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RESUMEN

La presente tesis denominada “Estrategias de ventas para captar nuevos
clientes en la Empresa Nataly’s Catering & Buffet, Picsi, 2020”, tiene como
finalidad principal proponer estrategias de ventas para mejorar y sobretodo
captar nuevos clientes en la empresa Nataly’s Catering & Buffet, el estudio
empleado fue descriptivo-propositivo, de un enfoque cualitativo,
cuasi.experimental transversal. La muestra estuvo constituida por 5
colaboradores y 30 clientes, a quienes se les aplic6 2 encuestas con 1
cuestionario, cada encuesta con 17 items (para los colaboradores) y 13 items
(para los clientes) del modelo Servquel con escala de Likert, para la cual, la
informacion fue procesada por el programa SPSS 25, donde se obtuvieron tablas
y graficos, que sirvio para la discusion de los resultados. Asimismo, se determind
gue las variables en estudio se encuentran en nivel positivo con una confiabilidad
de 0.858% y el 0.862% respectivamente. En pocas palabras, la captacion de
clientes empleada por la empresa no es muy buena, por ello se recomienda a la
propietaria poner en practica la propuesta planteada para mejorar en la captacién

de nuevos clientes.

Palabras clave: Captacion de clientes, estrategias de ventas, propuesta. Modelo

Servquel.
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ABSTRACT

The present thesis called "Sales strategies to attract new customers in the
company Nataly's Catering & Buffet, Picsi, 2020", has as its main purpose to
propose sales strategies to improve and especially to attract new customers in
the company Nataly's Catering & Buffet, the study used was descriptive-
propositive, with a qualitative approach, quasi-experimental transversal. The
sample consisted of 5 employees and 30 customers, to whom 2 surveys with 1
questionnaire were applied, each survey with 17 items (for employees) and 13
items (for customers) of the Servquel model with Likert scale, for which the
information was processed by the SPSS 25 program, where tables and graphs
were obtained, which served for the discussion of the results. Likewise, it was
determined that the variables under study are at a positive level with a reliability
of 0.858% and 0.862% respectively. In short, the customer acquisition used by
the company is not very good; therefore, it is recommended that the owner

implement the proposal proposed to improve the acquisition of new customers.

Key words: Customer acquisition, sal es strategies, proposal. Servquel model.
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1.1. Realidad Problematica

1.1.1. Contexto Internacional

Chicaiza y Macias (2019) afirman que en Ecuador, la microempresa M&M Buffet,
no tenian un buen posicionamiento de su marca, por lo que ha afectado que exista
una pérdida en la cartera de clientes y prestigio, debido al escaso reconocimiento
de la marca, expansion y crecimiento del mercado, ya que existe también la falta
de conocimiento del marketing y publicidad en la empresa, por lo que para poder
solucionarlo, plantearon disefar estrategias de ventas que permitieron incrementar

la captacion de clientes.

Abarca et al. (2018) sefialaron que en la ciudad de Costa Rica, existe competencia
en el mercado y al existir varias empresas dedicadas al mismo rubro, hace que la
empresa prestadora de servicio de catering no esté direccionada, ya que todas las
empresas realizan la misma metodologia de trabajo. Por ello, decidieron disefar
una estrategia de ventas, la cual permitié diferenciarlos de la competencia directa
e indirecta, generando asi una mayor satisfaccion en los clientes e incrementando

asi las ventas.

Bravo (2018) evidencié en la ciudad de Jipijapa, Manabi, Ecuador, no realizan
estrategias de ventas y publicidad para difundir su local y promocionar los productos
gue ofrece, ocasionando la poca captacion de nuevos clientes, por ello elaboraron
un plan de accion y estrategias, con la finalidad de mejorar y aumentar sus ventas,
de tal manera que se incentivaba a las personas a descubrir la variedad de
productos y beneficios que se ofrecen, adquiriéndolos de forma presencial y virtual

tanto como para servicios y productos.

De Freitas (2017) detecto que en la ciudad de Santiago de Guayaquil, las ventas
ha caido en los ultimos afos, debido a la poca inversion que tienen en publicidad,
ya que existe una inestabilidad de precios, generando asi poca rentabilidad en la
empresa, por ello se propusieron poner en practica las estrategias de marketing

que permitan aumentar las ventas, mediante el uso de los medios digitales.
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Moya (2017) observo en el pais de Ecuador, que el negocio de “Las Delicias De
Mama” es un restaurante, el cual dado a la alta demanda de los consumidores y
falta de establecimientos que ofrezcan estos servicios, por tal motivo el negocio
opto por iniciar en el rubro de Servicio de Catering Ejecutivo, en tal sentido existe
una amplia variedad de empresas, que ya se han posicionado en el mercado, por
ello la empresa se ajusto a las necesidades y requerimientos de los consumidores,
para lo cual propuso realizar una estrategia publicitaria para la difundir el servicio
de catering de la empresa, captando asi clientes del sector de las empresas de
capacitacion, donde se les brind6 una extensa cartera de ofertas y productos bien

definidos.

1.1.2. Contexto Nacional

Barrientos (2019) analizé que en la ciudad de Paita, Piura, Peru, la organizacion no
desarrollo estrategias de ventas y publicidad, los canales de difusion y el puablico se
encontraron en un nivel bajo, por ello indicé que seria necesario implementar
estrategias comunicacionales para el posicionamiento de la compafia prestadora
de servicios, fidelizando asi a los clientes mediante la diferenciacién de una marca,
logotipo, slogan, cartas de presentacion lo cual permitié un posiciomiento y mayores

ventas en la empresa.

Guarniz (2018) observé que en la Provincia de Trujillo, Perd, en la empresa
Restaurante Eating House no presentan estrategias de promocion online definidas,
ni un plan de mercadotecnia que les permita que los clientes cuenten con un
reconocimiento de marca y las ventas del producto y servicio que se brinda, por ello
optaron por establecer las mejores estrategias de promocion online con la finalidad
de llegar a un mayor numero de clientes, generando nuevas oportunidades de

expansién y posicionamiento en el mercado.

Torres (2018) analiz6 en la ciudad de Lima, Peru, la empresa Southern Corporation
SAC, presentd deficiencias en la aplicacion de estrategias de fidelizacion y la
ausencia de uso del social media (redes sociales), por ello después del analisis

respectivo, se dividié en 4 estrategias las cuales se implementdé y compitio con las
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diferentes empresas, consiguiendo asi el posicionamiento de la marca, productos

y servicios de la compainia.

Alcantara y Ferndndez (2017) observaron que en la ciudad de Trujillo, dicha
empresa tenia mas de 5 afios en el mercado y con una cartera de clientes de
personas naturales y juridicas, sin embargo no contaba con la presencia en el
mundo de la virtualidad, ni tenian una red social o pagina web, por lo que cuando
los clientes potenciales buscaban informacion no existia informacion al respecto de
los productos y o servicios que brinda la empresa de Latin Catering SAC., debido a
esto propusieron una estrategia basada en redes sociales (social media), lo cual
permiti6 mejorar e impulsar la imagen de la empresa, generando asi una mayor
aceptacion de los clientes, mayor rentabilidad e interaccion de las redes sociales,

beneficiando asi a la empresa.

Gil (2017) manifesta en ciudad de Lima, Peru en la Empresa Calzados Busmol
SAC, dicha empresa presenté conflictos en el area de Ventas y/o Marketing, debido
a los continuos reclamos de los clientes, ya que solicitan que se les otorgue
Merchandising y que el encargado de ventas los atienda de manera precisa y
oportuna, debido a ello se propuso un Plan de Marketing para aumentar las ventas;
por lo tanto contrataron un disefiador, asistente de ventas, generando asi mayoes
las ventas y posicionamiento de la marca, lo que contribuy6 al crecimiento de la

empresa.

1.1.3. Contexto Local

Actualmente la coyuntura de la pandemia del covid-19 que venimos afrontando, a
nivel mundial y en nuestro pais se han presentado constantes cambios en el
mercado, siendo uno de ellos la baja demanda de los consumidores, debido al
confinamiento decretado por el gobierno, para evitar el contagio y salvaguardar la
salud, por ese motivo las empresas se han visto afectadas en la disminucion de sus
ventas y la escasa audiencia de clientes, de tal manera que algunos clientes han
optado por realizar sus compras de forma digital y acudiendo a pedidos por delivery,

esto demuestra una demanda de clientes potenciales en los entornos digitales que
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se puede aprovechar a través de estrategias de ventas. En la localidad del distrito
de Picsi las personas debido a la coyuntura han creado nuevos negocios
relacionados a catering & buffet, tortas, detalles, entre otros los cuales han hecho
qgue la actual empresa cuente con mayor competencia y que los clientes decidan
optar por acudir a estos nuevos negocios virtuales, reduciendo la audiencia de los
clientes fidelizados que tenia la actual empresa, es por ello que se propuso nuevas
estrategias de ventas para captar a nuevos clientes y asi fueron fidelizados para la

empresa Nataly’s Catering & Buffet.

La empresa para iniciar algunos cambios de mejora ha realizado una exhaustiva
investigacion de la gestion de ventas de los ultimos 6 meses, y se ha identificado la
disminucién de ventas y una ineficiente rentabilidad, lo cual ha venido perjudicando
el capital y patrimonio de los duefios de Catering & Buffet, generando pérdidas de
ganancias en la empresa Nataly’s Catering & Buffet y de seguir asi puede cerrar la
empresa, por esa razén hemos creido conveniente proponer alternativas de
solucién que permitira que exista una adecuada gestion de ventas y una mayor
rentabilidad en la empresa. Cabe resaltar que Nataly’s Catering & Buffet no cuenta
con estrategias de ventas, por tanto, carece de informacién y experiencia sobre
marketing y ventas, entre otros. Mediante la aplicacion de un EV (Estrategias de
Ventas), se buscé brindar soluciones ante los problemas presentados para que
pueda posicionarse en la mente de los consumidores en el mercado y compitir de
forma activa con la competencia directa, aplicando las diferentes técnicas e
instrumentos que posee las Estrategias de Ventas, con la finalidad de tener un
crecimiento en las ventas. Se considerd aprovechar las fortalezas y oportunidades

gue la empresa va obteniendo con el transcurrir del tiempo.

1.2. Trabajos Previos

1.2.1. A nivel internacional

Chicaiza Y Macias (2019) en su tesis titulada “Estrategias De Publicidad Para La

Microempresa M&M Buffet Servicios De Buffets” - Guayaquil, su objetivo fue
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implementar estrategias que permitan incrementar y captar nuevos clientes. La
metodologia empleada fue desde un enfoque cualitativo, sin embargo, no se
detallan los porcentajes. La técnica fue la entrevista y como instrumento utilizado
fue la guia de entrevista a las personas especialistas de marketing. Los resultados
mostraron que, se debe realizar una investigacion de mercado, para poder
identificar, gustos, preferencias y corregir los errores que tenga la microempresa de
servicios alimenticios. En esta investigacion se concluyé que la empresa M & M
Buffet no ha realizado campanas de publicidad, por lo consiguiente no ha tenido
reconocimiento en su marca, por ello con las estrategias de publicidad empleadas

le han permitido tener una mayor participacion en el mercado.

Abarca; et. al (2018) en su tesis titulada “Disefio De Estrategia para El Incremento
De Ventas De La Empresa H & G Gourmet Catering Service, Entre Sus Mercados
Potenciales” — Costa Rica. El objetivo principal fue disefiar un plan de estrategias
para atraer nuevos clientes e incrementar en un 25% sus ventas de la empresa. El
disefio empleado fue exploratorio y descriptivo los cuales permitieron obtener los
resultados que se deseaban cuya muestra fue de 99 personas encuestadas, de los
cuales el 62,6% contratan el servicio de catering y buffet para cumplearios, el 41%
para bodas, el 8% para bautizos,
y el 11% para graduaciones. El instrumento utilizado fue una encuesta en linea,
con un total de 14 preguntas, 3 de contextualizacién del entrevistado y 11 preguntas
sobre el tema de investigacion sobre las cuales son un 60% cualitativas y un 40%
cuantitativas. En esta investigacion los autores concluyeron que la empresa obtuvo
buenos resultados, debido a que la empresa ha laborado de manera responsable y
diligente en su desarrollo y posicionamiento en el mercado. Cabe resaltar que
gracias al marketing que emplearon permitié adquirir nuevos clientes y permitié la
capacidad de retroalimentarse con la finalidad de irse ajustando a las nuevas

exigencias de los clientes.

Bravo (2018) en su tesis titulada “Estrategias De Publicidad Para La Captacion De
Nuevos Clientes Del Comercial Bravo, Cantén Portoviejo” - Ecuador. Su objetivo

fue implementar las estrategias de publicidad para el comercial Bravo ya que el
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100% de los encuestados considera que debe tener mas publicidad. La
metodologia empleada fue descriptiva de la que fue aplicada a 338 habitantes,de
los cuales el 73% de los encuestados compran arroz para sus negocios y un 27%
compra balanceado, lo que define que el arroz es un producto que mas comprado
por parte de los duefios de tiendas y restaurantes. La técnica utilizada fue la
encuesta y entrevista, y el instrumento utilizado fue el cuestionario y una guia de
entrevista, con un total de 26 preguntas, 9 preguntas de contextualizacién de
entrevistado y 17 preguntas son sobre el tema de investigacion .Los resultados
mostraron que, se debe realizar un analisis FODA para ver la problematica de la
empresa, con la propuesta planteada la empresa vera si se opta o no, para que de
esta forma pueda fidelizar a los clientes actuales y captar nuevos clientes. En esta
investigacion se concluy6 que al implementar campafias publicitarias, promociones
y demas estrategias publicitarias, permitira ayudar a captar clientes y posicionar

mejor el negocio “Comercial Bravo”.

De Freitas (2017) en su tesis titulada "Propuesta De Marketing Con El Fin De
Incrementar Las Ventas En La Empresa Arrendauto S.A”. El objetivo fue plantear
una propuesta de marketing para incrementar las ventas en un 24% en la empresa
Arrendauto S.A.. La metodologia empleada fue una investigacién exploratoria, de
enfoque cualitativo. El instrumento utilizado fue el cuestionario y disefio de la
encuesta. La muestra fue a 384 personas, en dos momentos, el primer momento
realizada al personal de la empresa y el segundo momento realizada a los clientes.
Los resultados mostraron que, existe una disminucion de las ventas y los
problemas que existen en la empresa. Se concluy6 que, no cuenta con demasiados
clientes debido a la existencia de servicios sustitutos y los clientes se basaron en

el precio y calidad lo cual esto influia en la decision de compra.

Moya (2017) en su tesis titulada “Formulacion De Una Estrategia Publicitaria Del
Servicio De Catering Ejecutivo Del Restaurante Las Delicias De Mama, Para Atraer
Potenciales Clientes Calificados Como Capacitadores” - Guayaquil. Su objetivo fue
implementar estrategias que permitan incrementar y captar nuevos clientes en el
area de Catering ejecutivo, en la ciudad de Guayaquil. La metodologia empleada
fue exploratoria y descriptiva. La técnica empleada fue la encuesta y como
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instrumento, utilizado fue el cuestionario, el cudl consistira en 13 preguntas,
realizadas a los operadores de la capacitacion seleccionados. Los resultados
mostraron que, el 79% considera que de la necesidad de tener un proveedor para
que ofrezca los alimentos para sus eventos, es la razén principal de contratacion
del servicio, el 14% dijo que requiere de un servicio personalizado y el resto indico
que contratan este servicio por comodidad. Se concluyé que mediante el
cuestionario realizado la informacion recolectada es que el servicio de Catering
tiene bastante aceptacion en el mercado, ademas que mediante la propuesta, la
empresa optoé por realizar publicidad como afiches, volantes, banner, dipticos,

redes sociales, entre otros, logrando asi una mayor interaccion con los clientes.

1.2.2. A nivel nacional

Barrientos (2019) en su tesis titulada “Estrategia Comunicacional Para El
Posicionamiento De La Empresa Prestadora De Servicios De Catering Con
Contenido Tematico” - Paita. Su objetivo fue disefiar e implementar estrategias para
captar mas clientes y posicionarlos en la empresa de Catering. La metodologia
empleada fue la descriptiva y el enfoque es cuantitativo y cualitativo, la técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario. La muestra
fue de 310 personas que fueron debidamente encuestadas. Los resultados
mostraron que, en los atributos de sus productos y servicios son comunes, por ello
tienen menor demanda, sin embargo existe un amplio segmento de la poblacién
que solicitan paquetes completos, pero ante la escasa economia del consumidor,
lo que generan las restricciones, obligando asi al cliente ajustarse a paquetes de
acuerdo a sus recursos econémicos. Se concluy6 que la empresa no desarrolla
estrategias de publicidad y esta en nivel bajo, debido a que solo se orienta a una
preferencia por el empleo de las redes sociales como forma y manera de
comunicarse por ello se implemento6 estrategias que permitieron tener una mayor

fidelizacion con los clientes de la empresa.

Guarniz (2018) en su trabajo titulado “Implementacion De Estrategias De

Promocién Online Y Su Incidencia En Las Ventas Del Restaurant Eating House De

24



Trujillo, 2017” - Trujillo. Su objetivo es implementar estrategias de promocion online
para que incida en las ventas. El tipo de disefio y descripcién del estudio es pre
experimental, las técnicas utilizadas fueron analisis documental y observacion, y el
instrumento utilizado fue el reporte estadistico del libro de registro de ventas y ficha
de observacidon de presencia online. Los resultados muestran que, a través de la
prueba estadistica las estrategias de promocién online influyeron positivamente en
las ventas del Restaurant Eating House.Se concluye que el andlisis y la
implementacion de estrategias de promocion online, si fue factible y beneficiosa ya
que realizé un incremento de ventas en un 27.9% en el primer trimestre con

S/.34,160.00, a diferencia del semestre anterior.

Torres (2018) en la tesis titulada “Analisis De Las Estrategias De Marketing Mix En
La Fidelizacion De Clientes En La Empresa Southern Corporation SAC Lima, 2018”
- Lima. EIl objetivo es analizar la estrategia de marketing mix empleada para
optimizar la fidelizaciéon de consumidores en la empresa Southern Corporation SAC.
El método es descriptivo y la técnica utilizada fue del diagnéstico FODA. La
muestra fue recolectada de personas, deportistas, que consumen productos
naturales y se preocupan por el cuidado de salud. Se concluye que la empresa
decidié implementar el marketing mix a través del enfoque de las 4P: Producto,
Precio, Promocién, Plaza o Distribucion, lo que permitié tener resultados favorables
y evidentes en el aumento de las ventas de 6,428.22 ventas y en cobertura de 15
tiendas distribuidoras con un crecimiento en ventas del 16% de diciembre a Febrero
en S/.1026.59 nuevos soles. La conclusion a la que se llega es que las estrategias

permitieron aumentar las ventas de la empresa.

Alcantara y Fernandez (2017) en su trabajo titulado “Propuesta De Una Estrategia
Basada En El Social Media Marketing Para Potenciar La Imagen De La Empresa
Latin Catering SAC” — Truijillo. El objetivo fue plantear una estrategia de marketing
la que permitird impulsar la imagen de la empresa y asi captar mas clientes en la
empresa Latin Catering SAC. La metodologia empleada fue cuantitativa y las
técnicas que se emplearon fueron la encuesta y la entrevista, los instrumentos
utilizados fueron cuestionario y la guia de entrevista. Los resultados fueron

favorables, sila empresa opta por la aplicacion de la estrategia de social media
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que es la red social mas empleada por los clientes, permitiria que se concrete el
objetivo. Se concluye que la empresa Latin Catering SAC. debe poner en marcha
la propuesta para que asi pueda captar de manera mas efectiva a los clientes y no
pierda a sus clientes fidelizados.

Gil (2017) en su trabajo titulado “Propuesta De Un Plan De Marketing Para
Incrementar Las Ventas En La Empresa De Calzados Busmol SAC” - Lima. Su
objetivo fue proponer el Plan de Marketing para aumentar las ventas, mediante la
aplicacion de las 4 P’s de Marketing. La metodologia empleada fue la investigacion
exploratoria y el instrumento es cuantitativo y cualitativo y la técnica utilizada fue la
encuesta , el instrumento empleado fue el cuestionario, focus group y la
observacion. La muestra aleatoria fue 100 personas encuestadas del publico
objetivo, en la cual las preguntas fueron dicotémicas, opcién multiple y preguntas
mixtas. Los resultados mostraron que, las ventas proyectadas hasta el 2020, han
manteniendo un crecimiento constante del 15% en magnitud de venta en délares.
Se concluy6 que mediante la implementacion del plan de marketing lo cual permitié
observar en base si la empresa optd por la ejecucion de dicho plan obtuvo
beneficios favorables para la empresa, debido al aumento de la rentabilidad e

incremento de ventas dentro de la organizacion.

1.2.3. A nivel local

Yturregui (2020) en su trabajo titulado “Estrategia De Ventas Para Incrementar La
Captacion De Alumnos En La Escuela De Posgrado Universidad Sefior De Sipan”
- Pimentel. El objetivo es desarrollar estrategias de ventas que faciliten en el
incremento de la capacitacion en la formacion de los estudiantes. La técnica
utilizada es el analisis documental y el instrumento fue ficha de recoleccion de
datos. El tipo de investigacion fue propositivo y descriptivo y el disefio fue no
experimental y transversal. La muestra es menor a 30 y los resultados muestran
que, el nivel de ventas de la escuela de Posgrado es bajo, asi como lo muestra el
resultado respecto al volumen de ventas en cada periodo.Se determina que la

escuela de posgrado no realizaba seguimientos respectivos para la inscripcion de
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los alumnos. Mediante la implementacidon de la estrategia se logro satisfacer las
necesidades del cliente y sobre todo incrementar las ventas y capacitacion de

alumnos de posgrado.

Diaz (2019) en su Tesis Titulada “Estrategia Comercial Para Incrementar Las
Ventas, Empresa Optica Nova S.A.C. Chiclayo” - Chiclayo. Su objetivo fue
desarrollar estrategias comerciales. El tipo de estudio fue descriptivo y propositivo
y el disefio fue no experimental transversal. La técnica aplicada fue la encuesta y
el instrumento fue el cuestionario. La muestra fue realizada a 150 clientes de la
empresa y en la misma Provincia de Chiclayo. Los resultados mostraron que, el
52% de los clientes rara vez ejecuta negociaciones en sus visitas, lo cual indica que
existe poca efectividad de venta en las visitas. Se concluyé en la empresa en los
dos ultimos afios disminuyeron sus ventas anuales, por ello se sugirié a la empresa
que aplique desarrolle y aplique el plan de estrategia comercial a fin de revertir las

deficiencias encontradas, habiendo generado un incremento en las ventas.

Juarez (2018) en su tesis titulada “Propuesta De Estrategias De Marketing Para
Mejorar La Fidelizacién De Clientes En El Restaurante Turistico El Rincon Del Pato
De La Ciudad De Lambayeque — 2018” - Pimentel. El objetivo es implementar
estrategias de Marketing que permitan mejorar la fidelizacion de clientes. El método
empleado fue descriptivo y propositivo, y el disefio de investigacion fue no
experimental. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario basado en 23 preguntas y la muestra realizada fue de 100 personas.
Se concluyé que la implementacion de las estrategias de marketing mix y las
estrategias en la empresa permite una mayor y mejor captacion y fidelizacion de
nuevo clientes, gracias a la propuesta evaluada podemos decir que los resultados

para la empresa son favorables.

Azula (2017) menciona que: el objetivo de su trabajo titulado “Plan De Marketing
Para Incrementar Las Ventas En La Empresa Café Santo Domingo La Capilla,
Chiclayo 2017” — Chiclayo fue determinar el incremento de las ventas en la
empresa, a raiz de la aplicacion del Plan de Marketing. El disefio de la investigacion

fue pre — experimental y aplicado. La muestra fue a partir de los 10 primeros meses
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del afio 2016 y los primeros meses 2017. La técnica que empleo fue la encuesta y
el instrumento utilizado fue el cuestionario. En el cual los resultados muestran que,
al comparar los resultados obtenidos entre el pre y post y realizar la prueba de
hipotesis se logra determinar que el plan de marketing si favorece en el incremento
de las ventas en la empresa Café Santo Domingo La Capilla. En pocas palabras, el
duefio no contaba con los estudios y conocimientos para hacer que su empresa
sea mas rentable . Ademas de que las estrategias implementadas permitieron el
crecimiento de las ventas en la Cafeteria Santo Domingo, generando asi una
ascenso de S/.39,340.00 a comparacion de S/.29,560.00 en el pre test realizado,

generando asi un incremento del 33% en ventas.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Estrategias de ventas

1.3.1.1. Definicion de Estrategias

Segun Chandler, las estrategias pueden determinarse como la eleccién de las
metas y objetivos basicos a un largo plazo de una organizacién, como aceptacion
de lineas de accién y asignacién de los recursos necesarios para realizar lo
mencionado.

Otra definicion dicha por Stanton, Buskirk & Spiro (1997), es que muestra que la
estrategia es el proyecto de accién por lo cual el administrador espera conseguir un
objetivo; ésta deberia plantearse abiertamente para que la direccién logre sacar de
ella el mas grande beneficio viable.

1.3.1.2. Definiciébn de ventas

Segun Foster (1994) interpreta ventas como tener interaccion con el esfuerzo o
proceso cuya finalidad fundamental es brindar un producto o servicio a cambio de

dinero.
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Ademas Kloter Ventas dice que a la accion de vender, tiene como fin primordial

liquidar el producto que la compafia ofrece (productos o servicios).

1.3.1.2.1. Importancia

Es importante porque permite generar ingresos con la finalidad tener una

rentabilidad creciente.

1.3.1.2.2. Dimensiones

1.3.1.2.2.1. Venta Mayorista

Son aquellas empresas o0 personas que compran en grandes volimenes los
productos y dirigen su rubro a pequefios distribuidores, no llegando al consumidor

final.

1.3.1.2.2.2. Venta Minorista

Son aquellas personas que compran pequeios lotes de productos, con la finalidad
de luego revenderlos, con un precio mas elevado, por unidades, llegando asi al

consumidor final.

1.3.1.2.3. Tipos

1.3.1.2.3.1. Venta Directa

Segun los autores Stanton, Etzel y Walker mencionan que, este tipo de venta se
realiza cuando se tiene un trato directo entre el vendedor y el comprador, mediante
un mutuo acuerdo, ya sea fuera de la empresa o donde se ubique el cliente (casa

o trabajo), generando un lazo, logrando asi clientes potenciales y actuales.
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1.3.1.2.3.2. Venta Indirecta

Segun los autores Kotler y Keller, este tipo de venta se realiza cuando la empresa
emplea intermediarios como son mayoristas, minoristas, autoservicios y
subdistribuidores, con la finalidad de distribuir los productos, sin llegar a tener

comunicacién con el consumidor final.

1.3.1.2.3.3. Venta Industriales

Segun Robert Dwyer, este tipo de venta se realiza de empresa a empresa,

considerando las necesidades de los clientes.

1.3.1.2.3.4. Venta Eléctonicas

Segun Stanton, Etzel y Walker ste tipo de venta se realiza cuando la empresa acude
a los medios digitales, para lograr la venta del servicio o producto, empleando la

gran mayoria de veces un sitioweb (tienda virtual).

1.3.1.3. Definicién de Estrategias de Ventas

Segun Vélez (2015) la estrategia de ventas se define que los prospectos y clientes
de la Compaiiia, cudl es la proposicion de precio y como debe ser hecha la venta.
Esto posibilita integrar las metas que cada asor tiene, el material promocional a
utilizar, el nUumero de consumidores a ir por dia, semana o mes, el presupuesto de
costos indicados al departamento de ventas, asignar a cada producto, la
informacion a destinar a los clientes (slogan o oracion promocional, caracteristicas,
ventajas y beneficios del producto), etcétera. Posibilita realizar una estrategia para
posicionar la marca de una organizacion o producto para obtener una virtud

competitiva.
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1.3.1.3.1. Importancia

Las estrategias de ventas es una gran herramienta, ya que permite realizar

acciones comerciales.

1.3.1.3.2. Finalidad

La finalidad de aplicar estrategias en una empresa es generar un mayor aumento
de manera mensual o anual, generando una mayor rentabilidad en la empresa y a

su vez es fidelizar a un cliente.

1.3.1.3.3. Tipos

1.3.1.3.3.1. Estrategia de Venta Inbound

Es aquella estrategia que consiste en atraer y captar clientes con contenido util,
empleando el entorno digital, con el objetivo de generar lazos duraderos entre el

consumidor y la empresa, buscando entretener y vender.

Por lo general requiere de un presupuesto bajo.

1.3.1.3.3.2. Estrategia de Venta Outbound

Es aquella estrategia que consiste en buscar clientes, empleando métodos
tradicionales como la TV, la Radio, Volantes, etc, con el objetivo de generar mas
ventas, buscando solo vender y rara vez entretener. Por lo general se requiere de

un presupuesto alto.
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1.3.1.3.4. Dimensiones

1.3.2. Captacion de clientes

1.3.2.1. Definicién de captacion

Es el acto y resultado de captar, en la cual el objetivo principal es ganar la atraccion

o interés de una persona.

1.3.2.2. Definicién de clientes

En el libro de "Marketing de Clientes ¢Quién se ha llevado a mi cliente? (2003)"
menciona lo siguiente: "El término cliente nace del griego 20 antiguo y se refiere a
el individuo que es dependiente, es decir, los clientes son aquellas personas que
requieren de una necesidad de un producto o servicio, por lo que la organizacion

puede satisfacer al consumidor".

1.3.2.3. Definicién de captacion de clientes

Para Regalado, et. Al (2011) , definen de esta forma: “La Captacion de Clientes, se
apoya en desarrollar el proceso clave de entablar colaboraciones firmes y
perdurables con los individuos o las compafiias que, de forma directa o indirecta,
pueden influir en el triunfo de las ocupaciones de la empresa. Este elemento crea
fuertes vinculos econémicos, técnicos y sociales entre las diversas partes” (p.15).
Ademas, de conseguir fidelizarlos para que sean clientes leales y efectien de
manera constante la compra del producto y/o servicio a brindar, permitiendo de esta
forma la incorporacion de nuevos consumidores a la organizacion, con el objetivo
gue compren nuestros propios productos y se conviertan en una fuente de aumento

en la productividad para la organizacion.
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1.3.3. INDICADORES

1.3.3.1. Nivel de Cocimiento

1.3.3.1.1. Enfocado a la orientacién al Cliente

El nivel de conocimiento es importante y mucho mas si es enfocado desde la
orientacion del cliente, ya que es importante conocer del cliente y conocer y saber
si la informacion que le estas brindando del producto cumple con las prioridades o

necesidades del cliente.

1.3.3.1.2. Enfocado a la Prospeccién

El nivel de conocimiento con el que cuente una empresa, va ser importante captar
a un cliente, brindar los beneficios y caracteristicas del producto y/o servicio,
convirtiendo asi en un cliente, con la finalidad de que un comprador se convierta en

un leads o cliente fiel.

1.3.3.2. Técnica AIDA

Esta técnica se desarrollo por Elias St. EImo Lewis en 1898 y hasta la fecha sigue
vigente, la cual explica los periodos que sigue un cliente durante el proceso de
eleccion de compra. La técnica y/o modelo AIDA significa: Atencion, Interés, Deseo
y Accion, donde usualmente se emplea el marketing, publicidad, tacticas de ventas

y campafas de colaboraciones publicas.

Segun Espinoza (2017), hace referencia al concepto AIDA como un acrénimo
compuesto por los términos anglosajones: Attention (atencion), Interest (interés),
Desire (deseo) y Action (accion). Para que se realice una comercializacion de un
producto o servicio, continuamente hemos de dirigirnos al comprador por las 4 fases

secuenciales.

33



Hasta la actualidad se sigue empleando ya que explica las etapas que se sigue un

comprador en el proceso de eleccion de compra.

1.3.3.3. Etapas de la Técnica AIDA

Segun Espinoza en (2015), indica que: Si aplicamos esta metodologia sera idonea
porque nos ayudard a optimizar nuestros presupuestos. Esto ha permitido a la

evolucion y habituacion del modelo AIDA basado al entorno digital.

1.3.3.3.1.  Atencién
La atencién es la polarizacion de los sentidos sobre algo, lo cual, al aplicar la
mente a un objeto, es despertar la curiosidad. La atencion se proporciona a aquello
gue tiene relacion con nosotros, por lo tanto lo que afecte a nuestra vista, es objeto

y motivo de atencion, que puede significar peligro o beneficio. (DocPlayer, 2013,

s.p)

1.3.3.3.2. Interés

El interés es despertar y generar la atencion del consumidor, que puede definirse
como una atencién continua, que se genera la curiosidad por una necesidad no
satisfecha. Asimismo es una "inclinacion hacia una persona, cosa, producto o
servicio", la cual al tener esta aceptacibn es valida para las ventas. Nos
preguntamos y, (,Cémo se despierta el interés?, se despierta mediante una
oferta, promocién, contando historias de otros consumidores, etc. Y esto se da
gracias al entendimiento, escucha activa, brindando asi algo positivo orientado al
producto y los servicios que la empresa ofrece y saciando las necesidades del

cliente.

1.3.3.3.3. Deseo

El deseo de tener el producto es impacto de una buena demostracion, en el cual se

demuestra y convence a un cliente, por ello la demostracién consiste en exponer el
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producto en uso, resaltando las ventajas y benecifios del producto y/o servicio,
generando asi la sensacion que el cliente ya tiene el servicio y/o producto, con la
finalidad de ofrecer el producto por una segunda sensacion, esta vez de ansiedad
o miedo de perder por completo el producto o la solucién a su necesidad. En una
venta personal, si no es viable el producto es importante mostrar sus resultados del
uso del producto y/o servicio con graficos, folletos, mapas, testimonios, etc. Cabe
mencionar que el deseo de comprar existe siempre de forma natural. (DocPlayer,
2013, s.p)

1.3.3.3.4. Accion

Segun Gordillo y Jiménez (2015) menciona que: Si llevaron a cabo exitosamente
los pasos anteriores es bastante posible que el comprador adquiera el producto que
se ofrezca en remate debido a que la accidn es sencillamente la obtencion de la
comercializacion. El término “accion” significa, resultado de un 6ptimo trabajo del
vendedor profesional. Aplicacion en la comercializacion, la accién es la melodia
deseada y preferida por el vendedor campedn que sabe lo fundamental de actuar,
empero actuar con eleccién y dispuesto a triunfar. Aqui es fundamental descifrar el
lenguaje verbal y, mas que nada, el lenguaje del cuerpo del comprador y realizarlo
actuar en funcionalidad de la comercializacion. (Juarez, 2018, pag. 37)

1.3.3.3.5. Clientes

Hemaos utilizado la palabra «consumidores» para describir a aquellos que compran
a las empresas. Sin embargo, las empresas profesionales, estudios contables,
juridicos o de arquitectura, prefieren utilizar la palabra «clientes», no
consumidores. ¢Cual es diferenci6? En primer lugar, los integrantes de las
empresas profesionaies saben mucho méas acerca de sus clientes. En segundo
dedican mas tiempo para ayudar y satisfacer a sus clientes. Indican que la relacion

con el cliente es mas continua y a mas y familiaridad (Kotler, 1999, pag. 206)
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1.3.3.4. Argumentos Especificos

Es una serie de informacién detallada que se brinda en momento de realizar una
venta, brindando informacién acerca del producto y/o servicio, pero a su vez
siendo tentativas, permitiendo asi generar una mayor captacion, la cual permitirq

despertar el interés, deseo y accion a la compra.

1.3.3.5. Nivel de Negociacién

Se emplea en el proceso de venta, donde el vendedor con el comprador dialogan
para llegar a un acuerdo, ofreciendo el producto y/o servicio. De ello depende el

cierre de la venta.

1.3.3.6. Dimensiones

1.3.3.6.1. Orientacion al Cliente

Es un plan de comercio, el cual posibilita identificar y saciar las necesidades y

prioridades de los consumidores.

1.3.3.6.2.  Mercadotecnia Integrada del modelo AIDA

Es una técnica de ventas basada en una accién esencial “Identificar las diferentes
fases de la venta por las que pasa un cliente, desde que nos conoce hasta que

efectla la compra”.

1.3.3.6.3. Satisfaccion de los clientes

Kotler y Keller (2016) hace referencia que, la satisfaccion es el conjunto de

sentimientos que genera una persona como consecuencia de haber percibido un
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producto o servicio que cumpla con sus expectativas, si exceden las expectativas,

el cliente se sentira muy satisfecho o deleitado.

1.3.3.6.4.  Prospeccion

La prospeccion es una técnica y arte, que en su mayoria las empresas no
consideran este indicador. Puesto que, actualmente utilizan técnicas de
prospeccion de ventas ineficaces y obsoletas, en lugar de emplear las practicas que
dan resultados efectivos y que pueden generar un mayor volumen de clientes

potenciales y calificados.

1.3.3.6.5. Presentaciéon

Es una accién en la que se da a conocer el producto o servicio, de los cuales hay
diferentes tipos de presentacion, y uno de ellos es cuando un producto hay que
tener en cuenta aspectos que van mas alla de cémo hacer una presentaciéon
profesional. Esto es parte del proceso creativo donde se pasa de un lugar a otro al

momento de mostrar el producto o servicios.

1.3.3.6.6.  Argumentacion de beneficios

Segun Montenegro (2010) hace referencia que: La argumentacion de beneficios es
importante ya que el vendedor debe saber en consiste el producto o servicio para
qgue el cliente perciba los beneficios de éste, siendo asi que se presente en el
momento adecuado; es decir, después de conocer las necesidades y motivaciones

del consumidor.
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1.3.3.6.7.  Negociacion y cierre

La negociacién es la dltima etapa del proceso de ventas donde el vendedor y
comprador dialogan para llegar a un acuerdo. El cliente se enfoca en lo que necesita
y el vendedor analiza la situacion para indicar los beneficios que ofrece su producto
0 servicio.

El Cierre de una venta es la accion donde se obtiene una respuesta positiva del
acuerdo realizado, generando asi la concretacion de la venta y posterior a ello la
entrega del producto o servicio, dependera si se realiza un servicio de posventa, de
ello dependera la empresa y/o vendedor, lo ideal es que después de realizar el

cierre de una venta, se realice o se dé un valor agregado del servicio de pos venta.

1.4. Formulacién del Problema

1.4.1. Problema general

¢De qué manera las estrategias de ventas permitira la captacion de nuevos
clientes empleadas en la empresa Nataly’s Catering & Buffet, Picsi - Chiclayo
20207

1.4.2. Problemas especificos

¢, Cudles son las estrategias de ventas que se viene realizando en la empresa
Nataly’s Catering & Buffet, Picsi - Chiclayo 2020?

¢ Cual es el nivel de captacion de los nuevos clientes en la empresa Nataly’s
Catering & Buffet?

¢, Cuadles serian las estrategias de ventas para la captacion de nuevos clientes en

la empresa Nataly’s Catering & Buffet?
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¢, Cual seria el disefio de las estrategias de ventas para la captacion de clientes en

la empresa Nataly’s Catering & Buffet?

1.5. Justificacién e Importancia del Estudio

El trabajo investigado, resulta importante ya que permite conocer y analizar el
problema encontrado en la empresa Nataly’s Catering & Buffet es la captacion de
clientes, ya que no tienen estrategias de ventas planteadas, por ello es importante
para poder proponer estrategias de ventas que le ayudara a incrementar sus ventas
para captar asi nuevos clientes para la empresa. Desde un enfoque tedrico, la
presente investigacion implementd estrategias con referente a las 2 variables:
Estrategias de Ventas y la Captacion de Nuevos Clientes. Llevo a cabo estrategias
de ventas que permitié y ayudé a solucionar el problema de captar nuevos clientes
en la empresa Nataly’s Catering & Buffet, en el cual esta sustentado en el autor
experimentado en el tema que se esta desarrollando. Por lo consiguiente se aspird
que mediante nuestra propuesta planteada se apliqué con la finalidad de haber
mejorado y cambiado la realidad problemética de la empresa, teniendo una mayor

rentabilidad en la empresa.

1.5.1. Justificacion teérica

La base tedrica de este informe se basa en la revision de la teoria del consenso de
Naupa (2013) de las dos variables de investigacion, que es las estrategias de

ventas y la captacion de clientes.

1.5.2. Justificacion préactica

La propuesta de implementacion de estrategias de ventas en Nataly’s Catering &
Buffet, al ser aplicada permitir4 que la empresa se beneficie y pueda ser una de las
mejores empresas en la localidad. Con el método AIDA se realiza el adecuado
posicionamiento de la empresa y marca, considerando la percepcion de los clientes;

ademas de un enfoque social, podran aprovechar tanto la propietaria,
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colaboradores y clientes de Nataly’s Catering & Buffet, ya que gracias a ello tendra
una adecuada rentabilidad y captacion de clientes, ain mucho mas que
actualmente se presenta una disminucion por la situacion que se esta presentando
actualmente y mundialmente por la pandemia de Covid — 19. Asimismo, la presente
investigacion puede ser de guia y modelo a otras empresas que del mismo sector
se encuentren con la misma problematica, lo cual permitira tener una mayor

captacion de clientes.

1.5.3. Justificacion Metodoldgica

Desde el enfoque metodoldgico empleado se estudio los lineamientos necesarios
para la investigacion cientifica donde el tipo de estudio es descriptivo - propositivo
y de disefio no experimental, lo cual empleard método de investigacion deductivo e
inductivo, como técnicas de recoleccion de datos, como es un cuestionario,
aplicado a clientes, un blog y empleado la pagina de Facebook a las personas en
general, por lo que serviran de un andlisis de todos los aspectos que la empresa
debe mejorar. Por otro lado, el presente proyecto de investigacion sera de guia para

las préximas investigaciones académicas y cientificas para fines pertinentes.

1.5.4. Justificacién social

Naupa (2013) con el desarrollo ayuda a resolver problemas especificos que afectan
directa o indirectamente a la realidad social, o al menos proponen soluciones, estas
estrategias son socialmente razonables. Desde el punto de vista social se justifica
para solucionar la problematica se determinara las estrategias de ventas, para que
esto pueda captar a mas clientes, lo que a su vez ayudara a empresa Nataly’'s
Catering & Buffet, a posicionarse mejor en el mercado meta y beneficiar a la

empresa.
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1.6. Hipotesis

H1: Las estrategias de venta permiten la captacion de nuevos clientes en la

empresa Nataly’s Catering & Buffet.

HO: Las estrategias de venta no permiten la captacion de nuevos clientes en la

Nataly’s Catering & Buffet.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Proponer estrategias de ventas para la captacion de nuevos clientes en la empresa

Nataly’s Catering & Buffet.

1.7.2. Objetivo especificos

Analizar las estrategias de ventas que viene realizando la empresa Nataly’s
Catering & Buffet.

Diagnosticar el nivel de captacion de los nuevos clientes que vienen realizando en

la empresa Nataly’s Catering & Buffet.

Identificar las estrategias de ventas para la captaciébn de nuevos clientes en la

empresa Nataly’s Catering & Buffet.

Disefiar las estrategias de ventas para la captacion de nuevos clientes en la

empresa Nataly’s Catering & Buffet.
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MATERIAL Y METODOS
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2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de la investigacion

Segun Hernandez et. al. (2014) mencionan que, una investigacion es descriptiva
cuando registra, describe, analiza e interpreta los fenémenos tal y como sucedieron,

trabajando siempre sobre realidades.

Este estudio es descriptivo porque analizé los problemas de la empresa Nataly’s

Catering & Buffet en un periodo especifico y los eventos que se manifestaron en él.

Hernandez et. al. (2014) mencionan que el tipo propositivo, se fundamenta en una
necesidad o vacio dentro de la institucion, para posteriormente realizar una

propuesta.

Por lo tanto, nuestra investigacion sera propositiva porque se presentd una
propuesta de nuestro estudio para mejorar la fidelizacion de la empresa Nataly’s
Catering & Buffet.

2.1.2. Disefio de investigacion

Toro y Parra (2005) dicen que, la averiguacion con disefio no empirico es aquella
gue se realiza sin la manipulacién deliberada de las cambiantes, sencillamente
observando los fenédmenos tal y como se han dado, para un adecuado estudio.

El disefio es no empirico, debido a que ni una de las cambiantes va a ser
manipulada a lo largo de la indagacién, sino que van a ser observadas y descritas

en su ambito natural.

Sanchez (2005) confirma que el disefio transversal, en algunos casos la indagacion
se concentra en examinar cudl es el grado o estado de una o distintas cambiantes
en un rato dado, o bien en cudl es la interaccién entre un grupo de cambiantes en

un punto en la era. Consisten en establecer las diversas propiedades y el desarrollo
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del disefo de andlisis observacional, en un rato dado, en una sola medicion

retrospectiva.

Enfoque cualitativo es un enfoque, donde se adoptan la perspectiva emic o del

interior del fenbmeno a estudiar de manera integral o completa.

M — 0 — P
Donde:

M: Es el grupo o muestra

O: Medicién de las variables

P: Propuesta

2.2. Poblacién y Muestra

2.2.1. Poblacion

De acuerdo con Naupa (2013) define a la poblaciéon como el conjunto total, es decir
al universo, como al grupo de elementos (personas, objetos y fenémeno) a los que

se refiere el estudio o se pretende estudiar.

En esta investigacion, la poblacién es un total de 30 clientes.Ademas de contar con

una poblacién de un total 5 trabajadores de Nataly’s Catering & Buffet.

2.2.2. Muestra

Segun Bernal (2010) la muestra se define como la parte especifica de la poblacion
de la cual se pretende obtener informacion para el desarrollo del estudio, y a
quienes se les aplicaran las técnicas de recoleccion de datos que son previamente

escogidas.

Para la presente investigacion la muestra sera igual a la poblacién por ser una
cantidad reducida, de quienes se obtendran los datos e informacién necesarios

para el diagndstico de la situacion problematica de Nataly’s Catering & Buffet.
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2.3. Variables y Operacionalizacion

2.3.1. Variables

2.3.1.1. Definicion conceptual

Variable dependiente: Captacion de clientes.

Para Arenal Laza (2016) la captacion de clientes es, la conversién de posibles
clientes habituales, es decir, clientes que compran con reiteradas veces los

productos o servicios que brinda la empresa.

Variable independiente: Estrategias de Ventas.

Son técnicas que se aplican para definir al publico objetivo y poder llegar a ellos
con la finalidad de que se conviertan en un cliente potencial parla empresa,

generando asi una mayor rentabilidad.
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2.3.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA CAPTAR NUEVOS CLIENTES EN LA EMPRESA NATALY’S CATERING & BUFFET, PICSI, CHICLAYO, 2020.
Tabla 1: OPERACIONALIZACION DE VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

ITEMS O PREGUNTAS DEL INSTRUMENTO

RECOLECCION DE INFORMACION

TECNICAS INSTRUMENTOS
¢;Ud. Como colaborador de la empresa Nataly’'s Catering & Buffet
Orientac.ién Nivel de conocimiento tignen Ia_capacidad_para realizar preguntas que faciliten lo que el
hacia el cliente cliente quiere comunicar?
¢ Tiene la predisposicion a atender de manera inmediata al cliente?
¢ Tiene conocimiento de los productos que se ofrecen?
Atencion ¢Escasamente conocen y pueden explicar los diferentes beneficios
existentes sobre los productos?
VI ¢ Verifican los precios que son correctos y si estan acorde al mercado?
Estrategia de Interés ¢Verifican que regularmente la presentacion de los productos
Ventas Mercadotecnia verificando estén visibles?
integrada del ¢Emplean como medio de ventas las redes sociales o paginas web , .
modelo AIDA frecer | roductos? Encuesta Cuestionario
Deseo para ofrecer los pro .
¢Ud. Como colaborador de la empresa Natay's Catering & Buffet
informa sobre los ingredientes de los pasteles?
¢,Con frecuencia establecen ofertas o promociones a los productos?
Accién ¢Escasamente conocen y pueden explicar las diferentes ofertas

La satisfaccion

; Nivel de satisfaccion
de los clientes

existentes en el establecimiento?

¢Deja los trabajos que pudiera estar realizando cuando un cliente se
dirige a Ud.?

¢SAtienden a los clientes independientemente de que no se trate de su
area de actuacion y verifican que el cliente satisface su demanda?

¢Intentan atender a los clientes con la mayor celeridad?

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS O PREGUNTAS DEL
INSTRUMENTO

RECOLECCION DE
INFORMACION

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Prospeccidn

Presentacion

VD:
Captacion de

. Argumentacion de
clientes

beneficios

Negociacion y Cierre

Clientes potenciales

Nivel conocimiento

Argumentos
especificos

Nivel de
negociaciéon

¢Conoce ud. que la empresa Nataly’'s Catering & Buffet
elabora la cartera de clientes?

¢Considera Ud. Que rapidamente los colaboradores
identifican las necesidades de los clientes nuevos?

¢ Considera que los colaboradores de la empresa Nataly’s
Catering & Buffet le brindan las caracteristicas de los
productos y servicios son las correctas?

¢Considera ud. Que la empresa Nataly’s Catering & Buffet
emplea otros medios para ofrecer los productos?

¢Considera ud. Que escasamente los colaboradores de la
empresa le explican las ventajas y beneficios de los productos
y servicios?
¢ Considera ud. Que los colaboradores de la empresa Nataly’s
Catering & Buffet prestan atencion a las quejas y sugerencias
del cliente?

¢ Considera ud. Que los colaboradores de la empresa Nataly’s
Catering & Buffet tienen la capacidad de manejar las
objeciones de los clientes?

¢ Considera que los colaboradores de la empresa Nataly’s
Catering & Buffet le informan cuando su producto esta
disponible?

¢ Considera que los colaboradores de la empresa Nataly’s
Catering & Buffet emplea algin método para concluir la venta
de un producto o servicio?

Encuesta

Cuestionario

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validacion y confiabilidad

2.4.1. Técnica

Para Mufioz (2011) la encuesta es una técnica de recopilacion de datos que consiste
en la aplicacién de formularios en una muestra de una poblacion, y asi, con preguntas
especificas, claras y sencillas solicitar opiniones de los participantes para obtener

datos confiables y completos.

La encuesta fue aplicada a la muestra obtenida para la investigacién, que es un total
de 30 clientes de esta manera conseguir datos sobre las consecuencia de la
problematica de la de Nataly’s Catering & Buffet. Asi como también a los clientes con

un total de 5 colaboradores donde se pudo conseguir las causas de la problematica.

2.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Para Mufioz (2011) el cuestionario es un instrumento de recopilacion de datos que
consiste en aplicar formularios con preguntas abiertas o cerradas, en el cual la
encuestada contesta segun su criterio. Luego el investigador puede clasificar las
respuestas, para tabularlas e interpretarlas y obtener informacion relevante para un

diagndstico.
Para esta investigacion se aplicd este instrumento a la muestra seleccionada, de tal

manera que obtuvimos informacién, opiniones y datos con preguntas especificas, para

luego interpretar sus respuestas.
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2.4.3. Validez

Segun Bernal (2010) es el grado con que pueden deducirse conclusiones a partir de
ciertos resultados. Un instrumento de medicion o de recoleccion de datos es valido

cuando cumple con aquello para lo cual fue destinado.

Siendo asi, esta investigacion tiene validez puesto que plantea el uso de instrumentos
de recoleccion de datos necesarios para un adecuado diagndstico de la situacion
problematica y de esta manera ofrecer conclusiones acertadas sobre sus causas.
Ademas, estos instrumentos fueron validados por 3 profesionales especialistas en el

tema.
Tabla 3: EXPERTOS

Expertos Especialidad Elementos de Elementos de
Captacioén de Estrategias de
Clientes Ventas
Figueroa Roque Mg. En
Liliana Marivel Administracién 13/13 17/17
Rodriguez Lopez Dr. En Estadistica 13/13 17/17
Wilver Omero
13/13 17/17
Aguilar Amaya Mg. En Dirrecion
Nelly Yolanda de Empresas vy
marketing

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4.4. La confiabilidad

Se refiere a la exactitud de las puntuaciones que se obtienen de los mismos individuos,
aun cuando se les aplican los mismos cuestionarios en diferentes ocasiones. (Bernal
2010)

Quiere decir que, si el instrumento de recoleccion de datos se vuelve a aplicar a las
mismas personas los resultados finales seran iguales o muy parecidos a los iniciales,
y siendo asi, esta investigacion es confiable en la medida en que la muestra y
poblacion son reales. Para determinar el nivel de confiabilidad se utilizara el software
SPSS version 25.

Tabla 4: Basadas en las encuestas a los colaboradores.

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos

,862 13

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 5: Basado en las encuestas a los clientes.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de
N° de elementos
Cronbach
,858 17

Fuente: Elaboracion Propia
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2.5. Procedimiento de analisis de datos

Para el andlisis del procedimiento de los datos recogidos en el cuestionario se utilizara
el software SPSS. A través de los instrumentos se pudieron obtener datos relevantes
con los cuales se formé una base de datos que se pudo analizar con ayuda del SPSS,
haciendo uso de los diferentes gréficos y tablas. Luego, la informacion resultante fue
analizada e interpretada para determinar las causas de la situacion problemética de

Nataly’s Catering & Buffet.

2.6. Aspectos Eticos

Para la presente investigacion se tomaron en cuenta ciertos criterios éticos

considerados por Norefia et. al. (2012)

2.6.1. Consentimiento informado

Desde que se inici6 la investigacion, los trabajadores de la empresa Nataly’s Catering
& Buffet fueron puestos al tanto sobre el papel que desempefiarian como informantes,
con el cual estuvieron de acuerdo, asegurandoles de que en ningdn momento la

investigacion iria en contra de sus principios.

2.6.2. Confidencialidad

Los investigadores nos aseguramos que la identidad de los informantes esta protegida,
manteniéndolos en el anonimato, de tal manera que sientan confianza de dar sus
declaraciones con total libertad y no sean influenciados, haciendo que los resultados

obtenidos tengan total credibilidad.
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2.7. Criterio de Rigor Cientifico

Esta investigacion fue guiada por ciertos criterios de rigor cientifico, que fueron
definidos por Nortefia et al. (2012).

2.7.1. Credibilidad

La credibilidad es un requisito importante en las investigaciones ya que permite
mostrar los sucesos tal como son percibidos por los individuos, sin alterar ninguna
situacion. La investigacion tiene que ser reconocida como verdadera por quienes
participan del estudio y por profesionales expertos en el tema.

Siendo asi, esta investigacion tiene credibilidad puesto que los resultados obtenidos
de los diferentes instrumentos aplicados guardan relacién, sin haber alterado o

modificado las respuestas.

2.7.2. Objetividad o neutralidad

Los resultados obtenidos en la investigacion deben tener un punto de vista neutral, sin
prejuicios, y ademas garantizar la veracidad de lo descrito por los participantes.
Asimismo, este criterio asegura que los instrumentos usados para la recolecciéon de
los datos reflejen los objetivos del estudio y que los resultados guarden estrecha

relacion con la literatura del tema en cuestion.
De este modo, los investigadores nos hacemos responsables de ofrecer perspectivas

neutrales sobre el fendbmeno estudiado, y contrastando los resultados con los estudios

realizados por profesionales en el tema.
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2.7.3. Transferibilidad

La transferibilidad se refiere a la capacidad de transferir los resultados obtenidos en la
investigacion a otros contextos, tomando en cuenta la situacion del contexto y a los
participantes del estudio, para ello, se debe hacer una profunda descripcidon de estos,
de manera que futuros investigadores puedan hacer las comparaciones con sus

respectivos estudios.

De acuerdo con esto, cada lector debera tomar en cuenta la descripcion de las
caracteristicas de esta investigacion para su correcta conclusion. Nos comprometemos
a describir detalladamente cada causa del problema general y del contexto en que se

desarrollaron para que el lector decida si puede transferirlo a su propio contexto.

53



RESULTADOS
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3.1. Tablasy Figuras
Encuesta colaboradores
Tabla 6: Género

Valido Frecuencia Porcentaje
masculino 3 60,00%
femenino 2 40,00%
Total 5 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 1: Género

G0

a0

40

30

20

10

MASCULING FEMEMIND

Nota: El 100% del total de encuestados, los colaboradores encuestados el 60%,
son de género Masculino y el 40% de los colaboradores son de género
femenino.

Fuente: Tabla 6
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Tabla 7: Edad

Valido Frecuencia Porcentaje
mayor a 18 afnos 1 20,00%
entre 18 a 24 afos 1 20,00%
entre 25 y 31 afos 1 20,00%
entre 32y 40 afos 2 40,00%
Total 5 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2: Edad

MENORDE 18 ENTRE18A ENTRE25Y31 ENTRE 32Y
ANOS 24 ANOS ANOS 40 ANOS

Nota: El 100% de encuestados de los colaboradores, el 40% tienen entre 32 y 40

tiene entre 18 a 20 afios y el 20% tiene menor de 18 afios.

Fuente: Tabla 7

afos; el 20% tienen entre 25y 31 afios; el 20% tiene entre 20 a 24 afios y el 20%
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Tabla 8: Estado Civil

Valido Frecuencia Porcentaje
soltero(a) 2 40,00%
casado(a) 1 20,00%
conviviente con 2 40,00%
hijos

Total 5 100,00%
Fuente: Elaboracion propia

Figura 3: Estado Civil

SOLTERO(A) CASADO(A)

Nota: El 100% de encuestados de los colaboradores de la empresa, el 40% son

COMNVIVIENTE CON
HIJOS

convivientes con hijos; el 40% son solteros y el 20% son casados.

Fuente: Tabla 8
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Tabla 9: Afos Laborando en la Empresa

Vélido Frecuencia Porcentaje
entre 1 a 6 meses 1 20,00%
entre 6 menses a 1 afio 2 40,00%
entre 1 a 3 afios 1 20,00%
entre 3 a 5 afos 1 20,00%
Total 5 100,00%
Fuente: Elaboracion propia

Figura 4: Aios Laborando En La Empresa
40
30
20
10 20 D03 20 00 20 D0%:

ENTRE 1 A6 ENTRE6GMESESA ENTRE1A3 ENTRE3AS
MESES 1 ARNOD AMNOS AMNOS

Nota: El 100% de encuestados de los colaboradores de la empresa Nataly’s
Catering & Buffet, el 40% afirma que tiene entre 6 meses a 1 afio en la empresa;
el 20% tiene entre 1 a 3 afios en la empresa; el 20% tiene entre 3 a 5 afios en la

empresay el 20% tiene entre 1 a 6 meses en la empresa.

Fuente: Tabla 9
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Tabla 10: ¢Ud. Como Colaborador De La Empresa Nataly’s Catering & Buffet Tiene La

Capacidad Para Realizar Preguntas Que Facilten Lo Que EI Cliente Quiere

Comunicar?
Vélido Frecuencia Porcentaje
SIEMPRE 3 60,00%
CASI SIEMPRE 1 20,00%
ALGUNAS VECES 1 20,00%
Total 5 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5: ;Ud. Como Colaborador De La Empresa Nataly’s Catering & Buffet Tiene
La Capacidad Para Realizar Preguntas Que Faciliten Lo Que El Cliente Quiere
Comunicar?

SIEMFPRE CASI SIEMFRE ALGUMNAS VECES

Nota: El 100% de encuestados de los colaboradores de la empresa, el 60% afirma
gue tienen la capacidad para realizar preguntar que faciliten lo que el cliente quiere
comunicar; el 20% indica que casi siempre tienen la capacidad y el 20% indica que

algunas veces tienen la capacidad para realizar preguntas.
Fuente: Tabla 10
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Tabla 11: ¢ Tiene La Predisposicion A Atender De Manera Inmediata Al Cliente?

Valido Frecuencia Porcentaje

SIEMPRE 2 40,00%
CASI SIEMPRE 1 20,00%
ALGUNAS VECES 2 40,00%
Total 5 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6: ¢ Tiene La Predisposicion A Atender De Manera Inmediata Al Cliente?

SIEMFRE CASISEEMFRE  ALGUMAS VECES

Nota: El 100% de encuestados; el 40% de los colaborarores califican que siempre
tienen la predisposicion para atender al cliente; el 40% algunas veces tienen la
predisposicién para atender de manera inmediata al cliente y por ultimo el 20%

casi siempre tienen predisposicion para atender de manera inmediata al cliente.

Fuente: Tabla 11



Tabla 12: ¢ Tiene Conocimiento De Los Productos Que Se Ofrecen?

Valido Frecuencia Porcentaje
siempre 40,00%
casi siempre 40,00%
algunas veces 20,00%
total 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

40

30

Figura 7: ¢ Tiene Conocimiento De Los Productos Que Se Ofrecen?

20
10
0

SIEMPRE CAS|ISIEMPRE

empresa.

Nota: El 100% de encuestados de los colaboradores, el 40% de los colaboradores
siempre tienen conocimiento de los productos que se ofrecen, el 40% indican que
casi siempre tienen conocimiento de los productos que ofrecen y por ultimo el 20%

indican que algunas veces tienen conocimimiento de los productos que ofrece la

ALGUNAS VECES

Fuente: Tabla 12
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Tabla 13: ¢ Escasamente Conocen Y Pueden Explicar Los Diferentes Beneficios

Existentes Sobre Los Productos?

Vélido Frecuencia Porcentaje
siempre 2 40,00%
casi siempre 1 20,00%
algunas veces 2 40,00%
total 5 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8: ¢ Escasamente Conocen Y Pueden Explicar Los Diferentes Beneficios
Existentes Sobre Los Productos?
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o

SIEMPRE CAS|I SIEMPRE ALGUMNAS VECES

diferentes beneficios sobre los productos.

Nota: El 100% de encuestados de los colaboradores, el 40% de los encuestados
escasamente conoce y puede explicar los diferentes beneficios existentes sobre
los productos, el 40% de los encuestados algunas veces y el 20% de los

encuesados indican que casi siempre escasamente conocen y pueden explicar los

Fuente: Tabla 13
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Tabla 14: ¢Verifican Que Los Precios Sean Correctos Y Si Estan Acorde Del

Mercado?

Valido Frecuencia Porcentaje

siempre 2 40,00%
casi siempre 2 40,00%
algunas veces 1 20,00%
total 5 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 9: ¢ Verifican Que Los Precios Sean Correctos Y Si Estan Acorde Del
Mercado?

40

30

:
10
o]

SIEMPRE CAS|I SIEMPRE ALGUMAS WVECES

Nota: El 100% de encuestados de los colaboradores de la empresa Nataly’'s
Catering & Buffet idican que el 40% simpre verifican que los precios sean correctos
y estén acorde al mercado; el 40% indica que casi siempre verifican los precios y
por ultmo el 20% indican que algunas veces verifican que los precios sean correctos

y si estan acorde al mercado.

Fuente: Tabla 14
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Tabla 15: ¢ Verifican Que Regularmente La Presentacion De Los Productos Que

Estén Visibles?

Valido Frecuencia Porcentaje

casi siempre 3 60,00%
algunas veces 2 40,00%
total 5 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Estén Visibles?
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CASI SIEMPRE ALGLMNAS VECES

altimo el 40% algunas veces verfican que los productos estén visibles.

Figura 10: ¢ Verifican Que Regularmente La Presentacion De Los Productos Que

Nota: El 100% de encuestados del personal de la empresa Nataly’s Caterin &
Buffet, el 60% verifica que la presentacion de los productos estén visibles y por

Fuente: Tabla 15
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Tabla 16: ¢ Emplean Como Medio De Ventas Las Redes Sociales O Paginas Web

Para Ofrecer Los Productos?

Vélido Frecuencia Porcentaje
casi siempre 3 60,00%
algunas veces 2 40,00%
total 5 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11: ¢ Emplean Como Medio De Ventas Las Redes Sociales O Paginas Web
Para Ofrecer Los Productos?
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Nota: El 100% de encuestados de la empresa Nataly’s Catering & Buffet; el 60%
casi siempre emplea como medio de ventas las redes sociales o paginas web y
por ultimo el 40% indica que algunas veces emplean medios de ventas en las

redes sociales o paginas web para ofrecer los productos.

Fuente: Tabla 16
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Tabla 17: ;Ud. Como Colaborador De La Empresa Nataly’s Catering & Buffet Informa

Sobre Los Ingredientes De Los Pasteles?

Vélido Frecuencia Porcentaje
siempre 1 20,00%
casi siempre 2 40,00%
algunas veces 2 40,00%
total 5 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12: ;Ud. Como Colaborador De La Empresa Nataly’s Catering & Buffet
Informa Sobre Los Ingredientes De Los Pasteles?
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Nota: El 100% de encuestados del personal de la empresa Nataly’s Catering &
Buffet, el 40% indica que casi simpre informa sobre los ingredientes de los pasteles;
el otro 40% nos dice que algunas veces y por ultimo el 20% indica que informa sobre

los ingredientes de los pasteles.

Fuente: Tabla 14
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Tabla 18: ¢ Con Frecuencia Establecen Ofertas O Promociones A Los Productos?

Valido Frecuencia Porcentaje
siempre 1 20,00%
casi siempre 2 40,00%
algunas veces 2 40,00%
total 5 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13: ¢ Con Frecuencia Establecen Ofertas O Promociones De Los Productos?
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Nota: El 100% de encuestados de los colaboradores, el 40% afirma que algunas
veces establecen ofertas o promociones de los productos; el 40% afirma que con
una frecuencia de casi siempre establecen ofertas o promociones de los productos

y el 20% indica que siempre establecen ofertas o promociones de los productos.

Fuente: Tabla 18
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Tabla 19: ¢ Escasamente Conoce Y Puede Explicar Las Diferentes Ofertas Existentes

En El Establecimiento?

Valido Frecuencia Porcentaje
casi siempre 1 20,00%
algunas veces 2 40,00%
casi siempre 2 40,00%
total 5 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14: ¢Escasamente Conoce Y Puede Explicar Las Diferentes Ofertas
Existentes En E| Establecimiento?
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Nota: El 100% de encuestados, el 40% casi siempre escasamente conoce y puede
explicar las diferentes ofertas existentes en el establecimiento; el 40% indica que
algunas veces excasamente conoce y puede explicar las diferentes ofertas, el 20%
indica que casi siempre escasamente puede explicar sobre las diferentes ofertas

existentes en el establecimiento.

Fuente: Tabla 19
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Tabla 20: ¢ Deja Los Trabajos Que Pudiera Estar Realizando Cuando Un Cliente Se
Dirige A Ud.?

Valido Frecuencia Porcentaje

casi siempre 3 60,00%
algunas veces 2 40,00%
total 5 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 15: ¢ Deja Los Trabajos Que Pudiera Estar Realizando Cuando Un Cliente
Se Dirige A Ud.?
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Nota: El 100% de encuestados de la empresa Nataly’s Catering & Buffet, el 60%
de los colaboradores indica que casi siempre deja los trabajos que pudiera estar
realizando y un 40% indica que algunas veces deja los trabajos que esta

realizando, para atender a un cliente.

Fuente: Tabla 20
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Tabla 21: ¢ Atiende A Los Clientes Independiente De Que No Se Trate De Su Area

De Actuacion Verifica Que El Cliente Satisfaga Su Demanda?

Vélido Frecuencia Porcentaje
siempre 2 40,00%
casi siempre 2 40,00%
algunas veces 1 20,00%

total 5 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16: ¢Atiende A Los Clientes Independiente De Que No Se Trate De Su
Area De Actuacion Verifica Que El Cliente Satisfaga Su Demanda?
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Nota: El 100% de encuestados de los colaboradores de la empresa Nataly’'s
Catering & Buffet, el 40% indica que siempre atiende a los clientes independiente
de que no se trate de su area de actuacion; el 40% indica que casi siempre y el
20% indica que algunas veces atiende a los clientes independiente de que no sea

su area de actuacion, verificando que el cliente satisfaga demanda.

Fuente: Tabla 21
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Tabla 22: ¢ Intenta Atender Al Cliente Con La Mayor Celeridad?

Valido Frecuencia Porcentaje
siempre 2 40,00%
casi siempre 1 20,00%
algunas veces 2 40,00%
total 5 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17: ¢ Intenta Atender Al Cliente Con La Mayor Celeridad?
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Nota: El 100% de encuestados a los colaboradores de la empresa de Nataly’s
Catering & Buffet, el 40% califica que siempre intenta atender al cliente con la
mayor celeridad; el 40% casi siempre intenta atender el cliente; el 20% algunas

veces intenta atender al cliente con la mayor celeridad.

Fuente: Tabla 22
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Encuesta a los Clientes

Tabla 23: Género

Vélido Frecuencia Porcentaje
masculino 15 50,00%
femenino 15 50,00%
Total 30 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18: Género
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Nota: El 100% de encuestados a los clientes, el 50% son de género masculino
y el 50% son de género femenino.

Fuente: Tabla 23
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Tabla 24: Edad

Valido Frecuencia Porcentaje
mayor a 18 afios 3,33%
entre 18 a 24 afos 6 20,00%
entre 25y 31 afos 8 26,67%
entre 32y 40 afos 20,00%
de 40 afios a mas 30,00%
Total 30 100,00%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 19: Edad
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Nota: El 100% de encuestados de los clientes, el 30% tiene entre 40 afos a
mas; el 26.67% tiene entre 25 a 32 afios, el 20% tiene entre 32 a 40 afios; el
20% tienen entre 22 a 25 afos y el 3.33% tienen entre 18 a 22 afios mas.

Fuente: Tabla 24
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Tabla 25: Estado Civil

valido Frecuencia Porcentaje

soltero(a) 6 20,00%
casado(a) 20 66,67%
conviviente con hijos 3 10,00%
viudo(a) 1 3,33%
Total 30 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20: Estado Civil
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Nota: El 100% de encuestados de los clientes el 66.67% es casado; el 20%

de los clientes es soltero; el 10% es conviviente con hijos y el 3.33% son

viudo(a).

Fuente: Tabla 25
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Tabla 26: Afios Que Viene Conociendo Y/O Comprando Sus Productos Y Servicios En

La Empresa
Vélido Frecuencia Porcentaje
entre 1 a 6 meses 9 30,00%
entre 6 menses a 1 afio 4 13,33%
entre 1 a 3 afios 17 56,67%
total 30 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 21: Afios Que Viene Conociendo Y/O Comprando Sus Productos Y Servicios
En La Empresa
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Nota: El 100% de encuestados de los clientes; el 56.67% tienen entre 1 afios a 3 afios
conociendo a la empresa; el 30% tiene entre 1 a 6 meses conociendo a la empresa; el

13.33% tiene entre a 6 meses a 1 afio conociendo a la empresa.

Fuente: Tabla 26
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Tabla 27: ;Conoce Ud. Que La Empresa Nataly’s Catering & Buffet Elabora La Cartera

De Clientes?
Valido Frecuencia Porcentaje
siempre 24
casi siempre 3
algunas veces 3
total 30

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22: ¢ Conoce Ud. Que La Empresa Nataly’s Catering & Buffet Elabora La

Cartera De Clientes?
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Nota: El 100% de encuestados a clientes, el 80% considera que conocen siempre
la empresa Nataly’s Catering & Buffet elabora una cartera de clientes; el 10%

considera que casi siempre y por ultimo el 10% considera que algunas veces la

empresa elabora una cartera de clientes.

ALGUMNAS VECES

Fuente: Tabla 27

76



Tabla 28: ¢ Considera Ud. Que Rapidamente Los Colaboradores Identifican Las

Necesidades De Los Clientes Nuevos?

Valido Frecuencia Porcentaje
siempre 24 80,00%
casi siempre 6 20,00%
total 30 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 23: ¢ Considera Ud. Que Rapidamente Los Colaboradores Identifican
Las Necesidades De Los Clientes Nuevos?
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Nota: El 100% de encuestados, el 80% indica que siempre rapidamente la
empresa identifica las necesidades de los clientes nuevos y el 20% casi

siempre la empresa identifica las necesidades de los clientes nuevos.

Fuente: Tabla 28
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Tabla 29: ;Considera Que Los Colaboradores De La Empresa Nataly’s Catering &

Buffet Le Brindan Las Caracteristicas De Los Productos Y Servicios Son Las

Correctas?
Valido Frecuencia Porcentaje
siempre 20 66,67%
casi siempre 7 23,33%
algunas veces 3 10,00%
total 30 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Servicios Son Las Correctas?
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veces brindan caracteristicas correctas.

Figura 24: ;Considera Que Los Colaboradores De La Empresa Nataly’s
Catering & Buffet Le Brindan Las Caracteristicas De Los Productos Y

ALGUNAS VECES

Nota: El 100% de encuestados, el 66.67% considera que siempre la empresa
Nataly’s Catering & Buffet le brindan las caracteristicas de los productos y

servicios son las correctas; el 23.33% casi siempre y el 10% indica que algunas

Fuente: Tabla 29
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Tabla 30: ¢ Considera Ud. Que La Empresa Nataly’s Catering & Buffet Emplea Otros

Medios Para Ofrecer Los Productos?

Valido Frecuencia Porcentaje
siempre 23 76,67%
casi siempre 6 20,00%
algunas veces 1 3,33%
total 30 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 25: ¢ Considera Ud. Que La Empresa Nataly’s Catering & Buffet
Emplea Otros Medios Para Ofrecer Los Productos?
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Nota: El 100% de encuestados a los clientes, el 76.67% casi siempre
consideran que emplean otros medios para ofrecer los productos, el 20% casi

siempre , el 3.33% en algunas veces pueden ofrecer los productos.

Fuente: Tabla 30
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Tabla 31: ¢ Considera Ud. Que Escasamente Los Colaboradores De La Empresa Le

Explican Las Ventajas Y Beneficios De Los Productos Y Servicios?

Valido Frecuencia Porcentaje

casi siempre 1 3,33%
algunas veces 15 50,00%
casi siempre 8 26,67%
nunca 6 20,00%
total 30 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26: ¢Considera Ud. Que Escasamente Los Colaboradores De La
Empresa Le Explican Las Ventajas Y Beneficios De Los Productos Y Servicios?
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Nota: El 100% de encuestados a los clientes, el 50% algunas veces; el 26.67%
casi siempre; el 20% nunca y el 3.3% casi siempre los colaboradores de la

empresa explica las ventas y beneficios de los productos y servicios de la

ALGUNAS CAS|
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Fuente: Tabla 31
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Tabla 32: ;Considera Ud. Que Los Colaboradores De La Empresa Nataly’s Catering
& Buffet Prestan Atencion A Las Quejas Y Sugerencias Del Cliente?

Valido Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 40,00%
casi siempre 11 36,67%
algunas veces 7 23,33%
Total 30 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 27: ;Considera Ud. Que Los Colaboradores De La Empresa Nataly’s
Catering & Buffet Prestan Atencion A Las Quejas Y Sugerencias Del Cliente?
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Nota: El 100% de encuestados del personal administrativo de la MPF; en
cuanto a la dimensiobn de reconocimiento perciben que el 74.41% de
encuestados califican siempre y casi siempre perciben un clima.

Fuente: Tabla 32
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Tabla 33: ;Considera Ud. Que Los Colaboradores De La Empresa Nataly’s Catering

& Buffet Tienen La Capacidad De Manejar Las Objeciones De Los Clientes?

Valido Frecuencia Porcentaje
Siempre 23 76,67%
casi siempre 4 13,33%
algunas veces 3 10,00%
Total 30 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28: ¢ Considera Ud. Que Los Colaboradores De La Empresa Nataly’s
Catering & Buffet Tienen La Capacidad De Manejar Las Objeciones De Los

Clientes?
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siempre y casi siempre perciben un clima.

Nota: El 100% de encuestados del personal administrativo de la MPF; en cuanto a
la dimension de reconocimiento perciben que el 74.41% de encuestados califican

Fuente: Tabla 33
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Tabla 34: ¢ Considera Que Los Colaboradores Le Informan Cuando Su Producto Esta

Disponible?
Vélido Frecuencia Porcentaje
siempre 22 73,33%
casi siempre 6 20,00%
algunas veces 2 6,67%
Total 30 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 29: ¢Considera Que Los Colaboradores Le Informan Que Su
Producto Esté Disponible?
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Nota: El 100% de encuestados a los clientes el 73.33% indica que siempre
los colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet le informan cuando
su producto esta disponible; el 20% indica que casi siempre y el 6,67% indica

gue algunas veces le informan que su producto esta disponible.

Fuente: Tabla 34
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Tabla 35: ¢ Considera Que Los Colaboradores De La Empresa Nataly’s Catering &
Buffet Emplea Algun Método Para Concluir La Venta De Un Producto O Servicio?

Valido Frecuencia Porcentaje

Siempre 23 76,67%
casi siempre 6 20,00%
algunas veces 1 3,33%
Total 30 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 30: ¢;Considera Que Los Colaboradores De La Empresa Nataly’s
Catering & Buffet Emplea Algun Método Para Concluir La Venta De Un
Producto O Servicio?
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Nota: El 100% de encuestados a los clientes el 76.67% dice que siempre; 20%
indica que casi siempre y el 3.33% algunas veces emplean algin método para

concluir la venta ventas de un producto o servicio.

Fuente: Tabla 35
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3.2. Discusion De Resultados

En el presente capitulo se desarrolla la discusion de la informacién obtenida en el
instrumento de recoleccién de datos aplicado a los colaboradores y clientes de la
empresa Nataly’s Catering & Buffet de Picsi, en la tabla 1 y 2 la dimension se aplico la
encuesta al 60% de colaboradores masculinos y al 40% femenino, el 20% con edades
mayor a 18 afos, entre los 18 y 24 afios, entre los 25 y 31 afios respectivamente, y el

40% entre los 32 y 40 afios.

Con respecto al primer objetivo especifico: Analizar las estrategias de ventas que viene
realizando la empresa Nataly’s Catering & Buffet, en su dimensién del nivel de
conocimiento en la orientacién de atencion que debe brindar al cliente las items
planteados nos indican en la figura 5, el 60% afirma que tienen la capacidad para
realizar preguntar que faciliten lo que el cliente quiere comunicar; el 20% indica que
casi siempre tienen la capacidad y el 20% indica que algunas veces tienen la
capacidad para realizar preguntas; y en la figura 6, el 40% de los colaborarores
califican que siempre tienen la predisposicion para atender al cliente; el 40% algunas
veces tienen la predisposicion para atender de manera inmediata al cliente y por ultimo
el 20% casi siempre tienen predisposicion para asistir de manera instantanea al cliente.
Esto se asemeja a la tesis de Bravo Titulada “Estrategias De Publicidad Para La
Captacion De Nuevos Clientes Del Comercial Bravo, Canton Portoviejo” - Ecuador. En
la cual podemos resaltar la importancia de realizar el FODA en la empresa para
analizar la probleméatica dentro de ella, para asi tomar decisiones. En relacion a la
orientacién que se debe brindar al cliente, como empresa se debe perfeccionar para
fidelizar a los clientes y captar a nuevos clientes potenciales, asi mismo podemos
resaltar la importancia de aplicar estrategias relacionadas a la atencién al cliente, para

lo cual nuestros colaboradores deben estar sumamente capacitados.
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Con respecto al segundo objetivo especifico: Diagnosticar el nivel de captacion de los
nuevos clientes que vienen realizando en la empresa Nataly’s Catering & Buffet, en su
dimension de interés, deseo, accidn y satisfaccion al cliente las items planteadas nos
indican en la figura 7, el 40% de los colaboradores siempre tienen conocimiento de los
productos que se ofrecen; en la figura 8, el 40% de los encuestados escasamente
conoce y puede explicar los diferentes beneficios existentes sobre los productos; en la
figura 9, el 40% simpre y casi siempre verifican que los precios sean correctos y estén
acorde al mercado; en la figura 10, el 60% verifica que la presentacion de los productos
estén visibles; en la figura 11, el 60% casi siempre emplea como medio de ventas las
redes sociales o paginas web; en la figura 12, el 40% indica que casi simpre informa
sobre los ingredientes de los pasteles; en la figura 13, el 40% afirma que algunas veces
establecen ofertas o promociones de los productos; en la figura 14, el 40% indica que
algunas veces excasamente conoce Yy puede explicar las diferentes ofertas; en la figura
15, el 60% de los colaboradores indica que casi siempre deja los trabajos que pudiera
estar realizando y un 40% indica que algunas veces deja los trabajos que esta
realizando, para atender a un cliente; en la figura 17, el 40% califica que siempre
intenta atender al cliente con la mayor celeridad. Esto se asemeja a la tesis
“Estrategias de publicidad para la microempresa M&M Buffet Servicios de Buffets” -
Guayaquil ,de Chicacia y Macias , en la que nos indica que la empresa debe identificar
gustos, preferencias y corregir los errores en los servicios alimenticios que brindan,
sin embargo, por parte de los colaboradores es donde se evidencia el problema por no
proponer estrategias de venta y publicidad para captar nuevos clientes y ser mas

reconocidos.

Con respecto al tercer objetivo especifico: Identificar las estrategias de ventas para la
captacion de nuevos clientes en la empresa Nataly’s Catering & Buffet el 50% son de
género masculino y el 50% son de género femenino las items planteadas nos indican
en la figura 21, el 56.67% tienen entre 1 afos a 3 afios conociendo a la empresa; el
30% tiene entre 1 a 6 meses conociendo a la empresa; el 13.33% tiene entre a 6 meses
a 1 aflo conociendo a la empresa; en la figura 22, el 80% considera que conocen

siempre la empresa Nataly’s Catering & Buffet elabora una cartera de clientes; el 10%
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considera que casi siempre y por ultimo el 10% considera que algunas veces la
empresa elabora una cartera de clientes; en la figura 23, el 80% indica que siempre
rapidamente la organizacion reconoce las necesidad de los clientes nuevos y el 20%
casi siempre la empresa conoce las exigencias de los clientes nuevos; en la figura 24,
el 66.67% considera que siempre la empresa Nataly’s Catering & Buffet le brindan las
caracteristicas de los productos y servicios son las correctas; el 23.33% casi siempre
y el 10% indica que algunas veces brindan caracteristicas correctas; en la figura 25, el
76.67% casi siempre consideran que emplean otros medios para ofrecer los productos,
el 20% casi siempre , el 3.33% en algunas veces pueden ofrecer los productos; en la
figura 26, el 50% algunas veces; el 26.67% casi siempre; el 20% nuncay el 3.3% casi
siempre los colaboradores de la empresa explica las ventas y beneficios de los
productos y servicios de la empresa; en la figura 27, en cuanto a la dimensién de
reconocimiento perciben que el 74.41% de encuestados califican siempre y casi
siempre perciben un clima; en la figura 28, el 73.33% indica que siempre los
colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet le informan cuando su
producto esta disponible; el 20% indica que casi siempre y el 6,67% indica que algunas
veces le informan que su producto esta disponible. Basandonos en los resultados de
las encuestas, los datos estadisticos indican que la Nataly’s Catering & Buffet, emplea
pocas estrategias para captar clientes como poca publicidad, poca utilizaciéon de las
redes sociales, etc, generando pocas ventas y al analizar que si se emplean otras

estrategias como Marketing Mix (4P’s), Mouth to Mouth,

Con respecto al cuarto objetivo especifico: Disefiar las estrategias de ventas para la
captacion de nuevos clientes en la empresa Nataly’s Catering & Buffet, en su
dimensién de prospeccion, presentacion, argumentacion de beneficios, negociacion y
cierre fueron encuestados los clientes, en consecuencia al oor lo que al plantear la
propuesta emplearemos el modelo AIDA para mejor la rentabilidad y clientes de la
empresa, ya que al analizar en otras estrategias, estas generaran mas gastos a la

empresa.
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3.3. Aporte Cientifico — Propuesta

ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA CAPTAR NUEVOS
CLIENTES EN LA EMPRESA NATALY'’S CATERING &
BUFFET, PICSI, CHICLAYO.2020

Autora:

Bach. De La Cruz Granados Nataly Stephanie
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3.3.1. Propuesta De La Investigacion

3.3.1.1. Introduccion
La fundamentacién es de manera tedrica y se elabora el aporte, en el cual consiste
proponer Modelo AIDA como estrategia de Venta, para que la empresa Nataly's
Catering & Buffet, aplique la propuesta, donde se considera los objetivos, las acciones

a realizar, etc.

3.3.1.2. Fundamentacion de la estrategia de venta para captar

nuevos clientes en la empresa Nataly's Catering & Buffet

3.3.1.2.1. Introduccion

La empresa Nataly’s Catering & Buffet, necesita incrementar clientes y fidelizacion de
los mismos, en consecuencia incrementar la rentabilidad de la empresa, es asi que
resulta necesario implementar las estrategias de ventas, basada en el modelo AIDA,
satisfaciendo las necesidades de los clientes, generando y despertando la Atencién,

Interés, Deseo y Accidn.

3.3.1.3. Objetivos

3.3.1.3.1. Objetivo General

Captar nuevos clientes a través de estrategias de ventas en la empresa Nataly’s
Catering & buffet, Picsi, Chiclayo, 2020.

3.3.1.3.2. Objetivos especificos

a) Identificar las capacidades de los colaboradores para desenvolverse frente a los

clientes.
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b) Determina adecuadamente la estrategia de venta a emplear frente a los clientes

C) Identifica el segmento meta para implementar la estrategia de ventas.

d) Proponer la estrategia de ventas empleando el modelo AIDA para captar nuevos

clientes.

3.3.1.4. Exposicion de los motivos
El proceso de la gestion de captar nuevos clientes para la empresa, conforma un
conjunto de tareas, estrategias, adecuadas que permitan desarrollarse conocer el
comportamiento del cliente potencias pero asi mismo podamos atender con mejores

practicas al cliente actual y lograr fidelizarlo para un posible retorno.

Se justifica con el propdsito que los colaboradores de la empresa aprendan y conozcan
cudl es el proceso de la estrategia, empleando el modelo AIDA y generen en los
consumidores la atencién y el interés por los producto o servicios, seguidamente el
deseo y tomen una decision de compra, para finalmente captar nuevos clientes como

resultado de la aplicacién de las estrategias expuestas en esta investigacion.
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3.3.1.5. Metas y estrategias de la propuesta

Tabla 36: Metas y Estrategias de la Propuesta

METAS

ESTRATEGIAS

Conocer informacion

sobre la técnica AIDA

Estrategia 1. Elaborar una encuesta para conocer si practican

la técnica AIDA.

Desarrollo de la

captacion de clientes:

Estrategia 2. Conocer el perfil de los colaboradores en el

desempeifio de las ventas y atencion al cliente.

Estrategia 3. Capacitar a los colaboradores en atencion al

cliente.

Estrategia 4. Implementar un reporte donde se describan los

datos del cliente que presenta interés en algun producto.

Estrategia 5. Evaluar a los colaboradores de acuerdo a su

responsabilidades

asignadas

area
Practicar la técnica | Estrategia 6. Aplicar regularmente evaluaciones a los
AIDA colaboradores
Estrategia 7. Capacitar a los colaboradores sobre la técnica
AIDA
Resultado  de las

Estrategia 8. Reorganizar a los colaboradores del area de

ventas.

Fuente:Elaboracion Propia
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3.3.1.6. PLAN DE ESTRATEGIAS EMPLEANDO LA TECNICA AIDA
PARA CAPTAR NUEVOS CLIENTES EN LA EMPRESA NATALY’S ATERING
& BUFFET, PICSI, CHICLAYO.2020

La empresa Nataly’s Catering & Buffet, puede aplicar las diferentes estrategias del

Modelo AIDA, para captar nuevos clientes. A continuacion, se detalla:
¢ Estrategia 1: Elaborar una encuesta.

La meta al elaborar la encuesta, es conocer la informacion sobre la técnica AIDA que

tienen los colaboradores.

e Actividad 1: Asignar a un especialista para evaluar al personal.

Contratar a un administrador con conocimientos en comunity manager, que realice el
planteo, redacion y evaluacion de preguntas y evalucién del personal, durante 7 dias,
con un costo diario de S/.150.00.

e Actividad 2: Formular una encuesta dirigida a los colaboradores

con los contenidos sobre la técnica AIDA.

La encuesta formulada tendra contenidos y como tema principal es la técnica AIDA, la
cual permitira conocer la informacién que los colaboradores tienen en la empresay las
preguntas seran formuladar por el especialista, no tendra un costo ya que estara
considerado dentro de los 7 dias, donde formulara, redactard y evaluara a los

colaboradores.

% Estrategia 2: Conocer el perfil de los colaboradores en el desempefio de las
ventas y atencion al cliente.
e Actividad 1: Asignar a un especialista para evaluar el perfil de los

colaboradores.
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El administrador contratado, tendréa un trato directo con los colaboradores, ya que los
evaluara, conociendo cual es el desempefio de las ventas y atencién al cliente que

tienen de la empresa.

e Actividad 2: Los colaboradores deben compartir los métodos que

emplean en el proceos de las ventas.

Los colaboradores le diran al especialista contratado sobre las estretategias que
emplean, donde el especialista tomara nota de ello y recopilara toda la informacién

obtenida.

« Estrategia 3: Capacitar a los colaboradores en atencion al cliente.

e Actividad 1: Asignar un especialista para que capacite en

contenidos sobre atencion al cliente.

El administrador contratado capacitara a los colaboradores por 1 semana, teniendo un
costo diario de S/.150.00 diarios, donde el especialista cobrara por las capacitaciones
que brindara y los materiales que empleara, que se encuentran incluidos en el costo,

lo cual el costo total por lo mencionado sera de S/.1,050.00.

e Actividad 2: Dictar capacitaciones a los colaboradores sobre

atencion al cliente.

El especialista contrado (Administrador con conocimientos en Comunity Manager),
dictara capacitaciones a los colaboradores sobre atencion al cliente, como brindar una
buena atencion al cliente, atencién enfocada al cliente, tipos de cliente, ver las

necesidades de los clientes, buyer persona, etc.

« Estrategia 4: Implementar un reporte donde se describan los datos del cliente

gue presenta interés en algun producto.
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e Actividad 1: Crear una base de datos digital o manual para que
los colaboradores registren las sugerencias o inquietudes de los

clientes.

El administrador creara una reporte digital que permitira registrar inquietudes de los
clientes como continuaciéon a la pagina de Facebook y un manual para los

colaboradores.

e Actividad 2: Emplear este reporte para atender las sugerencias
de los clientes.

Al proponer emplear este reporte y manual, la empresa pondr4 en practica la
propuesta, otorgando asi a los colaboradores lo mencionado, con la finalidad de

registrar las sugerencias diaramente y para asi poder mejorar consecutivamente.

+ Estrategia 5: Evaluar a los colaboradores de acuerdo a su area.
e Actividad 1: Asignar a un especialista para evaluar el desempefio
de los colaboradores.

El administrador evaluara el desempefio de los colaboradores durante 1 semana,

teniendo un costo de S/.150.00 diarios, el cual tendra un costo total de S/.1,050.00.

e Actividad 2: Formular una encuesta dirigida a los colaboradores

para conocer sus resultados.

El especialista contratado, formulara una encuesta, para conocer los resultados de las

estrategias realizadas.

% Estrategia 6: Aplicar regularmente evaluaciones a los colaboradores.
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e Actividad 1: Asignar a un especialista para evaluar el desempefio

de los colaboradores de acuerdo a un periodo establecido.

Se asignara a un administrador para evaluar el desempefio de los colaboradores
durante 1 semana, teniendo un costo de S/.150.00 diarios, el costo total es de
S/.1,050.00.

% Estrategia 7: Capacitar a los eolaboradores sobre la técnica AIDA.

e Actividad 1: Capacitar a los colaboradores sobre la técnica AIDA

para captar nuevos clientes.

El administrador capacitara a los colaboradores, sobre la técnica AIDA, durante 1

semana con un costo diario de S/.200.00, por el costo total de S/.1,400.00.

e Actividad 2: Los colaboradores deben participar durante la

capacitacion para fortalecer sus competencias.

El especialista contratado, indicara a los colaboradores que deben participar durante
la capacitacion para fortalecer sus competencias y habilidades, con la finalidad de que
los colaboradores se encuentren motivados para aplicar la estrategia de captacion de

nuevos clientes, basados en el modelo AIDA.
« Estrategia 8: Reorganizar a los colaboradores del area de ventas.
e Actividad 1. Asignar a un especialista para evaluar a los
colaboradores.

El Administrador, evaluara a los colaboradores durante 1 semana, teniendo un costo
diario de S/.150.00 diarios, por el costo total de S/.1,050.00.

e Actividad 2: Rotar a los colaboradores del area de ventas.
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El Administrador contratado, rotara a los colaboradores, para brindar una mejor calidad

de atencion a los clientes, etc. Ademas de mejorar el rendimiento de los colaboradores

y que todos cuenten con la misma informacion, etc.

Tabla 37: Plan de Estrategias empleando la Técnica AIDA

N° | METAS ESTRATEGIAS ACTIVIDAD
Asignar a un especialista para
Conocer Estrategia 1. Elaborar una | evaluar al personal.
1 | informacion sobre | encuesta para conocer si | Formular una encuesta dirigida a
la técnica AIDA practican la técnica AIDA. |los colaboradores con los
contenidos sobre la técnica AIDA.
_ Asignar a un especialista para
Estrategia 2. Conocer el ]
_ evaluar el perfl de los
perfil de los colaboradores
. colaboradores.
en el desempefio de las :
y Los colaboradores deben compartir
ventas y atencion al ]
) los métodos que emplean en el
cliente.
proceso de las ventas.
Asignar un especialista para que
) _ capacite en contenidos sobre
Desarrollo de la | Estrategia 3. Capacitar a y )
y atencion al cliente
2 | captacion de | los colaboradores en | _ ___
. . _ Dictar  capacitaciones a los
clientes: atencion al cliente.

colaboradores sobre atencion al

cliente.

Estrategia 4. Implementar

un reporte donde se
describan los datos del
cliente que presenta

interés en algun producto.

Crear una base de datos digital o
manual para que los colaboradores
las

registren sugerencias 0

inquietudes de los clientes.

Emplear este reporte para atender

las sugerencias de los clientes.
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Practicar la
técnica AIDA

Estrategia 5. Evaluar a los
colaboradores de acuerdo

a su area

Asignar a un especialista para

evaluar el desempefio de los

colaboradores.

Formular una encuesta dirigida a
los colaboradores para conocer sus

resultados.

Estrategia 6.  Aplicar
regularmente
evaluaciones a los

colaboradores

Asignar a un especialista para

evaluar el desempefio de los
colaboradores de acuerdo a un

periodo establecido.

Estrategia 7. Capacitar a
los colaboradores sobre la
técnica AIDA

Capacitar a los colaboradores
sobre la técnica AIDA para captar

nuevos clientes.

Los colaboradores deben participar

durante la capacitacion para

fortalecer sus competencias.

Resultado de las
responsabilidades

asignadas

Estrategia 8. Reorganizar
a los colaboradores del

area de ventas.

Asignar a un especialista para

evaluar a los colaboradores.

Rotar a los colaboradores del area

de ventas

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.1.7. PRESUPUESTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PLAN DE
ESTRATEGIAS EMPLEANDO LA TECNICA AIDA PARA CAPTAR
NUEVOS CLIENTES EN LA EMPRESA NATALY’'S CATERING &
BUFFET, PICSI, CHICLAYO.2020

Tabla 38: Presupuesto para la Implementacion del Plan Estrategias empleando la Técnica AIDA

Can Costo Costo
ESTRATEGIAS | ACTIVIDAD Responsable |tida | Periodo | Unitario | Total.
d (Soles) | (Soles)
_ Asignar a un especialista o 1 150.00
Estrategia 1. Administrador | 1 o 1.050.00
para evaluar al personal. semana | (diarios)
Elaborar una
Formular una encuesta
encuesta para|
_ | dirigida a los o
conocer S Especialista |* -|- - -
_ colaboradores con los
practican la _ contratado
o contenidos sobre la
tecnica AIDA. .
técnica AIDA.
Estrategia 2. | Asignar a un especialista .
Conocer el perfil | para evaluar el perfil de | Administrador 3
de los | los colaboradores.
colaboradores Los colaboradores
en el | deben compartir los
desempefio de | métodos que emplean | Especialista |* -|- - -
las ventas y |en el proceso de las | contratado
atencion al | ventas.
cliente.
_ Asignar un especialista
Estrategia 3. _
) para que capacite en . 1 150.00
Capacitar a los ) Administrador | 1 o 1.050.00
contenidos sobre semana | (diarios)

colaboradores

atencion al cliente
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en atencion al

cliente.

Dictar capacitaciones a
los colaboradores sobre

atencion al cliente.

Especialista

contratado

Estrategia 4.
Implementar un
reporte  donde
se describan los
datos del cliente
que  presenta
interés en algun

producto.

Crear una base de datos

digital o manual para

que los colaboradores
registren las
sugerencias 0

inquietudes de los

Administrador

clientes.
Emplear este reporte
para atender las | Colaboradore

sugerencias de los

clientes.

S

Asignar a un especialista

. para evaluar el . 1 150.00
Estrategia 5. . Administrador o 1.050.00
desempeiio de los semana | (diarios)
Evaluar a los
colaboradores.
colaboradores
Formular una encuesta
de acuerdoasu| o
) dirigida a los | Especialista - - -
area
colaboradores para | contratado
conocer sus resultados.
Estrategia 6. | Asignar a un especialista
Aplicar para evaluar el
regularmente desempeiio de los . 1 150.00
_ Administrador o 1.050.00
evaluaciones a | colaboradores de semana | (diarios)
los acuerdo a un periodo
colaboradores establecido.
Estrategia 7. | Capacitar a los . 1 200.00
) Administrador o 1.400.00
Capacitar a los | colaboradores sobre la semana | (diarios)
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colaboradores
sobre la técnica
AIDA

técnica AIDA para captar

nuevos clientes.

Los colaboradores
deben participar durante
la capacitacion para
fortalecer sus

competencias.

Especialista

contratado

Asignar a un especialista

Estrategia 8. o 1 150.00
_ para evaluar a los | Administrador o 1.050.00

Reorganizar a semana | (diarios)
colaboradores.

los
Rotar a los

colaboradores ]

] colaboradores del area .

del area de Administrador - - -
de ventas

ventas.

Total 6.650.00

Fuente: Elaboracion propia.

* Las actividades que estan con guion (-) no se han considerado presupuesto alguno

por cuanto son actividades que se pueden implementar en la gestion diaria de la

organizacion.
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3.3.1.8.

DISENO DE LA PROPUESTA

Gestion Empresarial
/— ADMINISTRACION ﬁ

Identificacion de dreas

SE REALIZA == FODA

L Externo .. Interno

& Resultado del Diagnostico /

\ /

* Escasos clientes

* Ausencia de Clientes

* Insuficientes clientes

* Inadecuada atencion al cliente

\ /

Para la eficiencia de las ventas

\ /

Se requiere implementacion de

ESTRATEGIAS DE VENTAS

Capacitacidn a los colaboradores

v Proceso de Ventas
v" Técnica de Ventas - AIDA

ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA CAPTAR NUEVOS CLIENTES EN LA

Desarrollo de la capacitacion

EMPRESA NATALY’S CATERING & BUFFET, PICSI, CHICLAYO, 2020.

Proceso de Ventas
Planificacién y * Promocién y » Establece » Cierre de * Servicio
Preparacion Marketing Relaciones ventas Postventa

* Busqueda de Clientes * Promocion de los * Presentacion de Ia = Negociacion « Ofrecer garantia

* |dentificacion de productos y servicios empresa. = Acuerdo — Condiciones * Ofrecer otros productos
clientes Potenciales * Prospeccion Preliminar = Argumentacion de I3 * Manejo de Objeciones * Solicitar sugerencias

* |dentificacion de * Canales de venta y propuesta = Cancelaciones * Atiende quejasy
estrategias de ventas comunicacion * Ofrece ventajas y * Cierre de venta reclamos

* (Técnica de ventas) * Disefio de estrategia de beneficios

ventas

Proceso - Técnica AIDA aplicada a las ventas

Caneles y médios

|

Empleo: — A

- B Publicitarios
- Identifica prospectos. Rreguntas Articulos — Ecommerce
- Capacitacion atencién al cliente. Atencion ™ Propuestas Aniincios— Redas Soaralas
- Realizar Protocolo de atencién. o .. Promete Beneficios

[ Muestra Soluciones Contenido — Social Media
- Valor agregados a los productos. . 3 i <

fgree =p Interés Muestra Beneficios Publicidad Digital — Pag. Web
- Creacidn de promociones. L Campaias
Muestra el Producto Explica la solucion
- Crear el deseo de comprar. Deseo — Entrega Pruebas
. - o Invitar a I3 Accién en Anuncios
- Evitar una atmésfera de presion. o Adgquisicion del Digitales
k Establecer razones para comprar ol Producto Testimonios o Casos /

J

l [- La estrategia Impulsa las ventas y Estimula la compra]

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.1.9.

PROYECCION DE VENTAS

Para la proyeccion de ventas, lo primero que se determino es la poblacién de Picsi
lo cual cuenta con una cantidad de 8,346 habitantes, lo cual para el primer afio se

tomara en cuenta al 3% de la poblacidon que podra adquirir el servicio de Catering

& Buffet, lo cual tendra un incremento del 12% de manera anual.

Tabla 39: Pronostico de ventas mensuales

Proyeccion de ventas mensuales

Producto Cantidad Precio Ingreso
Catering 30 S/.205.00 S/.6,150.00
Buffet 30 S/.155.00 S/.4,650.00
TOTAL S/.21,6000.00
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 40: Pronostico de ventas anuales
Ingreso
Productos g
Afio 1 Afo 2 Afo 3 Ano 4 Afo 5

Catering
(12%) S/.73,800.00 [S/.82,656.00 |S/.92,574.72 |S/.103,682.88 (S/.116.124.83
Buffet (12%) | S/.55,800.00 |S/.62,496.00 |S/.69,995.52 |[S/.78,394.98 |S/.97,802.38
TOTAL S/.129,600.00 |S/.145,152.00 |S/.162,570.24 (S/.182,077.86 |S/.213,927.21

Fuente: Elaboracion propia.

3.3.1.10. COSTO Y BENEFICIO DE LA PROPUESTA
En la relacién del costo/ beneficio de la empresa Catering & Buffet para el primer
afo ha tenido aproximadamente S/.129,600.00 soles, para finales del afio 2021 se
estima un incremento del 12% considerando la inversion de la propuesta con un

total de S/. 6,650.00.
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Tabla 41: Beneficio de la propuesta

Descripcion Detalle
Ingreso total del afio 2020 S/ 129,600.00
Incremento esperado para el 2021 12%
Costo de propuesta S/. 6,650.00.
Incremento de los ingresos 12% S/.15,552.00
Relacion B/C S/. 15,552.00/. 6,650.00.
Relacion B/C 2.33

Fuente: Elaboracion propia.

Segun lo que nos indica la tabla, el costo/ beneficio es de 2.33 lo que indica
gue la propuesta es viable, ya que su valor es superior a la unidad. Por lo tanto, se
puede afirmar que si la empresa de Catering & Buffet evalla y aplica la propuesta

sera de manera rentable.
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V. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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X/
L X4

X/
L X4

CONCLUSIONES

En cuanto a nuestro primer objetivo especifico propuesto, se determina que, segun
el analisis realizado efectivamente la empresa no aplica estrategias de ventas para

captar nuevos clientes.

En referencia al segundo objetivo especifico, se concluye que, nivel actual es bajo
en cuanto a la captacion de los nuevos clientes, ya que la empresa no viene

realizando estrategias adecuadas que permitan mejorar la empresa.

En referencia a nuestro tercer objetivo especifico planteado, se determina que,
mediante la identificacidn de las estrategias permitir4 obtener beneficios favorables
para la empresa.

Y por ultimo en el dltimo objetivo especifico, se concluye que mediante la
implementacion y desarrollo aplicado de la propuesta planteada se tendra una
mejor captacion de clientes, en consecuencia, aumentar la cantidad de ventas y la

rentabilidad de la misma.
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RECOMENDACIONES

X Se recomienda que, se realice un plan de estrategias empleando la técnica
AIDA para captar nuevos clientes para aumentar las ventas fiscalizacion, para
reducir el indice de morosidad, mas en las zonas urbanas y que se realicen con
mas frecuencia las auditorias, para tener una mejor transparencia de los impuestos

recaudados.

X Se debe realizar capacitaciones frecuentemente a sus trabajadores

orientados a temas de atencion al cliente, sobre la técnica AIDA.

X Se debe implementar un reporte (cuadro) donde se pueda describir los datos

del cliente y pueda detallar acerca de un producto de interés

X Y como recomendacion final, es necesario que se pueda aplicar
evaluaciones a los colaboradores con la finalidad de poder analizar la evolucion del

desarrollo al aplicar la propuesta..
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Estrategias De Ventas Para Captar Nuevos Clientes En La Empresa Nataly’s Catering & Buffet, Picsi,

Chiclayo.2020

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

¢,De qué manera las estrategias de ventas permitir
la captacion de nuevos clientes empleadas en la
empresa Nataly’s Catering & Buffet, Picsi - Chiclayo
20207

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢,Cudles son las estrategias de ventas que se viene
realizando en la empresa Nataly’s Catering &
Buffet?

¢,Cudl es el nivel de captacion de los nuevos clientes
en la empresa Nataly’s Catering & Buffet?

¢Cudles serian las estrategias de ventas para la
captacion de nuevos clientes en la empresa Nataly’s
Catering & Buffet?

¢, Cudl seria el disefio de las estrategias de ventas
para la captaciéon de clientes en la empresa
Nataly’s Catering & Buffet?

Proponer estrategias de ventas para la
captacion de nuevos clientes en la empresa
Nataly’s Catering & Buffet.

OBJETIVO ESPECIFICOS
Analizar las estrategias de ventas que viene
realizando la empresa Nataly’s Catering &
Buffet.

Diagnosticar el nivel de captacion de los
nuevos clientes que vienen realizando en la
empresa Nataly’s Catering & Buffet.

Identificar las estrategias de ventas para la
captacion de nuevos clientes en la empresa
Nataly’s Catering & Buffet.

Disefiar las estrategias de ventas para la
captacion de nuevos clientes en la empresa
Nataly’s Catering & Buffet.

H1: Las estrategias de
venta permiten la
captaciéon de nuevos
clientes en la empresa
Nataly’s Catering &
Buffet.

HO: Las estrategias de
venta no permiten la
captacién de nuevos
clientes en la Nataly’s
Catering & Buffet.

Variable independiente:

Estrategias de Ventas.

Variable Dependiente:
La captacion de nuevos
clientes (es el resultado
de aplicar la variable
independiente).

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 2: CUESTIONARIO

CUESTIONARIOS APLICADO A LOS COLABORADORES

CUESTIONARIO DE ESTRATEGIAS DE VENTAS

Objetivo: Determinar de qué manera las estrategias de ventas incrementara la

captacion de nuevos clientes en la empresa Nataly’s Catering & Buffet, 2020.

Instrucciones: Su orientacion a la atencion de los clientes al momento de efectuar

una venta. Con esta encuesta queremos conocer la percepcidn que usted brinda a

los clientes, por lo cual le solicitamos su respuestas sinceras y objetivas al total de

las preguntas.

Seleccione una de las posibles respuestas a cada uno de los items marcando con

una X en la casilla correspondiente donde la mayor valoracion es 1y 5 la mas baja.

Alternativas

Numeracion 1 2 3 4 5
Calificacion | Siempre | Casi siempre | Algunas veces | Casi nunca | Nunca
CRITERIO 2(3|4|5

1. ¢Ud. Como colaborador de la empresa Nataly’s Catering &
Buffet tienen la capacidad para realizar preguntas que faciliten

lo que el cliente quiere comunicar?

2. ¢Tiene la predisposicion a atender de manera inmediata al

cliente?

3. ¢ Tiene conocimiento de los productos que se

ofrecen?

4, ¢Escasamente conocen y pueden explicar los

diferentes beneficios existentes sobre los productos?

5. ¢Verifican que los precios sean correctos y si

estan acorde del mercado?
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6. ¢ Verifican que regularmente la presentacion de los productos
gue estén visibles
7. ¢Emplean como medio de ventas las redes sociales 0
paginas web para ofrecer los productos?
8. ¢Ud. Como colaborador de la empresa Nataly’s Catering &
Buffet informa sobre los ingredientes de los pasteles?
9. ¢Escasamente conoce y puede explicar las diferentes ofertas
existentes en el establecimiento?
10. ¢ Escasamente conoce y puede explicar las diferentes
ofertas existentes en el establecimiento?
11. ¢ Deja los trabajos que pudiera estar realizando cuando un
cliente se dirige a ud.?
12.  ¢Atiende a los clientes independiente de que no se trate de
su éarea de actuacion verifica que el cliente satisface su
demanda?
13. ¢Intenta atender a los clientes con la mayor celeridad?

Fuente: Elaboracion Propia
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CUESTIONARIO DE CAPTACION DE CLIENTES

Objetivo: Evaluar argumentacion de los beneficios que tienen los clientes de la

empresa

Instrucciones: Con esta encuesta queremos conocer la percepcion que usted tiene
de la calidad de los productos y servicios brindados, por lo cual le solicitamos su
respuestas sinceras y objetivas al total de las preguntas.

Alternativas

Seleccione una de las posibles respuestas a cada uno de los items marcando con

una X en la casilla correspondiente donde la mayor valoracién es 1y 5 la méas baja.

CRITERIO

1. ¢, Conoce ud. que la empresa Nataly’s Catering & Buffet elabora la cartera de
clientes?

2. ¢Considera Ud. ¢Qué rapidamente los colaboradores identifican las
necesidades de los clientes nuevos?

3. Tiene una vigilancia adecuada (video camaras, agentes de seguridad, etc.)

4. ¢ Considera que los colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet le brindan
las caracteristicas de los productos y servicios son las correctas?

5. ¢ Considera ud. Que la empresa Nataly’s Catering & Buffet emplea otros medios
para ofrecer los productos?

6. ¢Considera ud. Que escasamente los colaboradores de la empresa le explican
las ventajas y beneficios de los productos y servicios?

7. ¢, Considera ud. Que los colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet
prestan atencion a las quejas y sugerencias del cliente?

8. ¢, Considera ud. Que los colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet
tienen la capacidad de manejar las objeciones de los clientes

9. ¢, Considera que los colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet le
informan cuando su producto esta disponible?

10. ¢ Considera que los colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet
emplea algun método para concluir la venta de un producto o servicio?

121




Fuente: Elaboracion Propia

ANEXO 3: ENCUESTA DIRIGIDO A LOS COLABORADORES

ENCUESTA

Buenos dias /tardes/noches, somos estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan
IX, de la carrera de administracion de empresas, esta encuesta se realiza con el
objetivo de determinar de qué manera las estrategias de ventas incrementara la

captacion de nuevos clientes en la empresa Nataly’s Catering & Buffet — 2020

Informacidén es de caracter confidencial y reservado, puesto que los resultados
seran utilizados solo para la investigacion. Por lo mismo, se le agradeceria que por

favor nos responda con la mayor sinceridad posible.

1.- Datos Generales:

1.- Género:

a) Masculino  b) Femenino

2.- Edad:

a) Mayor a 18 afios
b) Entre 18 a 24 afios
c) Entre 25y 31 afios
d) Entre 32 y 40 afios

e) De 40 afios a mas

3.- Estado civil:

a) Soltero (a)

b) Casado (a)

c) Conviviente con hijos
d) Divorciado(a)

e) Viudo(a)
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4.- Afos en trabajando en la empresa
a) Entre 1 a 6 meses

b) Entre 6 meses a 1 afio

c) Entre 1 a 3 afios

d) Entre 3 a 5 afios

e) Mas a 3 afos

2.- Prequntas Especificas:

1. ¢Ud. Como colaborador de la empresa Nataly’s Catering & Buffet tienen la

capacidad para realizar preguntas que faciliten lo que el cliente quiere comunicar?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

2. ¢ Tiene la predisposicion a atender de manera inmediata al cliente?

a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

3. ¢ Tiene conocimiento de los productos que se ofrecen?

a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

4. ¢ Escasamente conocen y pueden explicar los diferentes beneficios existentes

sobre los productos?

a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

5.- ¢ Verifican que los precios sean correctos y si estan acorde del mercado?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

6.- ¢ Verifican que regularmente la presentacion de los productos que estén

visibles?
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a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

7.- ¢ Emplean como medio de ventas las redes sociales o paginas web para

ofrecer los productos?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

8.- ¢ Ud. Como colaborador de la empresa Nataly’s Catering & Buffet informa sobre

los ingredientes de los pasteles?

a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca
9.- ¢, Con frecuencia establecen ofertas o promociones a los productos?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

10.- ¢ Escasamente conoce y puede explicar las diferentes ofertas existentes en el

establecimiento?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

11.- ¢ Deja los trabajos que pudiera estar realizando cuando un cliente se dirige a

ud.?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

12.- ¢ Atiende a los clientes independiente de que no se trate de su area de

actuacion verifica que el cliente satisface su demanda?

a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

13.- ¢Intenta atender a los clientes con la mayor celeridad?

a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca
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ANEXO 4: ENCUESTA DIRIGIDO A LOS CLIENTES

ENCUESTA

Buenos dias /tardes/noches, somos estudiantes de la Universidad Sefior
de Sipan IX, de la carrera de administracion de empresas, esta encuesta
se realiza con el objetivo de determinar de qué manera las estrategias de
ventas incrementara la captacion de nuevos clientes en la empresa
Nataly’s Catering & Buffet — 2020

Informacién es de caracter confidencial y reservado, puesto que los
resultados seran utilizados solo para la investigacion. Por lo mismo, se le

agradeceria que por favor nos responda con la mayor sinceridad posible.

1.- Datos Generales:

1.- Género:

a) Masculino  b) Femenino
2.- Edad:

a) Mayor a 18 afios

b) Entre 18 a 24 afios

c) Entre 25y 31 afios

d) Entre 32 y 40 afios

e) De 40 afios a mas

3.- Estado civil:
a) Soltero (a)

b) Casado (a)
c) Divorciado(a)
d) Viudo(a)

e) Conviviente con hijos.
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4.- Tiempo

a) Entre 1 a 6 meses

b) Entre 6 meses a 1 afio
c) Entre 1 a 3 afios

d) Entre 3 a 5 afios

e) Mas a 3 afos

2.- Prequntas Especificas:

1. ¢ Conoce ud. que la empresa Nataly’s Catering & Buffet elabora la cartera de

clientes?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

2. ¢,Considera Ud. Que rapidamente los colaboradores identifican las necesidades

de los clientes nuevos?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

3. ¢ Considera que los colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet le

brindan las caracteristicas de los productos y servicios son las correctas?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

4. ; Considera ud. Que la empresa Nataly’s Catering & Buffet emplea otros medios

para ofrecer los productos?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

5. ¢ Considera ud. Que escasamente los colaboradores de la empresa le
explican las ventajas y beneficios de los productos y servicios?

a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

6. ¢ Considera ud. Que los colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet

prestan atencién a las quejas y sugerencias del cliente?

a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca
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7. ¢ Considera ud. Que los colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet

tienen la capacidad de manejar las objeciones de los clientes?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

8. ¢ Considera que los colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet le

informan cuando su producto esta disponible?
a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca

9. ¢ Considera que los colaboradores de la empresa Nataly’s Catering & Buffet

emplea algun método para concluir la venta de un producto o servicio?

a) Siempre b)Casi Siempre c)Algunas veces d)Casi Nunca e)Nunca
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ANEXO 5: VALIDACION DE ENCUESTA POR JUICIO DE EXPERTOS

Experto 1: En Administracion y Marketing

I

| Wahdacson de Instrumentos |

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMERE DEL JUEZ

MELLY ALUILAR AMAYA

PROFESTON EDMINISTRACION OE EMPRESAS
EOMINISTRACION ESTRATEGICE DE EMFRESAS Y

ESPECIALIDAD
MARKETING

3 T GRADD ACADERICO WAGISTER

"EXPERIENCIA T ANGS

PROFESIONAL (AROS)

CARGO DOCERTE

Irtule a2 la Investigacion: E

[ATEGIAS DE VENTAS FARA CAFTAR NUEVOS CLIENTES |

EM LA EMPRESA NATALY'S CATERING & BUFFET, PICSI, CHICLAYO, 2020.

4. DARTOS DEL TESISTA

ROWERESY
21 | APELLIDOS

MATALY STEFHANIE DE LA CRUL GRANADICE.

2 PROGREMADE

FALULTAD DE CleRClAs EMPRESARIALES ESUUELA

PREGRADC ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMIMISTRACION
4 TNETROMERTO Cuestionanc (X
EVALUADOC

3. OBJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

GENERAL
Proponer estrategiss de ventas para la capiacion de nuevas

chienies en |z emipresa Mataly's Catering & Buffet.

ESPECIFICOS

Analizar las estrategias de wentas que viene realizando 13

empresa Nataly's Catering & Buffet.
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Lragnosticar el nivel de captacion o2 los nusvos chentes quea

vienen realizando en la emipresa Natahy's Catering & Buffet

Cisenar las estratepgias de ventas para la capiacion de
nuevos chentes 2n la empresa Nataly's Catering & Buffet.

A continuacion se e presentan los indicadores en forma de pregquntas o propuestas para
gue Ud. los evalie marcando con un aspa (x) en "A" si esta de ACUERDO o en "D” si esta

en DESACUERDO, 51 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS
N E. DOETALLE ©OE TL[OF T[TEME DOEL
INSTRUMENTO
ESTRATEGIAS DE VENTAS
o Genero AL X D }
SUGERENCIAS:
02 Edad AL X)) O }
SUGERENCIAS:
Estadao civil Al X ) O }
e SUGERENCIAS:
Anos laborando en la empreza LX) O }
o4 SUGERENCIAS:
;Ud. Como colaborador de la empresa Mataly's | A X ) D }
o5 Catering & Buffet ‘I]I.E!'IEI'I la capacidad para real_tar SUGERENCIAS:
preguntas que faciliten lo que =l chenie guiere
COomunicar?
o AL X ) O }
0a i Tene la predisposicion a atender de mansra )
nmediata al clients? SUGERENCIAS:
;Tene conocimiento de los productos que se | A0 X ) Di }
Or | ofrecen? SUGERENCIAS:
;Escasamente conocen y puedsn explicar los Al X ) Di )
diferentes bensficios existentes sobre los '
08 5 .
productos? UGERENCIAS
i\Verifican que los precios sean comectos y siestan | &) X ) n]| }
e acords del mercado? SUGERENCIAS:
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i \erifican que regularments |3 presentacion de los [ &) X ) D }
0 productos gue esten visibles? SUGERENCIAS:
10

¢ Emglean como medio de ventas |as redes sociales [ A X ) Di }
11 | o papinas web para ofrecer los producios? SUGERENCIAS:

:Ud. Como colaborador de |la empresa Nataly's | A X } O }
12 | Catering & Buffet informa sobre los ingredientes de | o yzERENCIAS

los pasteles?

¢ Con frecuencia establecen ofertas o promociones [ &) X ) D }
% 3 los productos? SUGERENCIAS:

;Escasamente conoce y puede explicar las (& X ) D }
14 | diferentes ofertas existentes en el establecimiento? | gyGERENCIAS:

:Deja bos trabajos que pudiera estar realizando | A X ) O }
13 | cuando un cliente se dirge 3 wd.? SUGERENCIAS:

;Atiende 3 bos clientes mdependiente de gquenose | A0 X ) O }
4 | frate de su drea de actuaciin verifica que el client= | syGERENCIAS:

satisface su demanda?

gIntenta atender a los clientes com la mayor |[A] X ) (il }
7| celeridad? SUGERENCIAS:

CAPTACION DE CLIENTES

Génaro AL X ) D }
o SUGEREMCIAS:

Edad Al X ) L
2 SUGEREMCIAS:

Estado civil AL X ) D }
i SUGEREMCIAS:

ANOS qUE VIENE CONGCIENdD YO COMPrando sus A X ) D }
04 | productos y senvicios en la empresa SUGEREMNCIAS:
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{Conoce wd. gue la empresa Mataly's Catering & | A X ] L
05 | Bufled elabora la carbera de dienbes 7 BUGERENCIAS:

{Considera Ud. Que dpidamente s colaboradares | A X ] D
OB | idaniifican las necesidades de los disntes nusvas? SUEERENCLAS:

jConsidera gue los colaboradores de la empresa | A 5 | D
a7 Malaly's Cateing & Buflet e brindan @ | S UCERENCIAS:

caracharisticas de los producios v senvicios san las

correcias?

LTI ()

LConsiders ud. Que fa empresa MNataly's Calering & [ I
QB Bt amplea alres medics para ofrecer  los SUGEREMNCIAS:

praduckas®

. Al X D

0o ¢ Considera ud. que escasaments los colaboradares ~

de la emprasa le axplican las vantajas ¢ beneficios | SUGERENCIAS:

de bas praductos y servicas?

AX i ()

1o (Considera ud. Cue los colaboradores de la| I

ampresa Mataly's Catering & Buffat prestan stencan | SUGERENCIAS

a | quejas y sugenancias del clisnbe?

iConsidera ud Cue los ocolaboradores de la | Al X i D
11 ampresa  hataly's Catering & Dofled Seren @ | SUGERENCIAS:

capacidad de manesjar las  abjecianes de s

clientes?

jConsidera gue los calaboradores de la empresa | A X ] D
12 | Malaly's Catering & Buffet b= indorman cuanda su | SUGERENCIAS:

praducks esld disporile?

iConsidera gue los colaboradores de la empresa | A 5 | D
13 | Malaly's Caterng & Dufle? emplea algdn mélodo | sUGERENCLAS:

paard concluir s vertas de w producio o servicie?

FROMEDIO OETENIDO: A X O I

5. COMENTARIOS GEMERALES

7. OBSERVACIOMES

Juer Exprerta

Colegiatura M 18336
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Exper

to 2: En Estadistica

I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

(s PT-5 | Validacién de Instrumentos

LSRR hacl

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ

\/\/l' ( O mero Ro;/r/ﬁquez ZOpez

| PROFESION

A/\C : E@fao/tsf:ca

ESPECIALIDAD -

FSTADISTICA EN JNVEST ]6/1610//

GRADO ACADEMICO

DocTo’ gN E5T7TADISTICA.

2.
EXPERIENCIA PROFESIONAL
(aROS) 26 Anos De Docente U . N. PRG
CARGO Decand del Colegio de Estaclishicos del Perd~

931'071 La mAaye;u:.

Titulo de la Investigacion: ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA CAPTAR NUEVOS CLIENTES EN LA
EMPRESA NATALY’S CATERING & BUFFET, PICSI, CHICLAYO, 2020.

3. DATOS DEL TESISTA

31 NOMBRES Y APELLIDOS

NATALY STEPHANIE DE LA CRUZ GRANADOS.

32 | pROGRAMA DE PREGRADO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA ACADEMICO
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

4. INSTRUMENTO EVALUADO

5. OBIJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

Cuestionario (X)

GENERAL
Proponer estrategias de ventas para la captacion de |
nuevos clientes en la empresa Nataly’s Catering &
Buffet.

ESPECIFICOS

Analizar las estrategias de ventas que viene realizando
la empresa Nataly’s Catering & Buffet.




S |

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

¢ Verifican que los precios sean correctos y si

- —

5 Al & ) D(
estan acorde del mercado? SUGERENCIAS:
¢ Verifican que regularmente la presentécién de |Al X ) D -

8 los productos que estén visibles? SUGERENCIAS:

=5 }'_,Emplean como medio de ventas las redes A X 9 D(

11 sociales o paginas web para ofrecer 10S | SUGERENCIAS:
productos?
¢Ud. Como colaborador de la empresa Nataly's | A( ¥ ) D

12 Catering & Buffet informa sobre los ingredientes | sugerenciAs:
de los pasteles?

" ¢Con frecuencia establecen ofertas o|A( X ) D{
promociones a los productos? SUGERENCIAS:
¢Escasamente conoce y puede explicar las | A( X )“ D(

14 |diferentes  ofertas existentes en el | sugerenciAs:
establecimiento?
¢ Deja los trabajos que pudiéra estar realizando | Al X ) D{

15 | cuando un cliente se dirige a ud.? SUGERENCIAS:
g,Atien_dé«é.Ios clientes independiente de que no | A{ X ) D(

16 | Se trate de su area de actuacion verifica que el ' SUGERENCIAS:
cliente satisface su demanda?
¢intenta atender a los clientes con la mayor | Al X ) D(

17 | celeridad? SUGERENCIAS:
~ CAPTACION DE CLIENTES :
Género Al X)) D

01 SUGERENCIAS:

Edad _ ALK ) D
| 02 SUGERENCIAS:
Estado civil A Ko D

B SUGERENCIAS:
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04

05

Afos que viene conociendo y/o cofﬁbrando sus
productos y servicios en la empresa

-;;Conoce ud. que la empresa Nataly’s Cat'é'r‘i_ng
& Buffet elabora la cartera de clientes?

Al X )

SUGERENCIAS:

Al X))
SUGERENCIAS:

06

¢;Considera Ud. Que rapidamente los
colaboradores identifican fas necesidades de
los clientes nuevos?

07

ALK )

SUGERENCIAS:

¢Considera que los colaboradores de la
empresa Nataly’s Catering & Buffet le brindan
las caracteristicas de los productos y servicios
son las correctas?

08

A )

SUGERENCIAS:

¢Considera ud. Que la empresa Nataly’s
Catering & Buffet emplea otros medios para
ofrecer los productos?

Al X )

SUGERENCIAS:

09

¢Considera ud. que escasamente los
colaboradores de la empresa le explican las
ventajas y beneficios de los productos vy
Servicios?

1A x)

SUGERENCIAS:

10

¢ Considera ud. Que los colaboradores de la
empresa Nataly’s Catering & Buffet prestan
atencion a las quejas y sugerencias del cliente?

Al X )

SUGERENCIAS:

11

¢ Considera ud. Que los colaboradores de la
empresa Nataly’s Catering & Buffet tienen la

clientes?

capacidad de manejar las objeciones de los |

Al & 9)

SUGERENCIAS:

12

¢Considera que los colaboradores de la
empresa Nataly’s Catering & Buffet le informan
cuando su producto esta disponible?

13

Al XK )

SUGERENCIAS:

empresa Nataly’s Catering & Buffet emplea
algiin método para concluir la venta de un

M)

SUGERENCIAS:
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Experto 1: En Administracion

‘S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

{5 { PT-5 lVaIidacién de Instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ

Li/«‘ana, %at’/vel E‘eueroa J?o&ue

| PROFESION

Z»l’C. ACIMI'HI‘SZ(’VQCI'O;\ De E"’HP’“@S-

ESPECIALIDAD

,Z,{'c. Ac/mf'msfraa'o;r De I'mpresas-

l

GRADO ACADEMICO
2. Macister
‘ EXPERIENGABROEESIONAL |- 00 S~ "o = 7 T T JE AT
| (aos) 30 Args Docente L. E.STP
1) PS -\) O b4
- CARGO Coorclinadore Dol Area  Academica De

,AC‘Mt‘meraM;, De Evnpresas JEST.P “PS 3@ ;

Titulo de la Investigacién: ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA CAPTAR NUEVOS CLIENTES EN LA
EMPRESA NATALY’S CATERING & BUFFET, PICSI, CHICLAYO, 2020.

3. DATOS DELTESISTA

31 | NOMBRES Y APELLIDOS NATALY STEPHANIE DE LA CRUZ GRANADOS. i %
|
S0 FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA ACADEMICO }
: PROGRAMA DE PREGRADO
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

4. INSTRUMENTO EVALUADO

5. OBIJETIVOS DEL
INSTRUMENTOC

Cuestionario (X)

GENERAL

Proponer estrategias de ventas para la captacién de
nuevos clientes en la empresa Nataly’'s Catering &|
Buffet.

ESPECIFICOS

Analizar las estrategias de ventas que viene realizando
la empresa Nataly’s Catering & Buffet.
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T

Diagnosticar el nivel de captacion de los nuevos clientes
que vienen realizando en la empresa Nataly’s Catering
& Buffet.

Disefiar las estrategias de ventas para la captacion de
nuevos clientes en la empresa Nataly’s Catering &
Buffet.

A continuacién se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud.los |
| evalte marcando con un aspa (x) en “A” si estd de ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO, Sl ESTA EN '

DES{I:\CUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUG_E_B_E_I‘!CIAS
N 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

ESTRATEGIAS DE VENTAS |

1 Género m;‘\(”>< ) D( ”) -
SUGERENCIAS:
- Edad A(X ) D( )
SUGERENCIAS:
r Estado civil A( <) D( )
| 03 SUGERENCIAS:
Afios laborando en la empresa G A( >< f : D( ) :
04 SUGERENCIAS:
¢ Ud. Como colaborador de la eff\p'ré;é Nataly’s | A(°<V) ! -5(_ ) :
gt Catering & Buffet tienen la capacidad para | SUGERENCIAS:

realizar preguntas que faciliten lo que el cliente
quiere comunicar?

d ; yria AL ) D )
os | ¢ Tiene la predisposicion a atender de manera )
inmediata al cliente? SUBERENCHG:
¢ Tiene conocimiento de los productos que se | A(>X ) D( )
07 | ofrecen? SUGERENCIAS:
¢Escasamente conocen y pueden explicar l0s | A(>< ) il S
og | diferentes beneficios existentes sobre los SUGERENCIAS:

productos?
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(09 ¢ Verifican que los precios sean correctos y si | A(J< ) D )
estan acorde del mercado? SUGERENCIAS:
¢ Verifican que regularmente la presentacion de | A(X< ) D( )
16 los productos que estén visibles? SUGERENCIAS:
¢Emplean como medio de ventas las redes | A(>X ) D( )
11 sociales 0 paginas web para ofrecer 10S | SUGERENCIAS:
productos?
¢Ud. Como colaborador de la empresa Nataly’s | A(>< ) D( )
12 | Catering & Buffet informa sobre los ingredientes | suGerencIAS:
de los pasteles?
- ¢Con frecuencia establecen ofertas o |A(><) D( )
promociones a los productos? SUGERENCIAS:
* z,Escasah;énte conoce y puede éxplicar las | A ) D )
14 |diferentes ofertas existentes en el | suGERENCIAS:
establecimiento?
¢ Deja los trabajos que pudiera estar realizando | A(>< ) D{ )
15 | cuando un cliente se dirige a ud.? SUGERENCIAS:
¢ Atiende a los clientes independiente de que no | A(>< ) D( )
16 | Se trate de su area de actuacion verifica que el | sUGERENCIAS:
cliente satisface su demanda?
p
iIntenta atender a los clientes con la mayor | A ) D( )
17 | celeridad? SUGERENCIAS:
CAPTACION DE CLIENTES
Género A<) D( )
o SUGERENCIAS:
Edad A< ) of 1}
92 SUGERENCIAS:
Estado civil A< ) o( ) |
8 SUGERENCIAS:
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04

Afos que viene conociendo y/o comprando sus
productos y servicios en la empresa

A )

SUGERENCIAS:

0s

¢ Conoce ud. que la empresa Nataly’s é_a_tering
& Buffet elabora la cartera de clientes?

A><)

SUGERENCIAS:

06

¢Considera Ud. Que rapidamente los
colaboradores identifican las necesidades de
los clientes nuevos?

AX)

SUGERENCIAS:

_ga)_ﬁsidera que los colaboradores de Ila
empresa Nataly's Catering & Buffet le brindan

' las caracteristicas de los productos y servicios
' son las correctas?

o8

A< )

SUGERENCIAS:

¢Considera ud. Que la empresa Nataly's
Catering & Buffet emplea otros medios para
ofrecer los productos?

AC><T)

SUGERENCIAS:

D

09

¢cConsidera ud. que escasamente los
colaboradores de la empresa le explican las
ventajas y beneficios de los productos y
servicios?

AX)

SUGERENCIAS:

¢ Considera ud. Que los colaboradores de la
empresa Nataly’s Catering & Buffet prestan
atencion a las quejas y sugerencias del cliente?

AC)

SUGERENCIAS:

-D(

D

e

)

¢Considera ud. Que los colaboradores de la
empresa Nataly’s Catering & Buffet tienen la
capacidad de manejar las objeciones de los
clientes?

A< )

SUGERENCIAS:

D

12

¢Considera que los colaboradores de la
empresa Nataly’s Catering & Buffet le informan
cuando su producto esta disponible?

13

AC<)

SUGERENCIAS:

D(

¢Considera que los colaboradores de la
empresa Nataly’s Catering & Buffet emplea
algin método para concluir fa venta de un
producto o servicio?

A(><)

SUGERENCIAS:

D{
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| 7. OBSERVACIONES

5in Oés‘er Vauones.

Juez Experto



ANEXO 6. SOLICITUD DE PERMISO Y APOYO EN INVESTIGACION

“Ano de la Universalizacion de la Salud”

Ciudad Universitaria, Diciembre del 2020

Sra.
NATALY STEPHANIE DE LA CRUZ GRANADOS

Empresa.
NATALY'S CATERING & BUFFET

Asunto: Solicito permiso y apoyo en investigacion.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de la
Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Empresariales -
Universidad Sefior de Sipan, asimismo conocedores de su alto espiritu de
colaboracion, solicitar su apoyo para que nuestro(a) estudiante del IX Ciclo, pueda
realizar su respectiva INVESTIGACION en su institucién, en horarios coordinados

con su despacho.
Detallo datos de la estudiante:

e De La Cruz Granados Nataly Stephanie, con DNI: 72453406

Por lo que solicitamos, se sirva brindar las facilidades del caso a fin que nuestro(a)

alumno(a) no tenga inconvenientes y logre desarrollar su trabajo.

Agradecemos por anticipado la atencién que brinde a la presente; y sea
propicia la oportunidad para reiterar nuestra consideracion y estima.

Atentamente,

Dra. Janet Isabel Cubas Carranza
Directora de EAP DE Administracion

Kmb5 ¢ a a Pimentel | CHICLAYO-PERU

T. 074-481610

nexoB239

yicubasc@crece.uss.edu.pe
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ANEXO 7: CARTA DE AUTORIZACION

&. " Nataly’s Catering & Buffet
' “Un gustito para cada ocasion”
B

RUC: 10724534061

“Aiio del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia”

Picsi, 16 de Julio del 2021.
CARTAN° 03 -2021/NC&B

Dra. Janet Isabel Cubas Carranza.
Directora de EAP de ADMINISTRACION

Referencia: Carta de Solicitud Permiso y Apoyo en Investigacion.
ASUNTOQ: CARTA DE ACEPTACION

Es grato dirigirme a usted para saludarlo afectuosamente a nombre de la
empresa NATALY’S CATERING & BUFFET y a la vez manifestarle lo siguiente:

Que, habiendo recibido, en atencién al documento de referencia, a aceptar
a la alumna Srta. Nataly Stephanie De La Cruz Granados identificada con DNL
72453406; de la Escuela Académica de Administracién de la UNIVERSIDAD SENOR
DE SIPAN del X Ciclo, para realizar su proyecto y desarrollo de informe de
Investigacion Estrategias de Ventas para Captar Nuevos Clientes en la Empresa
Nataly’s Catering & Buffet, Picsi, Chiclayo, 2020.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima
personal.
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ANEXO 8. FORMATO N° T1 (AUTORIZACION DE LOS AUTORES)

‘[53 UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 25 de marzo del 2022.

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

E! suscrito:
De La Cruz Granados Nataly Stephanie con DN 72453406
En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada:

ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA CAPTAR NUEVOS CLIENTES EN LA EMPRESA NATALY’S CATERING &
BUFFET, PICSI, CHICLAYO.2020

presentado y aprobado en el afio 2022 como requisito para optar el titulo de Licenciatura de la
Facultad de CIENCIAS EMPRESARIALES, Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del
presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan
para que, en desarrollo de la presente ficencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre
al mundo la produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la

visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacién del pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccién parcial, total 0 cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos ios usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con fa ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE FIRMA
DOCUMENTO DE

IDENTIDAD

DE LA CRUZ GRANADOS NATALY STEPHANIE
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Salataly

ENCUESTA

Buenos dias /tardes/noches, somos
estudiantes de la Universidad Sefior de
Sipén IX, de la carrera de administracion
de empresas, esta encuesta se realiza
con el objetivo de determinar de qué
manera las estrategias de ventas
incrementard la captacion de nuevos
clientes en la empresa Nataly's Catering &
Buffet - 2020

Informacién es de cardcter confidencial y
reservado, puesto que los resultados
seran utilizados solo para la
investigacién. Por lo mismo, se le
agradeceria que por favor nos responda
con la mayor sinceridad posible.

Salalalys

ENCUESTA

Se registré su gentil respuesta. Saludos

cordiales. Gracias.

Google no cred ni aprobé este contenido. Denunclat

Privacidad

Google Formularios

ANEXO 9. APLICACION DE LA ENCUESTA

o6
X

A 74%W1041a.m.

8 ENCUESTA
docs.google.com

falitaly

ENCUESTA

»

1

Se registré su gentil respuesta. Saludos

cordiales. Gracias.

Google no cred ni aprobo este contenido. Denunciar
abuso - C: i

EIVICIO -

Google Formularios

fallataly

ENCUESTA

Se registré su gentil respuesta. Saludos

cordiales. Gracias.

Google no cred ni aprobé este contenido. Denunciat
abuso - -

Privacidad

Google Formularios

X

a ENCUESTA

docs.google.com

7. S

SNataly’

ENCUESTA

Se registré su gentil respuesta. Saludos

cordiales. Gracias

Google no cred ni aprobé este contenido. Denunciar

Privacidad

Google Formularios

SNataly’
ENCUESTA

Se registré su gentil respuesta. Saludos
cordiales. Gracias.

Google no cred ni aprob este contenido. Denunclat
abuso - -

Privacidad

Google Formularios

144



145



~ HUAWEI P30 Ine
DO TRIPLE CAMERA

HUAWEI P30 lite
“O TRIPLE CAMERA

Nataly's
Catering & Buffet
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ANEXO 10. TURNITIN

Reporte de similitud

HOMBRE DEL TRABAMK ALTOR

ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA CAPTA  Mataly Stephanie De La Cruz Granados
R MUENWOS CLIENTES EN LA EMPRESA N

ATALY'S CATERING & BUFFET, PICSI,

RECLENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
14509 Words 77465 Characters

RECLENTO DE PAGIMAS TAMARD DEL ARCHIVG

89 Pages a&0.0KE

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL |MFORME

Dec 7, 2022 12:15 PM GMT-5 Dec 7, 2022 12:16 PM GMT-5

& 24% de similitud general
El tatal cambinada de iodas las coincidencias, includas las fuentes superpuesias, para cada base

+ 25% Base de datas de Inemet + 1% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossrel + Bagze de dalos de contenide publicads de Cross
+ 13% Base de datos de trabajos ertregados

% Excluir del Reporte de Similitud

+ Material biblisgrafics + Material eitado
+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

Hesumen
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ANEXO 11. ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD

Universidad
Seiior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacién aprobada
mediante Resolucion N°1099-FACEM-USS-2020, presentado por ella Bachiller,
NATALY STEPHANIE DE LA CRUZ GRANADOS, con su tesis Titulada
ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA CAPTAR NUEVOS CLIENTES EN LA
EMPRESA NATALY'S CATERING & BUFFET, PICSI, CHICLAYO.2020

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 23% verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigaciéon, aprobada mediante Resolucién de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 15 de diciembre de 2022

s EFT
\ \\_A/LL?‘ L" !I';

Dr. Abraham Jo overa
DNI N° 80270538
Escuela-Académico Profesional de Administracién.
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