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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, Proponer una
Estrategia de Diferenciacion para mejorar el nivel de Satisfaccion de los Clientes
en la Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C, el enfoque del estudio fue
cuantitativo, donde se desarrollaron resultados numeéricos a partir de los datos
obtenidos en el cuestionario. la investigacion fue de tipo descriptivo y el disefio
responde a un disefio no experimental de tipo transversal descriptivo, la
poblacién estuvo compuesta por un total de 25 colaboradores los cuales se
identificaron en la muestra a través de un muestreo no probabilistico por
conveniencia del investigador habiendo sido la muestra equivalente al total de la
poblacion, se utiliz6 como técnica a la encuesta y como instrumento el
cuestionario que midié Satisfaccion de los Clientes a través de la Escala de
Likert, los resultados permitieron conocer el nivel de satisfaccion del cliente, el
cual se encuentra en un nivel alto lo que equivale a un 37.71%, lo que significa
que la empresa cuenta con fortalezas aceptables respecto al nivel de satisfaccion
del cliente como variedad de productos, precios acordes al mercado, entre otros,
ademas de logroé disefar la estrategia de diferenciacion, validada a través de la

técnica juicio de expertos.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, Estrategia de diferenciacién, Nivel de

satisfaccion.
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ABSTRACT

The general objective of this research work was to propose a Differentiation
Strategy to improve the level of Customer Satisfaction in the Company Procesos
Industriales Roma SAC, the focus of the study was quantitative, where numerical
results were developed from the data obtained in the questionnaire. The research
was of a descriptive type and the design responds to a non-experimental design
of a descriptive cross-sectional type, the population was composed of a total of
25 collaborators who were identified in the sample through a non-probabilistic
sampling for the convenience of the researcher having been The sample
equivalent to the total population was used as a survey technique and as an
instrument the questionnaire that measured Customer Satisfaction through the
Likert Scale, the results allowed to know the level of customer satisfaction, which
is found at a high level, which is equivalent to 37.71%, which means that the
company has acceptable strengths regarding the level of customer satisfaction
as a variety of products, prices according to the market, among others, in addition
to designing the differentiation strategy , validated through expert judgment

technique.

Keywords: Customer satisfaction, Differentiation strategy, Satisfaction level
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia la experiencia que le brindamos a los clientes, es muy importante
para la empresa, pues gracias a una buena experiencia de compra se puede
lograr un cliente feliz, que traiga consigo beneficios para la empresa y porque no

incrementar las ventas.

La satisfaccion del cliente es la forma de como hemos sido tratados como
consumidores al realizar una compra, esto depende tanto del trato como del

producto que recibe el consumidor.

Por otro aspecto, es importante indicar que las organizaciones deben estar
pendientes de la perspectiva del cliente para el logro de su satisfaccion. (Mural.
2016). A su vez el consumidor demuestra un comportamiento positivo cuando se
siente satisfecho del producto o marca, la tendencia es duplicar su
comportamiento al momento de la compra, lo que implica generar animo de
lealtad hacia el cliente. (Ahrholdt y col., 2017). Demostrando asi que la
satisfaccion y lealtad del cliente mantienen un vinculo fuerte (Silva-Trevifio, J.
G., Macias-Hernandez, B. A., Tello-Leal, E., & Delgado-Rivas, J. G., 2021).

Lograr que los clientes se sientan felices con los productos de la empresa y que
estos regresen a realizar nuevas compras requiere de tiempo y dedicacion, pues
la venta no termina cuando se entrega el producto, muy por lo contrario, se debe
hacer un seguimiento al cliente después de la venta, esto permitira que el cliente

se encuentre satisfecho y ampliar aquella lista de clientes en la empresa.

Mauricio (2017), Gerente de Marca de Starbucks, en el estudio realizado
Satisfaccion del Cliente en Starbucks Peru, sostiene que la prioridad de la
cafeteria es demostrar al cliente una experiencia agradable, asi como el proceso
de cuidado que se brinda al cliente y la clase de café, lo que nos importa es hacer
sentir a los clientes como si estuvieran en casa, consolidar la satisfaccion del
cliente y su lealtad en todo momento. Los trabajadores deben demostrar energia,
pasion en todo lo que hacen, esto ha conllevado al éxito que se ha logrado hoy

en todo el Peru en sus diferentes locales.



La Escuela de Negocios de Harvard (2019), realizé un estudio donde detalla que
una buena atencion al cliente impacta positivamente en los ingresos de la
cafeteria, este estudio fue realizado a las cafeterias Starbucks en USA, donde
se demostré que los clientes satisfechos y altamente satisfechos recurrian mas
de siete veces al mes, es decir volvian a comprar en el establecimiento, uno de
las razones por las cuales el cliente se sentia satisfecho es por la confianza con
la cual le atendian, ya que los clientes al momento de ser atendidos son llamados
por su nombre, generando confianza en ellos, para mejora en la atencion que
los colaboradores demuestran con los clientes, ya que un colaborador feliz es

quien transmite un ambiente enérgico, positivo y acogedor hacia sus clientes.

Pizza Hut (2021), Restaurant de comida rapida que ofrece la venta de pizzas a
nivel nacional por delivery, través de su pagina web ha implementado la encuesta
denominada “Experiencia del Cliente”, quiere conocer el nivel de experiencia que

ha tenido el cliente en el momento de su atencion.

Arnecke (2015) en la revista de Marketing América Economia sostiene que todo
cliente, debe percibir un trato justo y adecuado, cuando las organizaciones
brindan un trato inadecuado al cliente podrian poner en riesgo su negocio y
perder a sus clientes. Es necesario saber enfocar nuestro respeto al cliente
haciéndole sentir que tiene la razén para conseguir su satisfaccion. La atencién
al cliente es un proceso de mejorar tanto en la atencién como en los productos y
servicios que se le ofrezcan. Las estrategias son establecidas dentro del proceso
de mejora, podriamos copiar una estrategia, sin embargo, lo importante es que
el cliente logre su atencion en nuestra marca, asi como la satisfaccion del
servicio, a su vez indico que “Las personas no deben tener temor de intentar algo
novedoso”, “Probablemente vas a tener malos resultados, hay un 90% de
posibilidades de hacerlo, pero en el fracaso es de donde generalmente donde se

puede mejorar”. (Arnecke,2015)

El problema que enfrentan las empresas a nivel nacional, es la falta de
satisfaccion a los clientes, pues podrian carecer de capacitaciones en atencion
al cliente, toda empresa debe abordar este principio que el cliente debe ser

tratado en todo momento de la mejor forma, el area de marketing tiene la funcion



de establecer en las empresas estrategias que alcancen la satisfaccion y

beneficios para el cliente hacia su satisfaccion.

Las empresas con proyectos de forma local establecen estrategias con la
finalidad de satisfacer las exigencias y necesidades de sus clientes, buscan
alternativas para ser competitivos y lograr un desempefio econémico, donde
desarrollen un proceso de mejora continua, tanto en calidad, produccion y tiempo
adecuado. Las empresas buscan ser competitivas en el mercado, demostrando

hacia sus clientes mejor trato y precios diferenciados.

En el &mbito nacional Arellano (2016), en la investigacion sustentada
arribd a resultados claros e interesantes, a través de informe realizado se
establecieron medidas claras y precisas de las expectativas, calidad y valor
percibido, donde las cadenas de farmacias y establecimientos de cines en
nuestro pais lideran satisfaccion en sus sectores comerciales. El estudio implico
el analisis de 1194 centros comerciales en diferentes categorias como centros
comerciales, supermercados, telefonia movil. A su vez la investigacion reporté
importantes caracteristicas en el mercado peruano, los consumidores presentan
una demanda creciente, existe un significativo crecimiento entre los
proveedores, el mercado es exigente, voluble, cambiante y no alcanzado su
fidelizacion, pero evoluciona satisfactoriamente. Esta informacion detalla lo
importante que es el servicio que se le da al cliente y por ello las preferencias
actuales indican que los rendimientos de las empresas estan directamente
ligados con la identificacion que tienen los clientes hacia el producto que usany

con el grado de satisfaccion.

La Pasteleria "Procesos Industriales Roma S.A.C", llamada Panaderia
Georgios, esta ubicada en la calle Andrés Céaceres #522 de la ciudad de
Chiclayo, esta empresa esta orientada en la produccién y venta de productos
como panes, pasteles dulces y salados, bocaditos, bizcochos, rosquitas, entre
otros, se observa que se carece de un control adecuado en el proceso de ventas,
almacen, clientes, falta de un mecanismo de control y registro de sus ventas y
clientes, lo que ha ocasionado en el duefio preocupacion y fastidio, otro malestar
identificado las quejas que han presentado lo clientes por la demora en la

atencion, ya que debido a la pandemia se atiende productos por delivery, que



debido al poco personal se presentan demoras en la entrega de los pedidos,
debido a las regulaciones y los protocolos de seguridad que se deben tener en
cuenta para la atencion, se han implementado normas que se deben cumplir, asi
como la escasa capacitacion al personal, de otro lado las preferencias de
consumo en los clientes han cambiado, los clientes esperan un producto de
calidad que cumpla con sus expectativas, la competencia ha implementado sus
normas de control y protocolo, por lo cual la empresa debe cuidar la higiene y
presentacion de sus productos, otro de los problemas que se presentan es la
escasa mano de obra, excesivos costos de los ingredientes, la falta de materia
prima e insumos, ya que no se dispone de un control en el stock de almacen, ha
ocasionado entrega de pedidos con retrasos y demoras en las entregas, existe
perdida de contratos debido a las demoras en la entrega de los productos
solicitados, asi como un bajo salario hacia los trabajadores. En la empresa en
estudio los escenarios cambiaron cuando los clientes aumentaron, anteriormente
el control y apuntes manual era suficiente para tener actualizado control de stock,
sin embardo cuando los clientes se incrementaron, la producciéon aumento y esto
ha impedido un control adecuado. Los clientes se muestran insatisfechos en los
procesos de entrega de pedidos y en la falta de entregas de sus productos a

tiempo.

Continuando con la investigacion se planteé la formulacién del problema
a través de la pregunta ¢, De qué manera la estrategia de Diferenciacidbn mejorara
el nivel de Satisfaccion de los Clientes en la Empresa Procesos Industriales
Roma S.A.C.?, habiéndose definido como objetivo general Proponer una
Estrategia de Diferenciacion para mejorar el nivel de Satisfaccion de los Clientes
en la Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C 2018, lo cual lo logaremos
mediante los siguientes objetivos especificos: (1) Determinar el nivel satisfaccion
de los clientes en la Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C -
Chiclayo,(2)Determinar el nivel satisfaccion del rendimiento percibido de los
clientes en la Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C — Chiclayo, (3)
Determinar el nivel satisfaccién de expectativas de los clientes en la Empresa
Procesos Industriales Roma S.A.C — Chiclayo,(4)Disefiar la propuesta de
estrategia de diferenciacion para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de la

empresa Procesos Industriales Roma S.A.C (5) Validar la propuesta de



estrategia de diferenciacion para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de la

empresa Procesos Industriales Roma S.A.C.

Continuando con la presente investigacion, se presenta la justificacion de
la misma, donde se establecio teniendo en cuenta el aspecto metodoldgico se
utilizaron instrumentos y técnicas para recolectar la informacion necesaria en el
tema investigado, la informacion recopilada y consultada sobre el tema en el
ambito de estudio fue valorada a través de los diversos antecedentes,
considerados en la investigacion, asi como el instrumento utilizado cuenta con la
validez necesaria para la realizacion del presente estudio; referente a la
justificacion tedrica se utilizaron documentos, teorias, libros, bibliografias,
articulos, revistas y articulos cientificos para dar énfasis a la investigacion, y en
cuanto a la justificacion social el estudio permitid identificar el nivel de
satisfaccion del cliente y plantear estrategias con la finalidad de satisfacer al
cliente, y lograr su lealtad hacia la empresa, ademas mejorar el compromiso
laborar, donde los colaboradores logren un mejor desempefio con los clientes de
la Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C.

Por lo tanto, la hipotesis general de investigacion se plantea de la siguiente
manera Ho: La estrategia de diferenciacion mejorara significativamente el nivel

de satisfaccién de los clientes en la Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C.



Il. MARCO TEORICO

Para la fundamentacion tedrica, de la investigacion se abordaron
antecedentes y estudios de investigacion de corte internacional, nacional y
regional:

Rivera S. (2019), realizdé una investigacion en la ciudad de Ecuador, siendo el
objetivo primordial evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de la
empresa Greenandes, utiliz6 como instrumento el modelo SERVQUAL a fin de
conocer las percepciones y expectativas de los clientes exportadores con
respecto al servicio ofrecido por la empresa, utilizamos el método descriptivo,
cuantitativo y deductivo, como instrumento se empled la encuesta, la cual
aplicamos a una muestra de 180 clientes encuestados, donde se arribé que los
resultados méas relevantes se obtuvieron en las dimensiones de fiabilidad y
capacidad de respuesta las brechas son negativas entre las dimensiones de
estudio, es importante establecer criterios de mejora en la satisfaccion del cliente

en bien del negocio.

Monge G., Carvajal E, Ledesma R. y Valle G. (2019), en el trabajo de
investigacion publicado en la Revista Turydes de la ciudad de Ecuador, donde
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de los restaurantes
investigados, se bas6 en el método cuantitativo, y el enfoque positivista donde
predomina mas el analisis matematico que el critico, los métodos paramétricos
utilizados fueron correlacion lineal de Pearson ademas ANOVA-unifactorial, se
utilizé la escala Servqual, donde se analizaron sus dimensiones de la calidad de
servicio, se concluye que la empatia y la confiabilidad constituyen brechas altas
del negocio, asi mismo deficiencias en la capacidad de respuesta y seguridad

como alternativas de solucién cercanas a una calidad en el servicio.

Silva J., Macias B., Tello E. y Delgado J. (2021), hablo de un estudio realizado
a una empresa comercial en México, donde se analizé la relacion entre la calidad
de servicio, satisfaccidn del cliente y lealtad, el objetivo del estudio fue identificar
la relacion entre la variable calidad en el servicio y las variables satisfaccion del
cliente y lealtad del cliente, se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman
y el método estadistico basado en andlisis factorial exploratorio, se concluyé que

la mejora en la atencién al cliente y un mejor servicio demostrando calidad, son



herramientas que permiten una mejor rentabilidad y que la empresa logre ser

sostenible en el tiempo.

Burgos S., & Morocho T. (2020). El estudio realizado determind la relacion entre
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, donde se analizé las dimensiones
a partir del modelo SERVQUAL, los resultados analizados se establecieron
segun los resultados obtenidos utilizando las medidas estadisticas Rho de
Spearman es de 0.821 lo que indica que existe una relacion directa, también se
hallé un p valor de 0.000 (p<0.05), que significa que la relacién es altamente

significativa.

Ramirez F.& Tifia J. (2020). Realizaron un estudio al Resturant Pizza Hut en la
ciudad de Trujillo, donde se plantean desarrollar un Sistema de Gestion de
Calidad para el mejoramiento la productividad en la empresa, el estudio
responde a una metodologia con enfoque mixto, dentro de un proceso
secuencial, el tipo de estudio fue aplicado, de disefio investigacion, pre
experimental, la muestra estuvo compuesta por el area de produccién de la
empresa dando omo conclusion que el Sistema de Gestion mejord

significativamente la productividad en el negocio.

Cutipa (2019),realiz6 un estudio a la Panaderia y Pasteleria Deli en la ciudad de
Tarapoto, su propuesta fue evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de la Pasteleria y Panaderia Deli, presentaron un disefio no experimental,
donde la muestra que arrojo fueron a doscientos veinte seis (226) clientes, se les
encuesto como instrumento una entrevista conformada por treinta y dos (32)
preguntas donde se analiz6 la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
en la empresa. Se obtuvo que los clientes se encuentran insatisfechos, siendo
los factores mas importantes la baja calidad en el servicio y escasa participacion
en el mercado, lo cual ha repercutido en la empresa. La calidad de servicio
mediante el nivel de Satisfaccion de los clientes de Pasteleria Deli EIRL es

deficiente de acuerdo a la percepcion del cliente.

A su vez, Guerreo A. (2018), en la investigacion realizada en el restaurante
Quililicha Café & Catering SAC, de Lima, analiz6 como el servicio al cliente, es
un decisor en la satisfaccion, desarrollo y crecimiento del negocio, a su vez el

estudio fue cuantitativo, descriptivo, no experimental de corte transversal y



correlacional, para los resultados se aplicaron encuestas donde, se selecciono
una muestra representativa de 319 clientes, se utilizd la herramienta
SERVQUAL, para analizar la calidad de servicio, se concluy6 que la calidad de
servicio ofrecida en el restaurante Quililicha Café & Catering SAC influye de

manera positiva en el nivel de satisfaccion del cliente.

Irureta M. (2020). Realizé un estudio estableciendo como objetivo general
determinar la viabilidad para la creacion de una pasteleria saludable, el estudio
fue de tipo descriptivo propositivo, con un disefio no experimental transversal,
considerando una muestra de 384 personas de la ciudad de Chiclayo a los cuales
se le aplicdé una encuesta utilizando como instrumento de recolectar datos del
cuestionario, donde determind la determiné la viabilidad comercial para la
creacion de una pasteleria saludable en la ciudad, obtuvo un VAN de S/.
63,132.12 y una TIR del 50%, por lo cual se concluy6 que la propuesta es viable

econdmica y financieramente.

Arrasco G. (2019). En su investigacion que realizaron en la ciudad de Chiclayo
un estudio donde permita elevar las ventas, un crecimiento sostenido y
rentabilizacion del negocio en el tiempo. El estudio fue de corte mixto, donde
permitio realizar un estudio de mercado, para obtener los resultados se realizé
una entrevista al propietario del negocio, y una encuesta a los clientes actuales
y potenciales, lo cuales fueron 270 clientes. El disefio de estudio fue de tipo
descriptivo permitié describir las variables de estudio demostrando que el
marketing es fundamental para la empresa, esto ayudara a mejorar los procesos
internos respecto a sus productos, aumentard las ventas y sobre todo la

rentabilidad del negocio.

Teniendo en cuenta las teorias que fundamentan la presente investigacion se
presentan los autores considerados en el estudio, que segin Reyna J. (2020),
toda empresa debe orientar sus metas planificando estrategias diferenciadoras,
sostenibles en el tiempo, que generen valor optimizando sus indicadores de
compra, con la finalidad de lograr la satisfaccion del cliente y generando valor
hacia el negocio. Asi mismo Porter (2007), en su libro menciona que “toda
organizacion establecerd estrategias de diferenciacién general que enfocadas
en la creacion de una estratégica Unica y valiosa para la empresa que se
diferencie de las demas”. Esta actitud competitiva debe generar variedad con el

7



resto de empresas del sector. Las empresas tienen tres estrategias para lograr
una mejor posicion frente a la competencia. (1) Estrategia genérica de costos,
(2) estrategia de enfoque aplicada exclusivamente para el sector de la empresa.
(3) estrategia de diferenciacion, que se caracteriza por ofrecer a los clientes

productos con valor superior en cuanto al disefo, funcionalidad y servicio.

A su vez, Schnars (2015). En su libro sostiene que la diferencia fundamental en
los anuncios o folleto del marketing (p.143) y los requisitos que mencionan para

tener una buena estrategia de diferenciacion son:

Importante: La diferencia debe ser preservada y valorada por un numero
representativo del cliente para que valga la pena para distinguirse de la

competencia.

Distinta: Ninguna diferenciacion da algo similar siendo una caracteristica
esencial para que sea original ya que esta radica el mejoramiento de la

estrategia.

Lealtad a la Marca: Es una de las piedras mas importantes de la diferenciacion
de productos ya en las empresas venden productos Unicos con la esperanza de

generar y fortalecer la lealtad de los consumidores.

Innovacién del Producto: El lanzamiento de nuevos productos construye el
corazon de una estrategia de diferenciacion que puede agradar a los clientes

qgue van al local y ser una de las opciones primordiales que ellos puedan tomar.

Los precedentes tedricos que fundamentan la presente investigacion se basan
en las teorias que, segun Lovelock y Patterson, sostienen que los servicios se
basan en acciones, experiencia, apoyo, irremediablemente intangibles, y no da
como un buen resultado la propiedad de nada, pero sin embargo crea un valor
para el propietario. Un servicio esta basado en acciones visibles que se traslucen
en el trato que les brinden a los clientes. (Lovelock y Patterson, 2015). En tanto
Reyna J. (2019), sostiene que un cliente complacido o satisfecho es el factor
importante para tener éxito en todo negocio. A su vez, Uribe (2011), refiere que
el servicio es un grupo de acciones que el comprador espera una impresion como
una imagen, precio y calidad del del producto. Es asi como los servicios son

intangibles que deben cumplir las necesidades del cliente, en el instante y en



lugar donde este se encuentre; un servicio no solamente puede ser interpretado
antes de tomar el servicio sino también durante el servicio o compra, es decir es
inmediato. (Rivera, S. 2019, p. 32)

Por lo antes indicado los servicios o productos son entes intangibles, para lo cual
es importante conocer la satisfaccion del cliente para analizarlos. Es asi como el
cliente podra sentirse o no satisfecho al momento de comprar un producto
(percepcion) o antes de la compra. (expectativa). Ademas, Sanchez (2017)
refiere que la calidad de los servicios proporciona y otorga la posibilidad del logro
de la satisfaccion de los clientes. En tanto Kleyman (2009), manifiesta que la
satisfaccion del cliente se refiere al logro de percepciones positivas en el servicio,
es decir el valor agregado ofrecido y percibido por los clientes. “El valor esta
basado en la productividad y la calidad con la que un negocio ofrece sus
productos y servicios”. Las empresas deben estar preparadas para atender las
necesidades del cliente, asimismo satisfacer sus necesidades, por lo cual es una
ventaja clave saber tratarlos tanto en el servicio de venta y postventa, logrando
la ventaja competitiva en el negocio y un espacio en el mercado competitivo en

el cual se desarrollan. (Rivera, S. 2019, p. 20)

Segun Kotler y Armstrong (2018) El consumidor es impredecible, cambiante aldn
no ha alcanzado una lealtad clara, podria estar regularmente fidelizado, sin
embargo en cualquier momento podria cambiar su preferencia por una marca,
ya que ante un mejor servicio, cambiara su preferencia debido a que sus

percepciones no fueron satisfechas. (p.16)

Segun Zapata & Hernandez (2014), refiere que la percepcion es la forma como
el cliente concibe la realidad, tiene que ver como el cliente percibe haber recibido
el servicio o producto, es decir como lo ha percibido, en tanto Esteban (2005)
sostiene que las expectativas refieren a la satisfaccion, es decir si las
expectativas se superan por la realidad, el cliente o consumidor lograra estar
satisfecho por lo contrario si la realidad no supera las expectativas el cliente
estara insatisfecho. (p.330). Es asi como Kotler & Armstrong (2012) sostienen
que uno de los factores importantes en las ofertas de marketing se generan
cuando las expectativas superan las percepciones del cliente, como las
diferencias en trato, precio logran la satisfaccion del cliente, asi como contribuyen
al crecimiento del negocio, sin embargo si por lo contrario los aspectos son
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negativos los clientes no dudaran en tomar los servicios de la competencia,
podran establecer vinculos de valor con el negocio, pero una insatisfaccion hara

gue el mismo cliente desacredite a la empresa, producto ante los demas. (p.6)

La satisfaccion del cliente va a ser el resultado de comparar sus expectativas

con la percepcion del producto o servicio recibido. (Pérez 2006, p.30)

Las dimensiones consideradas para la variable satisfaccion del cliente son:
Rendimiento obtenido, se refiere al comportamiento (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente debe haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
De otro modo, el "resultado” que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o
servicio que recibid. Expectativas, que se refiere a las "esperanzas" que los
consumidores esperan por conseguir algo o por lo que la empresa les pueda

ofrecer.

IIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Enfoque

Es de enfoque cuantitativo, donde se desarrollaron resultados numéricos
a partir obtenidos en el cuestionario. Segun Hernandez et al. (2014) este
enfoque se estila utilizar en la recoleccion de datos para que la hipétesis
con base en la medicibn numérica y el analisis estadistico, con el fin

implantar pautas de comportamiento y ensayar teorias (p.4)

3.1.2 Tipo

Segun el conocimiento la investigacion es de tipo descriptivo Segun
Hernandez, et al. (2014) refiere que: “los estudios descriptivos
especifican propiedades y caracteristicas significativas de los fendmenos
que se analizan”, es decir describe particularidades sustanciales de

personas, grupos, etc., requiere de los métodos analitico y sintético.

3.1.3 Disefio
El disefio de la presente investigacion responde a un disefio no

experimental de tipo transversal descriptivo, Hernandez, et al. (2014)

10



refiere que: “un disefio es una estrategia o plan desarrollado para la
busqueda de informacion requerida...”

Segun Hernandez, et al. (2014) En su investigacion no experimental es:
“aquella que se enfoca sin manipular deliberadamente variables”. Es
decir, es una investigacion donde no hay cambios en variar
intencionalmente las variables independientes.

Segun Hernandez, et al. (2014) es transversal porque: “se extraen datos
en un momento adecuado, en un tiempo unico”, es decir es aquella en
donde se recolecta datos en un solo momento, en un momento Unico.

Siendo el esquema:

T

l

R_, OX_ _» P—»R
Doénde:
T= Teoria fundamentada
R= Realidad observada. (Actual Nivel de Satisfaccion del Cliente)
OX= Andlisis de la realidad (Diagnostico de la Satisfaccion del Cliente)
P= Propuesta (Estrategia de Diferenciacion)

R’= Realidad esperada. (Mejorar la Satisfaccion del Cliente)
3.2. Variables y operacionalizacién

Variable Independiente: Estrategia de diferenciacion

Definicion conceptual: La estrategia de diferenciacion es definir la
empresa que va a diferenciarse del resto de las competencias que tiene,
dandonos asi un valor que se perciba como superior por parte de los
publicos a los que sirve. (Porter, 2007)

Definicion Operacional: Conformada por tres dimensiones liderazgo en
costos, diferenciacion del producto, enfoque a un segmento.
En la variable independiente, se encuentra las dimensiones con el fin de

alcanzar el objetivo sefialado de la investigacion, informacién de
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actividades integracion de un programa de induccion, misién y vision,
resefia de la historia de la empresa de la organizacion, manual del puesto
de trabajo, instalaciones del personal de trabajo, reglamentos,

orientacién y ejecucion de actividades.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Definicidon conceptual: La satisfaccion del consumidor depende del
desempeiio captado del producto respecto a las expectativas del
comprador, los estudios demostraron que su nivel de satisfaccion del
consumidor puede generar un incremento lealtad y a su vez, genera un

mejor rendimiento de la empresa. (Kotler y Armstrong, 2018)

Definicion operacional: La variable Satisfaccion del cliente se va a evaluar
a través de dos dimensiones rendimiento percibido y expectativas, donde
se va a elaborar la técnica de encuesta y para la recolectar los datos se

utiliz6 como instrumento el cuestionario con escala de medida de Likert.

Dimensiones:

a. Rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente piensa haber obtenido luego de
consumir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es la
respuesta que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio
gue adquirio.

b. Expectativas: son las reacciones que los clientes tienen por conseguir

algo o por lo que la empresa les pueda ofrecerles a los clientes.

3.3. Poblacion. Muestra y muestreo, unidad de andlisis

Poblacion: Segun, Baptista (2018) La poblacién cuando es pequefia,
estudia todos sus miembros que la conforman y al ser grande se escoge
una muestra representativa con base” (p.134). La poblacion de la actual
investigacion estuvo conformada por 175 clientes.

La muestra estuvo conformada mediante un muestro no probabilistico

intencional por todas las unidades de estudio pertenecientes a la
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poblacion, es decir se consideré a toda la poblacion como muestra 175

clientes.

Muestreo

Segun Gémez (2016) nos dice que es una herramienta de gran utilidad
en la investigacion, donde el investigador selecciona a los sujetos a
investigar a partir de una muestra. (p.43). Para la presente investigacion

se utiliz6 un muestreo no probabilistico intencional. M = 175 clientes.

Unidad de analisis

La unidad de andlisis de la investigacidn estuvo constituida por los
clientes de la empresa Procesos Industriales Roma S.A.C — Chiclayo
durante el periodo enero a abril 2021, durante 7 dias de atencion
recurrieron a la empresa un total de 25 clientes diarios, los cuales fueron

los mismos, considerando a este periodo para la investigacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Segun Hernandez, et al. (2014), este periodo consiste en recolectar los
datos exactos sobre los atributos, conceptos, cualidades y variables de

los participantes u objetos especificos en la investigacion. (p. 274)

Tabla 1
Técnicas e Instrumentos
Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario

Nota: En la tabla se muestra las técnicas e instrumentos utilizados en la investigacion.

Elaboracion propia.

Técnicas: Segun Hernandez, et al. (2014) La encuesta es:” como el
instrumento mas utilizado para obtener datos, consiste en un conjunto de

preguntas respecto a una o mas variables a medir”.
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Instrumentos: Segun Sampieri (2012). El Cuestionario es; “es el recurso
gue utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las

variables que tiene en mente”.

Validez y Confiabilidad

Validez; Segun Hernandez, et al. (2014), definen la validez de un
instrumento como “el grado real de medicién de la variable a través del
mismo”.

La validez de contenido consiste en validar el instrumento por 03 expertos

del tema a través del juicio de expertos.

Confiabilidad; Se obtuvo en el coeficiente del alfa de Cronbach para
determinar la consistencia interna de los items, el cual es un medio para
estimar la consistencia interna de las puntuaciones de un conjunto de
items. (Hernandez, et al. 2014)

El valor del coeficiente Alfa de Cronbach oscila entre el 0 y el 1. Cuanto

mas cercano esté a 1, mas consistentes seran los items seran entre si (y

viceversa).
Tabla 2
Confiabilidad por dimensiones
Dimensiones Alfa Cronbach
Rendimiento Percibido 0.852
Expectativas 0.869
Total 0.861

Nota: En la tabla 2, se aprecia los valores obtenidos del Alfa de Cronbach segun

dimensiones. Datos obtenidos de la Base de Datos cuestionario aplicado.

3.5. Procedimientos

La recoleccion de la informacién se realizo con la autorizacion del gerente
de la empresa Procesos Industriales Roma S.A.C, quien permitié obtener
la informacion requerida para la presente investigacion. A partir de ello se

obtuvieron documentos de ventas del periodo indicado 2021, asi como
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V.

del periodo 2020, lo cual permitié hacer una comparacion en las ventas e
ingresos.

A su vez se realiz6 un cuestionario virtual donde se obtuvieron los
resultados de la presente investigacion, los cuales fueron procesados con
el software SPSS version 25, asi como la hoja de célculo Excel donde

fueron elaborados las tablas y graficos correspondientes.

3.6. Método de Analisis de Datos

Los métodos de analisis de datos analitico sintético, segun Rodriguez A.
y Pérez A. (2017), éstos métodos funcionan como una unidad dialéctica
por lo cual el método se denomina analitico-sintético. El andlisis se
produce mediante la sintesis de las propiedades y caracteristicas de cada
parte del todo. Es decir, consiste en la division de un todo,
descomponiéndolo en sus partes y después relacionar cada reaccion

mediante la elaboracion de una sintesis general del fenédmeno estudiado.

3 7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos considerados fueron:

Consentimiento informado, es un documento donde el cliente acepta
apoyar en una investigacion, conociendo los riesgos, beneficios,
consecuencias que se puedan presentar durante el desarrollo de la
misma. (Rodriguez A. y Pérez A. 2017)

Veracidad de la informacion, se refiere a la veracidad de los hechos y la

forma de demostrar la verdad.

RESULTADOS

Los resultados seran expresados teniendo en cuenta los objetivos
planteados en la investigacion.

Objetivo General: Determinar el nivel satisfaccion de los clientes en la
Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C — Chiclayo, se detallan

los siguientes resultados:
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Tabla 3
Nivel de Satisfaccion

Categoria N° %
Bajo 45 25.71
Medio 64 36.57
Alto 66 37.71
Total 175 100

Nota: La tabla muestra el nivel de satisfaccion de los clientes
encuestados, segln la categoria bajo, medio, alto. Los datos fueron

obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 1:
Nivel de Satisfaccion de los clientes

Medio
36%

Fuente: Tabla 3

Industriales Roma S.A.C. se encuentra en un nivel alto lo que equivale a un
37.71%, respecto al nivel medio que se obtuvo un 36.57%, lo que significa que
la empresa cuenta con fortalezas aceptables respecto a su nivel de satisfaccién
del cliente como variedad de productos, precios acordes al mercado, y productos
gue ofrece son de buena calidad, sin embargo existen un nivel medio de
satisfaccion de los clientes ya que la empresa no cuenta con el uso de medios
digitales como una pagina web, existen quejas respecto a la atencién en el
servicio al cliente, asi como demoras en la entrega de pedidos lo que causa que

la satisfaccion de los clientes se ubique en un nivel medio. Obtenido de la tabla
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3.- Objetivo Especifico 1: Determinar el nivel satisfaccién del rendimiento
percibido de los clientes en la Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C —

Chiclayo, se detallan los siguientes resultados;

Tabla 4

Nivel de Satisfaccion de la Dimension Rendimiento Percibido
Categoria N° %
Bajo 38 21.71
Medio 73 41.71
Alto 64 36.57
Total 175 100

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicad

Figura 2:

Nivel de Satisfaccion de los clientes de la Dimensién Rendimiento Percibido.

Bajo
22%

Medio
42%

Fuente : Tabla 4

Figura 1.Se aprecia en la figura el nivel de satisfaccion de los clientes
respecto a la dimensién rendimiento percibido en la Empresa Procesos
Industriales Roma S.A.C — Chiclayo, donde se obtuvo un nivel medio de
satisfaccion del rendimiento percibido respecto a los clientes que fueron
encuestados, habiendo obtenido un nivel medio del 42%, respecto del nivel alto
donde se obtuvo un 36%, y un nivel bajo de 22%, lo cual significa que el
rendimiento percibido respecto a las instalaciones son medio agradables para

los clientes ya que sugieren una ampliacion para una mejor atencion, los precios
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de los productos son aceptables respecto a la competencia, sin embargo ofrece
una variedad en sus productos como: tipos de pan, pasteles, alfajores de buena
calidad, no obstante se pudo determinar que el personal que atiende no es muy
atento respecto a la atencién que brinda lo que ha causado un nivel medio en la
satisfaccion de los clientes respecto al rendimiento percibido, lo que implica

ademas las demoras en la atencion a los clientes.

Objetivo Especifico 2: Determinar el nivel satisfaccion de las
expectativas de los clientes en la Empresa Procesos Industriales

Roma S.A.C — Chiclayo, se detallan los siguientes resultados:

Tabla 5
Nivel satisfaccion de las expectativas de los clientes
Categoria N° %
Bajo 52 29.71
Medio 74 42.29
Alto 49 28.00
Total 175 100

Fuente: Datos obtenidos de la base de datos

Nivel de Satisfaccion de los clientes de la Dimensién

Expectativas.

Medio
42%

Fuente : Tabla 4
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Figura 2. En la figura, se observa que el nivel de satisfaccion de los
clientes respecto a la dimensién expectativas de ubica en un nivel medio,
teniendo en cuenta que, del total de clientes encuestados, se obtuvo un nivel
medio en la dimension expectativas con un valor de 42.29%, respecto al 28%
que se obtuvo en la categoria del nivel alto. Lo que implica que la expectativa
respecto a la calidad del Producto, la atencion al cliente, producto, rapidez en la
atencion, empatia no demuestra en la atencion al cliente, por lo cual Kotler y
Armstrong (2018), sostienen que el impacto del cliente son aquellos anhelos que
el comprador, nuevo o habitual, espera agradar gracias a lo que la empresa
ofrece, los productos que vende, ademas incluye también la experiencia que

espera tener un gran impacto de compra esta en un nivel medio.
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Objetivo Especifico 3: Disefar la propuesta de estrategia de diferenciacion para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de
la empresa Procesos Industriales Roma S.A.C, se realizo el disefio de la estrategia de diferenciacion, tal como se muestra a

continuacion.

Tabla 6
Disefio de estrategias
Estrategia Objetivo Actividad Recursosy Responsabl
Materiales e

Estrategia 1: Implementar un whatsapp - Designar a la persona responsable para el Afiches on Cristian
Whatsapp corporativo con el manejo del whatsapp. line. Anderson
Corporativo objectivo de mantener en — La persona encargada coordinara de forma Email. Tapia

contacto a los clientes y permanente con las areas de empaque y Internet. Galopino

fidelizarlos. atencion

— Informar permanentemente a los clientes

sobre la forma de pago, fecha y entrega de

pedido.
Estrategia 2: Motivar a los clientes para - Categorizar a los clientes segin Promocione Cristian
Programa de contratar nuestro servicio. cumplimiento de pago como cliente oro, son line. Anderson
recompensas Mejorar las relaciones cliente plata, cliente cobre. Internet. Tapia
para clientes comerciales. Galopino.

nuevos. Captar a clientes nuevos.




— Incrementar descuentos a través de vales
de compra de acuerdo a la frecuencia de
compra.

— Establecer descuentos especiales a los

nuevos clientes.

Estrategia 3: Desarrollar un aumento de — Analizar los perfiles de los empleados para  Internet Cristian
Empowerment: la confianza, autoridad, capacitarlos. Zoom Anderson
Capacitacion al Compromiso y — Potenciar las habilidades de los empleados  Diapositivas  Tapia
Cliente Interno. responsabilidad de los con la finalidad que se les pueda delegar E-mail. Galopino.

colaboradores hacia la otras funciones que hagan sentirlo como Capacitador

empresa. parte de la empresa.

— Taller de Atencion al Cliente dirigido hacia
los trabajadores de la empresa.

Estrategia 4: Incrementar la fidelizacion — Elaborar una hoja de Registro de Cliente Internet Cristian
Fidelizacion  de de los clientes potenciales.  para armar la base de datos cliente. (Anexo Datos  del Anderson
Clientes 4) Cliente. Tapia
Potenciales — Realizar llamadas telefonicas a los clientes Telefonia. Galopino.

cuando sea su onomastico y felicitarlos por

su dia.
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Estrategia 5:

Comunicacion

Disefiar la Pagina web y — Disefiar perfiles en las redes sociales como
Redes Sociales. (Facebook e Instagram con el objetivo de
comunicar informacion referente a la
empresa y sus productos.
— Disefiar campaias publicitarias en Redes
Sociales.
— Disefiar la pagina web de la empresa.

— Invertir en publicidad en Redes Sociales.

Internet

Cristian
Anderson
Tapia
Galopino.
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Objetivo Especifico 4: Validar la propuesta de estrategia de diferenciacién para
mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Procesos Industriales

Roma S.A.C, se realizo la validacion a través de juicio de expertos.

Tabla 7

Validacion de la Propuesta Estrategias de Diferenciacion

Expertos de Juicio Valoracion
MBA. Luis Miguel Gonzales Zarpan Muy adecuado (MA)
Mg. Julissa Reyna Gonzélez Muy adecuado (MA)
MBA. Oscar Enrique Salazar Carbonel Muy adecuado (MA)

Nota: Elaboracion propia.

La validacion de la Propuesta Estrategias de Diferenciacién para la empresa
Procesos Industriales Roma S.A.C se realizé por 03 expertos en el tema que
cuentan con la experiencia requerida para tal fin. La valoracidén obtenida a través
de Juicio de Expertos fue la valoracion de muy adecuado (MA), lo que significa
que las estrategias planteadas fueron evaluadas segun los aspectos de
estructura de la propuesta, fundamentacién tedrica, redaccion, bibliografia, y

fundamentacion y viabilidad de la propuesta.

V.  DISCUSION

La discusion de resultados demuestra un andlisis de los hallazgos investigados,
a partir del sustento tedrico y antecedentes revisados para la presente
investigacion, los cuales se describen en el mencionado capitulo:

Como objetivo general se propone una Estrategia de Diferenciacién para mejorar
el nivel de Satisfaccion de los Clientes en la Empresa Procesos Industriales
Roma S.A.C, donde se definié el disefio de las estrategias y los resultados
obtenidos, lo cuales permitieron obtener hallazgos importantes en el presente
estudio, para evaluar la variable dependiente se tuvo en cuenta utilizar un
cuestionario que fue validado a traves de la técnica juicio de expertos donde se
demostré la validez y pertinencia del mismo, el estudio fundamentado por
Arellano R. (2016), sostiene la importancia del servicio que se le da al cliente y
por ello las preferencias actuales indican que los rendimientos de las empresas

estan directamente ligados con la identificacion que tienen los clientes hacia el



producto que usany a su vez con el grado de satisfaccidon de un servicio eficiente.
Ademas, Reyna J. (2020), sostiene en la investigacion realizada sobre estrategia
de diferenciacion donde la diferenciacion sostenible en una empresa consiste en
proponer acciones de mejora en bien del negocio, realizando una actividad
oportuna y planificada que genere valor. Es asi como la hipotesis planteada en
el estudio la estrategia de diferenciacion mejorara significativamente el nivel de
satisfaccion de los clientes en la Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C, se
acepta como valida.

Segun el objetivo especifico 1. Determinar el nivel satisfaccion de los clientes en
la Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C — Chiclayo, se encuentra en un
nivel alto lo que equivale a un 37.71%, respecto al nivel medio que se obtuvo un
36.57%, lo que significa que la empresa cuenta con fortalezas aceptables
respecto al nivel de satisfaccién del cliente como variedad de productos, precios
acordes al mercado, y productos que ofrece son de buena calidad; en tanto
Espafia (2017) sostiene que la satisfaccion de los clientes es directamente
proporcional a las expectativas de las mismas, lo que permite deducir que el
cliente evalia el servicio en funcién de las expectativas y percepciones del
servicio; a su vez Rivera S. (2019) refiere en su investigacion que utiliz6 como
instrumento el modelo SERVQUAL, el instrumento le permitié analizar y conocer
las expectativas vs las percepciones de los clientes exportadores segun el
servicio ofrecido por la empresa, donde las dimensiones de fiabilidad y capacidad
de respuesta donde las brechas negativas son muy altas. Muy de acuerdo con
Rivera es relevante mantener en el cliente la confianza y atenderlo
adecuadamente demostrando que el cliente es importante para la empresa, a su
vez, Monge G., et. al (2019), analiz6 la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de los restaurantes en estudio, utilizé la escala Servqual, donde la
empatia y la confiabilidad fueron brechas altas y las brechas mas bajas la
capacidad de respuesta y seguridad, es asi como en la investigacion planteada
se refleja que tanto la confianza del cliente y el buen trato hacia él, es decir tratar
de solucionar sus problemas que puedan presentarse en la empresa contribuye
a la satisfaccién del mismo. Los estudios sustento de la presente investigacion
arriban a la teoria de Kotler y Armstrong (2012), donde los autores sostienen que
es posible lograr la lealtad del cliente, sin embargo, antes de lograr ello es

importante lograr la satisfaccion del cliente, esto se deriva de la satisfaccion que
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alcanzan como consumidores a través del desempefio percibido y las
expectativas del comprador, habiendo generado el mejor rendimiento para la
empresa.

Segun el objetivo especifico 2. Determinar el nivel satisfaccion del rendimiento
percibido de los clientes en la Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C —
Chiclayo en la investigacion se obtuvo un nivel medio del 42%, respecto del nivel
alto donde se obtuvo un 36%, y un nivel bajo de 22%, lo cual significa que el
rendimiento percibido respecto a las instalaciones son medio agradables para
los clientes ya que sugieren una ampliacion para una mejor atencién, los precios
de los productos son aceptables respecto a la competencia, de acuerdo con
Cutipa (2019), los clientes son un valor muy importante para la empresa, por lo
cual ofrecerle un trato agradable, productos de calidad y empatia contribuyen a
evitar la pérdida de clientes, es mas facil conseguir un nuevo cliente que lograr
la satisfaccion del cliente si éste tuvo una percepcion inadecuada del servicio. A
su vez, segun el objetivo especifico 3. Determinar el nivel satisfaccion de
expectativas de los clientes en la Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C —
Chiclayo, donde se obtuvo a partir de los datos procesados un nivel medio en la
dimensién expectativas con un valor de 42.29%, respecto al 28% que se obtuvo
en la categoria del nivel alto. Lo que implica que la expectativa respecto a la
calidad del Producto, la atencion al cliente, producto, rapidez en la atencion,
empatia, Kotler & Armstrong (2012) sostienen que los clientes se forman
expectativas acerca del valor y la satisfaccion que diversas ofertas de marketing
les brindaran, y compran de acuerdo con ellas, de acuerdo con Silva J., et al.
(2021), analizaron la relacion entre la calidad de servicio, satisfaccion del cliente
y lealtad, donde consideraron que una mejor atencién y servicio al cliente
contribuye a la calidad en el servicio de la empresa, a su vez, Burgos S., &
Morocho T. (2020), analizaron la relacién existente entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente donde concluyeron que la relacibn es altamente
significativa. Por su parte, Cutipa (2019), realiz6 la evaluacion de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la Pasteleria y Panaderia Deli, el estudio
determind que existen clientes insatisfechos, debido a la falta de empatia entre
los trabajadores y clientes que acuden a la panaderia, a su vez los diferentes
factores que ocasionan la pérdida de clientes y una buena participacion de

mercado.
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En el objetivo especifico 4. Disefiar la Estrategia de diferenciacion para mejorar
el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Procesos Industriales Roma
S.A.C, se evidencia la propuesta a través del disefio de estrategias, en la
estrategia 1, se plantea implementar un whatsapp corporativo con el fin de tener
alos clientes en contacto y fidelizarlos. En la estrategia 2 se plantea un Programa
de recompensas orientado a clientes nuevos con la finalidad de motivar a los
clientes para contratar nuestro servicio, mejorar las relaciones comerciales y la
captacion de clientes nuevos. En la estrategia 3 denominada Empowerment, la
finalidad es capacitar al Cliente Interno, desarrollar un aumento de la confianza,
autoridad, compromiso y responsabilidad de los colaboradores hacia la empresa,
en la estrategia 4 se plantea la Fidelizacion de los Clientes Reales con la
finalidad de Incrementar a los clientes, en la Estrategia 5 denominada
Comunicacion, se plantea Disefiar la Pagina web para la empresa y fomentar el
uso de Redes Sociales para mantener comunicados a los clientes, de acuerdo
con Porter M. (2007), sostiene en su libro que las empresas deben establecer
estrategias de diferenciacién donde la empresa logre una posicidn estratégica y
genere valor, las estrategias deben generar variedad respecto a las empresas
del sector, a su vez Reyna J. (2020), sostiene que la diferenciacion debe ser
sostenible donde la empresa cumple un rol de desempefio importante que
genere valor mejorando sus indicadores de compra.

En el objetivo especifico 5. Se logré validar la propuesta a través de juicio de
expertos, determinaron la aprobacion y viabilidad de la propuesta. Por lo
expuesto esta discusion permite estar de acuerdo con las investigaciones
obtenidas en el presente estudio, y de acuerdo con Hernandez, et al. (2014),
quienes sostienen que la validez de un instrumento es el grado real de medicién
de la variable a través del mismo, asi como la validez de la propuesta se realiza

cuando ésta no es aplicada, se aceptan los resultados y hallazgos obtenidos.
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VI. CONCLUSIONES

1.- Se propuso una Estrategia de Diferenciacion con la cual se mejoro el nivel de

Satisfaccion de los Clientes en la Panaderia Georgios.

2.- Se determino el nivel satisfaccion del rendimiento percibido de los clientes
en Panaderia Georgios - Chiclayo, habiéndose obtenido un nivel medio del 42%,
respecto del nivel alto donde se obtuvo un 36% y un nivel bajo de 22%, lo cual

significa que el rendimiento percibido respecto a las instalaciones es bajo.

3.- Se determina que el nivel satisfaccion de expectativas de los clientes en la
Panaderia Georgios — Chiclayo, el nivel de satisfaccién de los clientes respecto
a la dimension expectativas donde se ubica en un nivel medio, teniendo en
cuenta que, del total de clientes encuestados, se obtuvo un nivel medio en la
dimension expectativas con un valor de 42.29%, respecto al 28% que se obtuvo

en la categoria del nivel alto.

4.- Se logré disefar la estrategia de diferenciacion para el mejoramiento el nivel

de satisfaccion del cliente de la Panaderia Georgios — Chiclayo.

5.- Se validé la propuesta de estrategia de diferenciacién para mejoramiento el
nivel de satisfaccién del cliente de la Panaderia Georgios — Chiclayo a través

del juicio de expertos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al propietario de la Empresa implementar la propuesta elaborada

en la presente investigacion.

Se recomienda al administrador o jefe de tienda capacitar a los trabajadores en
talleres de atencion al cliente para mantener una adecuada calidad en el

servicio.

Se recomienda a las autoridades que los hallazgos de la presente investigacion

constituyen un aporte significativo para los microempresarios del sector.
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VIIl. PROPUESTA

Titulo: Estrategia de Diferenciacién para la Panaderia Georgios de
la ciudad de Chiclayo.

I. Presentacion

La Estrategia de Diferenciacion estd basada en la teoria de la Ventaja Diferencial
de Michael Porter, donde indica que todas las empresas deberian asumir una
estrategia de diferenciacion general donde se pueda crear una posicion
estratégica Unica y valiosa para la empresa. Ademas, Reyna J. (2020), sostiene
que toda empresa debe generar acciones de mejora a través de su desempefio
en el mercado para lograr una diferenciacion sostenible, en tanto la empresa

debe centrarse en realizar una actividad de valor bien hecha.

Las empresas tienen tres caminos para lograr una mejor posicion frente a la
competencia. (1) Estrategia genérica de costos, (2) estrategia de diferenciacion,
(3) Segmentacion de mercado, que se caracteriza por ofrecer a los clientes
productos con valor superior en cuanto al disefio, funcionalidad y servicio. Por lo
expuesto el investigador considera disefiar una estrategia de diferenciacién para
la empresa Procesos Industriales Roma S.A.C conocida como Panaderia

Georgios, basada en 03 acciones:

— Liderazgo en Costos de la Panaderia Georgios de la ciudad de
Chiclayo.
— Liderazgo de Diferenciacion de la Georgios de la ciudad de Chiclayo.

— Segmentacion de Mercado de la Georgios de la ciudad de Chiclayo.

Il. Generalidades de la empresa

2.1 Breve resefia historica

Fue un 19 Marzo de 2015 cuando los hermanos Paramas decidieron crear un
patrimonio familiar llamado Panaderia paneros , cada hermano aporto lo
necesario para iniciar el negocio familiar, se inicio con el equipo béasico (horno,
mesa de trabajo, latas y algunos moldes),poniendo cada esfuerzo de trabajo se

inici6 en un pequefio local alquilado que esto nos permitié crecer ya con el
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trascurrir del tiempo después de dos afios fue necesario hacer cambios en la
empresa y cambiando un poco la administracion pues paso a manos del
hermano mayor Juan Carlos Paramas trasladadas las acciones (100%) con esta
nueva administracion

Dios nos permitio comprar el local mas equipos de reposterias y extendernos
con una nueva sala de ventas y fabricar una amplia variedad de productos para
que las personas se sientan a gusto y ofrecera nuestros clientes un
pan recién salido del horno cada dia y esperamos que en el transcurrir de los
aflos podamos abrir una sucursal mas para que la marca de la empresa tenga

mas acogida y sea reconocida por los clientes.

2.2 Descripcion

La Empresa Procesos Industriales Roma S.A.C conocida como Panaderia
Georgios, se encuentra ubicada en la ciudad de Chiclayo, en la Av. Libertad 522
Urb. Santa Victoria. Esta conformada por 34 colaboradores, el gerente es Juan
Carlos Paramas, el encargado del negocio o administradora es Ingrid Garcia
Ruiz, el horario de atencién es de 6am a 10pm, ofrece la venta de productos de

buena calidad como pan, pasteles, postres, bocaditos, entre otros.

2.3 Misién

Somos una pasteleria que ofrece productos adecuados a nivel local, ofrece todo
tipo de dulces y pasteles elaborados con productos de calidad, sus
colaboradores ofrecen una adecuada atencion, brindando una atencion de

calidad hacia sus clientes.

2.4 Vision

Sereremos al 2025 una empresa reconocida a nivel regional en el rubro de la
Pasteleria, reconocida por los productos de calidad que ofrece y por la
fidelizacion de sus clientes, caracterizandose por cuidar la salud de sus clientes

y reconocida como una empresa socialmente responsable.
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2.5 Organigrama

GERENTE

Fuente: Elaboracion Propia.

[ll. Justificacion

La presente propuesta se justifica a nivel social y econémico, ya que a través de
la Estrategia de Diferenciacion se pretende incrementar el nUmero de cliente y
de ésta forma lograr el incremento de clientes en la panaderia Georgios de la
ciudad de Chiclayo, por lo cual se propone un conjunto de estrategias de
diferenciacion y acciones descritas en la propuesta. Porqué hoy en dia las
estrategias de diferenciacion en las empresas han contribuido a incrementar a
los clientes y lograr fidelizarlos. La relevancia tecnolégica se torna importante a
través del uso de medios digitales que contribuyan con la organizacion.

IV. Objetivos
1.1 Objetivo general
— Lograr la fidelizacién de los clientes de la panaderia Georgios de

la ciudad de Chiclayo.

1.2 Objetivos especificos
— Realizar la Segmentacion de Mercado la panaderia Georgios de la
ciudad de Chiclayo.
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Plantear las actividades de Liderazgo de Diferenciacion de la

panaderia Georgios de la ciudad de Chiclayo.

Establecer las actividades a realizar para lograr el Liderazgo en

Costos de la panaderia Georgios de la ciudad de Chiclayo.

V. Meta

Lograr fidelizar a los clientes en un 85 %.
Captar clientes a través del uso de medios digitales en un 75%.
Atender en un 90% al mercado objetivo.

Uso de marketing digital a través de medios sociales en 100%.
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VI. Acciones a desarrollar

Tabla 8
Plan de Accion de la Propuesta

| Objetivo Actividad Recursosy Responsable
Materiales
Estrategia 1: Implementar un  whatsapp Designar la persona responsable para el manejo Afiches on  Cristian
Whatsapp corporativo para mantener a del whatsapp. line. Anderson
Corporativo los clientes en contacto vy La persona encargada coordinara de forma Email. Tapia
fidelizarlos. permanente con las areas de empaque y atencion Internet. Galopino
Informar permanentemente a los clientes sobre la
forma de pago, fecha y entrega de pedido.
Estrategia 2: Motivar a los clientes para Categorizar a los clientes segun cumplimiento de Promocion  Cristian
Programa de contratar nuestro servicio. pago como cliente oro, cliente plata, cliente cobre. esonline.  Anderson
recompensas para Mejorar las relaciones Incrementar descuentos a través de vales de Internet. Tapia
clientes nuevos. comerciales. compra de acuerdo a la frecuencia de compra. Galopino.

Captar a clientes nuevos.

Establecer descuentos especiales a los nuevos

clientes.




Estrategia 3: Desarrollar un aumento de la Analizar los perfiles de los empleados para e Internet Cristian
Empowerment: confianza, autoridad, capacitarlos. e Zoom Anderson
Capacitacion al compromiso y responsabilidad Potenciar las habilidades de los empleados conla e Diapositiva Tapia
Cliente Interno. de los colaboradores hacia la finalidad que se les pueda delegar otras funciones s Galopino.
empresa. gue hagan sentirlo como parte de la empresa. e E-mail.
Taller de Atencion al Cliente dirigido hacia los e Capacitado
colaboradores de la empresa. r
Estrategia 4: Incrementar la fidelizacion de Elaborar una hoja de Registro de Cliente para e Internet Cristian
Fidelizacién de los clientes potenciales. armar la base de datos cliente. (Anexo 4) e Datos del Anderson
Clientes Potenciales Realizar llamadas telefénicas a los clientes Cliente. Tapia
cuando sea su onomastico y felicitarlos por su dia. e Telefonia.  Galopino.
Estrategia 5: Disefar la Pagina web y Redes Disefar perfiles en medios sociales como e Internet Cristian
Comunicacion Sociales. (Facebook e Instagram con el objetivo de Anderson
comunicar informacion referente a la empresa 'y Tapia
sus productos. Galopino.

Disefiar campaias publicitarias en Redes
Sociales.
Disefiar la pagina web de la empresa.

Invertir en publicidad en Redes Sociales.

Fuente: Elaboracion propia
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VIl. Financiamiento
Tabla 09

Financiamiento del Plan de Accién.

Materiales
N° Descripcion Cantidad  Costo (S/)
1  Afiches “on line” para whatsapp 3 90
2  Servicio de Internet 3 180
3  Afiche “Promociones on line” 3 90
4  Afiche “Capacitacion al cliente 1 30
interno”
Servicio de Telefonia 1 79
Disefio de Pagina web 1 750
Publicidad en Redes Sociales 3 300
Total (S/) 1519
Fuente: Elaboracion propia
VIIl. Cronograma
Tabla 05
Cronograma del Plan de Accién.
Estrategia Fecha: Lugar: Responsable Presupuesto
Estrategia 1. Whatsapp Panaderia  Cristian Anderson S/.90.00
Corporativo Georgios Tapia Galopino
Estrategia 2: Programa de Panaderia  Cristian Anderson S/.180.00
recompensas para clientes Georgios Tapia Galopino
nuevos.
Estrategia 3: Empowerment: Panaderia  Cristian Anderson S/109.00
Capacitacion al Cliente Georgios Tapia Galopino

Interno.




La Estrategia 4: Fidelizacion

de Clientes Potenciales

Empresa
Procesos
Industriales
Roma
S.AC

Cristian Anderson

Tapia Galopino

S/.750.00

Estrategia 5: Comunicacion

Empresa
Procesos
Industriales
Roma
S.AC

Cristian Anderson

Tapia Galopino

S/.300.00

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacién

VARIABLES DE | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Variable La estrategia de | Conformada por tres | Liderazgo en
Independiente diferenciacion es definir | dimensiones costos
cémo la empresa va a | liderazgo en costos,
Estrategia de | diferenciarse del resto de | diferenciacion del | Liderazgo de
Diferenciacion sus competidores, | producto, enfoque a | diferenciacion
aportando un valor que se | un segmento. (Porter,
perciba como superior por | 2007) Segmentacion de
parte de los publicos a los mercado
que sirve. (Porter, 2007)
Variable La satisfaccion del | La variable | Rendimiento Instalaciones
Dependiente consumidor depende del | Satisfaccion del | Percibido Precio ,
Satisfaccion  del | desempefio percibido del | cliente se evaluara a Producto Ordinal
cliente producto respecto a las | través de dos Atencién del personal
expectativas del | dimensiones Tiempo
comprador, los estudios | rendimiento percibido | Expectativas Calidad del Producto
demuestran que un | y expectativas, donde Producto
elevado nivel de [ se va empled la Rapidez en la atencién
satisfaccion del | técnica de encuesta'y
consumidor puede | para la recoleccion de

generar una mayor lealtad
del mismo lo que, a su

vez, genera un mejor
rendimiento de la
empresa. (Kotler y

Armstrong, 2018)

los datos se utilizé
como instrumento el
cuestionario con
escala de medida de
Likert.




En el presente cuestionario tiene por objetivo medir la satisfaccion del cliente de
la empresa Procesos Industrial Roma S.A.C de Chiclayo.

Por favor marcar con una (X) la que corresponde con su opinion aplicando la
valoracion (Del 1 al 5 ) Marque las siguientes afirmaciones segun la escala de

valoracion: 1.Muy en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Neutral 4. De acuerdo 5.

Anexo 2

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACION DEL CLIENTE

Muy de acuerdo

items

Dimensién: Rendimiento Percibido

1. Considera que las instalaciones de la empresa
Procesos Industriales Roma, son agradables.

2. Considera que los precios de los productos son los
mas adecuados.

3. Considera que los productos que vende Procesos
Industriales Roma, son atractivos.

4. Considera que el personal fue paciente en tomar
sus pedidos.

5. Considera que sus pedidos son atendidos a tiempo.

Dimension: Expectativas

6. Considera que la calidad de productos es buena.

7. La experiencia del servicio de atencion cliente es la
mas adecuada.

8. Recomendaria a la empresa por los productos que
ofrece a sus amigos y conocidos.

9. Considera que los reclamos y quejas son atendidos
rapidamente.

10. Los trabajadores de la empresa se muestran

empaticos.




Anexo 3:

GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: Diagnosticar la
problematica que aborda la empresa
Procesos Industrial Roma S.A.C de
Chiclayo.

Entrevistado: Administrador de la
empresa Procesos Industrial Roma
S.A.C de Chiclayo.

ltems

¢,Cual es el cargo que ocupa en la empresa?

¢, Hace cuanto tiempo labora en la empresa?

¢Expligueme sobre la historia de la empresa?

¢,Cual es el horario de atencion de la empresa?

¢,Cuales son los productos que ofrece la empresa?

¢ Con cuéntos clientes aproximadamente cuenta la empresa?

¢A quiénes estan dirigidos estos productos? Es decir, sus clientes

¢, Qué segmento del mercado aborda la empresa?

© © N o g s> w DdhdPE

¢,Cuenta la empresa con un local propio?

=
o

.¢Los precios de los productos que ofrece estan acordes a la

competencia?

11.¢Los productos que venden son elaborados con insumos de calidad?

12.¢Qué productos utilizan para la elaboracion del pan, pasteles,
bocaditos?

13. ¢ Quiénes son sus principales proveedores?

14. ¢ Los proveedores atienden sus pedidos oportunamente?

15. ¢ Respecto al personal reciben capacitaciones?

16. ¢ Por qué no han implementado el uso de medios digitales para la
comercializacion de sus productos?

17.¢Cudles son sus fortalezas y debilidades de la empresa que Usted
considera como prioridad?

18. ¢ Cumplen con los estandares de bioseguridad en la produccion y

entrega de pedidos? ¢ Cuales?




Anexo 4:

VALIDACION DE LA PROPUESTA

VALIDACION DE PROPUESTA
Estimado MBA. Luls Miguel Gonzales Zarpan

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios sobre la
Propuesta que se ha elaborado en el marco de |a ejecucion de |a tesis titulada. “Estrategia
de diferenciacion para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en la Empresa
Procesos Industriales Roma S.A.C. — Chiclayo”

Realizado por: Br. Cristian Anderson Tapia Galopino

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

Redacciéon

1.1 | La redaccion empleada es clara, precisa, concisa y | X
debidamente organizada

1.2 | Los términos utilizados son propios de la especialidad. X

L Estructura de la Propuesta

2.1 | Las areas con los que se integra la Propuesta son los | X
adecuados.

2.2 | Las areas en las que se divide la Propuesta estan | X
debidamente organizadas.

2.3 | Las actividades propuestas son de interés para los | X
trabajadores y usuarnos del area.

2.4 | Las actividades desarrolladas guardan relacion con los | X
objetivos propuestos.

2.5 | Las actividades desarrolladas apoyan a la solucién de la

problematica planteada. ;
L} Fundamentacion tedrica
3.1 | Los temas y contenidos son producto de la revision de X

bibliografia especializada.




VALIDACION DE PROPUESTA
Estimado Mg. Julissa Reyna Gonzalez

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 |a tesis titulada. “Estrategia
de diferenciacion para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en la Empresa
Procesos Industriales Roma S.A.C. - Chiclayo”

Realizado por: Br. Cristian Anderson Tapia Galopino

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 redacciéon empleada es clara, precisa, concisa y | X
debidamente organizada

1.2 | Los términos utilizados son propios de la especialidad. | X

L Estructura de la Propuesta

2.1 | Las areas con los que se integra la Propuesta son los | X
adecuados.

2.2 |Las areas en las que se divide la Propuesta estan | X
debidamente organizadas.

2.3 | Las actividades propuestas son de interés para los | X
trabajadores y usuarios del area.

2.4 | Las actividades desarrolladas guardan relacién con los | X
objetivos propuestos.

2.5 | Las actividades desarrolladas apoyan a la solucion de la

problematica planteada. A
i Fundamentaciéon teérica
3.1 | Los temas y contenidos son producto de la revision de X

bibliografia especializada.




3.2 | La propuesta tiene su fundamento en sodlidas bases
tedricas.

N Bibliografia

4.1 | Presenta la bibliografia pertinente a los temas y la
correspondiente a la metodologia usada en la Propuesta.

\'/ Fundamentacion y viabilidad de la Propuesta

5.1 La fundamentacion tedrica de la propuesta guarda
coherencia con el fin que persigue.

5.2. | La propuesta presentada es coherente, pertinente y
trascendente.

5.3. | La propuesta presentada es factible de aplicarse en ofras

organizaciones.

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

Sin observaciones.

Validado por el Magister Julissa Reyna Gonzalez

Especializado: Proyectos y desarrollo de trabajos de investigacion.

Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: 15 anos

Cargo Actual: Docente

oy

DNI . 18032294
Julissa Reyna Gonziilez

Fecha: 02/07/2021




VALIDACION DE PROPUESTA
Estimado MBA. Oscar Enrique Salazar Carbonel

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: “Estrategia
de diferenciacion para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en la Empresa
Procesos Industriales Roma S.A.C. — Chiclayo”

Realizado por: Br. Cristian Anderson Tapia Galopino

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.
Evaliue 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 | X
debidamente organizada

1.2 | Los términos utilizados son propios de la especialidad. X

IL Estructura de la Propuesta

2.1 | Las areas con los que se integra la Propuesta son los | X
adecuados.

2.2 | Las areas en las que se divide la Propuesta estan | X
debidamente organizadas.

2.3 | Las actividades propuestas son de interés para los | X
trabajadores y usuarios del area.

2.4 | Las actividades desarrolladas guardan relaciéon con los | X
objetivos propuestos.

2.5 | Las actividades desarrolladas apoyan a la solucion de la

problematica planteada. <
1 Fundamentacién tedrica
3.1 | Los temas y contenidos son producto de la revision de X

bibliografia especializada.




3.2 | La propuesta tiene su fundamento en sdlidas bases X
tedricas.

N Bibliografia

4.1 | Presenta la bibliografia pertinente a los temas y la

: X

correspondiente a la metodologia usada en la Propuesta.

\'4 Fundamentacion y viabilidad de la Propuesta

5.1. | La fundamentacion tedrica de la propuesta guarda X
coherencia con el fin que persigue.

5.2. | La propuesta presentada es coherente, pertinente y X
trascendente.

5.3. | La propuesta presentada es factible de aplicarse en ofras X
organizaciones.

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

Validado por el MBA. Oscar Enrique Salazar Carbonel

Especializado: Proyectos y desarrollo de trabajos de investigacion.
Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: 9 anos

Cargo Actual: Docente

Fecha: 03/07/2021




Experto: MBA. Luis Miguel Gonzales Zarpan

Anexo 5

VALIDACION DE GUIA DE ENTREVISTA

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACION DEL CLIENTE

Centro de Trabajo y cargo que ooupa: Docents UCY
Direccion: Racacwm 658 Urb. F. Villarrea
e-mail: jzarpanimEucairtual.edu. pe Teléfono: 932545831

ME PREGUNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENA
0-25 26-50 51-75 Th-104

01 | ZEl instrumento respondes al titulo de X
proyecto de investigadion?

02 | éEl instrumento responde a los objetivos de X
investigadion?

03 | élas dimensicnes que se han tomado en X
cuenta son adecuadas para la realizacion
del instrumento?

04 | éE instrumento  responde a3  la X
operacionalizacion de las variables?

05 | éla estructura gue presenia =l instrumento X
es de forma clara y precisa?

06 | éLos items estan redactados en forma dara X
Y precisa?

07 | éExiste coherencia entre el em y e X
indicador?

08 | iExiste coherenda entre variables e items? X

09 | éEl nimere de items del instrumento es e X
adecuadao?

10 | élos mems del instrumento recogen la X
informacion que se propone?

Opinion de Aplicabilidad: MUY BUENA
" B
T o YIRS

LFERpE o
v I

Fecha: 02/07/2021




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACION DEL CLIENTE

Experto: Mg. Julissa Reyna Gonzalez

Centro de Trabajo v cargo que oowpa: Docente UCY
Direccion: Calle 07 de Enero 289 Urb. San Eduardo
e-mail: reegonzalesje@ucwirtuzl.edu.pe Teléfono: 947422276

informacion que se propone?

ME PREGUNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUEMA | MUY BUENA
(-25 2g-50 51-75 76-10:0

01 | ZEl instrumento responde al titulo de X
proyecto de investizgacion?

02 | éElinstrumento responde a los objetivos de X
investizacion?

03 | ilas dimensicnes gque s han tomado en X
cuenta son adecuadas para la realizacion
del instrumento?

04 | EE instrumento  responde a  la X
operacionalizacion de |as variables?

05 [ éla estructura que presenta el instrumento X
es de forma clara y precisa?

06 | iLos items estan redactados en forma clara X
Y precisa?

07 | éExiste coherencia entre el item y e X
indicadar?

08 | éExiste coherencia entre variables e items? X

09 | £El numero de items del instrumento es e X
adecuado?

10 | élos mems del instrumento recogen |z X

Opinion de Aplicabilidad: MUY BUENA

MEg. Julizza Reyma Gonzalez

Fecha: 02/07/2021




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACION DEL CLIENTE

Experto: MBA. Oscar Enrique Salazar Carbonel
Centro de Trabajo y cargo que ccupa: UNPRG-Docente

Direccion: Chiclayo
e-mail: oscarsalzarci@gmail.com Teléfono: 379634052

Mo FREGUMTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUEMA | MUY BUENA
0-25 26-50 51-75 Fe-100

01 | éEl instrumento responde al titulo del X
proyecto de investigacion?

02 | éElinstrumento responde a los objetivos de X
investigacion?

03 | élas dimensionses que s& han tomado en X
cuenta son adecuadas para k@ realizacion
del instrumento?

04 :E instrumento responds a la X
operadonalizacion de las variables?

05 | éla estructura que presenta &l instrumento X
ez de forma clara y precisa?

06 | élLos itemns estan redactades en forma clara )
¥ precisa?

07 | éExiste coherencia entre el tem y el X
indicador?

08 | éExiste coherencia entre variables & items? X

09 | iEl numero de items del instrumento es el X
adecuado?

10 élos items del instrumento recogen la X
informacion que se propone?

Opinién de Aplicabilidad: MUY BUENA
F

Fecha: 03/07/2021




Anexo 6

Hoja de Registro del Cliente de la empresa Procesos Industrial Roma

S.A.C de Chiclayo.

REGISTRO DEL CLIENTE

DNI

Apellidos y

Nombres

Edad

N° de

celular

Fechade

Nacimiento

Direccion

10

11

12




Anexo 7:

Formato para Categorizar a los clientes

CATEGORIA DESCRIPCION RANGO

ORO El cliente cumple siempre con la * * * * *

fecha de pago o paga
anticipadamente. (antes de la

fecha) pago a 30 dias.

PLATA El cliente cumple regularmente * * *

con la fecha de pago a 30 dias.

(un retraso)




Anexo 8:

Vale de compra

Empresa Procesos noustrial Roma S.A,C

S~——




Anexo 9

Taller de “Atencioén al cliente”

Presentacion:

Se plantea desarrollar un Taller de Capacitacion orientado a los colaboradores
de la empresa Procesos Industrial Roma S.A.C de la ciudad de Chiclayo, siendo
el tema a tratar: “Atencion al cliente”, la finalidad de poder realizar el taller esta
orientado a ensefiar a los colaboradores la forma de atender a los clientes,
cuidando el trato en el momento de la recepcion de pedidos y entrega de

productos.
Duracién: 2 horas

Dirigido a: Personal que brinda atencion al cliente en la empresa Procesos
Industrial Roma S.A.C

Presupuesto:
Tabla 9

Taller “Atencion al Cliente”

Descripcién Cantidad Costo total

Recursos Humanos
Capacitador 01 S/.00.00

Equipos Informéticos

Servicio de Internet 01 S/. 30.00
Afiche S/. 30.00
Total S/. 60.00

Nota. En la tabla se describe el presupuesto para el taller de Atencién al Cliente.



Anexo 10

PERFILES EN REDES SOCIALES: FAN PAGE DE LA EMPRESA
PROCESOS INDUSTRIALES S.A.C.

Objetivo

Mejorar el grado de comunicacion entre los clientes de la empresa e

informarle referente a sus productos.
Acciones

Mejorar el contenido del Fan Page (Facebook)
Actividades

- Actualizar la foto de portada.
- Actualizar las fotos de los productos.

- Mejorar la informacion general de la Empresa.
Responsables

Area de Marketing de la empresa: Cristian Tapia Galopino.

Presupuesto

Tabla 9

Presupuesto para la Mejora del Fan Page

PRESUPUESTO PARA LA MEJORA DEL FAN PAGE

Internet s/. 60.00
Alguiler de Camara Fotografica S/. 80.00
TOTAL S/. 140.00

Nota. En la tabla 9. Se aprecia el presupuesto consignado para la mejora del fan page

de la empresa Procesos Industriales S.A.C.



Disefio de la Fan Page

Paneros por Gicrgio's
27 de julio de 2018 - Q
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Chicos.... felicitaciones g, ¢ ¢ a nuestros suertudos ganadoresss &=
&

« Claudia de la Piedra Lopez

« Josem... Ver mas

OMMENT PICKER FACEL

1. LOGIN WITH FACEBOOK 2. ENTER THE FACEBOOK URL
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WINNER Latre 08 & ¢ ScebirIe correrard Es ¢ LOTCEthon wrie ¢ (he

T e

Winner: Claudia De La R A
Di

START RAFFLE AND PICK R ) HOW DOES COMMENT PICKER WORK?

W
WINNER . " sscs & Faiafaace Soir el B4 & L wener o D

Winner: Josemaria

Qw0 10 6 comentarios 1 vez compartido



Logo de la Empresa Procesos Industriales S.A.C.




