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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general “Determinar la gestion de la
calidad y fidelizacion del cliente en las MYPES, rubro de panaderias y pastelerias en
Lambayeque, afio 2020”. La metodologia fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte transversal, en gestion de la calidad y fidelizacién
del cliente la poblacién es finita; tamafio de muestra fue de 31 trabajadores.
Resultados para la “variable gestion de la calidad” 74,2% de los encuestados indican
que las politicas garantizan que la gerencia planifica las tareas de los trabajadores
para el logro de metas; 80,6% de los encuestados indican que el rendimiento
garantiza la calidad del producto, pues los productos tienen buena textura y sabor
exquisito. Para la variable “fidelizacion del cliente” 70,9% de los encuestados
indican que la fidelizacion del cliente garantiza la satisfaccion de los clientes y
77,4% de los encuestados indican que la panaderia permite diferenciar a los clientes
garantizando que los productos de la panaderia siempre sean de gusto y preferencia
de los clientes. Concluyendo que, las politicas garantizan que la gerencia planifica
las tareas de los trabajadores para el logro de metas; el rendimiento garantiza la
calidad del producto, pues los productos tienen buena textura y sabor exquisito; la
fidelizacidn del cliente garantiza la satisfaccion de los clientes y la panaderia permite
diferenciar a los clientes garantizando que los productos de la panaderia siempre sean

de gusto y preferencia de los clientes.

Palabras claves: Gestion, calidad, fidelizacion, cliente, MYPE, panaderias,

trabajador.






ABSTRACT

The general objective of this research was "To determine the management of quality
and customer loyalty in MYPES, bakeries and pastry shops in Lambayeque, year
2020". The methodology was of the quantitative type, descriptive level, non-
experimental cross-sectional design, in quality management and customer loyalty,
the population is finite; sample size was 31 workers. Results for the “quality
management variable” 74.2% of those surveyed indicate that the policies guarantee
that the management plans the workers' tasks to achieve goals; 80.6% of those
surveyed indicate that the performance guarantees the quality of the product, since
the products have good texture and exquisite taste. For the variable "customer
loyalty" 70.9% of respondents indicate that customer loyalty guarantees customer
satisfaction and 77.4% of respondents indicate that the bakery allows customers to
differentiate by ensuring that the products of the bakery always be to the taste and
preference of customers. Concluding that, the policies guarantee that the
management plans the tasks of the workers for the achievement of goals; the
performance guarantees the quality of the product, as the products have good texture
and exquisite taste; Customer loyalty guarantees customer satisfaction and the bakery
allows customers to differentiate by ensuring that the bakery products are always to

the customer's taste and preference.

Keywords: Management, quality, loyalty, customer, MYPE, bakeries, worker.
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. INTRODUCCION

La globalizacién de los mercados, sugiere que estas sean mas competentes
con el fin de permanecer en sus rubros, haciendo que las actividades estén orientadas
a la satisfaccion del cliente, quienes se han convertido en el principal interés de cada
una de las organizaciones. Bajo este panorama las micro y pequefias empresas
también denominadas MYPES estan tomando mayor posicion, pues surgen de la
necesidad de ofrecer productos accesibles a los clientes, donde ademas los costos
son més bajos.

Gonzales (2017); menciona que la fuerte competitividad de las empresas,
hace que las organizaciones gestionen sus sistemas productivos con el fin de
asegurar la calidad de manera correcta y adecuada, sin descuidar los costos, esto es
posible con la optimizacion de los productos y los procesos, es decir, la relacién
entre la calidad vs costo.

Por otro lado la fidelizacién de los clientes es un componente fundamental
del crecimiento de las organizaciones, aqui el cliente da a conocer la lealtad hacia la
empresa y que a su vez comparte sus buenas experiencias con las personas de su
entorno, es por esto, la importancia de que las empresas tengan buenas relaciones
con los clientes y lograr altos niveles de fidelizacion, a partir del buen trato y de que
el cliente se sienta alguien importante para la empresa y asi se convierta en un
cliente recurrente y fiel a la empresa.

Actualmente las MYPEs del rubro panaderias y pastelerias, este oficio
permite que obtengamos el pan, que es considerado el alimento basico en muchas
culturas y base de la alimentacion. Segun Quintana (2017) y el Club del Pan, en

Colombia existe alrededor de 230 450 panaderias, siendo Chile el pais donde el
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consumo del pan es del 88,0%. Ademas, Paez (2017) indica que el consumo de pan
en Argentina es del 76%; Ecuador 37%; México 34%, Brasil con 31% y Peru con
30%. Por ello, en el Per( este sector tiene como meta ser uno de los mas
competentes, basados en la calidad de sus productos, por la seleccion adecuada de
insumos, aplicacion del ingenio y creatividad de sus colaboradores; con la aplicacion
de mejoras en las condiciones de trabajo y condiciones de inversion.

Los factores que enfrentan las MYPEs en el mundo se conocen como el
micro entorno y macro entorno que influyen en la gestion empresarial, el micro
entorno comprende los factores de infraestructura, tecnologia y recursos humanos
entre otros del mismo modo el macro entorno se identifica los factores siguientes:
Factor politico, factor econdémico, factor sociocultural, factor tecnoldgico, factor
ecosistema y factor legal.

Uno de los factores, el micro ambiente las MYPE objeto de investigacion
cuentan con infraestructura adecuadas pues encontramos el area de recepcion de
insumos donde las panaderias reciben los insumos para la elaboracion del pan como
harina, levadura, manteca, sal, azlcar; el area de las maquinas y produccion donde
se encuentran los espacios para las maquinas que serviran para la elaboracion del
pan, este lugar cuenta con mesas especializadas, suministro de energia eléctrica y
agua; el area de servicios higiénicos para el personal; el area de ventas, provisto de
buena iluminacion, mostradores donde se presentan los panes por variedad y precio,
pisos edificados y un sector de mesas y sillas donde puede degustar de lo comprado.

A través de la tecnologia las panaderias vienen incrementado su produccion,
ademas su uso genera mejores condiciones de trabajo como la mejora de seguridad y

comodidad; los equipos como las amasadoras, hornos eléctricos, batidoras,
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mezcladoras, cortadoras, balanzas, camara de fermentacion, congeladoras permiten
un mejor control de los productos pues miden la temperatura y humedad mientras se
hornean (ASPAN, 2019).

Los recursos humanos, de las panaderias cumplen con la legislacion
laboral, pues reciben un sueldo minimo vital con jornadas de 8 horas diarias, pero
con horarios rotativos dado los requerimientos de elaboracion del producto y
cumpliendo con las principales politicas de trabajo. En cuanto a los duefios de las
panaderias, ejercen esta actividad por ser negocios familiares, heredados por
generaciones. El personal encargado de dirigir la produccion cuenta con la
experiencia necesaria en esta area, los ayudantes tienen conocimientos artesanales
sobre la elaboracion de los panes, las vendedoras son contratadas por sus habilidades
y en su mayoria son estudiantes que buscan trabajos de medio tiempo.

Desde el macro entorno, se tiene el factor politico, segin Dini & Stumpo
(2018), la Organizacion de América Latina y el Caribe menciona que las MYPEs
son componentes fundamentales en la estructura de la economia, pues proporcionan
empleos, ingresos y bienes a millones de personas, en este sentido su importancia
radica en el rol que cumple al aumentar la produccién, pues logra organizaciones
competentes, con sociedades mas rentables y menos dependientes de los bienes
primarios.

En cuanto a las remuneraciones minimas, estas son reguladas por el estado
en consenso con las organizaciones representativas de los trabajadores y los
empleadores, el mismo que por Decreto Supremo N° 004 -2018 promulgado en el
Diario El Peruano a partir del 1 de mayo de 2018 es de S/. 930 (Ley N° 29158,

2018). También, se debe considerar el Art. 25 referido a la jornada maxima de 8
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horas diarias 0 48 horas semanales, permitiendo las jornadas acumulativas o atipicas,
y el descanso semanal y anual remunerado. Bajo esta normativa el trabajador puede
laborar méas de 8 horas, pero estas horas adicionales seran consideradas como horas
extras o trabajo de sobre tiempo.

En el factor Economico, el INEI (2018) indica que en el Per( existen 2 332
218 empresas de las cuales el 95% estan en el régimen de la MYPE, dedicadas a la
actividad de comercio, servicios y produccion, teniendo un papel importante en la
economia, pues aportan el 50,0% del producto bruto interno, ademas de ser el 75,0%
aquellas que generan empleo, sin embargo, el apoyo gubernamental que reciben las
MYPEs es minimo, a pesar de ser el sector que consolida mayor produccion
(Chunga, 2018).

Ante esto, es indispensable que existan politicas que ayuden a la
planificacion, implementacion y evaluacion especialmente cuando los gobiernos
tienen proyectos cuyos objetivos son de transformacion econdémica, generacion de
empleos y reduccion de la pobreza. Los entes gubernamentales encargados de dar
normas y regular este sector es el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo
(MTPE), Superintendencia de Administracién Tributaria, Superintendencia de
Registros Publicos (SUNARP), Ministerio de Industria, Turismo, Ministerio de la
Produccion (Asociacién de Emprendedores del Pera, 2019).

En el Perd hay 18 000 panaderias y pastelerias, estas generan
aproximadamente 200 000 puestos de empleo, a pesar de esto existe un déficit de
mano de obra en este rubro solo el 20% del personal es calificado, segun la
Asociacion Peruana de Empresarios de Panaderia y Pasteleria (2016), es por ello,

gue mejorar la gestion de la calidad permitira que este rubro aumente su produccién
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y en consecuencia se logre mayores beneficios en la economia.

Segun Herrero (2017), el negocio de elaborar y vender el pan en el Perd
genera alrededor de $ 6622 millones al afio; la industria molinera tiene una demanda
de dos millones de toneladas métricas de trigo, donde el 95% es abastecido por
exportaciones. Este mercado tiene variaciones positivas en el segundo y el cuarto
trimestre debido al inicio de las labores escolares, quienes consideran en sus
loncheras las galletas u otros productos pasteleros. Mientras que la elaboracion de
panetones incrementa el consumo meses previos a diciembre.

En cuanto a los factores socio-cultural, se debe tomar en cuenta la cultura,
el nivel educativo, la tasa de crecimiento de la poblacién, la distribucion de edades,
nivel de formacion, creencias, normas de conducta que influyen directamente en la
demanda de este sector y permitira determinar la mano de obra calificada, que
ayudara en la realizacion de las actividades planificadas. También debemos
considerar los problemas ecoldgicos que van en aumento, por lo que es necesario
comprender la importancia de respetar las politicas ambientales con el fin de reducir
su impacto en el medio ambiente.

Las empresas de panificacion tienen un como preocupacion la buena
alimentacion, ante esto es indispensable que los productos que se brindan sean de
buena calidad, controlando los procesos de elaboracion de los mismos. Estos
cuidados son la preocupacion actual de las empresas panificadoras y pasteleras pues
deben mantener normas de calidad referidos al cuidado de la salud, considerando los
niveles nutricionales para poder satisfacer las exigencias. Entre estas exigencias
estan las costumbres propias de Lambayeque, en cuanto al consumo de panes como

son los dias domingos que se acostumbra comer pan cachanga, y en tiempos
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navidefios es el consumo de empanadas globo.

El factor tecnoldgico, de las MYPEs en el rubro de panaderias y pastelerias
tienen hornos eléctricos, moldes para poner la masa y se utilizan insumos de buena
calidad con ello se inducira a esta industria a lograr mejoras que permitan la
optimizacion de tiempo, produccién y conservacion de los productos, logrando
ofrecer un producto donde la calidad es dptima y a bajo costo.

En el factor ecoldgico las MYPESs rubro panaderias, toman importancia a la
Ley N° 28611 que trata sobre el medio ambiente, y reglamenta los aspectos
relacionados con este tema, con el fin de garantizar un ambiente saludable,
equilibrado y apropiado para el desarrollo de la vida donde todos estan obligados a
contribuir con una eficaz y eficiente gestion ambiental y de esta manera se eviten los
dafios ambientales. Las panificadoras realizan reciclaje de los sacos de harina, las
cajas de la manteca los potes de la mantequilla y bolsas plasticas de la sal todo ello
lo retinen y lo venden generando un pequefio ingreso en la panaderia. Reutilizan el
pan duro obteniendo dos productos de ello el pan duro del dia anterior el primero lo
rayan generando harina de pan para la gastronomia, el segundo algunas panaderias
lo remojan y lo utilizan como un insumo de materia prima para hacer el budin.
(Revista La Tahona, 2015).

En el factor legal el Art.2 de la Ley 28015 menciona que la MYPE es la
unidad econémica formada por una persona natural o juridica que tiene como
objetivo el desarrollo de actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacidn de servicios. Ademas, el Art.24 de la Ley
290164 de la Constitucion Politica del Perd de 1993, reconoce el derecho a una

equitativa y suficiente, que le permita lograr su bienestar y el de su familia, también
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hace referencia a la remuneracion y los beneficios sociales que tiene el trabajador,
siendo este un articulo también establecido en la Constitucion Politica de 1979.

El “Régimen Laboral Especial de la Micro y Pequena Empresa”, cuyas
modificaciones son dadas en la Ley N° 30056 y la aprobacion del T.U.O de la Ley
MIPYME mediante D.S.N°013-2013-PRODUCE, esta tiene por objetivo facilitar la
inversion, impulsar el desarrollo productivo y el desarrollo empresarial. , en su art.
10, modificando la denominacién del “Texto Unico Ordenado de la Ley de
Promociéon de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de las MYPES,
aprobado por D.S N° 007-2008-TR y donde se refiere al impulso del desarrollo
productivo de la pequefia y micro empresa. (Castillo, 2016).

En el ambiente del micro entorno de la MYPE rubro panaderias y pastelerias,
Porter (2008), menciono las cinco fuerzas competitivas que ayudan a los negocios a
poder defenderse y ser competitivos, donde las unidades econdémicas tengan valor en
el crecimiento para el logro de sus objetivos, las cinco fuerzas de Porter:

Rivalidad de la Industria, en el centro de la ciudad de Lambayeque conocido
como el cercado de Lambayeque la industria de la panificacion no muestra rivalidad
porque tienen su segmento de mercado bien definido.

Presencia de nuevos negocios, los emprendedores dedicados a la industria de
la panificacion mantienen precios bajos y variedad de productos de pan y dulces,
ademas, de esta barrera no es facil la presencia de nuevos negocios por los altos
costos que representa la formalizacion de una empresa.

Poder de negociacion de los clientes, los clientes no tienen un nivel de poder
de negociacion tienen una cultura y valores de fidelizacion teniendo mayor poder la

costumbre de comprar en la panaderia de su preferencia.
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Poder de negociacion de los proveedores, si tienen poder de negociacion
pueden alzar el precio de los insumos de la materia prima, ademas abarrotar el
producto para escasearlo y poder levantar el precio

Productos sustitutos, tiene diversidad de productos sustitutos utilizando los
mismos insumos de la materia prima, como las galletas, tortas, bocaditos, entre
otros.

Por ello la ULADECH Catolica en la Escuela de Administracion cuenta con
su linea de investigacion “Gestion de la calidad en las Micro empresas”, linea que ha
sido asignada por la Escuela de Administracion y comprende el campo disciplinar:
promocion de las MYPE, con el fin de alinearse a su filosofia organizacional.

Las consideraciones expuestas en la presente investigacion, han permitido
formular el siguiente enunciado: ¢ Qué caracteristicas tiene la gestion de la calidad y
fidelizacion del cliente en las MYPEs, rubro de panaderias y pastelerias en
Lambayeque, afio 2020?, y para dar respuesta a esta interrogante se planteo el
siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y
fidelizacion del cliente en las MYPEs, rubro de panaderias y pastelerias en
Lambayeque, afio 2020. Mientras que los objetivos especificos son: (a) Identificar la
planificacion de la calidad en las MYPEs, rubro de panaderias y pastelerias en
Lambayeque, afio 2020; (b)ldentificar el control de la calidad en las MYPEs, rubro
de panaderias y pastelerias en Lambayeque, afio 2020; (c) Identificar las etapas de la
fidelizacion del cliente en las MYPEs, rubro de panaderias y pastelerias en
Lambayeque, afio 2020; (d) Conocer las herramientas de fidelizacion de las MYPEs,
rubro de panaderias y pastelerias en Lambayeque, afio 2020.

La presente investigacion se justifica tedricamente porque se realiza con el
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fin de determinar las caracteristicas de las MYPE del rubro pastelerias y fidelizacién
del cliente con el fin de identificarlas garantizando que posteriormente las MYPEs
estén en la capacidad de proyectar estrategias pertinentes al contar con un
diagnostico preciso que servira como informacion para futuras investigaciones.

Ademas, esta investigacion se justifica metodoldgicamente y cientificamente
dado que es del tipo descriptivo, aplicando dos instrumentos que permitiran el
estudio de la Gestion de la Calidad y de la Fidelizacion del cliente, obteniendo los
datos necesarios, aplicados al tamafio de muestra tomado de la poblacion, ademas
utiliza herramientas matematicas y estadisticas.

Ademas, esta investigacion queda justificada de manera préctica porque
contribuye en el cumplimiento de la exigencia de la universidad y la SUNEDU
como parte del proceso de aprendizaje para la obtencion del titulo profesional.

La presente investigacion queda delimitada en el cercado central de
Lambayeque, la delimitacion temporal afio 2020, por otra parte, la delimitacion
muestral o Psicografica esta dada por el rubro panaderia y pasteleria, asi mismo su
delimitacion tematica son las variables Gestion de Calidad y Fidelizacion del
Cliente.

La metodologia fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, poblacidn finita en gestién de la calidad y en
fidelizacién la poblacion fue finita; tamafio muestral fue de 31 trabajadores para las

dos variables.
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La presente investigacion presentd como resultados, variable gestion de la
calidad 74,2% de los encuestados indican que las politicas garantizan que la gerencia
planifica las tareas de los trabajadores para el logro de metas; 80,6% de los
encuestados indican que el rendimiento garantiza la calidad del producto, pues los
productos tienen buena textura y sabor exquisito y la variable fidelizacion del cliente
70,9% de los encuestados indican que la fidelizacion del cliente garantiza la
satisfaccion de los clientes y 77,4% de los encuestados indican que la panaderia
permite diferenciar a los clientes garantizando que los productos de la panaderia
siempre sean de gusto y preferencia de los clientes.

La presente investigacion concluyé que, las politicas garantizan que la
gerencia planifica las tareas de los trabajadores para el logro de metas; el rendimiento
garantiza la calidad del producto, pues los productos tienen buena textura y sabor
exquisito; la fidelizacion del cliente garantiza la satisfaccion de los clientes y la
panaderia permite diferenciar a los clientes garantizando que los productos de la

panaderia siempre sean de gusto y preferencia de los clientes.
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes de la Gestion de Calidad

Los antecedentes son los estudios que se han realizado con anterioridad y que
sirven de sustento para la continuacién de otras investigaciones.

Soledispa (2018) en su investigacion titulada “Plan de Accidon basado en
BMP en la panaderia PASTEL PAN, Guayas — Guayaquil” siendo su objetivo
general: La elaboracion de un Plan de Accion basado en BMP en la panaderia
PASTEL PAN, la metodologia fue descriptiva cuantitativa con recoleccion de datos,
concluyendo: En este estudio se evaluaron las condiciones sanitarias de la empresa,
encontrando deficiencias por la inadecuada limpieza y desinfeccion en el area de
produccion. Por lo que propuso un plan de accién considerando las buenas précticas
de manufactura en el area de produccion, de manera que serd posible establecer
estrategias de manejo de las materias primas a través de un control de calidad. Este
plan de accion también se ejecutd siguiendo procedimientos fundamentales de
control de higiene al personal, que daba lineamientos para prevenir enfermedades y
se puedan mejorar la calidad del producto; llegando a la conclusién que la aplicacién
del BMP permite aplicar el control de la calidad, garantizando que la calidad del
producto y la satisfaccion de los clientes.

Salcedo (2017) en su investigacion titulada “Ventajas de la Elaboracion de
un Sistema de Gestion para la Calidad, para la empresa panadera del OMEB La
Picota — Bogota”, siendo su objetivo general: Identificar las ventajas de un sistema
de gestion para la calidad, para la empresa panadera del OMEB La Picota — Bogota,

la metodologia fue de disefio no experimental, descriptiva. En este estudio fue de
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suma importancia implementar un sistema de gestion de calidad que permita
homogenizar el trabajo y optimizar el resultado de él. Concluyendo que es factible
ejecutar los elementos de planeacion y organizacion del proceso, en base a las metas,
politicas, objetivos, los riesgos, el ambiente y los procesos utilizados por la
panaderia, de alli que la implementacién de un Sistema de gestion de calidad permite
la eficiencia de la empresa y la satisfaccion del usuario.

Marroquin (2015) en su investigacion titulada “Control de calidad en
panaderias de municipio de Jutiapa”, siendo su objetivo general: Determinar las
herramientas de control de calidad en las panaderias de municipio de Jutiapa, la
metodologia fue descriptiva, concluyendo: En este estudio se observd que las
empresas de panificacion no emplean herramientas de calidad en las materias
primas, pues solo se basan en el precio, vendedores y fechas de vencimiento en el
momento de la compra. En este sentido se demostré que no tienen conocimiento de
los controles, herramientas y procedimientos que tiene la produccidn, pues la
empresa solo se basa en la experiencia laboral de cada trabajador, por lo que
emplean como herramienta de control a la observacion. Lo que significa que la
empresa no cuenta con adecuadas practicas de manufactura como es la
manipulacion, preparacion, elaboracién, almacenamiento, transporte, distribucién y
venta. Por tanto, las empresas de panificacion del municipio de Jutiapa no hacen uso
de herramientas de control de calidad, ademas de desconocer los controles y
procedimientos de la produccién y la venta del producto.

Cabanillas (2018) en su investigacion titulada “Gestion de Calidad bajo el
enfoque de Atencion al Cliente en las MYPEs del sector comercial, rubro panaderia,

distrito de Satipo, afio 2017 siendo su objetivo general: Determinar la Gestion de
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Calidad bajo el enfoque de Atencion al Cliente en el rubro panaderias; la
metodologia empleada es de disefio no experimental, descriptivo, transversal,
correlacional; concluyendo: En este estudio se observéd que las empresas no buscan
ejecutar un plan de gestion de calidad. Ademas, los duefios no conocen lo que es la
gestion empresarial y se basan en la experiencia laboral. Por lo que no cuentan con
un plan de negocios para su desarrollo, ni con un plan documentado de servicio al
cliente. Sin embargo, sus acciones estan alineadas por el comportamiento de los
usuarios, con el objetivo de satisfacer sus necesidades y poder fidelizarlo. En este
sentido las empresas tratan que sus trabajadores ofrezcan un servicio éptimo y
eficaz; por tanto, el éxito empresarial se basa en la actitud del trabajador.

Ruiz (2018) en su investigacion titulada “Gestion de la calidad y el uso de
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias
del distrito de Sullana, afio 2018” siendo su objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias del distrito de Sullana, la
metodologia empleada fue una investigacion descriptiva — no experimental y de
nivel cuantitativa, concluyendo: En este estudio con respecto al enfoque al cliente, la
empresa busca satisfacer las expectativas de los clientes, por lo que ellos afirmaron
siempre sentirse satisfechos; por otra parte, con respecto a la mejora continua los
usuarios afirmaron que en la panaderia siempre busca innovar y mejorar los
productos. Los clientes manifestaron que la calidad brindada por los trabajadores
siempre es buena y estan satisfechos porque los productos son de calidad. Los
clientes consideran que la estrategia de marketing de posicionamiento en la empresa

siempre es vital, pues la innovacion le permitira que tenga una buena posicion en el
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mercado con respecto a su competencia y acuden a estas panaderias pues si cuentan
con estrategias para fidelizarlos. Con respecto a la mezcla de marketing los clientes
siempre comparan los precios de sus compras con los de la competencia y afirmaron
que el precio debe de reflejar la calidad del producto; ademés afirmaron que la
publicidad que emplea no se encuentra en el local de venta. El producto presenta
calidad y la empresa casi siempre estad en constante cambio para ubicarse en una
buena posicion. Por tanto, las panaderias si cumplen con las expectativas de los
clientes.

Huamén (2017) en su investigacion titulada “Disefio de un Sistema de
Gestion de procesos para mejorar la productividad y competitividad en la empresa
panadera LULI — Cajamarca, Peri” siendo el objetivo general: Disefiar un sistema
de gestion por procesos en la empresa panadera LULI, la metodologia empleada es
de disefio no experimental y descriptiva transversal; concluyendo: En este estudio se
afirmé que la empresa se basa en la experiencia y no en el proceso. Por lo que se
plante6 mapas de procesos que ayudaran al cumplimiento de las metas de la
investigacion. En este sentido el proceso es el factor critico, pues este es el que
genera ingresos a la empresa, por esto se propuso mejorar el diagrama ASME, que
ayudara a optimizar el tiempo y aumentar el nivel de produccion, permitiendo
reducir costos y que la empresa se vuelva mas competitiva. Por tanto, la
implementacién de un sistema de gestion de procesos permitird que la empresa
presente clientes con un alto nivel de satisfaccion, lo que lleva, a que mejoren su
productividad y competitividad frente a otras empresas.

Natividad (2017) en su investigacion titulada “Sistema de Gestion de Calidad

bajo la norma ISO 9001: 2015 en la empresa ELECIN S.A. — Lima, 2017” siendo su

26



objetivo general: Conocer la importancia del nivel de percepcion del sistema de
gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 que tienen los trabajadores de la
empresa ELECIN S.A., la metodologia fue de enfoque cuantitativo, tipo de estudio
béasico, disefio descriptivo simple y deductivo; concluyendo: En este estudio se
observo que hay un mayor porcentaje de percepcion de los trabajadores en el rango
regular del nivel de SGC de migracion a la norma 1SO 9001:2015 con respecto al
proceso de mejora continua de la calidad del producto y servicios, al proceso control
de riesgo, al proceso productividad y eficacia, al proceso de atencion de necesidades
y expectativas de las partes interesadas, al proceso de aseguramiento de objetivos y
al proceso de reduccion de costos y logro de competitividad de la empresa.

Fernandez (2015) en su investigacion titulada “Disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en la fabrica San Roque S.A”
siendo su objetivo general: Determinar el sistema de gestion de la calidad aplicando
la lista de verificacion de la ISO 9001 en la fabrica San Roque S.A., la metodologia
fue descriptiva, cuantitativa, concluyendo: En este estudio se demostré que se debe
trabajar en el disefio y cumplimiento de los documentos del sistema tanto en el
primer y segundo nivel, ademas se logré determinar la secuencia e interaccion de los
mismos para llevar un mejor control de los mismos, la elaboracién de los diagramas
de flujo para la elaboracion de los manjares y dulces y también para el armado del
producto, asimismo se propuso el uso de formatos y registros que permitan el control
de la documentacion del sistema.

Urcia (2017) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la Gestion de la
Calidad y Competitividad de las MYPES del sector comercial, rubro de zapaterias

del Distrito de Chiclayo, 2016” siendo su objetivo general: Determinar las
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caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPES, la
metodologia fue de disefio no experimental, de nivel cuantitativo, descriptivo;
concluyendo: En este estudio se identificd que las caracteristicas de la Gestion de la
Calidad que presentan son vision, valores de negocio, plan de actividades,
capacitacion a los trabajadores, trabajo en equipo y motivacion; por otro lado, las
caracteristicas de la competitividad que posee el rubro de zapaterias, son el poder de
negociacion por parte de los empresarios y de los clientes, rivalidad en el mercado,
aumento de productos sustitutos e ingreso de nuevas empresas al mercado.
2.1.2. Antecedentes de la Fidelizacion del cliente

Pacheco (2018) en su investigacion titulada “Proceso de fidelizacion de los
clientes de la empresa sweet & cofee a través de las diferentes estrategias
publicitarias en Guayaquil, Ecuador” siendo su objetivo: Determinar el
procedimiento a seguir para fidelizar a los posibles compradores de la empresa sweet
& cofee la metodologia fue de disefio descriptivo no experimental, concluyendo: En
este estudio se afirmd que la mayoria de los clientes que acuden a la empresa se
sienten satisfechos con el servicio recibido. Por lo cual se sugirié un plan de
fidelizacidon para los clientes, que permitira establecer una relacion mas estrecha
entre empresa y usuario, con esto la empresa podra aumentar su nivel de sus ventas;
luego se demostrd el buen rendimiento, productividad y flujo de efectivo para la
empresa. Por esto, implementar y utilizar las estrategias de fidelizacion hacia los
clientes es vital para incrementar el volumen de ventas en una empresa.

Cazares y Ordefiana (2016) en su investigacion titulada “Ventaja
Competitiva y Marketing Relacional para la fidelizacién de clientes del Canal Food

Services de la empresa Alpina S.A en la ciudad de Guayaquil” siendo su objetivo
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general: Analizar la aplicacion del marketing relacional en la empresa Alpina S.A.,
la metodologia fue de alcance exploratorio descriptivo, aplicaron el método de nivel
teodrico y nivel empirico; concluyendo: En este estudio se observé que, los clientes
que acuden de 4 — 7 afios a la empresa lo hacen porque sienten que sus productos
son de calidad entre ellos tenemos a los quesos semiduros y la leche, ya que estos
productos sirven para la preparacion de otros, que satisfacen las necesidades de los
clientes finales. Los clientes afirmaron que el tiempo de entrega del producto se da
de acuerdo a la fecha programada por la empresa; sin embargo, no cuentan con un
asesoramiento que los ayude a mejorar sus negocios, este factor es vital pues le
otorga a la empresa una ventaja competitiva con respecto a la competencia. Por
tanto, para que exista una buena fidelizacion, la empresa debe de establecer una
agradable relacion entre empresa — cliente en donde prevalezca la disposicion,
importancia y estimacién hacia los usuarios.

Peralta (2016) en su investigacion titulada “Desarrollo y evaluacion de
programa de incentivos para aumentar fidelizacion en clientes en cuponera online,
para la empresa del comercio online (E-Commerce)” siendo su objetivo general:
Desarrollar experimentos e identificar cual de ellas presenta mayor impacto en el
aumento de nimero de compras y cuél genera una mayor activacion de los clientes
en la empresa del comercio online (E-Commerce), la metodologia consiste en el
calculo inicial de la probabilidad, mediante un modelo logit, y con esta probabilidad
se generardn segmentos de clientes: baja, media y alta probabilidad, concluyendo:
En este estudio se confirmé que las intervenciones experimentales no provocan un
cambio de comportamiento de los clientes. Sin embargo, se pudo realizar una

segmentacion; los cuales respondieron positivamente a las intervenciones y que si
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son influenciadas por estas, de los cuales se confirmd que si son capaces de poder
participar en futuras campafas. Por esto, es importante la segmentacion de los
clientes, pues permite una mejor visualizacion en cuanto a los procesos de retencion
y captacion.

Vivanco (2019) en su investigacion titulada “Marketing relacional enfocado
a la Fidelizacion de los Clientes, del restaurante Mar Criollo, Lima, 2019 siendo el
objetivo general: Proponer un plan para mejorar la fidelizacion de los clientes del
restaurante Mar Criollo, la metodologia fue de enfoque mixto, concluyendo: En este
estudio se plante6 un plan de mejora de fidelizacion a través del marketing
relacional, pues esta es la mejor estrategia para atraer y retener clientes, esto
permitira que exista una mejor relacion entre ellos y una mayor ganancia de la
empresa. También, se puso reconocer los problemas que afectan la fidelizacién de
los clientes, con la intencion levantar esos errores; los cuales fueron el bajo nivel de
atencion, falta de capacitacion, carencia de publicidad y falta de participacion en
redes sociales. Por esto, se indicd que a través de indicadores se medira el nivel de
productividad planteado y el avance que estd teniendo la empresa dia a dia con
respecto a este.

Cardenas (2018) en su investigacion titulada “Calidad de Servicio y
Fidelidad de Compra del Consumidor en Supermercados Plaza Vea Ceres Lima Peru
2018” siendo su objetivo general: Determinar la relacion entre la Calidad de Servicio
y la finalidad de compra del consumidor en Supermercados Plaza Vea, la
metodologia empleada es de disefio no transversal, deductivo y descriptivo,
concluyendo: En este estudio, se confirmo que existe una significativa relacion entre

la calidad de servicio y la fidelizacion de compra del consumidor, por esto dice
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ambos estan asociados de manera directa, lo que significa que cuando mejor sea la
calidad de servicio que brinde la organizacion mayor serd la fidelizacién de compra
del consumidor. La relacion entre la tangibilidad y fidelizacion de compra es alta, lo
que significa que ambos tienen una relacion directa. Se afirmo que el nivel de
relacion entre fiabilidad y fidelizacion de compra es alto, comprobando que se
relacionan directamente. Luego, se establecio que si existe una relacion significativa
entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion de la compra; asi mismo, se
establecio que la seguridad del mercado y la empatia del supermercado se relacionan
significativamente con la fidelizacién de compra del consumidor. Por esto, a mayor
sea la calidad del servicio mayor serd la fidelizacion de compra del consumidor.

Ttito (2018) en su investigacion titulada “Estrategias de Marketing Mix y la
Fidelizacion de los Consumidores de Panaderia y Pasteleria San Antonio S.A. Sede
Magdalena del Mar” siendo su objetivo general: Determinar la relacion entre las
estrategias de marketing mix y la fidelizacion de los consumidores de la Panaderia y
Pasteleria San Antonio S.A., la metodologia fue de disefio no experimental, de corte
transversal y descriptivo correlacional, concluyendo: En este estudio se observé que
las estrategias de marketing mix, de producto, de precio, de plaza y de promocién se
relacionan significativamente con la fidelizacion de consumidores; es decir que a
mayor uso de las estrategias mayor serd la fidelizacion de los consumidores. Por
esto, es importante fortalecer las estrategias de marketing mix, pues conlleva a la
empresa al éxito y al cumplimiento de sus objetivos, siempre buscando la méaxima
satisfaccion de sus usuarios.

Canario (2018) en su investigacion titulada “Estrategias de benchmarking

para mejorar la fidelizacion de clientes, en la empresa panadera La Florida E.I.R.L
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Chiclayo, 2018 siendo su objetivo general: Elaborar estrategias de benchmarking
para mejorar la fidelizacion de clientes en la empresa panadera La Florida E.I.R.L.,
la metodologia fue de disefio no experimental, tipo descriptiva propositiva;
concluyendo: En este estudio se confirmo que en la empresa no existe fidelizacion al
cliente, por lo se deben establecer las estrategias de benchmarking, las cuales se
deben de enfocar en estrategias publicitarias, estrategias de actividades formativas y
estrategias de beneficios al cliente.

Cubas y Guadalupe (2015) en su investigacion titulada “Relacién entre la
Publicidad Empresarial y la Fidelizacion del Cliente en la Panaderia Marycris,
Chiclayo, 2015” siendo su objetivo general: Determinar la relacion que existe entre
publicidad empresarial y fidelizacién del cliente en la Panaderia Marycris, la
metodologia fue de disefio no experimental de tipo correlacional, concluyendo: En
este estudio se afirmd que no existe una relacion significativa entre publicidad
empresarial y la fidelizacion del cliente. Se determind que el nivel de eficiencia de
publicidad empresarial y de fidelizacion es medio bajo. Por lo que se propuso una
serie de estrategias de publicidad como el disefio de un logo, confeccion de un
uniforme, capacitaciones, ofertas o promociones, un buzén de sugerencias y la
elaboracion de una pagina web, esta propuesta se consider6 adecuada después de ser
analizada por el método de juicio de experto. Por esto, es de vital importancia contar
con un optimo nivel de gestion de publicidad empresarial, pues esta permitirad la
fidelizacion del cliente.

Damian y Ubillus (2015) en su investigacion titulada “Estrategias de
Marketing Relacional y Fidelizacion del Cliente en el Restaurant D’Sharito’s —

Chiclayo” siendo el objetivo general: Determinar la relacion que existe entre el
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marketing relacional y la fidelizacion de los clientes en en el Restaurant D’Sharito’s
— Chiclayo, la metodologia fue inductiva, concluyendo: En este estudio se demostrd
que los clientes no mostraban interés al marketing relacional, pues no se sentian
satisfechos con la atencion, calidad y servicio brindado por la empresa. Por lo que se
determind que la fidelizacion de los usuarios se ve influenciada principalmente por
el nivel de satisfaccion de las necesidades, la escasez de un bien o producto y la

importancia de brindar un trato personalizado a los clientes.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de la Calidad
Asi mismo, la gestion de la calidad es el proceso que orienta a la empresa del rubro
servicios a la interpretacion e implementacion de un sistema que cumpla con los
requisitos de la calidad, considerando la satisfaccion del cliente interno y externo,
siendo esto posible, si se promueve un compromiso de la alta direccion y de los
colaboradores; la atencién al cliente, la participacién, control continuo y mejora de
los procesos (Guerra, 2015).

Segln Gonzéales (2017) expreso que las empresas utilizan la gestion de la
calidad como una herramienta cuyo objetivo fundamental es la buena organizacion,
la mejora de la produccion y el servicio al cliente, de manera que la empresa tenga
ventajas competitivas con relacion a sus pares. Esto quiere decir, que la gestion de la
calidad es importante dentro de una organizacién porque mejora su factor de
competencia, y permite establecer mecanismos de mejora continua.

Riquelme (2017) manifestd que la gestion de la calidad es el principio que
garantiza la excelencia de los productos, servicios y procesos internos de manera que

permitan a la empresa implementar ajustes con el Unico objetivo de brindar un
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producto o servicio de alta calidad y mejor rendimiento que supere las expectativas
de los clientes internos y externos, estd implementacion toma importancia pues
permite la identificacion de errores a tiempo y promueve la propuesta de mejoras
oportunas que resultan en productos de alta calidad y rendimiento.

2.2.1. Planificacion de la calidad

Ramdar (2018) refiere la planificacion de la calidad es el conocer e
identificar las necesidades de los clientes, de manera que sirva para desarrollar los
productos necesarios que cubran estan necesidades. Refiere que la planificacion de
la calidad puede ser la planificacion estratégica, estos son planificados a largo plazo,
son amplios y prescriptivos, y permiten que la empresa proponga su vision y mision,
asi como sus objetivos y estrategias de manera que sean eficaces y permitan el
cumplimiento de las metas. También, se tiene la planificacion tactica, este tipo de
planeacion es mas contextual y centrada en los planes operativos, se plantea
objetivos a mediano plazo y se centra en lograr la eficacia de areas especificas,
asegurando que trabajan de forma correcta. Mientras que la planificacion operativa,
estd orientada a proyectos a corto plazo, donde la medicion de resultados sera su
indicador mas importante.

Entre sus caracteristicas de la planificacion se pueden mencionar:

Planificar actividades, las organizaciones en su conjunto les ha costado
demasiado tiempo aprender el concepto de Planificacion, por lo general se valoran
los temas estratégicos generales, es asi que los planes operacionales requieren de un
analisis que determine su ejecucién en corto, mediano y largo plazo, la planificacién
de las actividades busca que los resultados sean efectivos, para ello deben ser

especificos, medibles, alcanzables y oportunos. Las acciones deben considerar el
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tiempo, siendo lo recomendable trabajar sobre una base de (corto plazo), (mediano
plazo) y (largo plazo). Se debe considerar también los principales problemas que
pueden surgir en el camino y poder tener estrategias para solucionarlos, en este
proceso se debe determinar a los responsables por sus habilidades y conocimientos,
formando de esta manera grupos de trabajo que afronten tareas especificas, los
mismos que pueden planificar las acciones del trabajo diario difundido a través de
un cronograma. (Ramdar, 2018).

Obijetivos, son los propositos fundamentales de toda organizacién dado que
determinan su existencia, para ello debe establecer: qué se va hacer, que recursos
necesitara, quienes seran los responsables y la forma como evaluara los resultados,
es decir, la empresa dirige sus esfuerzos a ejecutar una politica de la calidad 6ptima.
Pero esto es posible, siempre que exista una relacién directa entre los objetivos y la
politica de la calidad, por tanto, los objetivos de la calidad consideran una secuencia
de condiciones: a) se deben planificar los objetivos, que estan plasmados en la
vision, mision y valores de la empresa; para el logro de estos propoésitos, se tiene
que b) alinear los procedimientos de cada una de las areas, por ello es importante
que estén documentados en el manual de procedimientos y en el manual de
organizacion y funciones, asi mismo se deben programan reuniones con todo el
personal de manera que sean conocidos y asimilados, finalmente se debe c) aplicar
un control adecuado en los procesos de manera que al ser analizados, permitan tomar
decisiones acertadas superando situaciones adversas que se vayan presentando.
(Ramdar, 2018).

Politicas, son las disposiciones establecidas por la empresa, y que deben ser

cumplidas por todos los miembros, estas disposiciones son difundidas por la alta
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direcciéon a todas las areas de la empresa usando estrategias que garanticen su
comprension. Estas politicas de la calidad cumple con los requisitos legales
existentes, permite la satisfaccion de los clientes, la revision periddica de la
ejecucion de las disposiciones de la empresa e implementados por el sistema,
teniendo como consecuencia la propuesta de planes de mejora continua, todo esto
relacionado con las intenciones y objetivos de la organizacion; de modo que se
convierte en un compromiso de todos los miembros de la empresa, reflejando en los
productos y/o servicios de calidad que recibe el cliente, logrando altos niveles de
satisfaccion, siendo de esta forma coherente con la mision, vision y valores
propuestos por la empresa, y fomentando la mejora de los procesos que promueven
el crecimiento de la organizacién (Ramdar, 2018).
2.2.1.2. Control de la calidad

Cuatrecasas (2015), el control de la calidad es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el mas
atil, y siempre satisfactorio para el consumidor. Es asi que, el control de la calidad es
una estrategia para asegurar el cuidado y mejora continua en la calidad ofrecida, que
considera la implementacion de programas, mecanismos, herramientas y/o técnicas
en una empresa para la mejora de la calidad de sus productos, servicios y
productividad.

Gonzéalez (2017) quien dijo que el control de la calidad es el proceso que
asegura que los productos o servicios sean homogéneos de manera que la calidad sea
predecible. Ademas, es el conjunto de herramientas, acciones o mecanismos que
tienen como finalidad la deteccion de errores en todos los procedimientos que sigue

la empresa, la modificacién y la eliminacion de los defectos. Propuso los
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procedimientos que permiten el control de la calidad del producto de manera que sea
mas operativo y se pueda aplicar estratégicamente, Estos son:

Rendimiento, se refiere a las caracteristicas primarias o atributos importantes
de un producto, es decir, las caracteristicas primarias del producto como la textura,
sabor; y que contribuyen a satisfacer una necesidad basica. Los productos que
realizan el mismo rendimiento y satisfacen la misma necesidad, pueden ser
diferentes en las caracteristicas funcionales como en la calidad A los segmentos de
mercado se les garantiza calidad y precios adecuados, sin riesgo de devolucion, los
riesgos se disminuyen y el control surge con mayor eficiencia (Gonzéalez, 2017)

Prestaciones, se refiere a las caracteristicas secundarias 0 complementarias
de los productos o valor agregado, aunque no contribuyen a satisfacer las
necesidades bésicas del cliente, complementan al rendimiento. Es decir, el valor
agregado es un complemento del producto que adquiere el cliente, se entiende por
valor agregado todo aquello que se adiciona al producto como tal y le genera un
mayor beneficio al cliente. (Gonzalez, 2017)

Fiabilidad, es el rendimiento y las prestaciones esperadas. El producto debe
asegurar al cliente confianza en su utilizacién en el periodo de vida util que este
puede tener, durante ese tiempo el uso del producto es garantizado, en unos casos
con garantia por un determinado tiempo, dando la confianza de la prestacion del
bien. Un usuario busca de manera permanente, recibir productos que aseguren su uso
por la naturaleza misma del producto por las caracteristicas que este tiene aseguran
el buen servicio, y de otra manera es la parte externa al tener proteccion del bien
adquirido y prolongar su vida til y por ende | servicio. (Gonzalez, 2017)

Conformidad, es el grado en que las caracteristicas operativas de un
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producto o servicio se ajusta al estandar, es decir cumplen con las normas
establecidas para su elaboracion. La calidad de la conformidad esta dada por el
grado de aproximacion que tiene el producto con el cumplimiento de los estandares
de los procesos que estan debidamente disefiados y aprobados. Para las
organizaciones la conformidad de un producto o servicio es el patron de la imagen y
prestigio que se logra con el trabajo articulado, la integracion de las areas
correspondientes. La perspectiva que toda organizacion tiene de recibir la confianza
de su producto se centra en que este pueda ser aceptado conforme las caracteristicas,
0 se tenga que adecuar a las exigencias del consumidor. (Gonzélez, 2017)

Capacidad de servicio, las ventas de los productos se sustentan de manera
importante sobre la extension y calidad del servicio que se brinda al cliente como la
rapidez, cortesia, asesoramiento, asistencia. El crecimiento del servicio de ventas de
los productos se centra en que la empresa cuente con personal que realmente tiene
pasion por el tema de las ventas, que conozca a la perfeccion las caracteristicas y
bondades del producto. (Gonzélez, 2017)

Estética, es la respuesta y reacciones del cliente a las caracteristicas fisicas, la
misma que esta relacionada con los aspectos externos del producto, con el objeto de
adecuarlo a los gustos imperantes y promover nuevas preferencias. Existen clientes
que se preocupan por la presentacion del producto y muchos por los envases que
protegen los productos. (Gonzalez, 2017)

Calidad percibida, es la calidad que tiene un producto, pero desde la percepcion del
cliente. Esto debido a que los clientes no siempre tienen la informacion completa de
un producto o servicio, sin embargo, los productos seran evaluados al menos por sus

caracteristicas objetivas, es decir, por su imagen, su precio o el nombre de la marca.
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Es por esto, que la percepcién apoya a la experiencia personal del cliente y la
informacidén que obtenga de varias fuentes como amigos, familiares entre otros.
(Gonzalez, 2017)

2.2.2. Fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente son las condiciones que permiten que un cliente se
sienta satisfecho con el producto o servicio recibido de manera que lo impulse a
regresar para volver a adquirirlo. Se estructura de diferentes factores siendo el méas
importante la postura que mantiene la empresa frente a los clientes pues la
experiencia y la informacion con que cuenta el cliente sobre el producto o servicio es
lo que permite establecer la lealtad del cliente, seguido de las estrategias de
marketing que se implementen dependiendo de los tipos de clientes que concurren a
la empresa, mientras que los incentivos dados por la empresa deben ser innovadores
y significativos (Alcaide, 2015).

La fidelizacion de clientes es un proceso que se desarrolla en todo momento,
se inicia con gestionar el valor percibido por el consumidor para lograr su
satisfaccion y lealtad. El cliente fiel es un cliente satisfecho, pero fidelizarlo es una
tarea que implica aplicar estrategias y herramientas apropiadas de manera que el
cliente sienta la necesidad de elegir a la empresa que aplica esta estrategia, regrese y
sobre todo recomiende lo recibido con sus amigos o conocidos (Alcaide, 2015).

Para Salazar (2017) la fidelizacion es tener un cliente fiel, que demuestre
lealtad cuando adquiere un servicio o producto, es decir se trata de que el cliente
compre el mismo producto varias veces sin tener ningin compromiso al comprarlo
sino por el contrario lo realiza por voluntad propia pues cubre su necesidad y se

siente satisfecho con el producto.
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En el articulo de la revista de la escuela de Administracion de Empresas del
Instituto Tecnoldgico de Costa Rica (TEC Empresarial, 2011), define que la
fidelizacion de clientes pretende que los compradores o usuarios de los servicios de
la empresa mantengan relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo
con ésta. La fidelidad se produce cuando existe una correspondencia favorable entre
la actitud del individuo frente a la organizacion y su comportamiento de compra de
los productos y servicios de la misma.

2.2.2.1. Etapas para de fidelizacion

Para lograr la fidelizacion de los clientes se deben establecer etapas que estén
reguladas, estudiadas y organizadas en programas de fidelizacion, esto permite seguir
una linea estratégica de accion con el fin del logro de objetivos: como conocer a los
clientes, lanzar al mercado productos basado en las necesidades de los clientes,
brindar un servicio personalizado a los clientes, aumentar el consumo de los clientes
existentes y en consecuencia aumentar los beneficios y ganancias de la empresa
(Pacheco, 2017).

Pacheco (2017) indica que los programas de fidelizacion cuentan
necesariamente con cuatro etapas siendo estas:

Segmentar a los diferentes tipos de clientes y localizarlos: Es identificar y
definir el perfil de los diferentes grupos de clientes, esto permitira determinar las
preferencias, el poder de compra, la ubicacion geogréfica, las actitudes y practicas de
compra de los clientes. Es decir, hay que conocer al cliente, que los directivos estén
convencidos en hacer feliz a los clientes es imprescindible, pero no es suficiente. Hay
que conocer al comprador, sintonizar con €l y crear una relacion estable, (Pacheco,

2017).
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Servicio al cliente: La empresa ofrecera un servicio personalizado que le
permitira captar la atencion del cliente y tratara de obtener el mayor beneficio de
este. Es decir, la empresa debe estar enfocada en el cliente. La cultura es el
sentimiento de la empresa, por eso no vale identificar la fidelizacion con meros
procesos y procedimientos automatizados, (Pacheco, 2017).

Fidelizacion del cliente: En esta etapa se concentrard en la satisfaccion del
cliente, ademas de conocer el motivo de las pérdidas de clientes y recuperar el mayor
numero posible de ellos, optando por renovar la relacién para que el ciclo de vida de
esta sea prolongado. Es asi que, el directivo debe estar convencido, en alcanzar la
fidelizacion, esto es si la alta direccion tiene claro el concepto y apuestan con todas
sus consecuencias por llevar a buen término esta estrategia y satisfacer a sus clientes,
(Pacheco, 2017).

Obtencion de Informacion: Después de lograr la fidelizacion, se mantendra
una constante busqueda de informacion del cliente para mantener un control de este
para mantener la relacion creada, para ello se debe disefiar un programa realista 'y a la
medida de la realidad de la empresa, esta serd la recompensa y reconocimiento del

valor que tiene el cliente para las compafiias, (Pacheco, 2017).
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2.2.2.2. Herramientas para la fidelizacion de los clientes

Las herramientas que se utilizan para la fidelizacion de los clientes, entre ellas
se menciona: Clienting y la segunda es el CRM, son claves para fidelizar a los
clientes, porgque almacena todo tipo de datos que serviran para posteriores decisiones,
es decir tienen el objetivo de identificar al cliente, retener a los clientes, diferenciar a
los clientes, interactuar y priorizar a los clientes realizando un seguimiento lo mas
personalizado posible. (Alcaide, 2015)

Clienting

El Clienting identifica a los buenos clientes, garantizando que la estrategia
de gestion de lealtad sea sostenible para la empresa, dado que se conoce que tipo de
servicio que se quiere brindar al cliente, por ello se realiza un proceso de
transformacion que considere aspectos como la estructura, los sistemas, las personas
o la cultura. (Alcaide, 2015)

El Clienting, parte del principio de retener a los clientes, asegura siempre
este satisfecho y fiel puede llegar a comprar mas y durante mas tiempo. Ademas, este
cliente estard mas dispuesto a adquirir otros productos y servicios de la gama, asi
como a recomendar a la empresa a terceras personas. Inclusive, es posible que el
cliente en cuestion acceda a pagar un precio mas alto por unas prestaciones que sean
para él enteramente satisfactorias. Esta herramienta, tiene efectos en lo interno de la
organizacion, pues ayuda a potenciar las actitudes de servicio, en las personas que
dirigen la empresa y en los empleados que tienen contacto directo con el cliente.
(Alcaide, 2015)

El Clienting, es una metodologia encaminada a mejorar la lealtad de los

clientes, pues considera la inteligencia de clientes: la empresa es capaz de conocer
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los gustos, preferencias y comportamientos de sus clientes; hay un modelo
estratégico de negocios: tienen una propuesta con el objetivo de generar ingresos y
beneficios; Mix de servicios o también llamado Services mix: gestiona las economias
de la lealtad, este permite disefiar propuestas de valor para cada segmento de clientes
(Alcaide, 2015)

Mencionan que el Clienting es una herramienta se centra en la diferenciar a
los clientes, que consiste en evaluar y conocer a fondo a todos los clientes, con esta
herramienta debe manejar los datos Optimamente, esto permitira identificar cuéles
son los clientes que aportan mayores beneficios a la empresa, en consecuencia, esta
deberd invertir mayores recursos en mantener a estos clientes. (Alcaide, 2015)

Customer Relationship Management (CRM)

Miranda (2017) indica que CRM se basa en la interaccion con los clientes, es
decir es un modelo de gestion, basada en la satisfaccion y acercamiento a los clientes
de manera que sea importante el conocer a cada uno convirtiéndolos en valiosos,
incrementando el valor de la empresa. Las areas que presentan un impacto positivo
con la aplicacion del CRM se refleja en la velocidad de respuesta de los
consumidores, la atencion al cliente, mejora de la soluciéon de problemas o dudas
sobre el producto, comunicacion con el mercado.

La interaccion con los clientes es la gestion de las relaciones con los clientes
basada en el andlisis de interacciones con la empresa ya sean reuniones, COrreos
electrénicos, reclamaciones o incidencias, es decir, es el analisis de datos y toma de
decisiones a partir de estas relaciones, permite obtener buenos resultados y
beneficios con respecto a la rentabilidad de la empresa, proporcionando el aumento

de la lealtad al cliente, la reduccién de riesgos de la empresa. Ademas, con los datos
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registrados de cada uno de los clientes y el analisis correcto de esta informacion,
proporcionan el producto que necesite el consumidor de manera personalizada.
(Miranda, 2017)

La estrategia CRM se enfoca en priorizar a los clientes aumentando la
satisfaccion, de esta manera se desarrolla una relacion valiosa, rentable y de largo
plazo entre el cliente y la empresa. En esta estrategia el cliente se convierte en el eje
central por el cual se realizan todo el proceso de la organizacion. (Alcaide, 2015)

ElI CRM es la ciencia que explora, crea y entrega valor para satisfacer
necesidades de los clientes en un mercado especifico, es decir, tiene la finalidad de
aprender de los clientes individuales y de la adaptacion del producto a sus
necesidades. Por ello se le considera una herramienta de interaccion (empresa con
clientes) que permite entender que se estd trabajando para personas, el cliente
siempre estd comunicando y expresandose todo el tiempo solo se tiene que tener la
capacidad de escucharlo (qué desea, cuando y cémo) para conocerlo y darle lo que
desea, como lo desea y donde lo desea y no piense en ir a la competencia. No solo se
trata de satisfacer a los clientes un momento sino de mantenerlo a gusto a lo largo del
tiempo para que no abandonen la empresa. (Alcaide, 2015)

El CRM busca entregar al cliente lo que él espera, del modo y momento en que
lo requiere, es decir: identificar al cliente (clientes frecuentes, clientes no frecuentes),
diferenciar a los clientes (clientes frecuentes, clientes no frecuentes) interactuar y
personalizar.

Diferenciar a sus clientes de dos maneras: por el valor econémico que es para
la empresa y por las necesidades del producto/servicio, para luego priorizar a los

clientes que tengan mas valor y que la empresa pueda personalizar su
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comportamiento porque cada cliente es diferente. (Alcaide, 2015)

La empresa debe buscar interactuar con sus clientes de manera que se consiga
informacidn provechosa para fortalecer las relaciones con el cliente, esto servira para
conocer sus necesidades y como éstas van cambiando. La empresa tiene que
adaptarse a las necesidades individuales de los clientes de manera que sus
productos/servicios traten a cada cliente de forma particular y diferente

personalizando el trato. (Alcaide, 2015)
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I1l.  HIPOTESIS

Dado que la investigacion es de nivel descriptiva, no presenta hipdtesis. Esto
debido a que los estudios descriptivos, miden, evallan o recolectan datos sobre
diversos aspectos, dimensiones o componentes del fendbmeno a investigar, con el fin
de recolectar todos los datos de manera cientifica, y describir adecuadamente los
elementos materia de la investigacion. La investigacion descriptiva consiste en
caracterizar un hecho, fenémeno, individuo o grupo, de manera que se establezca su

estructura o comportamiento de su originalidad. (Hernandez, 2016)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Tipo de Investigacion

La presente investigacion fue de tipo cuantitativo. Segun Sanchez (2018) una
investigacion es de tipo cuantitativo, ya que el estudio se basa en la medicion
numérica, es decir en la recoleccion y el analisis de datos con que cumplan los
objetivos propuestos.

Es una investigacion de nivel descriptivo, segin Sanchez (2018) “El nivel es
descriptivo porque tendra como objetivo central describir fendbmenos.” Ademas, “es
descriptiva porgue se efectia cuando se desea describir, en todos sus componentes
principales, una realidad y busca especificar propiedades, caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno
gue se someta a un analisis”.

Es una investigacion cuyo disefio fue no experimental y de corte transversal.
Segin Herndndez y Mendoza (2019) el disefio de la investigacion es no
experimental, dado que se observaron los hechos ya existentes, es decir no se realizé
la manipulacién deliberada de variables, ademas es transversal pues los datos fueron
recogidos en un solo momento, es decir en un tiempo dnico.

4.2. Poblacién y muestra

La unidad de andlisis de la presente investigacion estuvo conformada

por 4 MYPEs del rubro de panaderias del distrito de Lambayeque.
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4.2.1. Poblacion

Para la variable gestion de la calidad se cuenta con una poblacion finita,
siendo la fuente los trabajadores de las panaderias del distrito de Lambayeque.
(Hernéandez, et al. 2016), menciona que una poblacion finita, estan identificados
los elementos que son objeto de investigacion.

Para la variable fidelizacion del cliente la poblacion es de tipo finita,
dado que se tiene perfectamente identificados a los trabajadores de las panaderias
objeto de investigacion. (Hernandez, et al. 2016)

4.2.2. Muestra

Para la primera variable Gestion de calidad y fidelizacion de los clientes
no se aplica modelo estadistico por ser menor de 50 elementos. Segun Sampieri y
Mendoza (2019) manifestaron cuando en una investigacion los elementos que
intervienen en la investigacion es igual o menor de 50 no requiere de aplicacion
estadistica, por lo que, N = 31 donde entonces n = 31 trabajadores

Cuadro 1: Directorio de MYPES rubro panaderias y dulcerias del distrito de
Lambayeque

N NOMBRE DE LA MYPE RUC Direccion N* de
Orden Trabajadores
01 PANADERIA “A” 920 Calle. Grau 5
Cuadra 4
AV. Augusto B.
02 PANADERIA “B” 886 Leguia 11
Cuadra 1
Calle. Bolognesi
T all) 001
03 PANADERIA “C Cuadra 5 10
04 PANADERIA “D” 981 AV. Dos de Mayo 5
Cuadra 8
TOTAL, DE TRABAJADORES 31

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 2: Poblacion y Muestra

Fuente de informacion Poblacion Muestra
Trabajadores Finita 31
Trabajadores Finita 31

Fuente: Elaboracion propia

Criterios de inclusién

Se considera a todos los trabajadores de la panaderia.

Criterios de exclusién

No se excluye a ninguno de los trabajadores.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 1: Definicion de Operacionalizacion de variables

Técnica
Variable Definicion Dimension  Definicion operacional Indicador linstrumento  Escala Fuente Metodologia
La dimension Encuesta
planificacion  de  la Planificar actividades /Cuestionario Trabajador
La gestion de la calidad se  medira
calidad en las mediante los
empresas, es una ... .. indicadores: planificar o )
hperramienta Zlarlflc?%og actividades, objetivos y Objetivos Trabajador _
cuyo objetivo ¢ lacalida politicas; a través de la Tlpo.. .
fundamental es técnica de la encuesta, Cuantitativo
Ia.bue.n’a gpllcando el Politicas Trabajador  Nivel:
organizacion, la instrumento Deseriptivo
: j cuestionario
GESTION mejora_fie " La dimension ntrol Trabajador
DE LA produccion y el a ension - control o ordinal abajado
CALIDAD servicio al de la calidad se medira Rendimiento _
cliente, de mediante los ) Trabajador Técnica:
manera que la indicadores: Prestaciones _ ! .
empresa tenga rendimiento, o Trabajador ncuesta
ventajas | do 1o Prestaciones, fiabilidad, Fiabilidad _ | _
competitivas con Contrlt_)d de & conformidad, capacidad Conformidad Trabajador n(s:trun;_ento._
relacion a sus calida de servicio, estética y ontormida Trabaind uestionario
pares. capacidad percibida; a . - rabajador
) . Lo Capacidad de servicio
(Gonzales, través de la técnica de Trabajador
2017) la encuesta, aplicando Estética
el instrumento Trabajador

cuestionario

Capacidad percibida
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Técnica

Variable Definicién Dimensién  Definicién operacional Indicador finstrumento  Escala Fuente Metodologia
La dimension etapas de
la fidelizacion se medird  Segmentar a los :
mediante los difegr;entes tipos de Trabajador
indicadores: segmentar a clientes y localizarlos
La fidelizacion los diferentes tipos de _
del cliente son  Etapas de la clientes y localizarlos, o \icio al cliente Trafigjador _
las condiciones  figelizacign SC'VICi0 & cliente, o Tipo:
que permiten fidelizacion del cliente, Fidelizacion del Trabajador Cuantitativo
que un cliente obtencion de cliente
se sienta informacién a '[I’aVéS de Nivel:
satisfecho con la técnica de la encuesta, Trabajador Descriptivo
., el producto o aplicando el instrumento Obtencion de
FIDELIZACION ™ - cuestionario informacion Encuesta o ool
DEL CLIENTE o . - /Cuestionario
recibido de La dimension Trabaiad
manera que lo herramientas para la Identificar al cliente rabajador recnica;
impulse a fidelizacién de los Encuesta
regresar para clientes se medira . Trabajador
volver a mediante los indicadores Retener a los clientes Instrumento:
adquirirlo.  Herramientas clientingy CRM Diferenciar a los Trabaiador Cuestionario
(Alcaide,  de fidelizacion (Customer Relationship clientes J
2015). Management); a través
de la técnica de la Interactuar con los Trabajador
encuesta, aplicando el clientes
instrumento Trabajador

cuestionario

Priorizar a los clientes
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de esta investigacion se aplicd la técnica de la
encuesta, el mismo que tiene el objetivo de recopilar datos por medio de un
cuestionario predisefiado y no modifico el entorno ni verificd el proceso
observado. Los datos se obtienen a partir de la realizacion de un conjunto de
preguntas normalizadas a una muestra representativa, con el objetivo de saber la
opinidn, las caracteristicas o hechos especificos. (Hernandez, 2016)

El cuestionario se elaboré considerando la operacionalizacion de las
variables, usando preguntas escritas y aplicadas a los trabajadores, para que
contesten de manera escrita con escala ordinal. (Hernandez, 2016)

4.5. Plan de andlisis

Seglin Avila en esta investigacion se aplico la estadistica descriptiva
para mostrar los resultados implicados en los objetivos de la investigacién (como
se citd en Maldonado, 2015). Los datos estadisticos de la variable de estudio
seran tabulados y procesados en una hoja de calculo de excel y SPSS 25
posterior a ello y de acuerdo a cada fase o etapa del estudio, se utilizaran
distintas metodologias y herramientas que permitan justificar cada paso y accion

a seguir (Hernandez, 2016).
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
General:
Determinar las caracteristicas de la
dGelsti?_n de la (IZaIitlj\;(\j(gElgideli;acic;n TIPO DE
el cliente en las » Tubro-de INVESTIGACION:
panaderias y pastelerias en -
Lambayeque, afio 2020 Cuantitativa
NIVEL DE
a) Identificar la planificacion de la INVESTIGACION:
calidad en las MYPES, rubro de Descriptiva
Gestion de la panaderias y pa§telerias en DISENO:
figaelliigzgign ¢Qué caracteristicas Lambayeque, afio 2020. No experimentall, corte
del cliente en tiene la gestion de la b) Identificar el control de la calidad en Seg(in Hernandez ng[ilecrlsgl\l_
las MYPES, calidad y fidelizacion del las MYPES, rubro de panaderias y Sampieri (2014), la _ N
rubro de cliente en las MYPES, pastelerias en Lambayeque, afio 2020. investigacion por ser Trabajadores finita
panaderias y rubro df [I)ar]adenas y descriptiva no registra MUESTRA
pastelerias en pastelerias en hipétesis. Trabajadores (31)

Lambayeque Lambayeque, afio 2020?

afio 2020

c) ldentificar las etapas de la fidelizacion
del cliente en las MYPEs, rubro de
panaderias y pastelerias en
Lambayeque, afio 2020

d) Conocer las herramientas de
fidelizacién de las MYPES, rubro de
panaderias y pastelerias en
Lambayeque, afio 2020

TECNICA: Encuesta
INSTRUMENTO:
Cuestionario
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4.7. Principios éticos

Durante el desarrollo de la presente investigacion, se ha considerado el
cumplimiento de los principios éticos, que permitiran de manera estricta cumplir con las
normas de elaboracion de esta investigacion Gestion de la calidad y Fidelizacion al
cliente de las MYPEs rubro panaderias y pastelerias, Lambayeque afio 2020.

Proteccion a la persona: La informacion otorgada por los sujetos de
investigacion fue voluntaria, libre de coercion o incentivos indebidos, ademas tendran
capacidad de decisién. Ademas, el desarrollo de este estudio se dio respetando la
dignidad humana, su la confidencialidad y la privacidad. (ULADECH catdlica, 2019)

Beneficencia no maleficencia: La investigacion realiza un analisis de los
riesgos y los beneficios de las personas que fueron parte del estudio, de manera que se
minimicen los riegos y se maximicen los beneficios favorables hacia el sujeto de
investigacion. (ULADECH catolica, 2019)

Justicia: En el desarrollo de la investigacion se llevd a cabo juicio razonable y
ponderable, evitando las practicas injustas; por lo que se brindé igualdad y justicia a las
organizaciones que participaron en el presente estudio, con el derecho de conocer los
resultados. También se tuvo en cuenta una relacion justa con todas las personas que
contribuyeron en los procesos, procedimientos y servicios relacionados al estudio.
(ULADECH catdlica, 2019)

Integridad Cientifica: Este principio se extendié a todos los representantes de
las empresas de servicios, panaderias que sirvieron como muestra, basado en los
principios éticos de la profesion de la administracion evitando riesgos, promoviendo al
beneficio del conocimiento a todos los que participaron en esta investigacion.

(ULADECH catolica, 2019)
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Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que participan
en el desarrollo del estudio tienen derecho a conocer los propdsitos, objetivos y
finalidades de la investigacion que llevan a cabo, o en la que participan; ademas ella
tiene voluntad podria sobre su participacion en el estudio. También se debe tener
voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; por la cual las organizaciones
estudiadas o el titular de los datos permiten el uso de su informacion, otorgada para los
fines mencionados en el proyecto. (ULADECH catdlica, 2019)

Principio de confiabilidad: El presente estudio se desarroll6 tomando en cuenta
el principio de confiabilidad, pues se indago y encontro datos reales, que posteriormente
fueron utilizadas como 100% confiables. Igualmente se respeto el derecho de autor,
pues no hubo apropiacién indebida de la informacion de la fuente y se utilizd sin

alteraciones. (ULADECH catdlica, 2019)
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Primer objetivo especifico: ldentificar la planificacion de la calidad en las
MY PEs, rubro de panaderias y pastelerias en Lambayeque, afio 2020.
Tabla 3: El gerente planifica las actividades y tareas de los trabajadores para un

mejor resultado.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 3 9,7
A veces 5 16,1
Casi siempre 4 12,9
Siempre 19 61,3
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020
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Gréfico 1: El gerente planifica las tareas de los trabajadores para un mejor resultado

En la tabla 3 y gréafico 1 denominada “El gerente planifica las tareas de los
trabajadores para un mejor resultado” se observa que 61,3% de los trabajadores
opinan que el gerente siempre planifica las tareas para mejor resultado; 16,1% de los
trabajadores opinan a veces; 12,9% de los trabajadores opinan siempre y 9,7% de los

trabajadores opinan casi nunca.
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Tabla 4: Conoce los procedimientos y funciones de su area.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 3 9,7
Casi siempre 6 19,4
Siempre 21 67,7
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020.
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Grafico 2: Conoce los procedimientos y funciones de su area

En la tabla 4 y figura 2 denominada “Conoce los procedimientos y
funciones de su area” se observa que 67,7% de los trabajadores opinan que conoce
los procedimientos y funciones de su area; 19,4% de los trabajadores opinan casi
siempre; 9,7% de los trabajadores opinan a veces y 3,2% de los trabajadores opinan

casi nunca.
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Tabla 5: La gerencia difunde las disposiciones de la empresa en todas las areas.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 3 9,7
Casi siempre 4 12,9
Siempre 23 74,2
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020
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Gréfico 3: La gerencia difunde las disposiciones de la empresa en todas las areas

En la tabla 5 y figura 3 denominada “La gerencia difunde las disposiciones
de la empresa en todas las &reas” se observa que 74,2% de los trabajadores opinan
que la gerencia difunde las disposiciones de la empresa en todas las areas; 12,9% de
los trabajadores opinan casi siempre; 9,7% de los trabajadores opinan a veces y

3,2% de los trabajadores opinan casi nunca.
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Segundo objetivo especifico: Identificar el control de la calidad en las MYPEs,
rubro de panaderias y pastelerias en Lambayeque, afio 2020.

Tabla 6: La panaderia ofrece productos de buena textura y sabor exquisito

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 2 6,5
Casi siempre 3 9,7
Siempre 25 80,6
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020

80.6%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

9.7%

30.0%

20.0%
6.5%

10.0% 3.2%
RNy ]

0.0%

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Gréfico 4: La panaderia ofrece productos de buena textura y sabor exquisito.

En la tabla 6 y figura 4 denominada “La panaderia ofrece productos de
buena textura y sabor exquisito” se observa que 80,6% de los trabajadores opinan
que la panaderia ofrece productos de buena textura y sabor exquisito, 9,7% de los
trabajadores opinan casi siempre; 6,5% de los trabajadores opinan a veces y 3,2% de

los trabajadores opinan casi nunca.
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Tabla 7: La panaderia elabora panes para diferentes gustos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 3 9,8
Casi siempre 5 16,1
Siempre 22 70,9
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020.
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Gréfico 5: La panaderia elabora panes de diferentes gustos

En la tabla 7 y figura 5 denominada “La panaderia elabora panes para

diferentes gustos” se observa que 70,9% de los trabajadores opinan que la panaderia

siempre elabora panes de diferentes gustos, 16,1% de los trabajadores opinan casi

siempre; 9,7% de los trabajadores opinan a veces y 3,2% de los trabajadores casi

nunca.
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Tabla 8: Los productos de la panaderia son confiables

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 4 12,9
Casi siempre 5 16,1
Siempre 21 67,8
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020.
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Gréfico 6: Los productos de la panaderia son confiables

En la tabla 8 y figura 6 denominada “Los productos de la panaderia son
confiables” se observa que 67,8% de los trabajadores opinan que los productos de la
panaderia son confiables, 16,1% de los trabajadores opinan casi siempre; 12,9% de

los trabajadores opinan a veces y 3,2% de los trabajadores casi nunca.
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Tabla 9: Los clientes se sienten conformes con los productos ofrecidos en la

panaderia
Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 3 9,7
Casi siempre 4 12,9
Siempre 23 74,2
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020.
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Grafico 7: Los clientes se sienten conformes con los productos ofrecidos
en la panaderia

En la tabla 9 y figura 7 denominada “Los clientes se sienten conformes con
los productos ofrecidos en la panaderia” se observa que 74,2% de los trabajadores
opinan que se siente conforme con los productos ofrecidos en la panaderia, 12,9%
de los trabajadores opinan casi siempre; 9,7% de los trabajadores opinan a veces y

3,2% de los trabajadores casi nunca.
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Tabla 10: La panaderia brinda una atencion personalizada

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 2 6,5
Casi siempre 4 12,9
Siempre 24 77,4
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020.
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Grafico 8: La panaderia brinda una atencion personalizada

En la tabla 10 y figura 8 denominada “La panaderia brinda una atencién

personalizada” se observa que 77,4% de los trabajadores opinan que en la panaderia

siempre recibe una atencién personalizada; 12,9% de los trabajadores opinan casi

siempre; 6,5% de los trabajadores opinan a veces y 3,2% de los trabajadores casi

nunca.
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Tabla 11: La panaderia tiene un ambiente comodo y atractivo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 2 6,5
A veces 3 9,7
Casi siempre 6 19,4
Siempre 20 64,4
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020.
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Grafico 9: La panaderia tiene un ambiente comodo y atractivo

En la tabla 11 y figura 9 denominada “La panaderia tiene un ambiente
cémodo y atractivo” se observa que 64,4% de los trabajadores opinan que la
panaderia siempre tiene un ambiente comodo y atractivo, 19,4% de los trabajadores
opinan casi siempre; 9,7% de los trabajadores opinan a veces y 6,5% de los

trabajadores casi nunca.
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Tabla 12: La panaderia aplica estrategias para fortalecer su imagen

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 2 6,5
A veces 4 12,9
Casi siempre 6 19,4
Siempre 19 61,2
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020.
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Gréfico 10: Recomendaria los productos de la panaderia

En la tabla 12 y figura 10 denominada “La panaderia aplica estrategias para
fortalecer su imagen” se observa que 61,2% de los trabajadores opinan que siempre
aplica estrategias para fortalecer su imagen; 19,4% de los trabajadores opinan casi
siempre; 12,9% de los trabajadores opinan a veces y 6,5% de los trabajadores casi

nunca.
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Tercer objetivo especifico: Identificar las etapas de la fidelizacion del cliente en las
MYPEs, rubro de panaderias y pastelerias en Lambayeque, afio 2020.

Tabla 13: La panaderia conoce al tipo de clientes que atiende

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 4 12,9
Casi Siempre 7 22,7
Siempre 19 61,2
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020.
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Gréfico 11: La panaderia conoce al tipo de clientes que atiende

En la tabla 13 y figura 11 denominada “La panaderia conoce al tipo de
clientes que atiende” se observa que 61,2% de los trabajadores opinan que siempre
conoce al tipo de trabajadores que atiende; 22,7% de los trabajadores opinan casi
siempre; 12,9% de los trabajadores opinan a veces y 3,2% de los trabajadores opinan

casi nunca.
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Tabla 14: El servicio que recibe el cliente es personalizado

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 3 9,7
A veces 4 12,9
Casi Siempre 7 22,6
Siempre 17 54,8
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020
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Gréfico 12: El servicio que recibe el cliente es personalizado

En la tabla 14 y figura 12 denominada “El servicio que recibe el cliente es
personalizado” se observa que 54,8% de los trabajadores opinan que el servicio que
brindan a los clientes es personalizado, 22,6% de los trabajadores opinan casi
siempre; 12,9% de los trabajadores opinan a veces y 9,7% de los trabajadores opinan

casi nunca.
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Tabla 15: La panaderia se preocupa por satisfacer a los clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 2 6,5
Casi Siempre 6 19,4
Siempre 22 70,9
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020
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Gréfico 13: La panaderia se preocupa por satisfacer a los clientes

En la tabla 15 y figura 13 denominada “La panaderia se preocupa por

satisfacer a los clientes” se observa que 70,9% de los trabajadores opinan que la

panaderia siempre se preocupa por satisfacer a los clientes; 19,4% de los

trabajadores opinan casi siempre; 6,5% de los trabajadores opinan a veces y 3,2% de

los trabajadores opinan casi nunca
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Tabla 16: La panaderia se encarga de obtener informacion de sus clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 2 6,5
A veces 4 12,9
Casi Siempre 7 22,6
Siempre 18 58,0
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020
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Gréfico 14: La panaderia se encarga de obtener informacion de sus clientes

En la tabla 16 y figura 14 denominada “La panaderia se encarga de obtener
informacion de sus clientes” se observa que 58,0% de los trabajadores opinan que la
panaderia siempre trata de obtener informacion de sus clientes; 22,6% de los
trabajadores opinan casi siempre; 12,9% de los trabajadores opinan a veces y 6,5%

de los trabajadores opinan casi nunca
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Cuarto objetivo especifico: Conocer las herramientas de fidelizacion de las MYPEs,
rubro de panaderias y pastelerias en Lambayeque, afio 2020.

Tabla 17: La panaderia identifica a sus clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 3 9,7
Casi Siempre 6 19,4
Siempre 21 67,7
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020
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Grafico 15: La panaderia identifica a sus clientes

En la tabla 17 y figura 15 denominada “La panaderia identifica a sus
clientes” se observa que 67,7% de los trabajadores opinan que la panaderia siempre
identifica a sus clientes; 19,4% de los trabajadores opinan casi siempre; 9,7% de los

trabajadores opinan a veces y 3,2% de los trabajadores opinan casi nunca.

70



Tabla 18: La panaderia se preocupa por retener a los clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 2 6,5
Casi Siempre 5 16,1
Siempre 23 74,2
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020
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Gréfico 16: La panaderia se preocupa por retener a los clientes

En la tabla 18 y figura 16 denominada “La panaderia se preocupa por
retener a sus clientes” se observa que 74,2% de los trabajadores opinan que la
panaderia siempre se preocupa por retener a sus clientes; 16,1% de los trabajadores
opinan casi siempre; 6,5% de los trabajadores opinan a veces y 3,2% de los

trabajadores opinan casi nunca.
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Tabla 19: La panaderia brinda productos segun el gusto de sus clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 2 6,5
Casi Siempre 4 12,9
Siempre 24 77,4
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020
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Gréafico 17: La panaderia brinda productos segln el gusto de sus clientes

En la tabla 19 y figura 17 denominada “La panaderia brinda productos

segun el gusto de sus clientes” se observa que 77,4% de los trabajadores opinan que

los productos de la panaderia siempre son a gusto de sus clientes; 12,9% de los

trabajadores opinan casi siempre; 6,5% de los trabajadores opinan a veces y 3,2% de

los trabajadores opinan casi nunca.
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Tabla 20: La panaderia fortalece las relaciones con el cliente.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 2 6,5
A veces 4 12,9
Casi Siempre 5 16,1
Siempre 20 64,5
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020
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Gréfico 18: La panaderia fortalece las relaciones con el cliente.

En la tabla 20 y figura 18 denominada “La panaderia fortalece las
relaciones con el cliente” se observa que 64,5% de los trabajadores opinan que la
panaderia siempre fortalece las relaciones con el cliente; 16,1% de los trabajadores
opinan casi siempre; 12,9% de los trabajadores opinan a veces y 6,5% de los

trabajadores opinan casi nunca.
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Tabla 21: La panaderia prioriza las necesidades de los clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje
Casi Nunca 1 3,2
A veces 5 16,1
Casi Siempre 6 19,4
Siempre 19 61,3
Total 31 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los trabajadores, junio 2020
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Gréfico 19: La panaderia prioriza las necesidades de los clientes

En la tabla 21 y figura 19 denominadas “La panaderia prioriza las

necesidades de los clientes” se observa que 61,3% de los trabajadores opinan que

siempre la panaderia prioriza las necesidades de los clientes; 19,4% de los

trabajadores opinan casi siempre; 16,1% de los trabajadores opinan a veces y 3,2%

de los trabajadores opinan casi nunca.
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5.2.Analisis de resultados

En la Tabla 3 denominada: “El gerente planifica las actividades y tareas de los
trabajadores para un mejor resultado” se observa que 61,3% indican que el gerente
siempre planifica las actividades y tareas de los trabajadores para un mejor resultado.
Resultado cercano con Huaméan (2017) quien en su investigacion concluy6é que la
panaderia al no gestionar sus procesos, no desarrolla una secuencia de actividades que
garanticen una elaboracion y trabajo de calidad, por lo que se disefid un plan de
procesos que ayudaran al cumplimiento de sus objetivos. Por otra parte, Ramdar
(2018) menciond que la planificacion de las actividades busca que los resultados sean
efectivos, para ello deben ser especificos, medibles, alcanzables y oportunos. Ademas,
difunde la planificacién de las actividades y tareas a través de un cronograma.

En la Tabla 4 denominada: “Conoce los procedimientos y funciones de su
area” se observa que 67,7% indican que los trabajadores conocen los procedimientos y
funciones de que debe desarrollar en su area. Resultado cercano con Ferndndez (2015)
que concluyé que las empresas deben disefiar y cumplir con los documentos
implementados por la empresa que se refiere a los procesos y las funciones de cada
area, de manera que se pueda realizar un mejor control de los mismos. Por otra parte,
Ramdar (2015) menciona que alinear los procedimientos de cada una de las areas, por
ello es importante que estén documentados en el manual de procedimientos y en el
manual de organizacion y funciones.

En la Tabla 5 denominada: “La gerencia difunde las disposiciones de la
empresa en todas las areas”, 74,2% de los trabajadores opinan que la gerencia difunde
las disposiciones de la empresa en todas las areas de la empresa. Resultado cercano con
Salcedo (2017) en su investigacion concluyo que es factible ejecutar los elementos de
planeacion y organizacion del proceso, en base a las metas, politicas, objetivos, los
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riesgos, el ambiente y los procesos utilizados por la panaderia, de alli que su
implementacidn permite la eficiencia de la empresa y la satisfaccion del usuario. Por
otra parte, Ramdar (2018), menciono politicas de la calidad permite que se cumplan los
requisitos legales existentes, difusion y control periddico de la ejecucion de las
disposiciones de la empresa, relacionado con las metas y objetivos de la organizacion;
comprometiendo a todos los miembros de la empresa, siendo reflejado en los productos
y/o servicios de calidad que recibe el cliente.

En la Tabla 6 denominada: “La panaderia ofrece productos de buena textura y
sabor exquisito”, se observa que 80,6% de los trabajadores indican que la panaderia
siempre ofrece productos de buena textura y sabor exquisito. Resultado cercano con
Soledispa (2018) que en su investigacion concluyd que un plan de accion de buenas
practicas de manufactura garantiza la calidad del producto. Por otra parte, Gonzalez
(2017) propone que la calidad del producto puede ser verificado a través de sus atributos
primarios.

En la Tabla 7 denominada: “La panaderia elabora panes de diferentes gustos”,
se observa que 70,9% de los trabajadores indican que la panaderia siempre elabora
panes de diferentes gustos. Resultado cercano con Soledispa (2018) que en su
investigacion concluyd que un plan de accion de buenas practicas de manufactura
garantiza la calidad del producto. Por otra parte, Gonzélez (2017) menciona que los
productos, siempre contribuyen a satisfacer las necesidades basicas del cliente, pero si
tienen un valor agregado complementan al rendimiento.

En la Tabla 8 denominada: “Los productos de la panaderia son confiables” se
tiene que 67,7% de los trabajadores indica que la panaderia siempre brinda productos
confiables. Resultado cercano con Marroquin (2015) quien en su estudio concluye

sobre la importancia del control de la materia prima, de manera que los productos sean
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confiables. Ademaés, Gonzalez (2017) indica que la fiabilidad es el rendimiento y las
prestaciones esperadas de un producto en un tiempo determinado.

En la Tabla 9 denominada: “Los clientes se sienten conformes con los
productos ofrecidos en la panaderia” se tiene que 74,2% indica que los trabajadores
siempre estan conformes con los productos ofrecidos. Resultado cercano con
Marroquin (2015) quien en su estudio considera que las herramientas de control de la
calidad garantizan que la materia prima utilizada en la elaboracion de los productos.
Por otra parte, Gonzalez (2017) menciona a la conformidad como la caracteristica que
permite saber si se cumplen las normas establecidas para la elaboracion de los
productos.

En la Tabla 10 denominada: “En la panaderia brinda una atencion
personalizada” se observa que el 77,4% de los trabajadores siempre brindan una
atencion personalizada. Resultado cercano con Cabanillas (2018) quien en su
investigacion manifestdé que un plan de negocios estd dirigido a alinear el
comportamiento de los trabajadores, con el objetivo de satisfacer las necesidades de los
clientes y poder fidelizarlo. En este sentido las empresas tratan que sus trabajadores
ofrezcan un servicio personalizado y eficiente; por tanto, el éxito empresarial se basa
en la actitud del trabajador. Por otra parte, Gonzélez (2017) menciona las
organizaciones sustentan de manera importante la calidad del servicio que se brinda al
cliente como la rapidez, cortesia, asesoramiento, asistencia.

En la Tabla 11 denominada: “La panaderia tiene un ambiente comodo y
atractivo”, se observa el 64,4% de los trabajadores considera que la panaderia siempre
tiene un ambiente cobmodo Yy atractivo. Resultado cercano con Ruiz (2018) quien en su
investigacion concluye que la panaderia siempre busca innovar y mejorar los

productos, asi mismo cuenta con una infraestructura apropiada mostrando un ambiente
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acogedor y comodo. Ademas, Gonzalez (2017) indica que la infraestructura esta
relacionada con la estética y esta es la respuesta y reacciones del cliente a las
caracteristicas fisicas de la panaderia.

En la Tabla 12 denominada: “La panaderia aplica estrategias para fortalecer su
imagen” se observa el 61,2% de los trabajadores siempre aplica estrategias para
fortalecer su imagen., Resultado cercano con Natividad (2017) quien en su
investigacion concluye que hay una mayor de percepcion de los clientes, cuando
existen procesos de mejora continua de la calidad dirigidos al producto y servicio, esto
permite mejorar la imagen de la empresa y la competitividad de la empresa. Por otro
lado, Gonzélez (2017) indica que la capacidad de percepcion de los clientes, apoya a la
experiencia personal del cliente y la informacion que obtenga de varias fuentes como
propagandas, estrategias de marketing entre otros.

En la Tabla 13 denominada “La panaderia conoce al tipo de clientes que
atiende”, se observa que 61,2% de los trabajadores indican que la panaderia siempre
conoce el tipo de clientes que atiende. Resultado cercano a Peralta (2016) que
concluyo que la importancia de realizar una segmentacion de sus clientes para asi
conocer al tipo de clientes que llegan a la panaderia. Por otra parte, Pacheco (2017)
mencionan que el Clienting es una herramienta que consiste en evaluar y conocer a
fondo a todos los clientes.

En la Tabla 14 denominada: “El servicio que recibe el cliente es
personalizado” se observa que 54,8% de los trabajadores indican que el servicio
brindado a los clientes es personalizado. Resultado cercano a Damian y Ubillus (2015)
quien en su investigacion concluye que la fidelizacion de los usuarios se ve
influenciada principalmente por el nivel de satisfaccion de las necesidades, la atencion
al cliente y la importancia de brindar un trato personalizado a los clientes. Por otra
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parte, Pacheco (2017) menciona que la fidelizacion de clientes dependera del servicio
personalizado que brinde lo que le permitira captar la atencion del cliente y tratara de
obtener el mayor beneficio de este.

En la Tabla 15 denominada “La panaderia se preocupa por satisfacer a los
clientes”, se observa que 70,9% de los trabajadores siempre se preocupa por la
satisfaccion de los clientes. Resultado cercano a Vivanco (2019) quien en su
investigacion concluye que un servicio adecuado permite cubrir las expectativas de los
clientes. Por otro lado, Pacheco (2017) menciona que el directivo debe estar
convencido, en alcanzar la fidelizacion, esto es si la alta direccion tiene claro el
concepto y apuestan con todas sus consecuencias por llevar a buen término esta
estrategia y satisfacer a sus clientes.

En la Tabla 16 denominada: “La panaderia se encarga de obtener informacion
de sus clientes” se observa que 58,0% de los trabajadores indica que la panaderia se
encarga de obtener informacion de sus clientes. Resultado cercano a Cazares y
Ordefiana (2016) quien en su investigacion concluy6 que para que exista una buena
fidelizacion, la empresa debe de tener informacion de los clientes. Por otra parte, Valle
(2015) menciona que la CRM es una herramienta que permite obtener datos de cada
uno de los clientes, de manera que el andlisis correcto de esta informacion,
proporcionan el producto que necesite el consumidor de manera personalizada.

En la Tabla 17 denominada: “La panaderia identifica a sus clientes” se
observa que 67,7% de los trabajadores indican que siempre la panaderia identifica a
sus clientes. Resultado cercano a Cazares y Ordefiana (2016) quien en su investigacion
concluyé que para que exista una buena fidelizacion, la empresa debe de tener
informacion de los clientes. Por otra parte, Valle (2015) menciona que la CRM es una
herramienta que permite obtener datos de cada uno de los clientes, de manera que el
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analisis correcto de esta informacion, proporcionan el producto que necesite el
consumidor de manera personalizada.

En la Tabla 18 denominada: “La panaderia se preocupa por retener a los
clientes” se observa que 74,2% de los trabajadores siempre se preocupa por retener a
los clientes. Resultado cercano a Vivanco (2019) quien en su investigacion plantea la
importancia de implementar el marketing relacional con el fin de retener a los clientes.
Por otra parte, Pacheco (2017), menciona que la fidelizacion del cliente se concentrara
en mantener a la mayor cantidad de clientes, optando por renovar la relacién entre la
empresa y los clientes.

En la Tabla 19 denominada: “La panaderia brinda productos segln el gusto de
sus clientes” se observa que 77,4% de trabajadores indican que la panaderia siempre
brinda productos segun el gusto de sus clientes. Corroborando con Cabanillas (2018)
quien en su investigacion concluye que la gestion debe estar enfocada en los gustos de
los clientes. Por otra parte, Alcaide (2015) menciona que la empresa no solo trata de
satisfacer a los clientes en un momento sino de mantenerlo a gusto a lo largo del
tiempo para que no abandonen la empresa.

En la Tabla 20 denominada: “La panaderia fortalece las relaciones con el
cliente” se observa que 64,5% de los trabajadores indican que siempre la panaderia
fortalece las relaciones con el cliente. Corroborando con Cazares y Ordefiana (2016)
quien en su investigacion concluye que para preservar relaciones duraderas con los
clientes se debe satisfacer sus necesidades para luego obtener la lealtad hacia la
empresa. Por otra parte, Abad (2017) afirma que el CRM permite la interaccion entre
los clientes y la empresa a través de diversos medios, permitiendo la toma de
decisiones de manera oportuna

En la Tabla 21 denominada: “La panaderia prioriza las necesidades de los
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clientes” se observa que 61,3% de los trabajadores indican que siempre la panaderia
prioriza las necesidades de los clientes. Resultado cercano a Damian y Ubillus (2018)
quien en su investigacion concluye que la fidelizacion de los usuarios se ve
influenciada principalmente por el nivel de satisfaccion de las necesidades, la escasez
de un bien o producto y la importancia de brindar un trato personalizado a los clientes.
Por otra parte, Huete (2015) considera que un buen modelo estratégico de negocio
tiene como base el conocer las necesidades de los clientes, lo que permite implementar

ofertas.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto a la planificacion de la calidad se identificoO que las caracteristicas
relevantes que las MYPES aplican son: politicas y objetivos. Las politicas garantizan
que la gerencia planifique las tareas de los trabajadores para el logro de metas; los
objetivos promueven la elaboracion de manuales que guian los procedimientos y
funciones de cada una de las areas garantizando la ejecucion de las actividades

planificadas.

Respecto al control de la calidad las caracteristicas relevantes que las MYPES
aplican son: rendimiento, capacidad de servicio, conformidad, prestaciones. El
rendimiento garantiza que los productos tengan buena textura y sabor exquisito; la
capacidad de servicio asegura que la atencion al cliente sea personalizada; conformidad
garantiza que los productos ofrecidos son del agrado de los clientes y prestaciones
permite que en la panaderia existan productos para todos los gustos, siendo este su valor

agregado.

Respecto a las etapas de la fidelizacion se identifico a la fidelizacion del cliente
y la segmentacion de los diferentes tipos de clientes y localizarlos; la fidelizacién del
cliente garantiza la satisfaccion de los clientes y la renovacion de la relacion cliente —
empresa. La segmentacion de los diferentes tipos de clientes y localizarlos, hace que la

panaderia identifique los tipos de clientes permitiendo satisfacer sus necesidades.

Respecto a las herramientas de fidelizacion, relevantes que emplean las Mypes
son: diferenciar a los clientes y retener a los clientes. Diferenciar a los clientes permite
conocer al cliente garantizando que los productos de la panaderia siempre sean de gusto

y preferencia de los clientes. La panaderia se preocupa por retener a los clientes,
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garantiza la satisfaccion de los clientes y la fidelizacion futura del cliente.
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VIil. RECOMENDACIONES

Se recomienda que el gerente de la panaderia planifique las actividades y

organice un cronograma de actividades para el personal.

Se recomienda que la panaderia proponga estrategias de marketing para que

pueda difundir y fortalecer su imagen en la comunidad.

Se recomienda que se implemente programas de mejora continua que permitan

optimizar la atencion al cliente.

Se recomienda que el gerente proponga capacitaciones para fortalecer las

estrategias de atencion del cliente existentes.
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Anexo 1. Instrumento de Recoleccidon de Datos

Cuestionario dirigido al trabajador:

ENCUESTA

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la gestion
de la calidad y fidelizacion de la cliente en las MYPE rubro panaderias del distrito de
Lambayeque, afio 2020, por ello acudo a Ud. con el fin de que corresponda a unas
preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas

conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.
Casinunca (1) Aveces(2) CasiSiempre (3) Siempre (4)
Preguntas al trabajador

Valoracion

1

2

3

4

GESTION DE LA CALIDAD

¢Considera que el gerente planifica las tareas de los trabajadores para un
mejor resultado?

¢Conoce los procedimientos y funciones de su area?

¢Cree usted que la gerencia difunde las disposiciones de la empresa en
todas las areas?

¢Cree Ud. que la panaderia ofrece productos de buena textura y sabor
exquisito?

¢Cree Ud. que la panaderia elabora panes para diferentes gustos?

¢Cree Ud. que los productos de la panaderia son confiables?

¢Cree Ud. que los clientes se sienten conformes con los productos
ofrecidos en la panaderia?

¢Cree Ud. que en la panaderia recibe una atencién personalizada?

¢Cree Ud. que la panaderia tiene un ambiente comodo y atractivo?

¢Considera Ud. que la panaderia aplica estrategias para fortalecer su
imagen?

FIDELIZACION DEL CLIENTE

¢Cree Ud. que la panaderia conoce el tipo de clientes que atiende?
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¢Considera Ud. que el servicio que recibe el cliente es personalizado?

¢Cree Ud. que la panaderia se preocupa por satisfacer a los clientes?

¢Cree Ud. que la panaderia se encarga de obtener informacién de sus

clientes?

¢Cree Ud. que la panaderia identifica a los clientes?

¢Considera Ud. que la empresa se preocupa por retener a los clientes?

¢Cree Ud. que la panaderia brinda productos segun el gusto de sus
clientes?

¢Considera Ud. que la panaderia fortalece las relaciones con el cliente?

¢Considera Ud. que la panaderia prioriza las necesidades de los clientes?
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Evidencias de las validaciones

CONSTANCIA DE
'ALTDACION

Yo, HIPOLITO MACALOPU INGA, identificade con DNI 17414338,
Licenciade EN ESTADISTICAMMagister EN ADMINISTRACION CON
MENCION EN GERENCIA EMPEESARIAL, UNPRG.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
(loz) mstrumentos (z) de recoleccion de datos: Cuestionano, elaborado por
Teodocia Guerrero Diaz, los efectos de su aplicacion a los elementos de la
poblacion (muestra) seleccionada para el trabaje de investizacion: “Gestion de la

Calidad v Fidelizacion del Cliente en laz MYPES, rubre de panaderias,
Lambayeque afic 20207, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revizion comrespondiente se recomienda a la estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus
resultados.

Chiclayo, 22 de junio de 2020

HIFOLITO MACALOPLU INGA

DMl M*1741435E
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VALIDACION

Items relacionadoes con la gestion de la

iEsz pertinente

iMecesita mejorar

iE3 tendencinzo,

;5e necesita mas

calidad con el concepto? la redaccion? aguiescentes? items para medir el
CORCEpLn

5i No 5i No 5i No 5i No

;Conzidera que el gerente planifica las tarezz de los | X X X X

trabajadores para un mejor razoltada?

{:_C-:lnnr_e los procedimientos v finciones ds su [ X X X X

area?

iCree usted gque la gerencia difunde las | X X X X

dizposiciones de 1z empreza en todas las areas’T

;Cree Ud. que lz panadsna ofece productos ds | X X X X

buena textura ¥ =abor exguizita’?

iCree Ud. gue lz panzderia elabora panes para | X X X X

diferentes gustos?

;Cree Ud. que loz productos de la panaderiz son | X X X X

confizbles?

;Cree Ud. que los clientes za sienten conformes con | X X X X

loz productos

;Cree Ud. que en la panadsria racibe unz atencicn | X X X X

personalizada?

iCree Ud. gue la panaderiz tisme um zmbients | X X X X

comodo ¥ atractva?

;Conzidara Ud. gue la panaderia aplica estrategias | X X X X

para fortalecer o imagen?
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VALIDACION

Items relacionados fidelizacion ;Es pertinente ;Necesita mejorar ;Es tendencioso, | ;Se necesita mas items
del cliente con el concepto? la redaccion? aquiescente? para medir el
concepto

Si No Si No Si No Si No

;Cree Ud. que la panaderia conoce el tipo | X X X X

de clientes que zhiende?

;Considera Ud. que el servicio que recibe | X X X X

el cliente es personalizade?

;Cree Ud. que la panaderia se preocupa| X X X X

por satisfacer a los clientes?

;Cree Ud. que la panaderiz se encarga de | X X X X

obtener informacicn de sus

clientes?

;Cree Ud. que la panaderia identifica a| X X X X

los clientes?

;Conzidera Ud que la empresa sze| X X X X

preocupa por retener a los chientes?

;Cree Ud que la panaderiz brinda| X X X X

productos segun el gusto de sus

clientes?

;Conzidera Ud. que la panaderia fortalece | X X X X

las relaciones con el cliente?

;Considera Ud. que la panaderia prioriza | X X X X

las necesidades de los clientes?

Bl N LTSNS
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, LUIS FERNANDO CAMPOS CONTRERAS, identificado con DNI
16773608, LicenciadoMagister en Admimistracion de Empresas, con mencion en
Gerencia Empresarial, Por medio de la presente hago constar que he revisado con
fines de validacion el {los) instrumentos () de recoleccion de datos: Cuestionario,
elaborado por Teodocia Guerrero Diaz, los efectos de su aplicacion a los elementos
de 1a poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “Gestion
de la Calidad v Fidelizacion del Cliente en las MYPES, rubro de panaderias,

Lambaveque afio 20207, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a 1a estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con 1a finalidad de optimizar sus

resultados.

Chiclayo, 22 de junio de 2020.

L

Ms. Adm. Luis Fernando Campos Contreras

DNI Nro. 16773608
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VALIDACION

Items relacionados com la gestion de la

(Es pertinente

; Necesita mejorar

(Es tendencioso,

. Se mecesita mas

calidad con el concepto? la redaccidn? aquiescente? items para medir el
concepto
Si No Si No Si No Si No
;Considera que el gerente planifica las tareaz de los | X X X X
trabajadores para un mejor resultado?
;Conoce loz procedimientos vy finciones de su | X X X X
drea’
(Cree usted que la gerenciz difinde las | X X X X
dizposiciones de la empresa en todas las areas?
;Cree Ud. que la panaderia offece productos de | X X X X
buena textura v sabor exquisito?
;Cree Ud. que lz panaderia elabora panes para | X X X X
diferentes gustos?
;Cree Ud. que loz productos de la panaderia son | X X X X
confiables?
;Cree Ud. que los clientes se sienten conformes con | X X X X
loz productos
;Cres Ud_ que en la panzderia recibe una atencion | X X X X
personalizada’
;Cree Ud gue la panaderia tiene un ambiente | X X X X
comode v atractivo?
;Congidera Ud. que la panaderia aplica estrategias | X X X X
para fortalecer su mmagen?

Mis. Ak Luns Fevmiado Canipos Coglreras

L3Sl Bapo, 1657360
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VALIDACION

Items relacionados fidelizacion +Es pertinente ; Necesita mejorar ;Es tendencioso, | ;Se necesita mas items
del cliente con el concepto? la redaccion? aquiescente? para medir el
COncepto

Si No Si No Si No Si No

;Cree Ud. que la panaderia conoce el tipo | X X X X

de chientes que atiende?

;Conzidera Ud. que el servicie que recibe [ X X X X

el cliente es personalizade?

;Cree Ud. que la panaderia ze preccupa | X X X X

por satisfacer a los clientes?

;Cree Ud. que la panaderia se encarga de | X X X X

obtener informacion de sus

clientes?

;Cree Ud. que la panaderia identifica a| X X X X

los clientes?

Conzidera Ud. que la empresa sze| X X X X

preocupa por retener a los clientes?

;Cree Ud que la panaderiza brmnda| X X X X

productos segim el gustoe de sus

clientes?

;Conzidera Ud. que la panaderia fortalece | X X X X

las relaciones con el cliente?

;Conzidera Ud. que la panaderia prioriza | X X X X

las necesidades de los clientes?

Ms. Adm. Lms Femando Campos Conlreras

LN Mo, D67 T 360
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, JESSICA MACALOPU RIMACHI. identificado con DNI 17622343,
Licenciado EN MATEMATICA Magister EN CIENCIAS CON MENCION EN
MATEMATICA APLICADA, UNPRG.

Por medio de 1a presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
(los) mstrumentos (3) de recoleccion de datos: Cuestionario, elzborade por
Teodociza Guerrero Diaz, los efectos de su aplicacion a los elementos de la
poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “Gestion de la
Calidad v Fidelizacion del Cliente en las MYPES, mbro de panaderias,

Lambaveque afio 20207, que se encuenfra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda a la estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Chiclayo, 22 de junio de 2020

XA

w3

JESSICA MACALOPU RIMACHI
DMI N"17622343
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VALIDACION

Items relacionados con la gestion de la +Es pertinente :Necesita mejorar +Es tendencioso, ;Se necesita mas
calidad con el concepto? la redaccion? aguiescente? items para medir el
CcOnCepto
i No i No Si No Si No
;Considera que el gerente planifica las tareas de los | X X X X
trabajadores para un mejor resultado?
;Conoce loz procedimientos v funciones de su| X X X X
drea’
;(Cree usted que la gerencia difunde las| X X X X
dizposiciones de la empresa en todas las aress?
;Cree Ud. que la panaderia ofrece productos de | X X X X
buena textura v sabor exquisito?
;Cree Ud. que lz panaderiz elabora panes para [ X X X X
diferentes pustos?
;Cree Ud. que los productos de la panaderiz son | X X X X
confiables?
;Cree Ud. que los clientes se sienten conformes con | X X X X
los productos
;Cree Ud. que en la panaderia recibe una atencion | X X X X
personalizada’
;Cree Ud que lz panaderia tiene un ambiente | X X X X
comode v atractiva?
;Conzidera Ud. que la panaderia aplica estrategias | X X X X
para fortalecer su oimagen?

| 9’
| ]

.|
JESSICA MACALOPU RIMACHI

Dl NT1T622343
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VALIDACION

Items relacionados fidelizacion +Es pertinente ;Necesita mejorar LEs tendencioso, | ;5e necesita mas items
del cliente con el concepto? la redaccion? aquiescente? para medir el
concepto

Si No Si No Si No Si No

;Cree Ud. que la panaderia conoce el tipo | X X X X

de chientes que atiende?

;Conzidera Ud. que el servicio que recibe | X X X X

el cliente es personalizado?

;Cree Ud. que lz panaderiz se preocupa| X X X X

por satisfacer a los clientes?

;Cree Ud. que la panaderiz s encarpade | X X X X

cbtener mformacion de sus

clientes?

;Cree Ud. que la panaderia 1dentifica a| X X X X

loz clientes?

;Conzidera Ud. que la empresa se| X X X X

preccupa por retener a los chientes?

;Cree Ud gue la panaderiz brinda| X X X X

productos segim el gusto de sus

clientes?

;Considera Ud. que la panaderia fortalece | X X X X

las relaciones con el cliente?

;Conzidera Ud. que la panaderia prioriza | X X X X

las necesidades de los clientes?

. .?f?.
Illf_;; o -/./'

_|
JESSICA MACALOPU RIMACHI
DNI N*17622343
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Matriz de Indicador pregunta

VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA FUENTE
Planificar actividades ¢Considera que el gerente planifica las tareas de los trabajadores para un mejor Trabajador
resultado?
EI_EAL,\,IOI\IEXﬁICI:DI,ig Objetivos ¢Conoce los procedimientos y funciones de su area? Trabajador
Politicas ¢ Cree usted la gerencia difunde las disposiciones de la empresa en todas las areas? Trabajador
¢Cree Ud. que la panaderia ofrece productos de buena textura y sabor exquisito?
Rendimiento Trabajador
GESTION , ] . )
DE LA Prestaciones ¢Cree Ud. que la panaderia elabora panes para diferentes gustos® Trabajador
CALIDAD . , o
Fiabilidad ¢Cree Ud. que los productos de la panaderia son confiables® Trabajador
iil\(IZTLOII[;E[I)E ¢Cree Ud. que los clientes se sienten conformes con los productos ofrecidos en la
Conformidad panaderia? Trabajador
, I - . 5
Capacidad de servicio ¢Cree Ud. que en la panaderia brinda una atencion personalizada* Trabajador
, - . . .
Estética ¢Cree Ud. que la panaderia tiene un ambiente comodo Yy atractivo® Trabajador
¢Cree Ud. que la panaderia aplica estrategias que fortalecen la imagen de los
Capacidad percibida productos? Trabajador
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA FUENTE
Segmentar a los diferentes tipos de ¢Cree Ud. que la panaderia conoce el tipo de clientes que .
. : ; Trabajador
clientes y localizarlos atiende?
¢Considera Ud. que el servicio que recibe el cliente es Trabaiador
ETAPAS DE LA Servicio al cliente personalizado? J
FIDELIZACION ¢ Cree Ud. que la panaderia se preocupa por satisfacer a los .
e . . Trabajador
Fidelizacion del cliente clientes?
Obrencitn do inf 5 giri?i;c:ég?ue la panaderia se encarga de obtener informacién de Trabajador
FIDELIZACION encion de informacion ‘
DE LOS - . ¢Cree Ud. que la panaderia identifica a los clientes? Trabajador
CLIENTES Identificar al cliente
_ ¢(_30n5|d7era Ud. que la empresa se preocupa por retener a los Trabajador
Retener a los clientes clientes?
HERRAMIENTAS DE ¢Cree Ud. que la panaderia brinda productos segun el gusto de Trabaiador
FIDELIZACION Diferenciar a los clientes sus clientes? J
¢Considera Ud. que la panaderia fortalece las relaciones con el .
. tan Trabajador
Interactuar con los clientes cliente’
¢Considera Ud. que la panaderia prioriza las necesidades de los Trabajador

Priorizar a los clientes

clientes?
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Libro de codigos
Gestion de la calidad de las MYPES, rubro panaderias en Lambayeque, afio 2020.

LIBRO DECODIGO

ENCUESTADOS

o
S .
ENCUESTAS 5 Frecuencia Porcoe/ontaje
PREGUNTAS  © 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
¢Considera que el 1 1 3 9.7
gerente planifica
las tareas de los 2 2 2 2 5 16.1
trabajadores para 3
un mejor 3 3 3 3 4 12.9
"
resultado 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 19 31 613 1000
1 1 3.2
¢ Conoce los
procedimientos y 2 2 3 9.7
funciones de su 3
area? 3 3 3 3 3 3 6 19.4
4 44 4y 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 21 31 677 1000
1
¢Cree usted que la 1 3.2
gerencia difunde 2 2 3 97
las disposiciones '
de la empresa en 3 3 3 3 3 4 12.9
todas las areas?
4 4 4 4y 4 4 g 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 23 31 742 1000
1
¢Cree Ud. que la 1 3.2
panaderia ofrece 2 2 2 6.5
productos de
buena textura y 3 3 3 3 3 9.7
sabor exquisito?
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 25 31 gog 1000
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¢Cree Ud. que la

panaderia elabora
panes para

diferentes gustos?

1

31

3.2
9.8
16.1
70.9

100.0

¢Cree Ud. que los
productos de la
panaderia son
confiables?

31

3.2
12.9
16.1
67.7

100.0

¢Ud. se siente
conforme con los
productos
ofrecidos en la
panaderia?

31

3.2
9.7
12.9
74.2

100.0

¢Cree Ud. que en
la panaderia recibe
una atencion
personalizada?

31

3.2
6.5
12.9
77.4

100.0

¢Cree Ud. que la

panaderia tiene un

ambiente comodo
y atractivo?

20

31

6.5
9.7
19.4

64.5

100.0

107



¢Cree Ud. que la
panaderia aplica
estrategias que
fortalecen la
imagen de los
productos?

2 6.5
4 12.9
6 194

4 4 19 3 13 1000

Leyenda
Casi Nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

N W N P
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Libro de codigo de: Fidelizacion del Cliente en las MYPES, rubro panaderias en Lambayeque, afio 2020.

S ENCUESTADOS ;
(@]
ENCUESTAS 3 Frecuencia PorC(;)ntaJe
PREGUNTAS ~ © 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
! 1 3.2
¢Cree Ud. que la
panaderia conoce el 2 2 2 4 12.9
tipo de clientes que g
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 19 31 613 1000
_ 1 1 1 3 9.7
¢Considera Ud. que el
servicio que recibe el 2 2 2 4 12.9
o 3 3 3 3 3 3 3 7 22.6
personalizado? :
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 17 31 548 1000
1 1 3.2
¢Cree Ud. que la
panaderia se preocupa 2 2 6.5
por satisfacer a los 3
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 22 31 709 1000
1 1
¢Cree Ud. que la 2 6.5
panaderia se encarga 2 2 ’ 4 129
de obtener '
informacién de sus 3 3 3 3 3 3 3 7 226
clientes?
4 44y 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 18 31 581 1000
¢Cree Ud. que la 1 39
panaderia identifica a '
los clientes? 2 2 3 9.7
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A~ W

21

31

19.4
67.7

100.0

¢Considera Ud. que la
empresa se preocupa
por retener a los
clientes?

A W N

31

3.2
6.5
16.1
74.2

100.0

¢Cree Ud. que la

panaderia brinda

productos segun el
gusto de sus clientes?

A W N

31

3.2
6.5
12.9
77.4

100.0

¢Considera Ud. que la
panaderia fortalece las
relaciones con el
cliente?

[N

A wWwN

31

6.5
12.9
16.1
64.5

100.0

¢Considera Ud. que la
panaderia prioriza las
necesidades de los
clientes?

[N

A woN

19

31

3.2
16.1
19.4
61.3

100.0

Leyenda

Casi Nunca
A veces
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Casi siempre 3
Siempre 4
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