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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo conocer el nivel de satisfaccion
actual del cliente de una pasteleria pyme en el distrito de San Miguel, para proponer mejoras a
través de herramientas de la planeacion estratégica. El tipo de investigacion es aplicada, de nivel
descriptivo, y enfoque cuantitativo. Para un completo analisis de la informacién se investiga el
desempefio actual de la empresa, por un lado, a través de las dimensiones del modelo Servqual vy,
por otro, mediante un analisis interno y externo. Lo anterior, para formular estrategias que

permitirian mejorar la satisfaccién del cliente al momento de su implementacion.

Entre los resultados, se calcula el coeficiente de Cronbach para medir el nivel de
confiabilidad de la informacion obtenida, recolectada a través de la aplicacion de dos tipos de
encuestas que demuestran el nivel de satisfaccion del cliente mediante brechas entre expectativas
y percepcion del servicio. Por otro lado, se exponen los resultados de los analisis interno y externo
que han permitido identificar las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

existentes.

Finalmente, se formularon un conjunto de acciones estratégicas a través de la matriz FODA

que permitirian mejorar el nivel de satisfaccién del cliente.

PALABRAS CLAVES: planeamiento, estrategia, pymes, satisfaccion, clientes
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Desde que comenzo la pandemia, el &mbito empresarial ha experimentado una serie de
transformaciones, lo cual ha llevado a las organizaciones a tomar decisiones rapidas para hacer
frente a los riesgos operativos. No obstante, no todas las empresas estan siempre preparadas para

afrontar imprevistos.

Un plan estratégico es el resultado del dificil proceso de elegir entre numerosas alternativas
buenas, pero también de la vinculacion con los planes operativos de la organizacion e indica el
compromiso de la empresa con ciertos mercados, politicas, procedimientos y operaciones

especificas en lugar de otros cursos de accion menos deseables. (David, 2017, p.33)

Segun Nog, R. (2020) la planeacion estratégica ha sido un recurso en la administracién de
mucha relevancia para las empresas, en su tesis titulada “Plan estratégico para la formalizacion

’

de Panificadora Serena”; cuyo objetivo de investigacion fue incrementar los beneficios
economicos en un 20% a través de la implementacion de una planificacion estratégica que
contribuya con la formalizacion de aspectos empresariales en el afio 2021. Se basé en entrevistas
a duefios, familiares y colaboradores, fue una investigacion tipo cualitativa exploratoria. Los

principales resultados fueron la falta de formalizacion de procesos, procedimientos y politicas que

afectan el rendimiento de la empresa.

La empresa en estudio por Noé, R. (2020) fue “Panificadora Serena” que es una empresa

familiar dedicada a la produccion de pan y postres, ubicada en Cérdoba, Argentina. La falta de

11
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plan estratégico formalizado, no les permite alcanzar un crecimiento adecuado, ya que cuenta con
jefes poco abiertos al cambio y con un manejo empresarial basico, la Unica vision que tienen es

heredarlo a la siguiente generacion.

Por su parte, Piscoya, R. (2021) en su tesis “Plan estratégico para optimizar la

’

competitividad de la pasteleria panaderia “Santa Mercedes” — Chiclayo”, cuyo objeto de
investigacion fue proponer un plan estratégico para optimizar la competitividad de la pasteleria.
Se basO en dos cuestionarios de tipo cuantitativos con una muestra de 55 personas entre
colaboradores y clientes para medir sus dos variables de estudio que fueron planeamiento
estratégico y competitividad. Los principales resultados fueron estrategias para incrementar las
ventas. Se concluyo que el plan estratégico esta en un nivel deficiente de 57.1%, ya que no tiene

registrado ningan documento de administracion estratégica y, por ello, los colaboradores lo

desconocen.

Piscoya, R. (2021) recomienda a la panaderia “Santa Mercedes” que el plan estratégico
planteado lo comunique a sus colaboradores, dandole una gran importancia al proceso de
comunicacion de las estrategias, con el fin de optimizar la competitividad y el reconocimiento por

parte de sus clientes.

En otros campos, segun la ley numero 30056 del estado peruano, determina que una
empresa se denomina pyme cuando sus ingresos anuales estan en el rango de 150 UIT y 2300 UIT,

ademas de comprender entre 11y 200 trabajadores.
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Gonzales, F. (2021) indica que las pymes tienen en todas las sociedades del mundo un gran
potencial para mejorar la economia e impulsar el desarrollo sostenible. En el Peru en el afio 2021

las pymes aportaban el 27.9% al PBI y conformaban més de 59% de la fuerza laboral del pais.

Para la presente investigacion se seleccion6 una pyme peruana del distrito de San Miguel
que pertenece al rubro de panaderia y pasteleria, es una pyme sub clasificada en microempresa.
Fue creada en el afio 2013, por su gerente general de profesion administradora de empresas y

repostera certificada en Estados Unidos que decidio regresar para iniciar su emprendimiento.

La pasteleria en estudio, inicié con la venta de tortas en la sede de Surco, un afio después
abrid operaciones en sus dos sucursales ubicados en los distritos de San Miguel y San Isidro. En
el afio 2020 por temas de la pandemia se vieron afectadas dos de las sedes, lo que las llevé al cierre
definitivo, quedando solo en funcionamiento la sede de San Miguel. Al finalizar el afio, se crean

los canales digitales para implementar el servicio de delivery.

Esta pyme es de facil acceso a informacion relevante que permita cumplir el objetivo de la
investigacion, ademas se cuenta con el permiso de la duefia para la creacion de una propuesta de

planeamiento estratégico, como también para la ejecucion de encuestas a clientes.

La linea de investigacion es: “Desarrollo sostenible y gestion empresarial” ya que se
aplicara herramientas administrativas que permitiran el crecimiento de la empresa y que haran que
la poblacion disfrute una mejor experiencia con valor agregado al momento de realizar una

compra.

13
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1.2. Antecedentes

David, F. (2017) en su libro “Conceptos de administracion estratégica”, menciona que la

mision debe reflejar el tipo de negocio, es el motivo de la existencia de la empresa. Es primordial

para plantear objetivos y estrategias adecuados, debe reflejar lo que quiere ser. Ademas, indica que

toda mision debe contener nueve componentes:

1.

2.

Clientes: ;Quiénes son los clientes de la empresa?

Productos o servicios: ¢Cudles son los principales productos o servicios que ofrece la
empresa?

Mercados: En términos geograficos, ¢donde compite la empresa?

Tecnologia: ¢La empresa esta actualizada desde el punto de vista tecnol6gico?
Preocupacién por la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad: ;La empresa
esta comprometida con el crecimiento y la solidez financiera?

Filosofia: ¢Cudles son las creencias, valores, aspiraciones y prioridades éticas basicos
de la empresa?

Concepto de si mismo (ventaja competitiva): ¢Cudl es la ventaja competitiva mas
importante de la empresa?

Preocupacién por la imagen publica: ¢;La empresa responde a las preocupaciones
sociales, comunitarias y ambientales?

Preocupacion por los empleados: ¢Los empleados son un activo valioso para la

empresa?

Para la presente investigacion, se generara una propuesta de mision teniendo en cuenta los

14
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nueve componentes que indica el autor David, F. (2017) en su libro “Conceptos de
administracion estratégica”, para que la empresa cuente con una razén de ser, con el objetivo

de incentivar la importancia de este concepto estratégico ante los colaboradores.

David, F. (2017) en su libro “Conceptos de administracion estratégica”, sefiala que una
vision es en lo que la empresa desea convertirse en el futuro, ademas debe ser corta y de facil

entendimiento.

Céspedes, C., Lozano, N. y Yallico, D. (2017) en su investigacion titulada “Planeamiento
estratégico para la implementacion de la cadena educativa Carlos Weiss Schools”, tuvo como
objetivo disefiar un plan estratégico a fin de que la institucion genere valor a sus accionistas, se
baso en la aplicacion de encuestas y entrevistas, ya que la investigacion fue de enfoque mixto
(cuantitativa y cualitativa). Recomend6 implementar el plan estratégico con el fin de lograr la

vision planteada. Para proponer la nueva vision de la empresa se basé en tres componentes:
1. Concepto enfocado que genere un valor real a futuro para la empresa.
2. Proposito noble que motive a los colaboradores a involucrarse.
3. Probabilidad verosimil, lograble en un plazo determinado y que todos deseen conseguir

David, F. (2017) en su libro “Conceptos de administracion estratégica”, comenta que la
matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) ayuda al desarrollo de
estrategias con el apoyo de los factores internos y externos que son un punto clave para el

desarrollo de la matriz.
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Estrategia DO: Relaciona las debilidades internas con oportunidades externas. Son
estrategias de re orientacion que responden a la pregunta ;,como debemos corregir esta
debilidad para poder aprovechar esta oportunidad?

Estrategia FA: Relaciona fortalezas internas con amenazas externas. Son estrategias
defensivas que responden a la pregunta ;como podemos utilizar esta fortaleza para
minimizar o neutralizar esta amenaza?

Estrategia DA: Relaciona debilidades internas con amenazas externas. Son estrategias
de supervivencia que responden a la pregunta: ;coOmo vamos a trabajar esta debilidad
para minimizar el efecto de esta amenaza?

Estrategia FO: Relaciona fortalezas internas con oportunidades externas. Son
estrategias ofensivas que responden a la pregunta cbmo podemos usar esta fortaleza

para explotar esta oportunidad.

Piscoya, R. en su tesis “Plan estratégico para optimizar la competitividad de la pasteleria

panaderia “Santa Mercedes” — Chiclayo”, explica la teoria de las cinco fuerzas de Porter:

Poder de negociacion de los clientes, se relaciona con la variedad de alternativas que
tiene el cliente de conseguir el mismo producto en una empresa u otra, contiene factores
econdmicos y la variedad de productos que se ofrecen.

Rivalidad entre competidores, se refiere a generar valor agregado en los productos que
se ofrecen para diferenciarse de la competencia.

Amenaza de nuevos competidores, consiste en las nuevas empresas que surgen y
ofrecen el mismo producto, ya que se vuelven competencia directa.

16
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- Poder de los proveedores, se refiere a la facultad del proveedor por aumentar o
disminuir el precio de la materia prima en base a la dificultad por conseguir los
insumos.

- Amenaza de productos sustitutos, se considera a las empresas que ofrecen productos
similares como alternativa a los que se oferta, puede generar una disminucion en la

lealtad del cliente.

Esta herramienta se aplicara en una pyme porque aporta en la variable de analisis externo,
permitird conocer a los principales competidores, analizar el mercado y su segmento de clientes

potenciales.

Aquino, M.; Derenzin, J. y Salvador, K. (2020) en su trabajo de investigacion titulado
“Plan de negocio para la implementacion de una panaderia y pasteleria con productos
nutricionales de la empresa “Dolce Torta” S.A.C en el distrito de la Molina” cuyo objetivo
estratégico fue posicionar a “Dolce Torta” como una panaderia y pasteleria que brinda productos
de calidad y fidelizar a sus clientes. Dentro de las herramientas de andlisis, utilizo los fundamentos
tedricos del analisis pestel para desarrollar estrategias para la empresa. Menciona que realizar un
analisis previo a la implementacion del proyecto permitird mostrar los aspectos mas relevantes a
nivel externo del negocio, tomando en cuenta las condiciones del entorno a nivel politico,

econdmico, social, tecnoldgico, ecolégico y legal.

Cabello, F. en su tesis titulada “Gestion de calidad basada en la atencion al cliente en las
mypes, rubro panaderia/pasteleria, distrito de Independencia, Huaraz, 2022, cuyo objetivo

estratégico fue determinar las caracteristicas de gestion de calidad en base a la atencion al
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cliente. Dentro de sus herramientas de medicion de satisfaccion del cliente, utilizo el modelo
Servqual “...calidad del servicio es la discrepancia entre la percepcion del consumidor del
servicio ofertado por una empresa en particular y sus expectativas respecto a las empresas que
ofertan esos servicios.” (Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L., 1993, como se cit6 en

Cabello, F., 2022)

1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion metodolégica

La presente investigacion utiliza una aplicacién metodoldgica en base al modelo Servqual
que nos permite conocer la informacion de las variables de estudio aplicando el instrumento del
cuestionario, con la finalidad de poder procesar datos recopilados y analizarlos estadisticamente.
Se aplicard encuestas a clientes para conocer su nivel de satisfaccion con los servicios de la

empresa Yy asi poder proponer un plan estratégico que ayude a la empresa a crecer.
1.3.2 Justificacion practica

Se aplicard el diagnostico con las herramientas matriz FODA, 5 fuerzas de Porter, PESTEL
y Matriz VRIO. Ademas, se busca investigar a profundidad la situacion de la empresa a nivel
interno y externo para proponer un plan estratégico e identificar sus repercusiones en el nivel de

satisfaccion de los clientes.

18
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1.3.3 Justificacion tedrica

La presente investigacion puede ser util como fuente de investigacion para otros
interesados, en el marco tedrico de la teoria Neoclasica de Peter Drucker, donde las variables
planeamiento estratégico y satisfaccion del cliente, permiten conocer el proceso y metodologia

para crear estrategias de mejora en empresas pymes.
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1.4 Bases tedricas

En el marco del estudio del presente tema, se considera la teoria neoclésica de la
administracion debido a su enfoque en la ciencia, la productividad y la aplicacion de principios y
normas de administracion. En la teoria neoclésica, se reconoce la importancia de establecer
objetivos claros y medibles, asi como de planificar y organizar los recursos de manera 6ptima. El
planeamiento estratégico se alinea con estos principios al implicar la fijacién de metas a largo
plazo, la evaluacion de los recursos necesarios y la elaboracion de un plan de accién para lograr
cumplir los objetivos. Ademas, el planeamiento estratégico también considera la importancia de

la direccién y el control, aspectos fundamentales en la teoria neoclasica.
1.4.1. Planeamiento estratégico

Se define como el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones
multidisciplinarias que permiten a una empresa alcanzar sus objetivos. De esta definicion se
desprende que la planeacién estratégica se enfoca en integrar la administracion, el marketing y los
negocios internacionales, la contabilidad y las finanzas, la produccion y las operaciones, la
investigacion y el desarrollo (I&D), y los sistemas de informacion, para lograr el éxito de una

organizacion. (David, 2017, p.33)

Una segunda definicion es “El planeamiento estratégico es aquel proceso mediante el cual
una organizacién define su visién, mision, objetivos y estrategias, sobre la base de un analisis de
su entorno, directo e indirecto, con la participacion del personal de todos los niveles de dicha

organizacion. Las estrategias estan basadas en el aprovechamiento de los recursos, capacidades y
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amenazas detectadas. El plan estratégico que se generara como resultado es un plan a largo plazo,

con un enfoque en el futuro a miras hacia los cambios”. (San Martin, 2018, p.6)
1.4.2. Mision

La misién de una organizacion es el propo6sito o razon de su existencia. Declara lo que la
empresa proporciona a la sociedad, ya sea un servicio o un producto. Define el propoésito exclusivo
y fundamental que distingue a una empresa de otras de su tipo e identifica el alcance de sus
operaciones con respecto a los productos que ofrece y los mercados que sirve. (Wheelen, T. y

Hunger, J., 2013, p.19)
1.4.3 Vision

Segun Wheelen, T. y Hunger, J., (2013) indica que la vision es en lo que desea convertirse
en un futuro, debe ser planteada acorde a la mision, ya que indica de manera interna y externa las

actividades que realiza la empresa y a donde quiere llegar.
1.4.4. Estrategia

San Martin (2018) nos indica que: “Las estrategias son las acciones que conduciran al logro
de objetivos. Son un conjunto de medidas que deberan llevar a una organizacion de una situacion

actual a una situacion deseada en el futuro.” (p.7)
1.4.5. Analisis del entorno

El analisis del entorno es la vigilancia, evaluacion y difusion de informacién desde los

entornos externo e interno, hasta el personal clave de la organizacion. Se utiliza esta herramienta

21

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.



. Iiilﬁiiwiento estratégico aplicado a la satisfaccion del cliente de una pasteleria pyme en el distrito de
1 YnnvERSIOAD San Miguel, afo 2021”.

DEL NORTE

para evitar sorpresas estratégicas y asegurar su salud a largo plazo. (Wheelen, T. y Hunger, J.,

2013, p.107)
1.4.6. Analisis matriz

La matriz VRIO es una herramienta analitica creada por Jay J. Barney en la década de
1990, es utilizada en la gestion estratégica para evaluar los recursos y capacidades de una
organizacion y determinar su ventaja competitiva. VRIO es un acrénimo de cuatro criterios claves:
Valioso, raro, costoso de imitar y organizado. Estos criterios se utilizan para evaluar si los recursos

y capacidades de una organizacién son fuente de ventaja competitiva sostenible.

La matriz VRIO es una herramienta de andlisis estratégico que ayuda al entendimiento de
los recursos y capacidades requeridas para crear o conservar ventajas competitivas. “Los recursos
de las empresas deben ser valiosos, raros, imperfectamente imitables e insustituibles.” (Carrizosa,

S.F.)

El analisis VRIO consiste en cuatro preguntas que verifican que un recurso sea relevante
para la empresa o dificil de obtener. Si cumple con los requisitos mencionados se vuelve una

ventaja competitiva sostenida para la empresa. (Saez, 2021)
1.4.7. Objetivos estratégicos

Segun la tesis de Miranda, D. (2018) titulada “Planeacion estratégica para la generacion
de valor economico agregado” define objetivos estratégicos como metas planteadas con plazo
mayor a un afio que permitan alcanzar la proyeccion que se posee de la empresa, ademas de la
importancia del compromiso con su cumplimiento.
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1.4.8. Satisfaccion del cliente

Una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de la discrepancia percibida entre

Su experiencia previas/expectativas de nuestro producto y organizacion y el verdadero

rendimiento experimentado una vez establecido el contacto con nuestra organizacion. (Vavra, T.,

2000, como se citd en Jara, E. 2017).

La satisfaccion se refiere a cdmo un cliente evalta si un producto o servicio ha cumplido
sus necesidades y expectativas. Puede estar relacionada con la sensacion de satisfaccion y es un
objetivo en constante cambio que puede evolucionar a lo largo del tiempo, influenciado por
diversos factores. (Fournier, S. y Mick, D. 1999, como se citd en Zarraga, L.; Molina, V.; Coronel,

E., 2018).
1.4.9. Cadena de valor

La cadena de valor despliega el valor total, y consiste de las actividades de valor y del
margen. Las actividades de valor son las actividades distintas, fisica y tecnolégicamente que
desempefia una empresa. Estos son los tabiques por medio de los cuales una empresa crea un
producto valioso para sus compradores. EI margen es la diferencia entre el valor total y el costo
colectivo de desempefias las actividades de valor. (Porter, M., 1987, como se citd en Gonzélez, J.;

Tamagno, P. y Tarantola, L., 2021)
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1.4.10. Evolucion del modelo Servqual

Tabla 1. Evolucion del modelo Servqual

Afo | Autor(es) Modelo Descripcion

En su modelo utiliza tres componentes para comparar la
expectativa del servicio obtenido, los componentes son
calidad técnica, calidad funcional e imagen corporativa.
El primer componente hace referencia a qué obtiene el
cliente, el segundo a cémo lo obtiene y el tercero es el
reflejo de los dos primeros. (Gronroos, C., 1984 como se
citd en Nlfez, L.y Juarez, J.,2018)

Iniciaron con diez criterios de evaluacion llamados
"determinantes de la calidad en el servicio™; sin embargo,
lo redujeron solo a cinco dimensiones: empatia,
Parasuraman SERVQUA fiabilidad, confianza, capacidad de respuesta y
, Zeithaml y L elementos tangibles. Este modelo utiliza la
Berry disconfirmacién donde, si cumplen la expectativa del
usuario, lo denominan como servicio satisfactorio.
(Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L. 1985 como
se citd en Ndfez, L. y Judrez, J.,2018)

Indicaron que el modelo SERVQUAL no era apropiado
debido a la falta de evidencia que ayude a medir la
SERVPERF | calidad de servicio en reaccion a expectativa-
experiencia. (Cronin, J. y Taylor, S., 1992 como se cit0
en Nlfez, L. y Juarez, J.,2018)

Modelo de la
198 Crhistian calidad en el
4 Gronroos servicio de

Grénroos

198

199 Cronin
2 Taylor

Modelo de | Plantean un modelo con tres componentes que son el
los tres servicio y sus caracteristicas, el servicio entregado y el
componentes | ambiente donde se entrega el servicio. (Rust, R. y Oliver,
R., 1994 como se cité en Nufiez, L. y Juérez, J., 2018)
Indica que la reaccion del cliente justo después de recibir
el servicio depende de las expectativas previas que tenia
Modelo de |y del desempefio que percibio; solo asi se confirma las
Bitner encuentro de | expectativas. Utiliza tres componentes: satisfaccion,
servicio expectativas y atribuciones. (Bitner, M., Booms, B., y
Stanfield, M., 1990 como se cit6 en NuUfez, L. y Juarez,
J.,2018)

199 Rust &
4 Oliver

199
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Definen la calidad de servicio como la posicion de los

Modelo ) L .
199 Bolton y multietapa clientes frente a la empresa Y sus servicios a través Qe
1 Drew de etapas: evaluaciones de rendimiento, calidad de servicio
valoraciones | Y valor. (Bolton, R. y Drew, J., 1991 como se citd en

Nufez, L.y Juarez, J.,2018)
Modelo de Proponen un modelo basado en la servuccién que hace
199 calidad de referencia a todos los bienes materiales y humanos que
1 Nha Nguyen servicio de tiene la empresa a su disposicion para ofrecer un servicio
Nauven con caracteristicas especificas. (Nguyen, N., 1991 como
guy se cito en Ndfez, L.y Juarez, J.,2018)

Modelo del | Define la satisfaccion del cliente como un elemento que
129 Teas desempefio | Predice la relacion a _Iargo _plazo que se tendra con la
evaluado | empresa, no plantea dimensiones. (Teas R., 1993 como

se citd en Ndfez, L. y Judrez, J.,2018)

Fuente: Elaboracion propia

1.5 Formulacién del problema

1.5.1. Pregunta General

¢Como conocer el nivel de satisfaccion del cliente de la pasteleria para proponer mejoras

mediante herramientas de la planeacion estratégica?

1.5.2. Preguntas Especificas

pyme?

¢Cual es la brecha existente entre la expectativa y la percepcion del cliente de la pasteleria

¢Como desarrollar un analisis interno y externo de la pasteleria que aporten a la

identificacion de oportunidades de mejora?

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.

¢Qué acciones estratégicas permitirian mejorar la satisfaccion del cliente de la pasteleria?
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1.6 Objetivos

1.6.1. Objetivo General

Conocer el nivel de satisfaccion actual del cliente para proponer mejoras mediante

herramientas de la planeacion estratégica.
1.6.2. Objetivos Especificos

Estimar la brecha existente entre la expectativa y percepcion del cliente acerca del

desempefio actual de la pasteleria mediante el modelo Servqual.

Realizar un analisis interno y externo de la pasteleria pyme para aportar a la identificacién

de oportunidades de mejora de su desempefio actual.

Formular un conjunto de acciones estratégicas que permitiria mejorar el desempefio actual

de la pasteleria mediante el analisis FODA.
1.7. Hipdtesis

El conocimiento del nivel de satisfaccion actual del cliente, combinado con un analisis
interno y externo de la pasteleria, permitiran formular un conjunto de acciones

estratégicas para mejorar su desempefio general.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1  Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, ya que, segun Ramos, J. (2022) la finalidad de este
tipo de investigacion es poner en practica los conocimientos de diversos autores, ademas intenta
resolver un problema a través de una metodologia adecuada. Tiene como objetivo hacer, actuar,

construir y modificar en base a la informacion recolectada.

Con lo que respecta a nivel de profundidad, el estudio se trata de una investigacion
descriptiva, ya que, segun Galdo, F. (2021) es necesario conocer las situaciones, costumbres y
actitudes que resalten en las actividades, procesos o personas. También menciona que no es

suficiente con recolectar datos, sino en la identificacion de la relacion de dos 0 mas variables.

Posee un enfoque cuantitativo, ya que, segun Alan, D. y Cortez, L. (2017), se define asi a
una investigacion que utilice factores numéricos para la busqueda, estudio y verificacion de toda
la informacion recolectada. Tiene como objetivo conocer a una muestra mas amplia de manera
justa, ya que esta enfocado en analizar las respuestas de los participantes por medio de estadisticas.
Ademas, debe plantear una hipdtesis para demostrar si es valida o no, siendo esta la fuente de toda

la investigacion. (p.69)

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.



. Iiilﬁiiwiento estratégico aplicado a la satisfaccion del cliente de una pasteleria pyme en el distrito de
1 YnnvERSIOAD San Miguel, afo 2021”.

DEL NORTE

2.2  Poblacion y muestra

Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones y la muestra es un sub grupo de la poblacion. (Lepkowski, G., 2008 como se citd

en Hernandez, R.; Fernandez, C. y Baptista, M., 2014)

Para la presente investigacion se utilizd una muestra de 50 clientes de la pasteleria del

distrito de San Miguel, ya que es el promedio de clientes diarios que visitan las instalaciones.

San Miguel es un distrito que pertenece a Lima metropolitana y cuenta con poblacién
media/alta, estd ubicado en la zona costera de Lima, en la parte nor-occidental de la provincia. Este
distrito tiene una superficie de 10.72km2 y una altitud de 45 msnm. San Miguel limita al este con
el distrito de Magdalena del mar, al oeste con la provincia constitucional de Callao, al sur con
Oceéano Pacifico y al nor-oeste con el distrito de Cercado de Lima (Municipalidad distrital de San
Miguel, 2015, p. 5). Ademas, segln el censo del afio 2017 se registré 107 954 habitantes y la

proyeccion para el afio 2021 fue de 136 835.

San Miguel se caracteriza por presentar una diversa y extensa oferta comercial, existen
3687 establecimientos comerciales de los cuales el 44.21% esta dedicado al comercial por mayor
y menor. Otro tipo de establecimientos que resaltan en San Miguel son los de alojamiento y

servicios de comida.
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2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de informacién del presente trabajo de investigacion se escogid la
técnica de la encuesta, ya que permite obtener una informacion mas amplia, medible y relevante,

ademas permite conocer de manera méas amplia la situacion actual de la empresa.

Segun Matzumoto, R. (2014) el modelo Servqual es una herramienta que mide la calidad
de servicio y permite entender los ideales de los clientes y de qué manera ellos perciben el servicio.
Se identifican factores que muy pocas veces llegan a ser controlables por parte de las empresas,
ademas recolecta datos relevantes que permiten realizar un analisis cuantitativo y brinda

alternativas de mejora respecto a la competencia.

En 1985, Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L. desarrollaron el modelo SERVQUAL,
el cual se enfoca en la calidad del servicio. Inicialmente, identificaron 10 criterios de evaluacion
conocidos como "determinantes de la calidad en el servicio”. Sin embargo, a través de la
verificacion empirica y a raiz de las criticas recibidas, los autores actualizaron el modelo y lo

simplificaron a una evaluacion de 5 dimensiones.

Estas dimensiones son las siguientes: empatia, que se refiere a la forma en que la empresa
se relaciona con sus clientes; fiabilidad, que se define como la capacidad de cumplir con el servicio
prometido; seguridad, que se refiere a la confianza y credibilidad que transmiten los empleados a

través de su conocimiento y atencion al cliente; capacidad de respuesta, que se refiere a la
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disposicion rapida para ayudar y brindar el servicio; y elementos tangibles, que se refieren a la

apariencia fisica de las instalaciones, el personal y los materiales.

Este modelo se basa en la teoria de la disconfirmacion, lo que significa que cuando se
cumplen exactamente las expectativas del cliente, se considera que el servicio es satisfactorio

(Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L., 1988, como se citd en Nlfiez, L. y Juérez, J., 2018).
Dentro del modelo de Servqual, existen dos términos importantes que ayudan a la ejecucion:

o Expectativa: Segin Matzumoto, R. (2014) las expectativas son los estandares de referencia
que permiten medir el nivel de desempefio de las empresas. En términos sencillos, es lo que
espera un cliente de un servicio. Muchas de ellas suelen estar creadas por la publicidad, el boca
a boca de los clientes y/o la imagen del servicio.

e Percepcidn: Segun Matzumoto, R. (2014) la percepcidn se da después de haber vivido la
experiencia, es como valoran las personas los servicios y estas estan ligadas a las dimensiones

del servicio.

30

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.



. Iiilﬁiiwiento estratégico aplicado a la satisfaccion del cliente de una pasteleria pyme en el distrito de
1 YnnvERSIOAD San Miguel, afo 2021”.

DEL NORTE

Las dimensiones del servicio dentro del modelo Servqual son:

Tabla 2. Dimensiones Servqual

DIMENSION DESCRIPCION

Fiabilidad Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas,
sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion

de precios.

Sensibilidad Es la disposicidn para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar

problemas.

Seguridad Es el conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para

inspirar credibilidad y confianza

Empatia Se refiere al nivel de atencién individualizada que ofrecen las empresas
a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado

0 adaptado al gusto del cliente.

Elementos tangibles | Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura,

equipos, materiales, personal.

Fuente: Matsumoto, R. (2014)
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Las encuestas que realizar estan previamente estructuradas y hechas en base a las
dimensiones del modelo Servqual, donde los encuestados tendran dos situaciones; la primera, antes
de experimentar el servicio de la pasteleria (la expectativa que tienen) y, la segunda, después de la
experiencia. Esto permitira poder contrastar los datos, evaluarlos y determinar resultados con el

fin de establecer soluciones de mejora.

Para medir el nivel de confiabilidad de los resultados de las encuestas y saber si las
respuestas son relevantes para el estudio, se utiliza la férmula para calcular el valor del coeficiente
de Cronbrach:

Figura 2. Férmula del coeficiente de Cronbrach

o = — :
K-1 S

Donde:

a = Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K= Numero total de preguntas

TS?= Sumatoria de las varianzas de las preguntas

S¢ = Varianza total del instrumento
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2.4 Procedimiento
El proceso de la recoleccion de informacion con la técnica de encuestas es el siguiente:

e Autorizacion de la duefia de la empresa para la aplicacion de encuestas en los clientes.

e Serealizaron los cuestionarios validados de Servqual.

e Aplicacién de la encuesta (tipo 1) para las personas que no conocen el servicio de la pasteleria,
con el fin de conocer las expectativas.

e Aplicacién de la encuesta (tipo 2) para los clientes de la pasteleria en estudio, con el fin de
conocer su percepcion.

e Digitalizacién de los resultados en hoja de calculo de Excel para su andlisis a través de graficos

y tablas.
Para mayor detalle de las guias de cuestionarios, revisar anexos C y D.

2.5  Aspectos éticos

El desarrollo del presente trabajo de investigacion respeta las normas éticas establecidas segun el
manual de ética en investigacion para la participacion y la gestion del trabajo de investigacion
cientifica o de innovacion (MN-COD2-P07-000). De igual modo se cumple con las normas APA
establecidas para su redaccion, y se mantiene en reserva los datos e informacion recolectada de la
muestra encuestada — sin manipular dicha informacion. Cabe resaltar que para esta investigacion

se toma en cuenta los siguientes aspectos éticos:
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Anonimato: La participacion de los encuestados queda en absoluto anonimato antes lo
trabajadores, todos tuvieron una atencion con mucha empatia y respeto ante la veracidad de las
respuestas, la participacion de todos los involucrados fue espontanea y con seriedad.
Confidencialidad: La base de datos esta protegida que solo los investigadores pueden acceder a
ella. Una vez que se obtiene la informacion, no se distribuira de ninguna manera a otros medios.
Originalidad de la informacion: Este trabajo es completamente original, lo que garantiza todas
las fuentes bibliograficas, refiriéndose al respectivo autor segun las normas de la APA, segun los
comentarios y sugerencias de profesores metodicos y miembros del jurado, revisores. Para mayor

validez, la investigacion fue pasada por el software TURNITING.
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3.1 Andlisis de resultados
3.1.1. Analisis de coeficiente de fiabilidad del total poblacional

El valor del coeficiente de Cronbach del total de encuestados de la pasteleria en estudio se
calcul6 en base a las correlaciones de los elementos. En este caso, de manera individual para las
encuestas de expectativas y percepcion los resultados fueron:

Tabla 3. Valor de coeficiente Cronbrach

SERVQUAL |COEFICIENTE DE CRONBACH

Expectativas 0.944

Percepciones 0.962

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la tabla 3 denota que las expectativa y percepciones fueron analizadas
individualmente, ademas que arrojaron un valor mayor a 0,6, es decir, que las encuestas tienen alta

fiabilidad.

En la tabla 4 se evidencian los resultados del analisis del coeficiente de Cronbach, divididos

por dimensiones. En estos resultados, el coeficiente de Cronbach también mantiene un valor mayor
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a 0,6 lo que nos indica gque existe una buena correlacion entre los datos y que la encuesta mantiene

un estandar de alta fiabilidad.

Tabla 4. Coeficiente de Cronbach por dimension

DIMENSIONES COEF.ICIENTE DE CRONBACH
Expectativas Percepciones
Fiabilidad 0.803 0.952
Sensibilidad 0.752 0.869
Seguridad 0.789 0.918
Empatia 0.839 0.834
Tangibles 0.786 0.947

Fuente: Elaboracion propia

3.1.2. Andlisis de las brechas de las dimensiones

La expectativa por parte de los clientes era alta, es decir, esperaban un excelente servicio

por parte de la pasteleria; sin embargo, hay dimensiones que presentan una mayor diferencia. Es

por ello que presentamos el cuadro donde se expresa mediante ponderaciones las brechas mas altas

de las dimensiones.

Tabla 5. Ponderacion de brechas Servqual

Dimension Ponderacion
Fiabilidad 20.46%
Sensibilidad 20.70%
Seguridad 18.57%
Empatia 26.57%
Tangibles 13.70%

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.
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‘ TOTAL 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla, la dimension con mayor importancia para los clientes de la
pasteleria, fue la dimension de “empatia”, seguido por “sensibilidad”, “fiabilidad”, “seguridad”.

La dimensién de “elementos tangibles” fue considerada la menos importante por los clientes.

Las ponderaciones que los clientes dieron a cada dimension, son importantes para calcular
la brecha ponderada.

Tabla 6. Brechas ponderadas Servqual

Dimension Peso Expectativa | Percepcion Brecha Expectativa | Percepcion Brecha
Fiabilidad 20.46 6.69 491 -1.78 136.92 100.50 -36.42%
Sensibilidad 20.7 6.64 4.39 -2.25 137.45 90.87 -46.58%
Seguridad 18.57 6.71 4.69 -2.02 124.51 87.00 -37.51%
Empatia 26.57 6.52 4.20 -2.31 173.13 111.70 -61.43%
Tangibles 13.7 6.73 5.24 -1.49 92.20 71.79 -20.41%
TOTAL 100

Fuente: Elaboracién propia

La tabla corresponde al analisis de las brechas tomando en cuenta las ponderaciones de

cada dimension, que fueron proporcionados por los clientes.

Se puede observar que, de acuerdo al estudio, las brechas en su totalidad son negativas,

dentro de ellas resaltan la de empatia con -61.43, seguido de la sensibilidad con -46.58, muy por
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de cerca estan la de seguridad y fiabilidad con -37.51 y -36.42 respectivamente, por lo tanto, se
deberia establecer estrategias de mejora con un mayor nivel de énfasis. Dentro de los tangibles, la
brecha es la de menor ponderacion, por lo que sin dejar de brindarle importancia porque sigue

siendo negativo, se pudiera establecer sus respectivas estrategias a largo plazo.

En la siguiente figura, se puede visualizar de manera mas didactica como es el

comportamiento de los resultados y de las brechas.

Figura 13. Analisis Servqual, expectativa vs percepcion

Analisis Servqual - Expectativa vs. Percepcion

6.73
6 6.692 6.64 6.705 6.516
5
5.24
4912 168e
4 439 685
32 4.204
3
2
1
Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Tangibles

== Fxpectativa == Percepcidn

Fuente: Elaboracién propia

Se aprecia que en la pasteleria en estudio existe una insatisfaccion por parte de sus clientes,
es por ello que se realiza la propuesta de planeamiento estratégico para disminuir las brechas de
expectativa y percepcion.

3.1.3. Analisis de resultados por dimension: “fiabilidad”
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Dentro de la dimensidon de fiabilidad se considera que la empresa en estudio cuente con la
capacidad de entregar el servicio prometido de una manera consistente y precisa. En la tabla 7 se
muestra el promedio de los resultados de la encuesta tipo 1, obtenidos luego de hacer las
preguntas descritas para la dimension en cuestion. Dichos datos, nos brindan informacion sobre
las expectativas que tiene el cliente acerca del servicio que ofrece la pasteleria. Ademas, se
contrasta con los resultados de la encuesta tipo 2, que evidencian la percepcion de la experiencia
vivida por el cliente. Finalmente, se expone la brecha que denota la diferencia entre la

percepcion y la expectativa.

Dime nsion Pre suntas Expectatival Percepcion| Brecha
Cuando la pastel_erla promete hacer algo en cierto 6.76 490 184
tiempo. lo cumple,
Cuando el chen@ t1ene.un pljoblema> la empresa 6.7 4.98 172
muestra un sincero inferés en resolverlo.
La pasteleria desempeila de manera correcta el

. . 6.72 5 -1.72

FIABILIDAD SCIVICIO DOT Drimera vez.
La pasteleria proporciona sus servicios en el 6.7 4.96 174

momento gue promete hacerlo.
La pasteleria falla lo menos posible en sus 6.58 47 188

DIOCEsO0s.

PROMEDIO 6.692 4912 -1.78

Fuente: Elaboracion propia

Se puede interpretar que, en general, para toda la dimension la percepcion del cliente no
cumple con las expectativas, por la tanto, las brechas son negativas para todas las cuestiones
descritas, esto significa que la pasteleria en estudio posee falencias en su capacidad de entregar el

servicio prometido de una manera consistente y precisa.
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A continuacion, en la figura N° 3 se puede observar de forma grafica la brecha entre las
expectativas y percepciones de los clientes sobre las cuestiones de la dimension.
Figura 3. Brecha Servqual dimension fiabilidad.

Dimension: Fiabilidad (por pregunta)

6.76 6.7 6.72 6.7 6.58
4.97 4.98 5 4.96
a7
1
1 2 3 4 5

M Expectativa M Percepcidn

[#3]

wl

IS

w

P

Fuente: Elaboracién propia
Finalmente, en la figura N° 4 se muestra un resumen grafico del comportamiento promedio

de los resultados del estudio sobre la dimension.
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Figura 4. Promedio dimension fiabilidad

Dimension: Fiabilidad (promedio)

6.692

4.912

= N W PR 03 0

Expectativa Percepcion

Fuente: Elaboracion propia

3.1.4. Analisis de resultados por dimension: “Sensibilidad”

Dentro de la dimension de sensibilidad se considera que la empresa en estudio cuente con
colaboradores que tengan un nivel de conocimiento y cortesia adecuado, ademas de que generen
confianza y seguridad. En la tabla 8 se muestra el promedio de los resultados de la encuesta tipo
1, obtenidos luego de hacer las preguntas descritas para la dimensién en cuestion. Dichos datos,
nos brindan informacion sobre las expectativas que tiene el cliente acerca del servicio que ofrece
la pasteleria. Ademas, se contrasta con los resultados de la encuesta tipo 2, que evidencian la
percepcion de la experiencia vivida por el cliente. Finalmente, se expone la brecha que denota la

diferencia entre la percepcion y la expectativa.
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Tabla 8. Analisis Servqual dimension sensibilidad

Dimension Preguntas ExpectativaJ Percepcion| Brecha

La pasteleria @nt1ene 1nf.ormado’s alos chf.:n‘.[es 670 476 1.9

con respecto a cuando se ejecutaran los servicios.
Los colaboradores de la Pa§teler1a brindan un 6.58 416 By

servicio rapido.
SENSIBILIDAD| [os colaboradores estan dispuestos a ayudarle. 6.72 4.52 22
Los colaborgdores de la pasteleria nunca estan 6.54 410 By
demasiado ocupado para avudarle.

PROMEDIO 6.64 4.39 -2.25

Fuente: Elaboracion propia
De la tabla anterior, se puede interpretar que, en general, para toda la dimensién la

percepcion del cliente no cumple con las expectativas, por la tanto, las brechas son negativas para
todas las cuestiones descritas, esto significa que la pasteleria en estudio posee falencias en contar
con colaboradores que tengan un nivel de conocimiento y cortesia adecuado, ademéas de que

generen confianza y seguridad.

A continuacidn, en la figura N° 5 se puede observar de forma grafica la brecha entre las

expectativas y percepciones de los clientes sobre las cuestiones de la dimension.
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Figura 5. Brecha Servqual dimension sensibilidad

Dimension: Sensibilidad (por pregunta)

6.72 658 . 654
476
452
4.16 4,12
1
1 2 3 a4

M Expectativa [l Percepcion

=]

[9)]

.

)

I

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, en la figura N° 6 se muestra un resumen grafico del comportamiento promedio

de los resultados del estudio sobre la dimension.
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Figura 6. Promedio dimension sensibilidad

Dimension: Sensibilidad
(promedio)

7 6.64

Expectativa Percepcion

Fuente: Elaboracién propia
3.1.5. Andlisis de resultados por dimension: “Seguridad”

Dentro de la dimension de seguridad se considera que la empresa en estudio cuente con
colaboradores que inspiren credibilidad y confianza al momento de las transacciones. En la tabla
9 se muestra el promedio de los resultados de la encuesta tipo 1, obtenidos luego de hacer las
preguntas descritas para la dimension en cuestion. Dichos datos, nos brindan informacion sobre
las expectativas que tiene el cliente acerca del servicio que ofrece la pasteleria. Ademas, se
contrasta con los resultados de la encuesta tipo 2, que evidencian la percepcion de la experiencia
vivida por el cliente. Finalmente, se expone la brecha que denota la diferencia entre la percepcion

y la expectativa.
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Tabla 9. Andlisis Servqual dimension seguridad

Dimension Preguntas ExpectativaJ Percepcion| Brecha
El comportamiento de los colaboradores infunde
confianza en usted.

Me sentpi seguro como cliente en las transacciones
con la pasteleria.

Los colaboradores fueron cortés de manera

SEGURIDAD 6.74 4.58 -2.16
constante con usted.

Los colaboradores de la pasteleria tienen
conocimiento para responder a las preguntas de los

PROMEDIO 6.705 4.685 -2.02

6.62 4.64 -1.98

6.74 4.94 -1.8

6.72 4.58 -2.14

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla anterior, se puede interpretar que, en general, para toda la dimension la
percepcidn del cliente no cumple con las expectativas, por la tanto, las brechas son negativas para
todas las cuestiones descritas, esto significa que la pasteleria en estudio posee falencias en contar

con colaboradores que inspiren credibilidad y confianza al momento de las transacciones.

En la figura N° 7 se puede observar de forma grafica la brecha entre las expectativas y

percepciones de los clientes sobre las cuestiones de la dimension.
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Figura 7. Brecha Servqual dimension seguridad

Dimension: Seguridad (por pregunta)
6.74

6.62 6'?4 6.?2
4.94
4.64 458 4,58
1 2 3 4

M Expectativa M Percepcién
Finalmente, en la figura N° 8 se muestra un resumen grafico del comportamiento promedio
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Fuente: Elaboracién propia

de los resultados del estudio sobre la dimension.
Figura 8. Promedio dimension seguridad

Dimension: Seguridad
(promedio)

6.705

4.685

PN WRWLO N 00

Expectativa Percepcion

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.6. Analisis de resultados por dimension: “Empatia”

Tabla 10. Analisis Servqual dimension empatia

Dimension Pre suntas Expectatival Percepcion| Brecha
La pasteleria brinda ate_ncwn individualizada a los 6.56 378 278
clientes.
La pasteleria j[lene colaboradores que d.en atencion 6.3 374 558
personalizada a cada uno de los clientes.
La pasteleria se preocupa de los intereses de sus
clientes 6.7 4,32 -2.38
EMPATIA =
Los colaboradores entienden las necesidades
} 6.5 4.04 -2.46
especificas de usted.
La pastel.ena tiene horarios de a.tenc10n 6.5 514 136
convenientes para todos sus clientes.
PROMEDIO 6.516 4.204 -2.312

Fuente: Elaboracion propia

Dentro de la dimensién de empatia se considera que la empresa en estudio cuente con
colaboradores que se preocupen por los procesos y hasta qué nivel prestan atencién individual a
los clientes. En la tabla N° 8 se muestra el promedio de los resultados de la encuesta tipo 1,
obtenidos luego de hacer las preguntas descritas para la dimension de empatia. Dichos datos, nos
brindan informacidn sobre las expectativas que tiene el cliente acerca del servicio que ofrece la
pasteleria. Ademas, se contrasta con los resultados de la encuesta tipo 2, que evidencian la
percepcion de la experiencia vivida por el cliente. Finalmente, se expone la brecha que denota la

diferencia entre la percepcion y la expectativa.

De la tabla anterior, se puede interpretar que, en general, para toda la dimension la
percepcidn del cliente no cumple con las expectativas, por la tanto, las brechas son negativas para

todas las cuestiones descritas, esto significa que la pasteleria en estudio posee falencias en contar

47

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.



- Iiilﬁwiento estratégico aplicado a la satisfaccion del cliente de una pasteleria pyme en el distrito de
1 UNIVERSIDAD San Miguel, afo 2021”.

PRIVADA
DEL NORTE

con colaboradores que se preocupen por los procesos y que no prestan la suficiente atencion

individual a los clientes

A continuacion, en la figura N° 9 se puede observar de forma grafica la brecha entre las
expectativas y percepciones de los clientes sobre las cuestiones de la dimension.

Figura 9. Brecha Servqual dimension empatia

Dimensién: Empatia (por pregunta)
:

6.7
6.56 6.5 6.5
6.32
5.14
432
4.04
3.78 3.74
1
1 2 3 4 5

B Expectativa M Percepcién

(=2

%]

=Y

w

1]

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, en la figura N° 10 se muestra un resumen grafico del comportamiento

promedio de los resultados del estudio sobre la dimension.
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Finalmente, en la figura N° 10 se muestra un resumen grafico del comportamiento
promedio de los resultados del estudio sobre la dimension.

Figura 10. Promedio dimension empatia

Dimension: Empatia (promedio)

6.516

4.204

Expectativa Percepcion

Fuente: Elaboracién propia

3.1.7. Analisis de resultados por dimension: “Elementos tangibles”

Dentro de la dimension de elementos tangibles se considera que la empresa en estudio
cuente con una apariencia 6ptima con lo que respecta a instalaciones, equipos, colaboradores, redes
sociales, entre otros. En la tabla N° 9 se muestra el promedio de los resultados de la encuesta tipo
1, obtenidos luego de hacer las preguntas descritas para la dimensién en cuestion. Dichos datos,
nos brindan informacién sobre las expectativas que tiene el cliente acerca del servicio que ofrece
la pasteleria. Ademas, se contrasta con los resultados de la encuesta tipo 2, que evidencian la
percepcion de la experiencia vivida por el cliente. Finalmente, se expone la brecha que denota la

diferencia entre la percepcion y la expectativa.
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Tabla 11. Analisis Servqual dimension elementos tangibles

Dimension Preguntas ExpectativaJ Percepcion| Brecha
La pasteleria tiene equipos de aspecto moderno. 6.7 5 -1.7
Las instalaciones flSlCi.lS de 1a pasteleria son 6.68 596 a2
atractivas.
TANGIBLES | Los colaboradores de la pasteleria lucen pulcros. 6.74 534 -1.4
Los rpaterlales asocm.dos con el servicio s,e ven 6.8 536 a4
visualmente atractivos para la pasteleria.
PROMEDIO 6.73 5.24 -1.49

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla anterior, se puede interpretar que, en general, para toda la dimension la
percepcidn del cliente no cumple con las expectativas, por la tanto, las brechas son negativas para
todas las cuestiones descritas, esto significa que la pasteleria en estudio posee falencias en contar
con una apariencia optima con lo que respecta a instalaciones, equipos, colaboradores, redes

sociales, entre otros.

A continuacidn, en la figura N° 11 se puede observar de forma gréafica la brecha entre las

expectativas y percepciones de los clientes sobre las cuestiones de la dimension.
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Figura 11. Brecha Servqual dimension elementos tangibles

Dimension: Tanglbles por pregunta
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Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, en la figura N° 12 se muestra un resumen grafico del comportamiento
promedio de los resultados del estudio sobre la dimension

Figura 12. Promedio dimension elementos tangibles

Dimension: Tangibles (promedio)
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Fuente: Elaboracion propia
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3.2. Planeamiento estratégico

En base a los resultados de la encuesta, se puede afirmar que el nivel de percepcion actual
por parte del cliente de la pasteleria pyme del distrito de San Miguel no cumple con las
expectativas, es por ello que la base estratégica actual de la empresa debe mejorarse. Por lo tanto,
a modo de propuesta, se presenta un planeamiento estratégico con diversas herramientas que

pudieran aportar a mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa.

3.2.1. Situacion actual de la empresa

3.2.1.1. Presentacion de la empresa

La pyme en estudio es una empresa dedicada a la preparacion y venta de postres y dulces,
especialistas en tortas clésicas. La empresa se caracteriza por el sabor no empalagosos que manejan
sus postres, ademas del uso de insumos de primera calidad donde se prioriza la pulpa de la fruta.
Hasta el afio 2019 contaba con tres sedes en la ciudad de Lima, actualmente por motivos de

pandemia, solo cuenta con una que esta ubicada en el distrito de San Miguel.

3.2.1.2. Mision

“Oftrecer a los clientes la experiencia del sabor artesanal en los postres, a través de
productos que son elaborados con insumos de calidad y tecnologia de alta gama, comprometidos

junto a nuestros colaboradores al crecimiento continuo en la ciudad de Lima”.
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Tabla 12: Analisis de los componentes de la mision segun David F.

Componentes de la mision Cumplimiento
Clientes Si
Productos o servicios Si
Mercados Si
Tecnologia Si
Preocupacion por la supervivencia, el Si

crecimiento y la rentabilidad

Filosofia Si
Concepto de si mismo Si
Preocupacion por la imagen pablica Si
Preocupacion por los empleados Si

Fuente: Elaboracion propia

3.2.1.3. Vision

“Al12026, ser el referente de sabor y calidad de los postres peruanos en Lima metropolitana,

utilizando estrategias innovadoras junto a nuestro equipo de colaboradores.”

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.
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Tabla 13: Analisis de los componentes de la vision segun Céspedes, C., Lozano, N. y

Yallico, D.

Componentes de la vision

Cumplimiento

en un plazo determinado y que

todos deseen conseguir

Concepto enfocado que genere Si
valor real a futuro para la empresa
Proposito noble que motive a los Si
colaboradores a involucrarse
Probabilidad verosimil, lograble Si

Fuente: Elaboracién propia

3.2.1.4. Objetivos

- Brindar una buena experiencia de atencion al cliente.

- Ofrecer productos de alta calidad y con sabor artesanal.

- Tener un equipo de trabajo comprometido con la mision y vision de la empresa.

3.2.1.5. Valores corporativos

- Pasion: Sé real, exprésate, haz las cosas con mucho amor y empatia.

- Responsabilidad: Expresa el compromiso que tienes con la empresa.

- Alegria: Disfruta de tu ambiente de trabajo y exprésalo con nuestros clientes.

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.
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3.2.1.6. Organigrama

La pasteleria en estudio es de tipo responsabilidad limitada, cuenta con asesoria contable

externa y con dos areas definidas.

Figura 14: Propuesta de Organigrama para la pasteleria en estudio

GERENTE GENERAL

m e

'PRODUCCION
ENCARGADO DE TIENDA

‘ TRABAJADORES ]

LOGISTICA

COMPRAS COCINA

ALMACEN

DE TIENDA

Fuente: Elaboracién propia

3.2.2 Andlisis Externo

3.2.2.1. Analisis PESTEL
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Tabla 14: Analisis PESTEL

FACTORES

ANALISIS

POLITICA

Segun Palomino (2020), en los ultimos cinco afios, el Perd ha tenido méas
de tres presidentes, dos procesos de vacancia y una renuncia como
consecuencia del reclamo de la poblacion ante lo que denominaba un golpe

de Estado.

El Per0 sigue atravesando una profunda crisis politica permanente entre el

poder legislativo y ejecutivo.

Pedro Castillo fue electo presidente, segun la revista France24 (2021),
asumid el poder con un claro rechazo por parte de la poblacion, que
empeorod con los primeros dias de gestion pablica obteniendo un 45% de

desaprobacion.

ECONOMICO

Segun el ultimo reporte de inflacion del Banco Central de Reserva, la
proyeccion de crecimiento del PBI para el 2022 es de 3.4% mientras que
para el 2023 proyecta un crecimiento de 3.2%. Quiere decir que se prevé
un crecimiento con poco dinamismo en la regién debido a la pandemiay la

incertidumbre.

56

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.




. Iiilﬁiiwiento estratégico aplicado a la satisfaccion del cliente de una pasteleria pyme en el distrito de

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

San Miguel, afio 2021”.

Se proyecta que la inflacion oscile un 2% como consecuencia de efectos
transitorios de oferta. Sin embargo, esta situacion se esta controlando por

parte del BCRP a través de la politica monetaria. (Terranova, 2021)

SOCIAL

El desempleo en el periodo de diciembre 2020 y febrero 2021, la tasa de
desempleo en Lima metropolitana alcanzé la cifra de 14.5%, quiere decir
que se incremento en 7.4% la tasa de diciembre 2019 a febrero 2020. Esto
se debid por las medidas de confinamiento, asi como a los dafios del
incremento de contagios. (Instituto Nacional de Estadistica e informatica,

2021)

Después de la pandemia, el consumidor ha cambiado en ciertos aspectos.
Hoy los canales digitales son los principales medios de pago. Asimismo, se
busca la optimizacion del tiempo y flexibilidad como consecuencia del

aumento de carga laboral con la implementacion del trabajo remoto.

TECNOLOGICO

Tener acceso a internet es clave especialmente en una coyuntura de
pandemia que promueve la realizaciéon de actividades de forma remota.
Segun El Peruano (2021), el congreso de la republica, ha reconocido el
acceso a internet como derecho fundamental y consecuentemente esta
promoviendo la implementacion de politicas que permitan cerrar la brecha

de conectividad.
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El comercio electronico estd en auge, las empresas deben adaptarse con
rapidez de forma que la experiencia del consumidor mantenga la

convivencia de una compra fluida y agil.

El uso de las redes sociales entre peruanos ha incrementado de forma
significativa. Esto se debe en principio a su difusion, incluso forman parte

de la mayoria de actividades de ocio.

ECOLOGICO

El Ministerio de Educacion, promueve una mayor conciencia ambiental a
través de la ensefianza en las escuelas a nivel nacional, el plan tiene como
objetivo establecer acciones, responsabilidades y metas orientadas a lograr
una mayor conciencia e involucramiento de la poblacion. (Ministerio de

Educacion, 2016)

Se espera que la pandemia del COVID-19 vy la crisis asociada a la misma,
cambie las actitudes de los consumidores, generando una mayor conciencia

alterada sobre lo ambiental. (Boston Consulting Group, 2020)

LEGAL

En el 2020 se promulgd la ley N° 31050 que establece disposiciones
extraordinarias para la reprogramacion y congelamiento de deudas a fin de
aliviar la economia de las personas naturales y a las mypes como

consecuencia del COVID-19.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.2.2. Analisis de las cinco fuerzas de Porter

Tabla 15 Andlisis cinco fuerzas de Porter

Cinco fuerzas de Porter Andlisis
El poder de negociacion de los clientes es moderado,

ya que, si bien hay diversas empresas competidoras en
Poder de negociacion de los
clientes el distrito de San Miguel, no todas son pastelerias finas

con productos de calidad.

El indice es bajo, ya que no hay muchas pastelerias
finas en San Miguel; sin embargo, si se ubican muchos
Rivalidad entre competidores competidores indirectos como cafeterias y tortas

comerciales de supermercados.

La probabilidad de aparicidn de nuevos competidores es
alta, debido a la proximidad de la empresa al centro
comercial Plaza San Miguel, ya que la mayoria de
tiendas competidoras suele apertura en el centro
. comercial o0 en sus proximidades.

Amenaza de nuevos competidores
Ademas, las barreras de entrada la presencia de nuevos
competidores de manera digital es alta, ya que existe

plataformas que apoyan emprendimientos incluso no

registrados de manera formal.
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El poder de negociacion de los proveedores es bajo, ya
que el rubro de pasteleria utiliza principalmente
insumos basicos como harina, azdcar, huevos, entre
Poder de los proveedores L N

otros que son de facil adquisicion al por mayor y el

cambio de proveedor no afectaria mucho en la calidad

de los pasteles.

Es un factor de alta amenaza, ya que en el rubro de
pasteleria hay muchas variaciones en los insumos para
la elaboracion de un producto similar, estas alternativas
Amenaza de productos sustitutos . : . .

pueden verse mas atractiva para algunos clientes como;

por ejemplo, los postres veganos, postres endulzados

con edulcorantes, postres sin gluten, entre otros.

Fuente: Elaboracién propia

3.2.2.3. Nivel de atraccién del rubro

El rubro de la pasteleria se encuentra en constante innovacion y crecimiento, en los ultimos
afios se pudo observar diversos emprendimientos, especialmente en el periodo de cuarentena,
mucho de estos negocios han seguido surgiendo e inclusive muchos formalizaron sus negocios,
eso nos da un indicio de que el mercado podria ser rentable. Por lo tanto, el nivel de atraccion del
rubro de la pasteleria es alto, por lo que se debe establecer estrategias para lograr ventajas

competitivas que puedan diferenciar a la empresa de sus principales competidores.
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3.2.3. Andlisis interno

3.2.3.1. Analisis de recursos y capacidades de la empresa
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San Miguel, afio 2021”.

En el siguiente cuadro se detalla los principales recursos y capacidades de la empresa, luego

de los resultados de las técnicas usadas en la investigacion, que son las encuestas y la observacion:

Tabla 16 Listado de recursos y capacidades de la empresa

RECURSOS

CAPACIDADES

Recursos tangibles:

Instalaciones fisicas:

Cuenta con tecnologia y distribucién
adecuada con lo que respecta a pasteleria,
esto le genera valor a la empresa ya que
permite la eficiencia en la experiencia del
cliente.

Taller de produccion:

Cuentan con un espacio fisico y equipado
para el proceso de produccion.

Carro de transporte:

Permite la optimizacion del tiempo en el

traslado de los productos hacia los puntos

Trabajo en equipo:

El equipo de trabajo comparte
diariamente y es de suma importancia
para la empresa que se trabaje de
manera armonica, los colaboradores
organizan sus turnos y mantienen el
respeto como principal valor.
Comunicacién constante:

Existe un medio de comunicacion
formal e informal para coordinacién
de pedidos.

Desarrollo de alianzas estratégicas:

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.
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de ventas, ademés de realizar entrega de
pedidos.

Punto de venta:

En el distrito de San Miguel estd ubicado
estratégicamente el punto de venta fisica,
que permite mantener interaccién con el

publico.

Recursos intangibles:

Capital humano:

Se cuenta con personal capacitado,
dinamico que permite que la empresa
ofrezca servicio de calidad a sus clientes.
Sistema de informacion:

Se cuenta con un sistema de facturacion que
permite registrar las ventas y controlar el
inventario.

Medios de pago:

Acepta todos los medios de pago como
efectivo,  Yape, Plin, Izipay vy

transferencias.

Existe alianza exclusiva con el
aplicativo “Rappi” que permite la
venta de los productos.

Investigacion 'y  desarrollo  de
productos:

Productos con calidad en sus insumos

y buen resultado en la presentacion.

Fuente: Elaboracién propia

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.
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3.2.3.2. Ventaja competitiva

Mediante el modelo VRIO, se analizara los recursos y capacidades de la empresa para

determinar cudles son sus principales ventajas competitivas:

Tabla 17: Matriz VRIO

Recursos (ES (ES (ES (ES Conclusion/ comentarios
valioso? | raro? | costoso | explotado
de por la
imitar? | empresa?
Instalaciones Si no Igualdad competitiva: Maquinaria y
fisicas

equipo especifico para la exhibicion
y almacenamiento de productos en
la pasteleria para garantizar la

calidad de servicio y productos.

Taller de Si no Igualdad competitiva: El taller de
produccién
produccion se encuentra alejado del
punto de venta, ademas no cuentan

con una adecuada comunicacion.

Carro de Si si si si Ventaja competitiva sostenible: El
transporte
medio de transporte permite contar
con comodidad, ahorro de tiempo,

exclusividad e imagen.
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Punto de venta

Si

si

no

Ventaja competitiva por explotar:
Se debe mejorar el punto de venta,
ya (que se encuentra ubicado
estratégicamente, pero no existe

suficiente promocion.

Capital humano

Si

no

Ventaja competitiva temporal: El
personal no estd suficientemente

capacitado en la atencion al cliente.

Sistema de
informacion

Si

no

Ventaja competitiva temporal: Es
necesario contar con un sistema de
facturacion méas moderno que este
interconectado con el stock y
permita mejorar la eficiencia del

inventario y cuadre de cajas.

Medios de pago

Si

Sl

Sl

Ventaja competitiva sostenible: La
empresa acepta todos los medios de
pago lo que facilita al cliente

realizar su compra.

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.
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Capacidades ¢ES (ES (ES (ES Conclusion/ comentarios
valioso? | raro? | costoso | explotado
de por la
imitar? | empresa?
Trabajo en Si no Igualdad competitiva: La empresa
equipo
necesita que el equipo de trabajo
tenga mayor interaccion para la
satisfaccion del cliente.
Comunicacion Si si si no Ventaja competitiva por explotar:
constante
Deben  utilizar los  canales
comunicacion establecidos para
optimizar el tiempo y brindar un
buen servicio a los clientes.
Desarrollo  de Si si si si Ventaja competitiva sostenible:
alianzas
estratégicas Tiene una alianza con el aplicativo
“Rappi” que cobra una menor
comision a la empresa.
Investigacion 'y Si si si si Ventaja competitiva sostenible:

desarrollo de

productos

Se realiza analisis y testeos de los
insumos que se utilizaran en los
productos para maximizar la calidad

del producto final.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.3.3. Cadena de valor
A continuacion, se presenta el modelo de la cadena de valor de la empresa:

Figura 15: Cadena de valor de la empresa

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA “LA TARTALETA E.I.R.L.”

ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS \

DESARROLLO TECNOLOGICO Y CONTROL DE CALIDAD

ADQUISICION ]
DE PRODUCCION I'_I'?{i:\j’;?R'?E MA\?;\E;L@G Y POST VENTA
PRODUCTOS

Fuente: Elaboracién propia

Se sugiere cinco eslabones en el proceso de la cadena de valor, teniendo como base a la
infraestructura de la empresa, tanto como el punto de venta y la planta de produccién, ademas de

la organizacion del personal y la tecnologia.

En el grafico podemos observar las cinco actividades primarias en la parte inferior, desde
la compra de insumos para la elaboracién del producto, hasta su venta y seguimiento del cliente.
En la parte superior tenemos las actividades de apoyo que funcionan como soporte de las

actividades primarias, participan indirectamente en el proceso de satisfaccion al cliente.
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3.2.4. Formulacién de la estrategia

3.2.4.1. Matriz FODA

Después de haber consolidado la informacion de la situacion actual de la empresa, el
analisis externo e interno de la misma, se procede a consolidar la informacién en la matriz FODA,

para su respectivo analisis que permitira crear acciones estratégicas:

Tabla 18: Matriz FODA

Analisis externo
Oportunidades Amenazas
1. Canales de promocién digital 1. Inestable situacion politica en los
en constante crecimiento. altimos afos.
2. Amplia oferta de capital de 2. Crecimiento econdémico con
trabajo. poco dinamismo.
3. Crecimiento de los canales de 3. Medidas de confinamiento por
pagos digitales. causas de una pandemia.
4. Incremento en el uso de las 4. Mayor presencia de
redes sociales. competidores formales e
MATRIZ 5. Promocion de mayor informales  por  plataformas
FODA conciencia ambiental a nivel virtuales.
pais. 5. Cambio en comportamiento del
consumidor.
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6. Promulgacion de leyes de 6. Decremento del poder
alivio para la economia del adquisitivo de la poblacion.
pais.
Anélisis interno
Fortalezas Debilidades
1. Transporte propio climatizado 1. Inexistencia  de  estructura
adaptado para productos de organizacional.
pasteleria. 2. Bajo nivel de satisfaccion de los
2. Punto de venta bien ubicado clientes.
en zona comercial. 3. Baja capacidad productiva.
3. Compatibilidad con todos los 4. Proceso de atencion al cliente
medios de pago. deficiente.
4. Alianza estratégica de 5. Baja presencia publicitaria en
caracter exclusivo con Rappi. redes sociales.
5. Elaboracion de productos de 6. Sistema de informacion poco
calidad. desarrollada.
6. Disefio atractivo de los
elementos tangibles.
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3.2.4.2. Determinacion de acciones estratégicas (FO — DO — FA — DA)

A continuacion, se planifican las acciones estratégicas FO DO FA DA, que tienen el

objetivo de cumplir la mision y vision empresarial:

Tabla 19: Matriz FODA cruzado

FORTALEZAS DEBILIDADES
T: e in clhmatizado adaptad chucto
F1 [ e 'prmpm rlmatzade adaptade para produrtog D1 |Inexistencia de estructira organacional.
de pasteleria
F2 |Puito de verta bien vbicado enzona comercial D2 |Bajo nivel de satisfaccidn de los cliertes.
F3 |Compatibilidad contodos los medios de pagp. D3 |Baja capacidad productiva.
I O DA F4 | Aliatea estratégica de cardcter exchisivo conRappi D4 |Procesn de atencidn o clente deficiente.
F5 |Elahoracidn de productos de calidad, D5 |Baja presencia publicitaria enredes sociales.
Féi |Disefio atractivo de los elemertos tangbles. Dé |Sistema de formacidnpoco desarrollado.
ESTRATEGIASFO ESTRATEGIASDO
. . ., |Promover la mibra  orgenizacioral propussta a Iog
o . Implemertar W e-commerce oue permita realizar pecidos . .
01 |Canales de promocidn digtal en constante crecmierto. especiales, ademds de ver la carta. (01, O3, 06, F1, F3) colshoradores para lograr wne mayor satisfaccidn del clente.
(032, D1, DZ, D4
. Creacion de un plan de maketing digital cue permita difieds lalIncrementar el gasto en publicidad digtal con érfasis enlag
02 |fmpla oferta de capital de wabajo. matca ¥ captar toevos clientes (01,04, F5) principales redes sociales. (01, 04, D5)
w
5 Disefin del purto de wentas de acuerdo a temdticas de|Crear unmanal de atencidn & clente donde inchnra procesos
& | 93 |Crecimierta de los canales de pagos dighales, cortigencias para dar mds visihilidad ala tienda fisica. (01, O4,)de atercidn, gestion de reclamos 7 preguntas fecuentes. (032,
2
= F2, Fé) D1, D2, D4
=2 - . .
= . . Irmrsion en tecnologla avermada para estandarmacidn def
Implemert: d i hindegradahle Table |
g 04 |Ireremento en eluso de las redes socisles (gl; ;n; Fa; ::3 ? packagng tocege o reoane pt ocesos productivos v de control de #twentarin. (O35, 06, D2,
P . F6, F3, Dz, D)
" o . R . Rechtar personas  especialistas en el campo  de  la|Creacidnde protocolos de atencidn sutométicos a traves de log
©J |Promocidn de mayer corcienci ambiental a il pats. |, 1o tronomia (02, F5, F6) canales dighales. (01, 02, 04, D2, D4, D)
Plan de gestidn de mermas para lguidar productos procimosa) . . "
. . . ) . - Disefio de sofberate que permita la integracion de todos log
06 |Promudgacidn de leyes de alivio para la economda del pads | Ezecer através de los carales digitales. (01, 04, O35, 06, F1 tocesos de a empresa. (O3, D1, D3, D4, D6)
ESTRATEGIASFA ESTRATEGIASDA
N . . o Creacidn de w marmal de calidad de procesos de produccidedOptimizar la cantidad de colaboradores requedidos para el
Al |[restable shacion poltica en los ttimos afios. para mantener ecténdares, (A2, Ad, A5, 46, F5) fincionamienta de la empresa(Al, A%, &6, DI, D4
R Fm‘,a%ecer 3 estrategea CD'nRappt medante la extersion Capacitar a los coldboradores en tabiidades de atercidn all
A2 [Creciniento econdmico conpoco ditamisme. del virculo comercial ¥ ocreacidn de promociones exchistag clierte. (A4, &5, D2, D4)
(A1, &2, A5 A4 A5 F3 F4) e
Levartar irformacidn de las personss de la zona pary .
o Implementar base de datos de cliertes fecuente
< | A3 |Medidas de codfinamierto por causas de wna pandemia. | comprerder mejor 1 comportamisrio v preferencias mediante| ﬁr;lfliz?cim (A4ai:5 D2 D4 SDﬁ)e cheries Renwdles gy
E estudios de mercado. (A3, A5, A6, F2) T
=
= . . . Realizar mardenimisnto constarte enmarguinaria v ecquino de la |Adaptar los procesos de higiene v sanddad a los estindares que
A | Ad (MMayor presencia de competidores formales e informales o empresa. (43, &5, F1, Fé) e ol covd -10. (43,44, 43, D2, D4)
. . Contat con personses piblicos oue ayaden a elevar 1a
2 sigracicn d il desarrollo de
A5 [Cambio en compottamiento del consandidor. aror & 100 G 1ECLS0S & fiom g cesan iteraccidn de las redes sociales ¥ vertas (&2, A4, AS, D2,
o s procuctos. (AZ, A4, A5 F5) b5
. ., Implemertar la opeidn de probar ciertos sabores para fidelzaDisefio de dstema de gestion de imentario acorde con log
Af \Decrenento del poder adquisiim de la poblaciin cliertes. (AZ, Ad, F2,F5) pracesas de b empresa. (Ad, D3, D6)
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3.2.5. Consolidacion estratégica

3.2.5.1 Cuadro resumen de estrategias y fechas

En el siguiente cuadro, se expresan las estrategias planteadas luego del analisis realizado
en la matriz FODA, y una proyeccion de fechas estimadas en el cual se deben cumplirlas para

poder lograr la vision empresarial.
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Tabla 20: Acciones estratégicas y rango de fechas

NO

Acciones Estratégicas

RANGO DE FECHAS

Agosto a
diciembre
2022

Enero
a Julio
2023

Agosto a
diciembre
2023

Enero
a Julio
2024

Agosto a
diciembre
2024

Enero
a Julio
2025

Agosto a
diciembre
2025

Implementar un e-commerce que permita
realizar pedidos especiales, ademas de ver la
carta.

X

Creacion de un plan de marketing digital que
permita difundir la marca y captar nuevos
clientes.

Disefio del punto de ventas de acuerdo a
tematicas de contingencias para dar mas
visibilidad a la tienda fisica.

Implementar uso de
biodegradable o reciclable.

packaging

Reclutar personas especialistas en el campo
de la pasteleria/ gastronomia.

Plan de gestion de mermas para liquidar
productos préximos a perecer a través de los
canales digitales.

Promover la cultura  organizacional
propuesta a los colaboradores para lograr una
mayor satisfaccion del cliente.
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Incrementar el gasto en publicidad digital,
con énfasis en las principales redes sociales.

Crear un manual de atencion al cliente donde
incluya procesos de atencion, gestion de
reclamos y preguntas frecuentes.

10

Inversiobn en tecnologia avanzada para
estandarizacién de procesos productivos y de
control de inventario.

11

Creacion de protocolos de atencion
automaticos a través de los canales digitales.

12

Disefio de software que permita la
integracion de todos los procesos de la
empresa.

13

Creacién de un manual de calidad de
procesos de produccién para mantener
estandares.

14

Fortalecer alianza estratégica con Rappi
mediante la extension del vinculo comercial
y creacion de promociones exclusivas.

15

Levantar informacion de las personas de la
zona para comprender mejor su
comportamiento y preferencias mediante
estudios de mercado.

16

Realizar mantenimiento  constante en
maquinaria y equipo de la empresa.

17

Mayor asignacion de recursos a innovacion y
desarrollo de nuevos productos.
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Implementar la opcion de probar ciertos

18 sabores para fidelizar clientes
Optimizar la cantidad de colaboradores
19 requeridos para el funcionamiento de la
empresa.
20 Capacitar a los colaboradores en habilidades
de atencidn al cliente.
21 Implementar base de datos de clientes
frecuentes para fidelizacion.
Adaptar los procesos de higiene y sanidad a
22 ; .
los estandares que demanda el covid-19.
Contar con personajes publicos que ayuden a
23 elevar la interaccion de las redes sociales y
ventas.
24 Disefio de sistema de gestion de inventario

acorde con los procesos de la empresa.
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Tabla 21. Presupuesto estimado

MONTO EN
N° ESTRATEGIA CUESTIONES SOLES
ESTIMADO
Desarrollo del sitio web 10 000
Implementar un - Integracion del sistema de pedidos
commerce que permita especiales 3000
1 o r:;glzg gedcélr?]gz de Disefio y experiencia de usuario 2 000
P ver Ia1 carta Gestion de pagos Yy seguridad 1 000
Hosting y dominio 500
Investigacion de mercado y analisis de
Creacién de un plan de J competencia Y 2000
market_mg (.j'g'ta.l que Disefio de contenido y creacién de activos
2 permita difundir la digitales 1 500
marca y captar nuevos
)élier?tes. Publicidad en linea 2 000
Optimizacion y seguimiento 1 000
Disefio del punto de
ventas de acuerdo a
tematicas de Costo variable segun el alcance y la
3 contingencias para dar tematica elegida 500 2 800
mas visibilidad a la
tienda fisica.
Implementar uso de . . . .
4 | packaging biodegrable Costo variable sgg\n;;sggntldad y tipo de 500 a2 000
o reciclable.
Reclutar personas
especialistas en el . . .
Costo variable dependiendo de los salarios y
> campo de la . namero de especialistas requeridos 130022500
pasteleria/gastronomia
Plan de gestion de
mermas paralllgmdar Sin costo adicional significativo,
6 | productos proximos a mayormente operativo 0
perecer a través de los
canales digitales.




1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Promover la cultura
organizacional
propuesta a los

colaboradores para

lograr una mayor
satisfaccion del
cliente.
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Costo variable segun actividades propuestas

2000 a 5000

Incrementar el gasto
en publicidad digital,
con énfasis en las
principales redes
sociales.

Aumentar el presupuesto segun objetivos y
el alcance de la campafia

1000 a 5 000

Crear un manual de
atencion al cliente
donde incluya
procesos de atencion
al cliente donde
incluya procesos de
atencion, gestion de
reclamos y preguntas
frecuentes.

Estudio, creacion, aprobacion y publicacion
del manual

3000

10

Inversion en
tecnologia avanzada
para estandarizacion

de procesos

productivos y de
control de inventario.

Costo variable segun los equipos y sistemas
seleccionados

5000 a 10 000

11

Creacion de
protocolos de atencion
automaticos a traveés
de los canales
digitales.

Costo variable dependiendo de las
herramientas y tecnologias

2 000

12

Disefio de software
que permita la
integracion de todos
los procesos de la
empresa.

Costo variable segun el alcance y la
complejidad del software

10 000 a 20 000
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Creacion de un
manual de calidad de
procesos de
produccion para
mantener estandares.

Estudio, creacion, aprobacion y publicacion
del manual

3000

14

Fortalecer alianza
estratégica con Rappi
mediante la extension
del vinculo comercial

y creacion de
promociones
exclusivas

Se recomienda contar con un presupuesto
especifico para promociones y descuentos

15

Levantar informacion
de las personas de la
zona para comprender
mejor su
comportamiento y
preferencias mediante
estudios de mercado

Costo variable segun la profundidad y el
alcance de los estudios de mercado

5000

16

Realizar
mantenimiento
constante en
maquinaria 'y equipo
de la empresa

Costo fijo trimestral

500

17

Mayor asignacion de
recursos a innovacion
y desarrollo de nuevos

productos.

Se recomienda asignar un presupuesto
especifico para investigacion y desarrollo de
nuevos productos

3000 a 7 000

18

Implementar la opcion
de probar ciertos
sabores para fidelizar
clientes.

No se estima un costo adicional
significativo

19

Optimizar la cantidad
de colaboradores
requeridos para el

funcionamiento de la

empresa.

No se estima un costo adicional
significativo
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Capacitar a los
colaboradores en

. Iiilﬁiiwiento estratégico aplicado a la satisfaccion del cliente de una pasteleria pyme en el distrito de

San Miguel, afio 2021”.

Costo variable dependiendo del tipo de

20 habilidades de capacitacion requerida y la cantidad de 1000 a 2 000
» . colaboradores
atencion al cliente.
Implementar_base de Costo variable dependiendo de la
datos de clientes . .
21 plataforma o sistema para gestionar base de 0a500
frecuentes para
AN datos
fidelizacion.

Adaptar los procesos

99 de hlgler]e y sanidad a | Costo variable depen_dlendo de las medidas 2000 a 3 000
los estandares que y protocolos implementados

demanda el covid- 19.

Contar con personajes

publicos que ayuden a | Se recomienda contar con un presupuesto
23 | elevar la interaccién especifico para colaboraciones y 0

de las redes sociales y promociones

ventas.

Disefio de sistema de

gestion de inventario Costo_yarlable dependiendo ple la 5000 a 10 000
24 acorde con los complejidad y el alcance del sistema

procesos de la requerido
empresa.
TOTAL 57 800 aprox.
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

En la presente investigacion, se realizo el estudio a una empresa pyme del distrito de San
Miguel en el afio 2021, con el fin de proponer un planeamiento estratégico para aumentar la
satisfaccion de los clientes debido a la importancia que tiene esta herramienta administrativa
en el mundo de los negocios. Por eso, segun lo descrito en los antecedentes, se realiza una
comparacion en lo descrito por los autores en sus diferentes trabajos de investigacion.

De acuerdo con el trabajo de Céspedes, C., Lozano, N. y Yallico, D. (2017), realizan un
planeamiento estratégico para proponer objetivos y acciones estratégicas en un instituto, que
permitan mejorar la gestion de los procesos en la empresa. Tiene relacion con el presente
trabajo de investigacion, ya que ambos trabajos utilizaron el andlisis interno y externo a través
de diversas herramientas para poder llegar a una propuesta de estrategias Optimas que se
enfoquen en la mejora de la empresa, en el presente trabajo de investigacién el enfoque fue
principalmente orientado en la satisfaccion del cliente, mientras que en el instituto fue

orientado a diversas areas.
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Segun el trabajo de Matsumoto, R. (2014), realiz6 un andlisis de la satisfaccion del cliente
segun el modelo Servqual, en una empresa de publicidad. Su relacion con el presente trabajo
es la relevancia de utilizar ese modelo para analizar la satisfaccion de los clientes en base a las
cinco dimensiones, ademés la brecha fue negativa en ambos trabajos. Por lo tanto, fue
necesario para ambos estudios plantear estrategias que permitan reducir esas brechas, ademas
propusieron acciones estratégicas en base a un presupuesto viable para cada empresa, con el
fin de mejorar el servicio y se refleje en la satisfaccion del cliente.

Respecto a la tesis de Piscoya, R. (2021), su objetivo es aumentar la competitividad de la
empresa con la implementacion de un plan estratégico y su base fue la matriz FODA cruzada,
ademas menciona importancia de comunicar a los colaboradores todas las acciones a realizar
para mejorar la empresa, ya que son un factor relevante y deben involucrarse en el
cumplimiento de los objetivos. Se esta de acuerdo con lo propuesto por Piscoya, ya que la falta
de comunicacion también se evidencia en el presente trabajo, con ayuda del analisis Servqual,
se demostro la falta de conocimiento de cultura organizacional en los colaboradores, lo que

genera un bajo rendimiento y un servicio que no satisface de manera 6ptima al cliente.
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4.2 Conclusiones

En el presente trabajo de investigacion se buscd conocer el nivel de satisfaccion actual de la
pasteleria en estudio, ademas de proponer mejoras mediante herramientas de la planeacion

estratégica que pudieran aumentar la percepcion del servicio por parte de los clientes.

En base al objetivo general y tras realizar el estudio, se concluye que existe una necesidad
evidente de mejorar la satisfaccion del cliente, ya que se identificaron dimensiones en las que no
se cumple con las expectativas. Ademas, se cree que la elaboracion de un planeamiento estratégico
a modo de propuesta puede ser crucial para abordar eficazmente las deficiencias identificadas y
lograr un mayor nivel de satisfaccion, ya que, mediante un enfoque centrado en el cliente, la
pasteleria puede fortalecer su posicién en el mercado y generar lealtad y recomendaciones

positivas por parte de sus clientes.

Con lo que respecta a nuestro primer objetivo especifico, se concluye que existen discrepancias
significativas en todas las dimensiones entre las expectativas y percepciones del cliente acerca del
desempefio actual de la pasteleria y, por lo tanto, dichas brechas deben abordarse para mejorar la

calidad del servicio ofrecido en todas sus aristas.

Por otra parte, para nuestro segundo objetivo especifico, se realizé un analisis interno y externo
mediante el uso de herramientas de planeacion estratégica como la declaracion de mision y vision,
objetivos estratégicos, organigrama, cadena de valor, andlisis matriz VRIO, andlisis PESTEL,
analisis de las 5 fuerzas de Porter, entre otros. Lo anterior, ha permitido identificar una serie de
variables involucradas en el entorno en que se desempefia la empresa. Dichos resultados han
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brindado informacion relevante con respecto a las principales fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas existentes.

Cumpliendo con el tercer objetivo especifico y considerando los resultados obtenidos, se
formularon un conjunto de acciones estratégicas a través de la matriz FODA que permitirian
mejorar el nivel de satisfaccion del cliente. Es decir, se han identificado estrategias clave que
aprovecharian las fortalezas internas y las oportunidades externas. Asimismo, se han propuesto

medidas que superarian las debilidades internas y mitigarian las amenazas externas.

Finalmente, se resume que, atendiendo a la hipotesis, el conocimiento del nivel de satisfaccion
actual del cliente, combinado con un andlisis interno y externo de la pasteleria, ha permitido
formular un conjunto de acciones estratégicas para mejorar su desempefio general. Estas mejoras
propuestas tienen el potencial de cerrar la brecha entre las expectativas y la percepcion del cliente,

fortalecer la posicién competitiva de la pasteleria y aumentar el nivel de satisfaccién a largo plazo.
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Anexo A. Matriz de consistencias

MATRIZDE CONSISTENCIAS

Titulo: Propuesta de planeamiento estratégico en una pvme del distrito de San Miguel en el afio 2021

Problema Hipotesis Obietivos Variables Metodologia Poblacion
I(“;eneral.: i o d Variable 1:
etermmar llrrpona.nc::a € Planeamiento
proponer un planearrento estratégico

estratégico para la satisfaccion de

los clientes en una pasteleria pyme. Dimensiones: Andlisis

interno, analisis externo | Tipo de Investigacion

Especfficos: iy , Poblacion:
Propongr un plan - Realizar un analisis interno en la 4 fom}m.acmn Aplicada Clientes de la pasteleria de
, Como mejorar la base cstralcgico para fa astelerfa pyme utilizando estrategica San Miguel
T : pasteleria permitird P ra pym Técnica: 2
estratégica actual de una . herramientas como el modelo
pasteleria pyme en el distrito generar esiralegis que Servqual, mision, vision y matriz Encuesta Muestra:
de San Miguel? ayu.dcn 4 mejorar fa VRIO Variable 2: 50 client.es de la pasteleria
satisfaccion de los . i arbie & Instrumento: o )
cliertes - Realizar un analisis externo enla | qaticficcicn del cliente Cuestionario del distrito San Miguel
pasteleria pyme utilizando

herramientas como analisis pestel ¥ | Dimensiones: Fiabilidad,
5 ferzas de Porter sensibilidad, seguridad,
-Disefiar un conjunto de estrategias empatia y elementos
que permitan mejorar €l desempefio tangibles

actual de la pasteleria mediarnte el
andlisis FODA
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Anexo B. Matriz de operacionalizacion
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Variable Definicion Conceptual Definicidn operacional Dimension Técnicas Escala
. Modelo S |
Se define como el arte y la ciencia de odelo > Frvqua
. I Mision
formular, implementar y evaluar Analisis mterno Visid
.. s ision
decisiones multidiscip linarias que .
; P d Matriz VRIO
permiten a una empresa alcanzar sus
objetivos. De esta definicion se Pestel
desprende que la planeacion estratégica | El planeamiento estratégico Andlisis extermno Cinco fierzas de
Planeamiento | se enfoca en mtegrar la administracion, | se medird acorde a los
. . . T . Encuesta porter
estratégico el marketing v los negocios mdicadores establecidos a
internacionales, la contabilidad v las cada dimension analizada.
finanzas, la produccién y las FODA
operaciones, 1a mvestigacion y el Formulacién
. desarrg!lo (I&D), y los 51s’tejmas de estratégica Objetivos
mformac1.on, Rara lograr el éxito de una estratégicos
organizacion. (Fred, 2017, p.33)
La satisfaccion al cliente se Fiabilidad
Una respuesta emocional del cliente medird a través de la
ante su evaluacion de la discrepancia | aplicacion de encuestas de .
. L . . Sensibilidad
percibida entre su experiencia satisfaccion estructuradas.
Satisficcidn previas/expectativas de nuestro Se utilizard una escala de
. roducto v organizacion y el verdadero | calificacion de 1 a 7, donde egurida ncues odelo Servqua
del cliente producto yorg v el verdad alifi de 1 a7, dond Seguridad E ta | Modelo Servqual
rendimiento experimentado una vez los clientes evaliaran
establecido el contacto con nuestra diferentes aspectos de su Empatia
organizacion. (Vabra, 2000, como se | experiencia, como la calidad P
citd en Jara, 2017) del producto/servicio,
experiencia ¢ mnstalaciones. Tangible
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93



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

“Planeamiento estratégico aplicado a la satisfaccion del cliente de una pasteleria pyme en el distrito de San Miguel, afio 2021”.

Anexo C. Matriz FODA

FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1 | Transporte propio climatizado adaptado para D1 Inexistencia de estructura organizacional.
productos de pasteleria.

F2 | Punto de venta bien ubicado en zona comercial. | D2 Bajo nivel de satisfaccion de los clientes.

F3 | Compatibilidad con todos los medios de pago. | D3 Baja capacidad productiva.

F4 | Alianza estratégica de caracter exclusivo con D4 Proceso de atencion al cliente deficiente.
Rappi.

F5 | Elaboracion de productos de calidad. D5 Baja presencia publicitaria en redes sociales.

F6 | Disefio atractivo de los elementos tangibles. D6 Sistema de informacion poco desarrollado.

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.
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conciencia ambiental a nivel
pais.

pasteleria/gastronomia (02, F5, F6)

OPOR | O1 | Canales de promocion Implementar un e-commerce que permita realizar | Promover la cultura organizacional
TUNI digital en constante pedidos especiales, ademas de ver la carta. (O1, propuesta a los colaboradores para
DADE crecimiento. 03, 06, F1, F3) lograr una mayor satisfaccion del
S cliente. (02, D1, D2, D4)
02 | Amplia oferta de capital de | Creacion de un plan de marketing digital que Incrementar el gasto en publicidad
trabajo. permita difundir la marca y captar nuevos digital, con énfasis en las principales
clientes. (01,04, F5) redes sociales. (01, O4, D5)
O3 | Crecimiento de los canales Disefo del punto de ventas de acuerdo a Crear un manual de atencion al cliente
de pagos digitales. temaéticas de contingencias para dar mas donde incluya procesos de atencion,
visibilidad a la tienda fisica. (O1, 04, F2, F6) gestion de reclamos y preguntas
frecuentes. (02, D1, D2, D4)
O4 | Incremento en el uso de las | Implementar uso de packaging biodegradable o Inversién en tecnologia avanzada para
redes sociales. reciclable. (O5, F6, F5, F4) estandarizacién de procesos
productivos y de control de inventario.
(05, 06, D2, D3, D6)
O5 | Promocion de mayor Reclutar personas especialistas en el campo de la | Creacion de protocolos de atencion

automaticos a través de los canales
digitales. (01, 02, 04, D2, D4, D5)

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.
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O6 | Promulgacion de leyes de Plan de gestion de mermas para liquidar Disefio de software que permita la
alivio para la economia del productos proximos a perecer a través de los integracion de todos los procesos de la
pais. canales digitales. (O1, O4, 05, 06, F1, F4) empresa. (O3, D1, D3, D4, D6)

ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
AMEN | Al | Inestable situacion politica Creacién de un manual de calidad de procesos de | Optimizar la cantidad de colaboradores
AZAS en los Gltimos afios. produccion para mantener estandares. (A2, A4, requeridos para el funcionamiento de la
A5, AB, F5) empresa (Al, A3, A6, D1, D4)

A2 | Crecimiento econdémico con | Fortalecer alianza estratégica con Rappi mediante | Capacitar a los colaboradores en

poco dinamismo. la extension del vinculo comercial y creacion de | habilidades de atencién al cliente. (A4,
promociones exclusivas (A1, A2, A3, A4, A5, A5, D2, D4)
F3, F4)
A3 | Medidas de confinamiento Levantar informacion de las personas de la zona | Implementar base de datos de clientes
por causas de una pandemia. | para comprender mejor su comportamiento y frecuentes para fidelizacién. (A4, A5,
preferencias mediante estudios de mercado. (A3, | D2, D4, D6)
A5, A6, F2)
A4 | Mayor presencia de Realizar mantenimiento constante en maquinaria | Adaptar los procesos de higiene y

competidores formales e
informales por plataformas
virtuales.

y equipo de la empresa. (A3, A5, F1, F6)

sanidad a los estandares que demanda
el covid -19. (A3,A4, A5, D2, D4)
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A5 | Cambio en comportamiento
del consumidor.

Mayor asignacién de recursos a innovacion y
desarrollo de nuevos productos. (A2, A4, A5, F5)

Contar con personajes publicos que
ayuden a elevar la interaccion de las
redes sociales y ventas. (A2, A4, A5,
D2, D5)

A6 | Decremento del poder
adquisitivo de la poblacion.

Implementar la opcion de probar ciertos sabores
para fidelizar clientes. (A2, A4, F2, F5)

Disefio de sistema de gestion de
inventario acorde con los procesos de la
empresa. (A4, D3, D6)

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.
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Anexo D: Guia de cuestionario 1

Encuesta de satisfaccion del cliente - 1

Instrucciones:

Le presentamos una serie de cuestiones relativas a lo que usted espera acerca del nivel de
servicio de esta pasteleria. Para cada cuestion indiquenos, por favor, hasta qué punto considera que
esta pasteleria debe poseer las caracteristicas descritas.

Marcar la opcién 1 significa que usted estéa totalmente en desacuerdo con que la pasteleria
tenga esa caracteristica y marcar la opcion 7 significa que esta totalmente de acuerdo con la
cuestion. Usted puede marcar cualquier opcion de los niveles intermedios que mejor representen
sus convicciones al respecto.

No hay respuestas correctas o incorrectas, solo nos interesa que nos indique un namero que refleje
con precision la percepcion que usted tiene de esta pasteleria.
De antemano, muchas gracias por su colaboracion.

Tabla 22. Cuestionario de expectativa Servqual

Modelo Servqual

N° Cuestion 1123|415
6 | 7
1 Cuando la pasteleria promete hacer algo en cierto
tiempo, lo debe cumplir.
9 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe

mostrar un sincero interés en resolverlo.
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3 . - :
primera atencion de los clientes nuevos.
4 La pasteleria debe proporcionar sus servicios en el
momento que promete hacerlo
5 La pasteleria debe fallar lo menos posible en sus
procesos.
6 La pasteleria debe mantener informados a los clientes
con respecto a cuando se ejecutaran los servicios.
v Los colaboradores de la pasteleria deben dar un
servicio réapido.
8 | Los colaboradores deben estar dispuestos a ayudarle.
9 Los colaboradores de la pasteleria nunca deben estar
demasiado ocupados para ayudarle.
10 El comportamiento de los colaboradores debe
infundir confianza en usted.
11 El cliente debe sentirse seguro en las transacciones
con la pasteleria.
12 Los colaboradores deben ser cortés de manera
constante con usted.
Los colaboradores de la pasteleria deben tener
13 | conocimiento para responder a las preguntas de los
clientes.
14 La pasteleria debe dar atencion individualizada a los
clientes.
15 La pasteleria debe tener colaboradores de den
atencion personalizada a cada uno de los clientes.
16 La pasteleria debe preocuparse de los intereses de los
clientes.
17 Los colaboradores deben entender las necesidades

especificas de usted.

Govea Pajuelo K.; Lao Gonzales J.
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La pasteleria debe tener horarios de atencion

18 . )
convenlentes para todos sus clientes.

19 | La pasteleria debe tener equipos de aspecto moderno.

Las instalaciones fisicas de la pasteleria deben ser

20 .
atractivas.
21 Los colaboradores de la pasteleria deben verse
pulcros.
29 Los materiales asociados con el servicio deben ser

visualmente atractivos para la pasteleria.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo E. Guia de cuestionario 2

Encuesta de satisfaccion del cliente - 2

Instrucciones:

Le presentamos una serie de cuestiones relativas a lo que usted vivié acerca del nivel de
servicio de esta pasteleria. Para cada una indiquenos, por favor, hasta qué punto considera que esta
pasteleria le ofrecié las caracteristicas descritas.

Marcar la opcién 1 significa que usted esté totalmente en desacuerdo con que la pasteleria
le brindd la caracteristica y marcar la opcién 7 significa que esta totalmente de acuerdo con la
cuestion. Usted puede marcar cualquier opcion de los niveles intermedios que mejor representen
sus convicciones al respecto.

No hay respuestas correctas o incorrectas, solo nos interesa que nos indique un nimero que refleje
con precision la percepcién que usted tiene de esta pasteleria.

De antemano, muchas gracias por su colaboracion.
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Tabla 23. Cuestionario de percepcion Servqual

Modelo Servqual

N° Cuestion 1 2 3 4 | 5 6 7

Cuando la pasteleria promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple.

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa

2 ; .
muestra un sincero interés en resolverlo.
3 La pasteleria desempefia de manera correcta el
servicio por primera vez.
4 La pasteleria proporciona sus servicios en el

momento que promete hacerlo.

5 | La pasteleria falla lo menos posible en sus procesos.

La pasteleria mantiene informados a los clientes con

6 . ) . -
respecto a cuando se ejecutaran los servicios.

7 Los colaboradores de la pasteleria brindan un
servicio réapido.

8 Los colaboradores estan dispuestos a ayudarle.

9 Los colaboradores de la pasteleria nunca estan

demasiado ocupados para ayudarle.
10 El comportamiento de los colaboradores infunde
confianza en usted.

11 Me senti seguro como cliente en las transacciones
con la pasteleria.

12 Los colaboradores fueron cortés de manera constante

con usted.

Los colaboradores de la pasteleria tienen
13 | conocimiento para responder a las preguntas de los
clientes.
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14 .
clientes.
15 La pasteleria tiene colaboradores que den atencion
personalizada a cada uno de los clientes.
16 La pasteleria se preocupa de los intereses de sus
clientes.
17 Los colaboradores entienden las necesidades
especificas de usted.
18 La pasteleria tiene horarios de atencidn convenientes
para todos sus clientes.
19 La pasteleria tiene equipos de aspecto moderno.
20 Las instalaciones fisicas de la pasteleria son
atractivas.
21 Los colaboradores de la pasteleria lucen pulcros.
29 Los materiales asociados con el servicio se ven

visualmente atractivos para la pasteleria.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo F. Resultados de encuesta 1
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Anexo G. Resultado de encuesta 2
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Anexo H. Recomendaciones

Considerando los resultados de la investigacion realizada, se recomienda a la empresa
implementar un plan estratégico enfocado en la satisfaccion al cliente, ya que segin el modelo

Servqual se evidencia la insatisfaccion del consumidor en las cinco dimensiones que plantea.

Se recomienda seguir las acciones estratégicas propuestas, ya que se basaron en el anélisis
interno y externo de la empresa, es decir, fue propuesto en funcion a las herramientas que tiene la
empresa a su alcance y la situacion que se encuentra actualmente; con el fin de lograr un mejor
servicio al cliente y fidelizarlo.

Anexo |. Evidencia fotogréfica.

Figura 16: Instalaciones de la empresa

Nota. Se realizd la visita a la empresa para conocer su situacion actual y extraer informacion para

el beneficio de la investigacion. Tomada en San miguel, 2022.
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Figura 17: Trastienda de la empresa
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Nota. Se conocié el ambiente del punto de venta de San Miguel. Tomada en San miguel, 2022.
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