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RESUMEN
Este trabajo tiene como objetivo analizar y poner en practica el conocimiento adquirido en
la carrera de Marketing e Innovacién, mediante el disefio e implementacién de una
estrategia de fidelizacion de clientes dentro del rubro de alimentos y bebidas.
Dicha estrategia consiste en aplicar un beneficio exclusivo para los trabajadores de la
Clinica Delgado del 10% al utilizar el aplicativo Starbucks Rewards, buscando incrementar
el uso del aplicativo en dicha poblacion. Ademas, de identificar posibles variantes que
pudiesen estar afectando su uso; y con ellos buscar soluciones oportunas y con beneficio
para la marca.
Los resultados muestran que durante la aplicacion de la estrategia de fidelizacion, hubo un
aumento considerable en las transacciones diarias, y por ende, en las ganancias. Ademas,
se observo que el limitante principal fue la brecha tecnologica existente con respecto al uso
del aplicativo; lo que permitié plantear nuevas ideas de como ensenfar al cliente el uso y
beneficios del aplicativo.
Este estudio destaca la importancia de como las estrategias de marketing, en este caso
fidelizacion, pueden optimizar el rendimiento de un punto de venta en un entorno
corporativo.
Palabras claves: Fidelizacion de clientes, Estrategia de marketing, Aplicacion movil,

Starbucks Rewards.
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ABSTRACT
This work aims to analyze and put into practice the knowledge acquired throughout the
Marketing and Innovation program by designing and implementing a customer loyalty
strategy within the food and beverage sector.
This strategy consists of applying an exclusive 10% benefit for the employees of Clinica
Delgado when using the Starbucks Rewards application, seeking to increase the app's
usage within this population. Additionally, it aims to identify possible variables that could be
affecting its adoption, thereby seeking timely and beneficial solutions for the brand.
The results show that during the implementation of the loyalty strategy, there was a
considerable increase in daily transactions and, consequently, in earnings. Furthermore, it
was observed that the main limitation was the existing technological gap regarding the use
of the application, which allowed for the proposal of new ideas on how to educate the
customer on the use and benefits of the app.
This study highlights the importance of how marketing strategies; in this case, customer
loyalty, can optimize the performance of a point of sale within a corporate environment.

Keywords: Customer loyalty, Marketing strategy, Mobile application, Starbucks Rewards.
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1.1.

1.2.

1. Introduccién

Objetivo general

El propdsito de este proyecto es poner en préactica los conocimientos y
destrezas adquiridas durante el desarrollo de la carrera de Marketing e
Innovacion; mediante la aplicacion de una estrategia puntual de
Marketing, la fidelizacion de clientes.

Con ello, se buscara incrementar el tender correspondiente al porcentaje
de trabajadores que utilizan el aplicativo Starbucks Rewards. Esto se
realizara a través de la aplicacion del 10% de descuento para todos los
trabajadores de la Clinica Delgado, que se encuentra dentro de la planilla
de AUNA, por la compra de un alimento o bebida en el local de Starbucks
de la clinica en mencion; mediante el uso de la app.

Lo cual se vera reflejado con un aumento minimo del 5% durante el
primer mes de ejecutado el proyecto, teniendo como tender de inicio un
15%.

Justificacion

La fidelizacion de clientes es considerada como una estrategia de
marketing importante para el desarrollo de cada tienda y sus ventas.
Pues esto permite que el operativo no solo se enfoque Unicamente en
atraer nuevos clientes a la tienda; sino también, en fortalecer las
relaciones con clientes ya existentes. Para ello, se busca la
implementacion continua de diversas acciones, que puedan ser
sostenidas en el tiempo; con la finalidad, de que el cliente continue
comprando en la marca, de manera frecuente y por un periodo largo de
tiempo.

Con ello, ademas se busca que ante las diferentes competencias que
puedan aparecer durante el paso tiempo; el cliente siempre tenga a la
marca como primera opcién, generando un vinculo de lealtad y fidelidad
entre el cliente y la tienda.

A continuacion, podemos ver con ciertos ejemplos, como la fidelizacion

ayuda al crecimiento de la marca y de la tienda:
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@)

Mayor rentabilidad: atraer a clientes nuevos muchas veces,
puede significar una inversibn econdmica mayor, que el de
mantener a un cliente ya existente. Esto se debe muchas veces
que, al ya conocer la marca, la probabilidad de vender tus
productos es mucho mayor, que el que recién este conociendo la
tienda. Ademas, los gastos invertidos en publicidad y seguimiento
son mayores; en comparacion a las necesarias para generar una
fidelizacion.

Promocion boca a boca: cuando un cliente se encuentra feliz y
satisfecho con su producto, es muy comun que suela recomendar
la marca a familiares y amigos. Esto indirectamente, generara
publicidad para la tienda, sin tener que haber una inversion
econdmica especifica por parte de la marca.

Mayor resiliencia ante la competencia: un cliente fidelizado con
la marca, y quien ha recibido una experiencia satisfactoria en
tienda; va a preferir comprar donde siempre, independientemente
del precio, antes de experimentar en la competencia. Pues todo lo
expuesto anteriormente, genera un vinculo emocional y va
reforzando la lealtad a la marca.

Retroalimentacion valiosa: los clientes frecuentes suelen estar
mas dispuestos a dar opiniones sinceras sobre la atencién y
productos; ademas, de brindar una comparacion con atenciones
previos. Lo cual permite a la marca evidenciar y analizar puntos de
mejora criticas, para un correcto crecimiento empresarial.
Construccion de marca: ayuda a crear una imagen de marca
sélida; basada en la confianza y la satisfaccion del cliente.
Estabilidad de ingresos: los ingresos de una empresa con
clientes fidelizados tienden a ser mas predecibles y estables en el
tiempo, lo que facilita la planificacion y crecimiento.

1.3. Metodologia
Se busco dentro de las diversas estrategias de marketing, una que

permitiera buscar el aumento de ventas, utilizando al publico ya conocido
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por tienda. Para ello, se optd por la estrategia de fidelizacion, con un
enfoque principal a los trabajadores de la Clinica Delgado.

Se evidenci6 que todos los trabajadores de la Clinica Delgado contaban
ya con un descuento del 10% en compras de alimentos o bebidas; sin
embargo, se vio como oportunidad incluir dentro de esta, al uso del
aplicativo Starbucks Rewards como condicién para la aplicacion del
descuento. Esto permitiria que el publico objetivo, pueda formar parte del
programa de fidelizacion, y a su vez, tener conocimiento de beneficios
adicionales a los cuales podrian acceder. Generando un sentimiento de
lealtad con la tienda y la marca.

Ademas, al formar parte del aplicativo Starbucks Rewards, este también
funciona como billetera digital. Lo cual podria hacer que el cliente tenga
mayor facilidad para la realizacion de su compray prefiera la marca antes
gue a la competencia.

Para todo ello, se utilizé la implementacion de un CRM, para el correcto
funcionamiento del aplicativo y el programa de fidelizacién. Ademas, de
la realizacibn de campafias de comunicacidén internas, para que el
personal estuviese capacitado para la ejecucibn del proyecto.
Finalmente, también se realizé campafias de comunicacién externas, con
la finalidad de que el cliente estuviese actualizado de los nuevos términos
y condiciones de su descuento y los beneficios que este le traeria.
Finalmente, se realizé un seguimiento exhaustivo y constante, mediante
la medicion de indicadores. En este caso, como ya se explicd
anteriormente, se utilizé el tender en relacion con la app Starbucks
Rewards. Esto, permiti6 poder realizar un analisis y comparativa,

buscando una evolucion favorable y escalabilidad.
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2.1.

2. Contexto institucional

Antecedentes de la institucion

2.1.1. Nombre y descripcion de la institucion

Starbucks es una empresa multinacional privada; que se origind en
Estados Unidos, especificamente en Washington, en el afio 1971. Esta
cadena fue fundada por 3 socios: Jerry Baldwin, Ziev Siegl y Gordon
Bowker; siendo considerado como una de las cadenas de cafeteria mas
grandes del mundo.

La marca llego al Pera en el afio 2003, de la mano con el operador de
franquicias de restaurantes “Delosi”; abriendo su primer local en el Ovalo
Gutiérrez, en el distrito de Miraflores. Contando con actualmente 122
tiendas, que se encuentran distribuidas en diferentes ciudades del pais.
Este proyecto esta enfocado principalmente en la sede de Starbucks de
la Clinica Delgado, el cual se inauguré en agosto del afio 2019; y se
encuentra ubicado en la Av. Angamos Oeste 490, en el distrito de

Miraflores, Lima, Peru.

Figura 1: Logo de Starbucks

Nota: pagina web de Starbucks

2.1.2. Misién

Cada tienda de la marca cuenta la misma mision, el cual es ser el
principal proveedor del mejor café del mundo, e inspirar y nutrir el
espiritu humano; teniendo como lema “una persona, una taza y una

comunidad a la vez”.

2.1.3. Visién

La vision de la empresa es hacer de cada momento uno especial, lo

cual se puede ver reflejado dentro de los objetivos institucionales:

10
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2.2.

o Promesa con El Partner: creamos un puente hacia un futuro
mejor.

o Promesa con El Cliente: servir el mejor café del mundo con un
momento de conexion.

o Promesa con Los Caficultores: garantizamos el futuro café para
todos.

o Promesa con La Comunidad: contribuimos positivamente a la
comunidad.

o Promesa con el Medioambiente: devolvemos mas de lo que
tomamos.

o Promesa con los Accionistas: generamos ganancias a largo
plazo.

2.1.4. Valores

o Destreza.

o Resultados.

o Valentia.

o Pertenencia.

o Alegria.

Estructura Organizativa

Actualmente la gerencia general de la cadena de franquicias “Delosi” se
encuentra a cargo de Ignazio de Ferrari, quien asumio el cargo en el afio
2023, luego de salida de Rodrigo Isasi.
Enfocandonos en la sucursal donde se realizd el proyecto, Starbucks
Clinica Delgado, se cuenta tanto con un gerente de area asignado y
gerente de tienda. Actualmente, el gerente de area es Veronica Nathalie
Pizango Fiorentini; mientras que la gerente de tienda es Diana Carol
Contreras Diaz.

2.2.1. Organigrama General de la institucion y de Starbucks Clinica Delgado

Figura 2: Organigrama General de la Institucién

11
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Figura 3: Organigrama Starbucks Clinica Delgado

Organigrama Starbucks Clinica Delgado
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Nota: Elaboracién propia

2.2.2. Lugar o area donde se desempefiaron las funciones
Como se mencién anteriormente, el proyecto fue realizado en una de
las 122 tiendas que actualmente se encuentran en funcionamiento en
el Peru. Siendo la tienda de Clinica delgado, la tienda numero 107,
ubicado en el distrito de Miraflores. La tienda cuenta en la actualidad
con 17 trabajadores que conforman el equipo; distribuidos en los

diferentes rangos mencionados en el organigrama.

Figura 4: Direccion de tienda — Av. Angamos Oeste 490,

Miraflores, Lima, Perdu.

12
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Durante todo el proceso de aprobacion e implementacion del plan
estratégico, hubo la intervencion de diferentes areas; para asegurar un
correcto desarrollo.

En primer lugar, luego del andlisis y evaluacion de indicadores; junto con
la gerente de tienda, se vio la posibilidad de plantear el programa de
fidelizacion para los trabajadores de la clinica. Para ello, se realiz6 una
exposicion al gerente de area, donde se enfatizaba en el problema
encontrado y como la implementacion de este proyecto, iba a ayudar no
solo a incrementar el tender de la app Starbucks Rewards, sino también
el aumento en cuanto a las ventas.

Posterior a esta reunion, se procedié a presentar el proyecto y plan
estratégico a la coordinadora y gerente del area de Marketing. Los cuales

aprobaron el proyecto a finales de abril del 2025.

Por lo cual, el plan piloto se inici6 el 15 de mayo del 2025, bajo la

supervision de todas las areas antes mencionadas.

13
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3.1.

3.2.

3. Descripcién de las Funciones Profesionales

Cargo Ocupado :

Asistente de Tienda

El asistente de tienda es un profesional encargado de supervisar todo el
proceso operativo de tienda; analizando e identificando posibles puntos
de mejora, que permitan llevar a cabo el trabajo del dia a dia de forma
armonica y ordenada. Su labor incluye no solo la realizacion de bebidas
y alimentos; sino también, la gestiébn de inventarios, realizacion de
campafas de promocion de producto y el aseguramiento de una correcta
atencion al cliente. Asimismo, es considerado como la mano derecha del
gerente de tienda, siendo responsable de liderar el equipo de turno y

brindar soluciones oportunas ante cualquier eventualidad.

Funciones vy responsabilidades:

o Supervisar y liderar las principales actividades operativas dentro
de la sucursal, siendo mano derecha de la gerente de tienda.

o Asegurar una correcta atencion al cliente, asegurando una
experiencia inolvidable, desde el momento que llega hasta que se
retira de tienda.

o Realizar campafas de promocion de diversos productos, como el
café en grano o nuevas bebidas; realizando una comprensién
directa del consumidor, para tener un enfoque mas acertado.

o Reforzar diversas estrategias de manejo y operatividad, entre
todos los miembros del equipo; con la finalidad, de asegurar un
trabajo en equipo.

o Desarrollar estrategias centradas en el cliente, con la finalidad de
disefiar e implementar constantemente acciones que mejoren la
satisfaccion y fidelizacion entre la marca y el cliente.

o Analizar los indicadores, con la finalidad de buscar la
implementacion de mejoras operativas, para alcanzar las metas
mensuales establecidas.

o Realizar los inventarios diarios, semanales y mensuales; para

asegurar un correcto manejo de producto y faltantes.

14
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3.3.

3.4.

o Brindar de forma continua un feedback a cada miembro del

equipo, con la finalidad de reforzar puntos clave para el correcto
funcionamiento de la parte operativa, enfatizando también en sus

logros y mejorias.

Bases tedricas de las actividades realizadas

o Fidelizacion: se refiere al conjunto de estrategias y acciones

orientadas a los clientes actuales satisfechos y comprometidos
con una marca, producto o servicio; con el objetivo de que
realicen compras constantes, estableciendo una relacion a largo
plazo con la empresa.

CRM: son las siglas que hacen referencia al “Customer
Relationship Management”. Es considerada como una estrategia
de marketing centrada en el conocimiento, analisis y gestién de
relaciones con el cliente; con la finalidad de mejor la retencion y
satisfaccion en el tiempo con el cliente.

Tender: en el contexto de marketing, hace referencia a una
variable a largo plazo. Es decir, la inclinacion o comportamiento
de un indicador hacia cierta direccion.

Programa MICROS: es un sistema ampliamente utilizado en el
rubro de restaurantes y retail, adquirido por Oracle. El cual
permite gestionar diferentes puntos de la operatividad, tales
como: ventas y facturacion, inventario, gestion de pedidos,
fidelizacion de clientes, entre otros.

Dashbord: también conocido como cuadro de mando; es una
herramienta visual que permite reunir, organizar y mostrar en

tiempo real los indicadores claves de rendimiento.

Logros alcanzados

Como egresada de la carrera de Marketing e Innovacion, y con la
experiencia obtenida dentro del rubro de atencién al cliente y manejo de
tienda y personal; ejerciendo actualmente la funcion de asistente de
tienda en una de las cadenas de cafeterias mas grande y reconocidas a

nivel mundial. Dentro de mi puesto actual de trabajo, superviso y gestiono

15
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todos los procesos operativos, para un correcto funcionamiento y alcance

de metas proyectadas mensualmente.

Durante todos los afios que llevo trabajando en la empresa, he logrado

alcanzar los siguientes objetivos, en diferentes puntos de mi desarrollo

profesional:

©)

Se logro optimizar el uso del aplicativo Starbucks Rewards, para
el publico objetivo que frecuenta la sucursal en la cual trabajo,
siendo este los trabajadores de la Clinica Delgado.

Se logro identificar mediante el analisis de cliente, 2 posibles
causas sustanciales, que generaban un tender bajo en relacién
con el uso de aplicativo: edad del cliente y barreras tecnoldgicas.
Se preparo y subié en el plazo establecido todos los inventarios al
sistema, con la finalidad de asegurar un correcto balance de
producto y poder ofrecer una atencion adecuada al cliente.

Se logro realizar campafias de capacitacion al personal interno de
tienda, para brindar mayor conocimiento del aplicativo a utilizar.
Con la finalidad, que puedan brindar al cliente informacion
relevante y veridica en caso fuera necesario.

Se logro alcanzar las metas mensuales proyectadas, mediante la
implementacion de diferentes estrategias en relacion con clientes
y productos.

Se logré realizar de forma constante un analisis de indicadores, el
cual, al ser subido a un sistema, permitia realizar evaluaciones
comparativas en el tiempo; permitiendo encontrar puntos
importantes de mejora.

Logre incrementar las ventas, disminuir las perdidas contables, e
inclusive un aumento en cuanto a los feedbacks positivos de los
clientes; en una sucursal en provincia (Huancayo); donde me
dieron la oportunidad de gerenciar la tienda por 3 meses con la
finalidad de obtener mejoras y aplicar el conocimiento obtenido.
Se logré obtener la certificacibn como coffe master, una
certificacion que avala el conocimiento del trabajador en cuanto al
café. El cual permite tener un mayor conocimiento acerca del café

y entender mejor las preferencias que cada consumidor pueda

16
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tener; lo cual me ayudo no solo para la atencion al cliente, sino
también para la realizacion e implementacion de campafias
promocionales con un mejor enfoque de producto.

o Se logré obtener la certificacion en métodos de preparacion de
café en 3 métodos diferente de realizar el café, los cuales son
ofrecidos en la sucursal de clinica (Pour over, Chemex y Prensa
Francesa).

o Se logré obtener una evaluacion exitosa en las 3 auditorias de

tienda: RSA retail store assessment y Auditoria administrativa.

17
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4. Resultados y Evidencias de la Aplicacion Profesional

41. Implementacion practica

La implementacion de un programa de fidelizacion en una empresa, es
una estrategia de marketing importante, que permite trabajar con los
clientes existentes y asegurar que sigan siendo miembros de la marca
durante el paso del tiempo. Ademas, la fidelizacion se mide a traves de
ciertos indicadores, como el tender, que permite a la empresa y sus
trabajadores; evaluar puntos criticos y plantear mejoras para alcanzar los

objetivos proyectados.

4.1.1. Proceso de aplicacién del descuento antes de la implementacion del

plan estratégico

En el 2019, con la apertura del Starbucks de Clinica Delgado y bajo
el contrato con el area de Marketing de Starbucks; se estipulé que
todos los trabajadores de la planilla de AUNA (Clinica Delgado)
tendrian un descuento del 10% en su compra de comidas y bebidas.
Como se puede evidenciar en la Figura 5, nuestra marca cuenta con
un sistema operativo llamado “MICROS”, el cual nos permite
gestionar cada compra y aplicar algun descuento en caso fuera
necesario. En este caso, dicho sistema ya contaba con un botén
asignado para el descuento a los trabajadores de clinica, que en
primer instante no necesitaban del uso del aplicativo. Para la correcta
aplicacién del descuento, se escaneaba el producto que deseaba
comprar el cliente y posteriormente se utilizaba el botdén antes

mencionado, viéndose el descuento deducido en el costo final.

Figura 5: Botdon del 10% de descuento en el punto de venta, para los

trabajadores de la Clinica Delgado.
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Nota: Foto del sistema MICROS.

4.1.2. Proceso de aplicaciondel descuento durante la implementacién del

plan estratégico

Tras varios anos de tener este descuento para los trabajadores de
Auna, vimos la oportunidad de aprovechar en elevar otro indicador de
nuestro dashboard, que es el tender de Starbucks Rewards (app de
la marca con la cual se puede hacer compras y acumular estrellas
para beneficio del cliente).

Esto se logré gracias a la deteccion de oportunidades de mejoras,
donde Diana Contreras (Gerente de tienda) y Daniela Delgado
(Asistente de tienda), tras una conversacion con la Gerente de Area
(Verdnica Pizango) ; se busco formalizar bajo un contrato que el
descuento del 10% de los trabajadores este relacionado con el
meétodo de pago de la aplicacién del Starbucks Rewards.

Despues de lo conversado con la gerente de area, este fue derivado
al area de marketing, entrando en ejecucion a partir del Domingo
15/5/2025 (Inicio Piloto).

Figura 6: Aplicativo Starbucks Rewards , donde los clientes recargan el
monto deseado de dinero, para uso posterior en compras.
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Nota: imagen del aplicativo Starbucks Rewards.

Como se puede evidenciar en la figura 6, el aplictivo Starbucks
Rewards cuenta con una billetera digital, que permite al cliente
recargar el monto que desea , para posteriormente ser utilizado en
sus compras . Ademas, el aplicativo cuenta con un cédigo QR, el cual
al escanearlo en nuestro sistema Micros, permite reconocer al usuario

y si cuenta con algun beneficio adicional.

Figura 7: Aplicacion del descuento con el uso del aplicativo Starbucks

Rewards.
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4.1.3.

AQul TH

Nota: Foto obtenido del sistema MICROS.

Por otro lado, una vez que el cliente ya realizdé una recaraga en la
billetera digital del aplicativo , puede proceder a utilizarlo para
compras, donde se aplicaria el descuento correspondiente en caso
fuera trabajador de la clinica. Como se puede visualizar en la figura
7, ya ha sido escaneado el cdédigo QR del trabajador, identificandose
los nombres y apellidos; ademas de su saldo disponible. Se procedio
a escanear el producto deseado, en este caso un Chicken Ciabatta; y
posteriormente se utilizd el botén de descuento, evidenciandose la

deduccion del 10% en el costo final del producto.

Uso del descuento posterior a la ejecucion del plan estratégico

En la primera semana, tras explicar a los trabajadores los nuevos
términos y condiciones para el uso del 10% de descuento, se obtuvo
un tender del 28%. Siendo 13% de comparacién con el tender inicial
( cuantificado en 15%). De igual manera, el equipo de baristas
ayudaba a los trabajadores en la fila a descargar la app y poder
registrarse en ella, con la finalidad de que el proceso opertaivo no se
vea perjudicado. Ademas, dias antes del inicio del piloto, se estuvo
nrindando la misma informacion para evitar incomodidades o
molestias.

Con lo expuesto anteriormente, se puede ver como la aplicacion de la
estretegia de marketing conocido como “Fidelizacién” es de crucial

impacto para el desarrollo y logro de las metas mensaluales de tienda,
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4.2

4.3.

pues permite que el cliente conecte mas con la marca y continue

realizando compras de forma mas frecuente y constante.

Resultados cuantitativos y cualitativos obtenidos

Figura 8: Listado total de transacciones realizados con el descuento del 10%
para trabajadores de la clinica con uso del aplicativo Rewards.

Discounts Detail

Nota: obtenido del sistema MICROS

Cada dia obtenemos el listado correspondiente al total de transacciones
que se realiza con el descuento del 10%, con la finalidad de poder contar
con una constancia de cuanto impacto tiene. Con la figura 8 podemos
observar que aproximadamente realizamos un total de 650 transacciones
al dia ; el cual el 25% de ventas son con Starbucks Rewards, usando el
10% de descuento. Esto nos hace dar cuenta, que un gran porcentaje de
nuestras ventas diarias son gracias al uso del aplicativo, y que si
continuamos con esta estrategia; podreos ir incrementando tanto el

numero de transacciones como los ingresos totales de la marca.

Comparacion con situaciones anteriores
Figura 9: Listado de transacciones por cada media hora antes de utilizar el
descuento con el aplicativo.
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Nota: obtenido del sistema MICROS.

Una semana antes del piloto (08/05/2025 al 14/05/2025) el peak hour por
cada media hora en promedio semanal era alrededor de 180
ntransacciones antes del uso del aplicativo para la aplicacion del

descuento.

Figura 10: Listado de transacciones por cada media hora durante la primera
semana de uso del descuento con el aplicativo.
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Consolidated SYS Time Period Summary
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Nota: obtenido del sistema MICROS.

Semana en el cual se hizo el piloto (15/05/2025 al 22/05/2025), se
evidencia en el peak hour por cada media hora en promedio semanal, fue
alrededor de 208 transacciones, significando un incremento aproximado
de 28 transacciones por cada media hora . esto nos demuestra , que en
lineas generales, al implementar el uso del aplicativo tuvimos un
incremento del 13.4% en ventas por cada media hora, lo cual significa
una mayor ganancia para la marca , y nos confirma el impacto positivo

de nuestra implementacion.

Figura 11 : Venta acumulada del 08/05/2025 al 14/05/2025, antes de utilizar
el desuento del 10% con la aplicacion de Starbucks Rewards en trabajadores
de la clinica.
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Nota: obtenido del sistema MICROS.
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4.4.

Al analizar la venta acumulada del 08/05/2025 al 14/05/2025 antes de
utilizar el descuento del 10% con el aplicativo de Starbucks Rewards para
los trabajadores de Clinica , se tenia una venta diaria promedio de
s./11,981 soles con un promedio de 572 transacciones. Mientras, que con

respecto al tender de rewards tenia un 16% aproximadamente.

Figura 12: venta acumulada del 15/05/2025 al 22/05/2025, siendo la primera
semana de uso del descuento correspondiente al 10% con la aplicacion de
Starbucks Rewards para los trabajadores de la clinica.

Nota: obtenido del sistema MICROS.

Se pudo visualizar una venta diaria promedio que asciende a s./13,482
soles con un promedio de 685 transacciones ; lo cual significa un
aumento de s./2,179 por dia y 114 transacciones diarias en comparacion
a cuando no se utilizaba el aplicativo.Con respecto al tender de rewards
vimos un crecimiento que asciende de 19%.

Esto nos indica que a pesar de que el tender no llegue todavia al objetivo,
los ingresos aumentaron , lo cual puede reflejar que cada cliente que
utilizaba su aplicativo hacia compras mas grandes , reflejando uno de
nuestros objetivos planteados al comienzo de esre trabajo. El cual es
basicamente que al realizar la fidelizacion , el cliente no ezcatima en
precios y prefiere comprar sus productos en nuestra marca frente a la
competencia; haciendo finalmente compras con un valor monetario
mayor que cuando no contaba con el aplicativo.

Analisis critico
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@)

El disefo y la implementacién del programa de fidelizacién, a
través del uso del aplicativo para el descuento en las compras de
los trabajadores de la Clinica Delgado, permitié generar un mayor
numero de ingresos por dia a la tienda, lo cual nos permitio
alcanzar la meta mensual proyectado.

La implementacion de la estrategia de fidelizacion, permito
identificar durante el primer mes de uso, cuantas personas de
nuestro publico son consumidores frecuentes. Lo cual nos
permite, proponer nuevas acciones promocionales para mantener
e incrementar el numero de consumidores frecuentes.

El uso del aplicativo ademas de aumentar los ingresos, también
aumento el numero de transacciones diarias. Lo cual puede
deberse también, a que, al tener dinero ya recargado en la
aplicacion, permite que el proceso operativo en relacion con el
pago sea mas rapido y con ello se pueda atender a un mayor
numero de clientes por hora.

La planificaciéon para la implementacion de este proyecto nos
permiti6 también identificar como empresa puntos clave que
faltaban reforzar para alcanzar nuestros objetivos como marca y
con el cliente. Buscando brindarles un servicio completo mucho
mas agilizado y con beneficios que finalmente generen una
sensacion de satisfaccion y buen trato.

La implementaciéon de esta estrategia me permiti6 a mi como
asistente de tienda poder reforzar y consolidar términos vy
estrategias aprendidas durante mi carrera. Lo cual se puede
evidenciar en los métodos utilizados para poder informar a los
clientes sobre las nuevas condiciones y conseguir que ellos
puedan afiliarse al programa, creando un mayor engagement
entre el cliente y la tienda.

Otra dificultad que pudimos evidenciar al tener que usar el
aplicativo para el descuento, fue la brecha tecnolégica que
muchos trabajadores de clinica adulto mayores presentaba. Sin
embargo, con la ayuda de los partners se les pudo explicar y

ensenar de forma sencilla como utilizar los puntos principales de
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la aplicacion. Destacando, que muchos de ellos se encontraban

felices con la ayuda brindada y continuaron posteriormente con las

compras por el aplicativo.
Tras analizar todo lo observado antes, durante y despues del proceso de
implementacion del programa de fidelizacidn en un sector especifico; se
puede hacer incapie en como la percepcion del cliente acerca de tu
marca y el vinculo que este forma, puede verse reflejado en el numero
de ventas y por ende, en los ingresos de la empresa. Ademas, de
destacar que siempre ante la implementacion de un nuevo plan, es
importante tener en consideracion posibles eventos que puedan interferir
con ella y plantear posibles soluciones, para un optimo desarrollo

estrategico y resultados favorables.
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5.1.

5. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La planificacion e implementacion de un programa de fidelizacién de
clientes en una marca de restaurantes, como el que se ha implementado
en esta sucursal; demuestra con éxito como el construir una relacion
solida con el cliente y brindarle un servicio adecuado, se ve reflejado en
el numero de ventas e ingresos mensuales. La evaluacion del indicador
(tender) del Starbucks Rewards, he permitido un seguimiento mas
constante de nuestros consumidores frecuentes, haciendo hincapie en la
importancia de cuidar la experiencia del cliente, y cada vez ir aumentado

el numero de clientes fidelizados.

Como resultado de los logros obtenidos, podemos ver reflejado la
suficiencia profesional utilizando estrategias de Marketing dentro del
rubro de alimento:

o Rentabilidad: permiti6 a la tienda poder alcanzar la meta mensual
proyectada para el mes de mayo, permitiendo que cada trabajador
gque conformaba el equipo operativo pudiera recibir una
bonificacion adicional al sueldo base por llegar al indicador
proyectado para el publico Rewards; lo cual motiva a los
trabajadores a continuar implementando estrategias de mejora.

o Competencia técnica: la capacidad de entender y comprender la
importancia de la estrategia de fidelizacion, y como esta puede
repercutir en los objetivos establecidos como empresa.

o Vision estratégica: se pudo realizar un analisis y comparar de
forma completa las transacciones, evaluando diferentes
indicadores de tienda. Todo esto permitid realizar de forma mas
detallada mi plan de desarrollo profesional, que me permite a mi
como trabajadora poder analizar los puntos que debo mejorar, y a
su vez determinar las medidas que puedo implementar para lograr
mis objetivos en el presente ano.

o Aplicacion del plan estratégico a nuevos sucursales con el mismo

publico objetivo: debido a los resultados positivos y determinar que
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5.2.

el proyecto permitidé tener un mayor conocimiento acerca del
consumidor que trabaja en una clinica, el area de marketing se
comunicé con nosotros, para evaluar como poder aplicar esto a
las otras tiendas de Starbucks ubicados en diferentes clinicas de
lima (Clinica San Felipe y Clinica Internacional)

o Debido a los logros obtenidos por la implementacion de la nueva
estrategia, el gerente de area se comunicd personalmente
conmigo, para invitarme al proceso para ascenso a gerente de
tienda, el cual se llevara a cabo en el mes de agosto.

Los logros alcanzados y las evidencias de suficiencia profesional reflejan
la importancia de contar con herramientas para un correcto analisis y
seguimiento de consumidores frecuentes. Con la finalidad, de poder
tomar medidas enfocadas en nuestros consumidores, haciendo una

evaluacion completa del consumidor en base a indicadores.

Recomendaciones

o Se podria implementar nuevas estrategias de fidelizacion en un
futuro, para poder incrementar el numero de clientes y de
transacciones por dia. Una de ellas, podria ser la realizacién de
actividades interactivas con los clientes, ofreciendo descuentos en
productos de la marca (merchandise, café en granos, bebidas,
etc).

o Realizacibn de actividades promocionales de la aplicaciéon
Starbucks Rewards, no solo para los trabajadores de la clinica,
sino tambien para el publico en general. Con la finalidad, de que
puedan conocer los diferentes beneficios que este aplicativo tiene
y asi poder incrementar el numero de clientes continuos en la
tienda.

o Capacitaciones continuas a los diferentes trabajadores que
cofnorman el equipo operativo de la tienda en cuanto a las
actualizaciones de la aplicacion, con la finalidad, de que puedan
manejar una informacion actualziada y asi poder ayudar a los

clientes, en caso fuera necesario.
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7. Anexos
7.1.  Anexo1

Registro de impacto y resultados
Tipo de documento: Trabajo de Suficiencia Profesional
Titulo del Trabajo de Investigaciéon o Tesis
Implementacion de programa de fidelizacion para los trabajadores de Clinica
Delgado mediante el uso de la aplicacion Starbucks Rewards.
Integrante:
1. Delgado Stucchi, Daniela Alexandra
Asesor: Espinoza Rua, Celes Alonso

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

Por medio de la presente investigacion se pudo visualizar como las estrategias de marketing
pueden optimizar el rendimiento de un punto de venta, dentro del rubro de alimentos y bebidas,
en un entorno cooperativo. Ademas, de permitir reconocer limitantes y buscar soluciones
oportunas que sigan permitiendo el crecimiento de la marca y la tienda.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hip6tesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.

Se obtuvo un incremento en las transacciones diarias al implementar un descuento del 10%
enfocado a los trabajadores de la Clinica Delgado, luego a su vez incremento las ganancias
semanales y mensuales.
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7.2. Constancias y certificados de trabajo que validen tu experiencia
profesional.

7.2.1. Constancia de trabajo emitido por Starbucks Peru

™

El que suscribe deja constancia:

Que DELGADO STUCCHI DANIELA ALEXANDRA,
identificado con DNI/CE 73184239, labora en nuestra empresa,
desempefiandose como ASISTENTE DE TIENDA., desde el dia
22/06/2018.

Se le expide la presente constancia a su solicitud y

para los fines que estime conveniente.

LASINO S.A., 17 de Marzo del 2025

MIRIAN ELENA DULANTO ORE
APODERADO

Firma Escaneada/envio digital
Art.141-A del Codigo Civil.

Leg Nro 27269
Inf.Nro065-2013-MTPE/2/14.12
DPNT-DGT

Av. Javier Prado Oeste 1650. Lima 27 — Peru — Telefax: 505-5000 — Anexo 5000

«NRO_DOC_IDENTIDAD»

Firmado por: DANIELA ALEXANDRA DELGADO STUCCHI - Via: alexandra_02_04 @hotmail.com
Enviado 18/03/2025 09:16:59 - Firmado: 19/05/2025 17:16:33 - 1P: 179.6.154.123
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7.3. Certificado de capacitaciones adicionales

7.3.1. Certificacion Coffee Master

COFFEE

ACADEMY

CERTIFICADO

DE EXCELENCIA

Tenemos el honor de entregar este Certificado a:

iFelicidades por convertirte en COFFEE MASTER!
Has alcanzado un nivel de destreza que te convierte en una inspiracion
en el arte del café. Desde los complejos sabores hasta los aromas mas
sutiles, ahora eres embajador de experiencias inolvidables, dando alma

a cada taza y transformando momentos cotidianos en historias
extraordinarias para cada cliente.

Noviembre, 2024 \,}‘

+

Criséel Delgado César Ri\ladeneyra
Lider Tribu de Café
Gse{gfz:ﬁcdfs%g;ff Starbucks Perd

7.3.2. Certificado “Programa Gestion de Restaurantes”

CERTIFICADO

DANIELA ALEXANDRA DELGADO STUCCHI

Se otorga este certificado por haber culminado con éxito el “Prog de i6n de antes” (tedrico y practico)
para “Asistentes de Tienda", obteniendo el status de CERTIFICADO en el proceso de 2024. La accién formativa ha sido
organizada por la Gerencia de Relaciones Humanas en colaboracién con la Gerencia de Operaciones con una duracién de 12
horas con 20 minutos.

Y para que asi conste, a los efectos oportunos, se expide el presente certificado en Lima, el 7 de octubre de 2024

Claudia Ruesta #MEJOR
Gerente de Gestién de Talento VERSION
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7.4. Fotografia de implementacion del programa

&

-

[

Doctor Carlos de la Clinica Delgado utilizando el App de Rewards y mostrandonos
su fotocheck para el uso del descuento del 10%
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