)

1

A A
Administrador Contador
A ) B 1
Cajera Meseras Cocineras Seguridad

JUSTIFICACION
Actualmente las organizaciones en planes de expansién ahora contienen en su
terminologia de percepcién de marketing relacional, ya que es una actividad del
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marketing con estrategias eficaces con la conclusion de crear relaciones rentables
con los consumidores es; donde también se establece asi una data con averiguacion
compensada para poder complacer las exigencias de los consumidores en la
situacion dada. Sin embargo, el marketing relacional comienza a poseer una
intervencion sustancial en las compafiias, rebuscando reducir y preservar las
relaciones con el comprador

El programa de marketing relacional donde se elaboré como parte de la presente
tesis a la cevicheria Puerto Loco, de acuerdo a los resultados alcanzados en el
diagnostico, esta encaminado a incrementar las ventas de la empresa. Es
trascendental también que, los empleados se sientan motivados, asi como los
clientes se sientan satisfechos al concurrir a la cevicheria.

Por el intermedio de la presente, se pretende corregir las falencias que la cevicheria
tiene actualmente en este &mbito.

OBJETIVOS

4.1. Objetivo General

Incrementar las ventas de la cevicheria puerto loco implementando las estrategias
de marketing relacional.

4.2. Objetivo Especificos

Establecer las herramientas de marketing relacional para potenciar la comunicacion
de la compafiia para los consumidores.

Disefiar estrategias de marketing relacional de la Cevicheria “Puerto Loco” acuerdo
a sus principales atributos.

Desarrollar las actividades propuestas en las estrategias de Marketing relacional
para la Cevicheria Puerto Loco orientadas a incrementar sus niveles de Venta.

META

La meta por la cual se anhela alcanzar es a los trabajadores conformados por 3
ayudantes de cocina, 1 jefa de caja y 4 meseras, asi como a 350 clientes que es
parte de nuestra muestra.
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6. ACCIONES PARA DESARROLLAR

Tabla 6 ACCIONES A DESARROLLAR

Estrategia Objetivo Actividades Responsable Recursos
Confeccionar
Manipular de un archivo en
manera clara, el cual se
sencillay introducira la
Crear una regulada un informacién
base de datos  conjunto de maés notable Administradora Computadora
de carterade  datos que de los del local.
clientes posteriormente  consumidores.
se convertirdn  Ingresar datos
en informacion  Analizar los
notable. datos.
Valorizar y
acordar a la
compafiia
Mejorar el consultora que Computadora
servicio al dard la
Taller de cliente que capacitaciona Empresa Proyector
capacitaciéon  actualmente los consultora.
de Servicio al ofrece la trabajadores. Material de
cliente Cevicheria- Proyectar las apoyo.
fechas para la
preparacion.
Evaluar la
capacitacion.
Comunicar una
Creacibnde  composicion Disefio del Cotizary
un catalogo clara que catalogo contratar un
online. precise y online. disefiador Computadora
presente los grafico.
productos de la
cevicheria.
Disefio de la
Expresar lo que tarjeta de
la cevicheria presentacion.
Creacionde  “Puerto Loco” Cotizary
una quiere dar a Solicitar contratar un Computadora
innovadora conocer a los opiniones y disefiador
carta de probables sugerencias grafico.
presentacion.  futuros sobre la carta

consumidores.
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Creacion de
una cuenta en
Facebook.

Disefiar una
tarjeta para
ser enviada
via correo
electronico a
todos los
consumidores
n fechas
especiales.

Capacitacion
alos
empleados
sobre los
Insumos que
utilizan en
los platos, asi
como los
insumos de
cada uno de
ellos.

Establecer una
herramienta util
que permita
tener una
comunicacion
directa con los
clientes.

Establecer una
relacion
cercanay
duradera con
los
consumidores,
haciéndoles
apreciar
importantes y
especiales.

Lograr que
cada empleado
tenga la
informacién
clara cuando un
cliente le
pregunte sobre
el cada plato
que se sirve en
la cevicheria
“Puerto Loco”

de
presentacion,
establecer un
fan page en
Facebook.

En la fan page
se colocara
informacion y
fotos de los
principales
productos que
ofrece la
cevicheria
“Puerto
Loco”.

Cada
promocion
que ofrezca la
empresa sera
publicada en
la pagina.

Disefio de
tarjetas de
felicitacion.
Envio de las
tarjetas a
través de un
correo
electronico o
la cuenta de
Facebook de
la empresa.
Evaluar
impacto de
cliente.

Programar las
fechas para la
capacitacion.

Administradora
del local.

Administradora
del local

Duefia y
Cocineras del
Local.

Computadora
y acceso a
internet.

Computadora
y acceso a
internet.

Material de
apoyo.
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Creacionde  Creacién de un  Disefio del Cotizary
unlogoque  logo que logo contratar un Fiesta de
sefiale al identifique al disefiador presentacion
restaurante restaurante Lanzamiento  gréfico. de nuevo
del Nuevo Logo.
Logo
FINANCIAMIENTO
Tabla 7: FINANCIAMIENTO
MATERIALES
o - CANTIDA COSTO
N DESCRIPCION D UNITARIO
1 Empresa Consultora 1 S/500.00
2 Disefador Grafico 1 S/.280.00
3 Insumos de Cocina 1 S/50.00
4 Plumones, Papelotes y Cintas 1 S/20.00
TOTAL, S/.820.00
Fuente: Elaboracion Propia
CRONOGRAMA
Tabla 8 : CRONOGRAMA
Estrategia Fecha: Lugar: Responsable  Presupuesto
Crear una base Cevicheria
dedatosde  04/07/19  “Puerto  Administradora S/0.00
cartera de Loco” del local
clientes
Taller de Cevicheria
capacitacion  15/07/19 “Puerto Empresa S/500.00
de Servicio al Loco” consultora.
cliente
Creacion de un Cevicheria Disefiador
catalogo online.  04/07/19  “Puerto gréfico. S/80.00
Loco”
Creacion de
una Cevicheria Disenador
innovadora 04/07/19 “Puerto grafico. S/80.00
Loco”
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carta de

presentacion.

Creacion de una
cuenta en
Facebook.

04/07/19

Disefiar una
tarjeta para ser
enviada via
correo
electronico a
todos los
clientes n
fechas
especiales.

04/07/19

Capacitacion a
los empleados
sobre los
Insumos que
utilizan en los
platos, asi como
los insumos de
cada uno de
ellos.
Creacion de
un logo que
sefiale al
restaurante

15/07/19

04/07/19

Cevicheria
“Puerto
Loco”

Cevicheria
“Puerto
Loco”

Cevicheria
“Puerto
Loco”

Cevicheria
“Puerto
Loco”

Administradora
del local.

Disefiador
gréfico.

Duefiay
Cocineras del
Local.

Disefiador
gréfico.

S/0.00

S/80.00

S/50.00

S/80.00
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Estudiantes: Fenco Zapata Karen Magloire - Sirlopu Majail Jorge

Titulo de la investigacion: “Marketing Relacional para Incrementar las Ventas de la Cevicheria Puerto Loco, Chiclayo, 2018”

METODO DE ANALISIS DE

PROBLEMA OBIETIVOS HIPOTESIS VARIABLES TIPO DE INVESTIGACION POBLACION TECNICA DATOS
iDeque GEMERAL La poblacion esta El cuestionario se
Proponer estrategias de  HI1:5i se implementa V1
manera el marketing relacional Marketing constituida por los medira a traves de Alfa
ara incrementar las Relacional -
marketing P i . ientes de | scheri de cronbach para medir
8 . clientes de la cevicheria
ventas en la cevicheria estrategias de DIMEMSIOMES
Puerto Locao, Chiclayo Proceso de iahili
relacional : L) ' ) Encuestz 1@ confiabilidad del
2018 interaccion Puerto Loco
drs ESPECIFICOS Proceso de MUESTRA instrumento
odra B ) i i L. .
P Determinar el nivel de marketing relacional comunicacion Para obtener el calculo
incrementar marketing relacional de Planificada de la muestra de la Los datos se analizaran
la cevicheria Puerto Proceso de . B i
i . . Cuantitativa no experimental poblacion la cual es con el programa
el nivel de 1960 incrementara las Dialogo 4050 personas estadistico SPSS,
V2 " e instrumento
5 ) el d | informacion que fue version 22, para ser
ventas de CDeterminar el nivel de ncremento tomada del sistema de
) . ) . deVentas ) ) tabulados y ordenados,
ventas de la cevicheria wventas de la cevicheria ventas de la cevicheria o .
la DIMEMSIOMNES B asimismo seran
i O, Puerto Loco, se uso el
Puerto Loco Direccion de ] calificades y
cheri Venta muestreo aleatorio Cuestionario
cevicnEna - i simple el cual aplicando procesados para Iuego
Disefiar Plan de Puerto Loco, Chiclaye  Tipos de tad
) B ser presentados en
puerte  marketing relacional Ventas lz formula, el resultado P
para la cevicheria Tecnicas de obtenido es 72 forma de tablas y
loco? Puerto Loco Ventas personas graficos

2018
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LOS INTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LOS DATOS

— UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO )
~\\|' UCV ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO

Estimado (a) cliente, el presente cuestionario servira para recoger informacion valiosa para
nuestro trabajo de investigacion sobre “Marketing Relacional en la Cevichera Puerto Loco”

Instruccién:

Marca con una X la respuesta que considere correcta de acuerdo con las preguntas

Nunca

Casi Nunca
A veces

Casi Siempre
Siempre

SAREI RN

Genero

Femenino O Masculino O

1. ¢Esta Ud. conforme con el servicio de atencién al cliente de la cevicheria?

2. ¢Siente Ud. el compromiso del restaurante con los clientes?

3. ¢Considera Ud. que la cevicheria recibe sus sugerencias para mejorar el
servicio?

4. ;Observa Ud. que el personal que lo atiende trabaja motivado?

5. ¢Considera a la cevicheria una empresa socialmente responsable?

6. ¢Esta conforme con la publicidad que realiza en las redes sociales?

7. ¢Percibe que el servicio y la comunicacion es adecuada en el
establecimiento?
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8. ¢El personal de la empresa le es sincero al ofrecer el producto y esto genera
decision en su pedido?

9. ¢El consumo de los platos depende de la calidad y presentacion que
tengan?

10. ¢Esta de acuerdo con la interaccion que existe con el personal de la
cevicheria?

11. ¢Cree Ud. Que la atencion de la cevicheria lo satisface plenamente?

12. ¢La cevicheria sobre pasa sus expectativas?

13. ¢Considera Ud. que los platos servidos en el local se diferencian del resto
de establecimientos?

14. ;Considera que el personal estan bien capacitados?

15. ¢En la cevicheria frecuentemente encuentra los platos que desea?

16. ¢ Considera buenas las promociones de comidas que se publican en la
pagina web?

17. ¢El personal de la cevicheria son importantes al momento de que Ud. llega
a hacer su pedido?

18. ¢Ud. frecuentemente llega a consumir un plato recomendado por el
personal?

19. ¢ Cree Ud. que el personal de la cevicheria informan detalladamente sobre
cada uno de los platos que ofrece la cevicheria?

20. ¢Ud. frecuentemente se siente satisfecho cuando le pide recomendaciones
al personal sobre algun plato a elegir?
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VALIDACION DE RESPUESTAS

VALIDACION DE PROPUESTA

Estimado Mﬂﬂ o M ARCE LA FENCC LLONTOP ) )

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios sobre la

Propuesta que se ha elaborado en el marco de la ejecucion de la tesis titulada

PUERTD loco, CHICLAyp 2018
Realizado por: ...5¢.. SIRLOPU MATAIL JORGE LIS v FENCO ZAPATA KOREN
HAGLORE
Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la columna

que considere para cada indicador.
Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:

MA : Muy adecuado.

BA : Bastante adecuado.
A : Adecuado

PA  : Poco adecuado

NA : No Adecuado

N° Aspectos que deben ser evaluados MA [BA (A |[PA |NA
l. Redaccion
1.1 | La redaccion empleada es clara, precisa, concisa y
debidamente organizada X
1.2 | Los términos utilizados son propios de la especialidad. b
. Estructura de la Propuesta
2.1 | Las actividades en las que se divide la Propuesta estan
debidamente organizadas. X
2.2 |Las actividades propuestas son de interés para los
trabajadores y usuarios del area. X
2.3 | Las actividades desarrolladas guardan relacion con los
objetivos propuestos. -
2.4 | Las actividades desarrolladas apoyan a la solucion de %
la problematica planteada.
1] Fundamentacién tedérica
3.1 | Los temas y contenidos son producto de la revision de ;
bibliografia especializada. X
3.2 | La propuesta tiene su fundamento en solidas bases
tedricas. X
\'/ Bibliografia
4.1 | Presenta la bibliografia pertinente a los temas y la| <
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correspondiente a la metodologia usada en la
Propuesta. X
\' Fundamentacién y viabilidad de la Propuesta
5.1. | La fundamentacion teérica “de la propuesta guarda
coherencia con el fin que persigue. ol
5.2. | La propuesta presentada es coherente, pertinente y
trascendente. X
5.3. | La propuesta presentada es factible de aplicarse en
otras organizaciones. X

Mucho le agradeceré cualquier observacion, sugerencia, propésito o recomendacion
sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a continuacion:

Validado por el Magister .. FENSY . L4ON.TQL.. . NIDRCELA

Especializado: Proyectos y desarrollo de trabajos de investigacion
Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: ...... afnos

(82210 {07 (o1 (U] | NN ——————

DNIN° 16572289
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS
1. DATOS GENERALES l lz \(
Apellidos y Nombres d‘_e\l e c\rgo‘“;"} OSRIER WRE A F\f A NETRCRIRE

-
e Grado Académico:
e Institucién donde labora: BATRAN  EAFEC SN B \
e Direccién: .. RI0CK... LS. DT O CONO. yog Pasteléfono: ... INEINBOON | Email: .. K& WLLing TG SQ‘U“\'@' SERAG.b LSO 00
e  Autor (es) del Instrumento:
. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Bajo Regular Bueno Muy Bueno
Ne INDICADORES
1 2 3 4 5
1 El instrumento considera la defini | de la =
2 El instr idera la icién p di | de la variable ¥
3 El instrumento ticne en cuenta la ionalizacion de la variabl %
4 Las di i ¢ indicad. ponden a la variable ~
5 Las preguntas o items derivan de las dimensiones ¢ indicadores 4 v
6 El instrumento persigue los fines del objetivo general >
7 El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos <
8 Las preguntas o items miden realmente la variable >
9 Las preguntas o items estén redactadas claramente >4
10 | Las preguntas siguen un orden logico N .
11 | EIN°de items que cubre cada indicador es el correcto
12 | Laestructura del instrumento es la correcta 23
13 | Los puntajes de calificacién son adecuad. . <
14 | Laescala de medicion del imlnnnem(o_\ utilizado es Ig K

n. OPINION DE APLICABILIDAD: 2 _#72
. Promedio de Valoracién: 'Ig

NOSS 43 31




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS
I DATOS GENERALES i Z é é
Apellidos y Nombres del experto: . % @ﬂ M &WV %&%‘W
Grado Académico: W %’/LM i - L rleclodd on — AT @tat W
Institucién donde labora: ... A AR A — X~ A ‘.. L€ <= 7‘—35'?"‘?(—/(4 .......
Direccién: .24 : @V/f/yﬂ/{ Teléfono: ......... g e Email: "‘W@AW 2ob. pe

Autor (es) del Instrumento:
1l ASPECTOS DE VALIDACION:

e o & o o

Deficiente Bajo Regular | Bueno Muy Bueno

=
]

INDICADORES

1 2 S 4 )
El instrumento considera la definicién conceptual de la variable .

Elinstr idera la definicion procedi | de la variable

Elinstrumento tiene en cuenta la operacionalizacién de la variable )4

Las di i e indicadores cor den a la variable

P

Las preguntas o items derivan de las dimensiones ¢ indicadores

X
El instrumento persigue los fines del objetivo general ; )(

El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos

Las preguntas o items miden realmente la variable

Las preguntas o items estén redactadas claramente

Las preguntas siguen un orden logico

o

1 | EIN°de items que cubre cada indicador es el correcto \

RIRROo[R(NOUTTAIWINIF

2 | La estructura del instrumento es la correcta )(
13 | Los puntajes de calificacién son ad d
14 | Laescala de medicion del instrumento utilizado es la oc,reoui

1il. OPINION DE APLICABILIDAD: ...« 4. M_ ........... Fecha: 22/02/2013
. Promedio de Valoracion: ...t ceviircecens

XX 1K x| XA




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTOS

k DATOS GENERALES E
Apellidos y Nombres del experto: .., 7 L M i

Grado Académico: . Ot 0, V]

Institucién dongle labora: ... 0enalinas. k.. 4.0t )
l;‘lrec:tSn: ?}gw&zﬂi 4= fo: . 22.22.79290 Email: MG AU L, Lolme ‘[wwt

Autor (es) del Instrumento:
1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Bajo Regular | Bueno Muy Bueno
INDICADORES

=
S

3 2 3 4 5

El instr idera la definicié ptual de la variabl X
El instrumento idera la definicion procedi I de la variabl x
El instrumento tiene en cuenta la operacionalizacion de la variabl >
Las di i ¢ indicad ponden a la variable
Las preguntas o items derivan de las dimensiones ¢ indicadores
Elinstrumento persigue los fines del objetivo general
El instrumento persigue los fines de los objetivos especificos ¥ b4
Las preguntas o items miden realmente la variable
Las preguntas o items estan redactadas claramente
Las preguntas siguen un orden logico
EIN°de items que cubre cada indicador es el correcto " N
La estructura del instrumento es la correcta y
Los puntajes de calificacion son adecuados

14 | Laescala de medicion del innnnnentg\ utilizado es la correcta
il OPINION DE APLICABILIDAD: .3 ... 04 T2 Fecha:
V. Promedio de Valoracién: 'lqu
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CARTA DE PRESENTACION

CARTA DE AUTORIZACION

Chiclayo, 15 de Mayo del 2019

SENORES.-
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Presente.-

Por medio de la presente comunico a Ud. gﬁe'losﬂlumnos Sirlopu Majail Jorge
Luis identificado con N° DNI 45554305 y Fenco Zapata Karen Magloire identificado con N°
DNI 45736464 del Xmo ciclo <’:1'<_e la ca‘rtera Profesional de Administracién de la Universidad
Cesar Vallejo, han sido aceptados en'la Cevicheria F:\uerto Loco Ubicado en Zarumilla 096
Urb Quifiones, a fin que realicen su inves.tigacio'r.l de tesis en las instalaciones para sus

fines académicos. P>

Autorizacidén se expide para fines correspondientes.

Atentamente.

La Gerencia
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