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RESUMEN

La investigacion contempla como objetivo principal el disefio de los procesos
comunicacionales para la fidelizacion del consumidor en una empresa PYME del sector
gastronomico, en la ciudad de Trujillo, en el afio 2021; se basa en una metodologia mixta
(cualitativa-cuantitativa) de disefio no experimental, teniendo como muestra por
conveniencia no probabilistica a 30 clientes de la empresa, a quienes se encuestd respecto al
grado de satisfaccion respecto a los procesos comunicacioneales que se desarrollan.
Asimismo, se consideraron instrumentos de recoleccion de datos como: guia de entrevista,
guia de observacién y el cuestionario. Posteriormente, se establecieron 12 iniciativas
estratégicas estrechamente alineados a los objetivos estratégicos de la empresa, que fueron
evaluados y puntuados para obtener las estrategias a poner en practica en dichos procesos
comunicacionales. Para la implementacion de las estrategias se estima una inversion inicial
de S/.14,820.00 en el primer afio, obteniendo un impacto social y medioambiental positivo
importante. Finalmente, se concluye que los procesos comunicacionales con las estrategias
adecuadas generardn un impacto positivo sobre el cliente, logrando su fidelizacion,
implementando estrategias para la gestion de publicidad, promociones, quejas y reclamos y

una mejorada atencion al cliente.

PALABRAS CLAVES: Procesos comunicacionales, Fidelizacién del consumidor,

Recordacién de Marca, Disefio de procesos, Comunicacion Organizacional.
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