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Resumen
La investigacion titulada “Plan de marketing para mejorar la captacion de clientes
en la empresa de consultoria Psicolégica E&D asociados, Chiclayo 2020”, llevé por
objetivo proponer un plan de marketing para mejorar la captacion de clientes de la
Consultoria Psicologica E&D asociados Chiclayo 2020. La metodologia tuvo un
enfoque mixto, de tipo aplicada, y de alcance descriptivo-propositivo y disefio no
experimental teniendo como muestra a 80 clientes a quienes se aplicO un
cuestionario. Asi mismo, se realizé una guia de entrevista al gerente de la empresa
y se utilizé la guia de andlisis documental para analizar el proceso de captacion.
Los resultados mostraron que el nivel de captacién de clientes es medio con un
56.25% y un nivel alto de 6.25%, de lo que se determind un nivel de retencién alto
(62.50%), un nivel alto de lealtad (47.50%), y un nivel medio de participacion de
clientes (52.50%). Concluye que como solucién a la problematica se ha elaborado
una propuesta de plan de marketing para incrementar la captacion de clientes y que
estd en funcién al proceso de captacion de clientes para lograr mejoras en

eficiencia, eficacia y efectividad.

Palabras clave: plan de marketing, captacion de clientes, retencién, lealtad,

participacion de cliente.



Abstract
The research "Marketing plan to improve customer acquisition in the Psychological
Consulting Firm E&D Asociados, Chiclayo 2020", to propose a marketing plan
customer acquisition in the Psychological Consulting Firm E&D Asociados Chiclayo
2020. The methodology had a mixed approach, applied, descriptive-propositive and
non-experimental design with a sample of 80 clients to whom a questionnaire was
applied. An interview guide was used to interview the company's manager and a
documentary analysis guide was used to analyze the recruitment process. The
results showed that the level of customer acquisition is medium with 56.25% and a
high level of 6.25%, which determined a high level of retention (62.50%), a high level
of loyalty (47.50%), and a medium level of customer participation (52.50%). It
concludes that as a solution to the problem, a marketing plan proposal has been
developed to increase customer acquisition and that it is a function of the customer
acquisition process to achieve improvements in efficiency, efficacy and

effectiveness.

Keywords: marketing plan, customer acquisition, retention, loyalty, customer
participation.



INTRODUCCION

La captacion de clientes es necesaria e influye en el proceso de venta y su objetivo,
mas que definir al pablico objetivo, es hacer que un cliente potencial se convierta
en comprador. Sin embargo, hoy en dia se ha visto afectado, unas de las razones
es que se esté presenciando un problema de comunicacion con los consumidores
y esto lleva a que la organizacion pierda la atencion de los clientes ante ello se
presenta 4 problemas principales ellos son: no sabe nada acerca de tu negocio,
sabe algo acerca de tu negocio, pero no lo suficiente, sabe algo mas acerca de tu
negocio, pero no esta seguro/a, esta muy bien informado y estd considerando
(Middleton, 2018)

Asimismo en la revista virtual Mercadeo Global (2019) nos presentd que hoy en
dia hay muchas razones por la cual no se logra una buena captacion de clientes y
de estar manera los pierde en su estudio realizado sali6 como resultado que los
clientes han disminuido y que inicia con el 1% que son consumidores que mueren,
3% de los consumidores deciden mudarse a otro lugar, 5% disponen hacer amigos
de otros, 9% optan por irse de la entidad debido que los precios de empresas
competidoras son bajos y el 14% de los consumidores se llegan a perder por la

mala calidad del producto o servicio de la organizacion.

En Espafia, la captacion de clientes no es una de las prioridades en las empresas
asi mismo dos de cada diez organizaciones realizan estrategias para afrontar
dichos problemas. Por ello no es sorprendente que el 22% de las empresas realicen
un protocolo de captacion de clientes por consiguiente el 26% pretende
implementar a corto o largo plazo siendo esto algo positivo. El estudio que se realizo
se destaco que la mayoria de las empresas apuestan por captar nuevos clientes
siendo este el 85% mientras que el 74% se esforzara en mantener a los
consumidores que ya tienen. Sin Embargo, el 30% de las compafias no disponen
de protocolos de captacién, el 25% carece de objetivos para a obtener nuevos
clientes de esta manera se dio a entender que las compafias les faltan
desarrollarse en cuanto a captar clientes, no obstante, nace la necesidad de medir
la satisfaccion del cliente y esto conlleve a mejorar sus protocolos de captacion.
(Inforetail, 2019)



En la revista Smart Up (2019), nos indicé que conseguir nuevos clientes es uno de
los retos més dificiles y preocupa muchos a los empresarios, ante ello se centra en
dos principales problemas principales una de ellas es la falta de posicionamiento
en el mercado ideal esto quiere decir que la marca no es buscada por sus
consumidores, ni encontrada por su mercado meta asi mismo no llega a su cliente
ideal; otro de los problemas es la falta de un adecuado sistema de prospectacion
es decir que la empresa no cuenta con una estrategia para generar el crecimiento
de su base de datos de posibles clientes, con ellos se llega a la conclusién que la
organizacion no tiene ninguna herramienta o tactica online, estrategias para atraer

nuevos clientes.

Por otro lado, la Revista el viaje del cliente (2019), nos mencioné que las tendencias
para el 2021 van aumentar y que los principales problemas es que las empresas
no van a poder ser reconocidas ya que no utilizan estrategias para captar a sus
clientes y de esta manera va a disminuir la rentabilidad, a ello también de acuerdo
a la CCL nos menciona que el sector servicio aumentara un 4.6% a esto conlleva
gue las empresas deberan tener estrategias para alcanzar y captar a ese publico

objetivo.

En el caso de la Consultoria Psicolégica E&D Asociados lleva en el mercado 10
afos inicio dando cursos a Universitarios de Psicologia u otra carrera para luego
pasar a dar asesorias y consultorias en organizaciones como Hotel Winmeier,
Sunarp - Jaén, Sunarp - Cajamarca, Epsel tanto en Lambayeque como en Chiclayo
y en la municipalidad de Chiclayo principales organizaciones con las que trabaja
ademas realiza ponencias en la ciudad de Chiclayo, Jaén, Cajamarca. Los servicios
gue brinda son capacitaciones (cursos Yy talleres de especializaciones en las areas
clinica educativa y organizacional), formaciones y especializaciones; reclutamiento,
evaluacion y seleccion de personal y elaboracién, asesoria de tesis de pre y
posgrado. Son una organizacion que desea desarrollar una éptima Gestion del
Talento humano la incorporacién, la atraccion, desarrollo, estabilidad y

permanencia de colaboradores idoneos para las distintas organizaciones.

No obstante, su principal problematica que se hallé6 es que no esta obteniendo
nuevos clientes lo que conlleva a perder potenciales clientes asimismo carece de

un buen posicionamiento en el mercado esto conlleva a que la empresa no se



desarrolle, esta problematica ha conllevado que la empresa baje en su rentabilidad
como su credibilidad en el mercado asimismo no cuenta con un plan de marketing
es por esta razon que no cuenta con las fases o etapas necesarias para mejorar y
promocionar sus servicios de asesoria y consultoria o realizar técnicas de captacion
de potenciales clientes de la misma manera que no optan por realizar una base de
datos donde tenga informacion necesaria de sus clientes de acuerdo a sus
necesidades, tiempos de obtencion del servicio y si estan satisfechos con el servicio
brindado.

Bajo los argumentos antes mencionados nace la necesidad de investigar sobre la
captacion de clientes ya que mediante ello nos brindara de realizar una base de
datos para la propia empresa a la que puedan proyectar ofertas y de esta manera
se podra fidelizar a una cantidad mayor de usuarios y clientes potenciales asimismo
podremos desarrollar estrategias que beneficien a la empresa, permita obtener
mayor captacion de clientes nuevos y potenciales del sector servicio, haciéndose
conocer por el servicio que brinda y satisfacer las necesidades de los usuarios
asimismo podemos aumentar la rentabilidad, que la marca sea reconocida de la
misma forma nos llevara a tener un mejor posicionamiento por estas razones se
realiza este estudio de investigacion que permita llegar a conclusiones y poner en

practica.

De esta manera el problema de investigacion quedo formulado de la siguiente
manera: ¢De qué manera una propuesta de plan de marketing mejorara la

captacion de clientes de la empresa Consultoria Psicolégica E&D asociados 20207?

En cuanto a la justificacion tedrica, la investigacion se sustentd en las teorias de
diferentes autores en relacion a las variables de investigacion con la finalidad de
gue sirva como referencia para futuras investigaciones donde puedan presentarse
situaciones similares a las que se esta presentando en el estudio. Desde un punto
de vista social, se elabor6 un plan de marketing en beneficio de la empresa y todos
los integrantes de la organizacién con la finalidad de brindar alternativas de solucion
y garantizar atraccion de nuevos potenciales clientes a largo plazo. Desde un punto
de vista practico, se planted soluciones ante la problematica identificada a través
de una propuesta de plan de marketing que favorecié a la empresa a captar

potenciales clientes de la consultoria E&D asociados.



Como objetivo general se plantea Proponer un plan de marketing para mejorar la
captacion de clientes de la Consultoria Psicolégica E&D asociados Chiclayo 2020,
de esta manera se plantea como objetivos especificos: (i) Identificar los elementos
de un plan de marketing para la Consultoria Psicolégica E&D asociados Chiclayo
2020, (ii) Diagnosticar el nivel de captacion de clientes de la consultoria Psicoldgica
E&D asociados Chiclayo 2020, (iii) Evaluar el proceso de captacion de clientes de
la consultoria Psicoldgica E&D asociados Chiclayo 2020, (iv) Disefiar un plan de
marketing para consultoria Psicolégica E&D asociados Chiclayo 2020, (v) validar la
propuesta de un plan de marketing de consultoria Psicolégica E&D asociados
Chiclayo 2020 por expertos.

En este caso la hipétesis que se formuld es: El plan de marketing mejorara la
captacion de clientes de la consultoria Psicolégica E&D asociados Chiclayo 2020.

. MARCO TEORICO
A continuacion, se presentd los antecedentes de estudios en el contexto

internacional, nacional y local.

Escobar (2015) cuya investigacion tuvo por objetivo analizar estrategias de
marketing y su acontecimiento en la captacion de nuevos socios de una cooperativa
de ahorro y crédito. Dicha investigacion es de disefio cualitativo-cuantitativo e
investigacion mixta. La muestra estuvo conformada por 80 clientes internos de la
cooperativa asi mismo se realiz6 una entrevista a 2 directivos. Dichos datos se
lograron obtener mediante un cuestionario y una entrevista. Segun los resultados
se obtuvieron que el 73% de los clientes indican que rara vez se han aplicado
estrategias para vender su servicio, el 18% manifiesta que nunca han aplicado
dichas estrategias, el 9% indican que casi siempre se han aplicado algunas
estrategias para la venta del servicio. Para una organizacion, el ofrecer diferentes
canales de ventas, asimismo ofrecer al usuario mas opciones de compra, conlleva
a tener mas oportunidades de contactar con ellos y promocionar nuestros servicios
no obstante las ventas por internet o teléfono nos permite obtener datos sobre los
clientes que no pueden obtener el servicio por este medio de esta manera nos

permitira tener una lista segmentada para promociones futuras o campafias.



Bracho (2015) dicha investigacién tuvo como objetivo la formulacion de estrategias
de promocién para captar mas clientes en el area de repuestos y servicios al sector
automotriz. Tuvo una metodologia de tipo descriptiva con un disefio no
experimental. La poblacion y muestra fue censal de 20 sujetos. La recoleccion de
datos fue mediante una encuesta, esté investigacion nos dio como resultado que
es necesario encontrar a tu mercado objetivo ya que esto te permitira plantear tus
estrategias de promocion para captar clientes, asi mismo al tener el mercado meta
(clientes) de la entidad el rango de edad esta percibida entre 30 a 50 afios, sexo
masculino, con un nivel de instrucciéon TSU y universitario, con un ingreso de 5 0021
a 10 000 Bs, su profesién es ejecutivos y comerciantes, son amantes de visitar a
sus seres queridos y centros comerciales, no obstante, se revelo que estan

satisfechos con el servicio brindado que les ofrece.

Contreras (2016) dicha investigacion tuvo como objetivo determinar las estrategias
de marketing que inciden en el incremento de los usuarios de la empresa pafialera
Pototin teniendo en cuenta un estudio de posicionamiento que este les admita
lograr dominio en el mercado. Esta investigacion fue de disefio cuantitativo de nivel
e investigacion mixta. La poblacion fue 380 clientes consumidores de la empresa y
100 clientes internos de dicha empresa. En la obtencion de resultados se aplico
una encuesta dirigida a los consumidores y una entrevista realizada a los
trabajadores de la empresa. Como resultado nos dice que el 24% de los clientes
manifiestan que si la publicidad de la empresa incrementara algo la captacion de
clientes mientras que el 55% indicaron que la captacion incrementaran mucho ante
ellos quiere decir que los clientes son primordial para la organizacion que es el
factor que mueve el mercado que se denomina demanda y esto significa que mayor
demanda mayor oferta asi mismo tener a los clientes satisfechos es una clave del
éxito ya que nos permitird crecer en el mercado y tener posicionamiento ademas

saber sus necesidades ayudar en la decision de su compra.

Nifio (2018) en su investigacion plante6 como objetivo elaborar un plan de
marketing que ayude a la captacion y fidelizacion de clientes en la empresa
Transportes Evangelio Poder de Dios en la Ruta Chachapoyas — Bagua Grande y
viceversa — 2017. Cuya investigacion fue de tipo propositivo y disefio cuantitativo.

Con una muestra de 72 personas que se hall6 mediante un muestreo aleatorio.
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Segun los resultados que se encontrd, un 36.11% de los clientes consideran que la
organizacion no se diferencia de su competencia, un 33.33% menciono que es igual
mientras que el 30.56% es regular, es decir, que la empresa no estd aplicando
estrategias para captar a sus clientes asi mismo se encontré que muchos de sus
clientes recomiendan muy poco el servicio con 43.06% mientras que un 30.56% no
recomiendan el servicio de la empresa. Con eso se concluyé que la organizacion
no cuenta con un plan de marketing para diferenciarse de sus competidores y
mejorar su servicio, no obstante, se presenté que tienes debilidades en la cual le
obstaculiza al momento de elaborar sus estrategias para captar a sus clientes.

Baez y Lépez (2019) cuya investigacion tuvo como objetivo demostrar que la
identidad corporativa plasmada en un plan logra incrementar y captar nuevos
clientes del recreo campestre “Las Terrazas” en Huaraz. Esta investigacién se
realizo con un tipo de estudio aplicado con un enfoque cuantitativo y con disefio no
experimental. La muestra fue de 30 clientes se realizO un muestreo no
probabilistico. Los resultados que se obtuvo mediante un pre —test y un post — test
se demostro que en un nivel bajo de captacion de clientes en el pre test con un
0.0% de clientes después de haber aplicado el post test sali6 como resultado
86.70% de consumidores, en un nivel medio se encontr6é 10.00% de clientes en el
pre test sin embargo en el post test se dio como resultado un 13.30% y en un nivel
bajo se encontré con un 90.00% en pre test y con un 0.00% en el post test no
obstante con resultados de estas pruebas sali6 de promedio un 23.90% en la
prueba anterior y con 49.87% en la prueba que se dio después, se comprobd que
se obtuvo como una ganancia promedio fue de 29.57% de captacion de clientes.
Se concluyd que elaborar un proyecto de identidad corporativa si incrementa la
captacion ya que se visualizd un progreso en dichas pruebas que se realizaron

donde refleja que de un nivel bajo paso a un nivel alto.

Minaya (2018) cuya investigacion tuvo como final analizar las estrategias de
marketing y si tiene una influencia en la captacion de clientes en el Hotel EL TUMI
| de Huaraz. Dicho estudio es de disefio cuantitativo. La muestra de estudio quedo
conformada por 183 clientes del hotel. Los datos se recolectaron a través de un
cuestionario. Segun los resultados, un 45% de los clientes nos dice que es regular

las estrategias que la empresa plantea para la retenciéon de sus clientes, 15%
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inadecuada son las estrategias que emplea la empresa y un 10% nos dice que son
adecuadas las estrategias que la empresa aplica. La averiguacion de esta
investigacion nos expresa que una empresa mientras no aplica las estrategias
adecuadas no sera rentable ya que no tendrd mucha acogida y no retendra a sus

clientes.

Mori (2018) dicha investigacibn tuvo como objetivo proponer estrategias de
marketing sensorial que esta le permita captar clientes para el Restaurant Caserio—
Chiclayo, 2018. La metodologia se definid por ser de tipo descriptivo — propositivo
con un disefio no experimental — cuantitativa. La muestra fue de 229 que se obtuvo
del flujo de clientes que tuvo la empresa en los Ultimos 6 meses, Los resultados
demostraron que para los clientes lo mas importante para obtener los servicios del
restaurante empieza por el buen sabor que tiene los platillos y la buena atencion
gue se les brinda con un 37.55% y 31,88% respectivamente; ademas que tenga
precio un precio accesible con un 20.52%. Se concluyé que si la empresa desea
incrementar sus clientes deberan optar por implementar el marketing sensorial ya
gue esta ligado a los estimulos de los consumidores y de esta forma obtendra

mejores resultados.

Yturregui (2020) su investigacion tuvo como objetivo elaborar una estrategia de
ventas que le permita incrementar la captacion de alumnos en la escuela de
posgrado de la USS de Chiclayo — 2020. La metodologia que tuvo dicho estudio fue
de tipo propositivo con un alcance descriptivo con un disefio no experimental de
corte transversal, contando con una muestra igual a la que su poblacion que es de
30 alumnos. Se hallé como resultados que la universidad en su base de captacién
de clientes de alumnos de posgrado no es buena por la poca influencia de alumnos
gue cuentan con cada programa es decir que no estan bien informados de los
programas que les bridan ademas que algunos de sus programas ofrecidos solo
apertura para pocos alumnos y esto conlleva que varios alumnos queden fuera y
se lleven una vision mala de la escuela. Se concluyé que la universidad debe
mejorar los programas para sus alumnos no obstante implementar las estrategias

gue estos les recomienda para incrementar atraer mas estudiantes de posgrado.

Por otra parte, se cuenta con las teorias y enfoques conceptuales en relacion al

desarrollo de las variables de investigacion, en primer lugar, se ha tomado en
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cuenta la teoria relacionada al marketing Mix del servicio (8 P) que es la teoria del
aprendizaje de Paulov citado por Carrasco (2014), nos menciond que el marketing
esta condicionado por el aprendizaje es decir que esta teoria se relaciona a las
acciones que se realiza dentro de las organizaciones al ejecutar un plan, ademas
de conocer mas a fondo al cliente, se mencion6 que una de las acciones que se
aprende es la repeticidn de anuncios publicitarios para conseguir que los estimulos
sean mas fuertes al momento de obtener el servicio o adelanto de simbolos por
ejemplos en navidad (luces, adornos, dulces, musica). En cuanto a los aspectos
tedricos sobre plan de marketing de acuerdo a Mufiz (2018) es la herramienta
necesaria y primordial que toda organizacion debe utilizar ya si esta quiere ser
competitiva en el mercado, al momento de realizarla puede estar fijada a diferentes
actuaciones que se debe efectuar en el area de marketing, para alcanzar los

objetivos.

Es un documento escrito donde de manera sistematica y estructurada donde
también se encontrara informacion previa a estudios y analisis aqui mismo se
elaboran los objetivos que se quiere logar en un tiempo determinado, ademas de
detallar los programas y los medio s que se necesitan para alcanzar dichos
objetivos ya planteados ya en un tiempo previsto, asi mismo elaborar un plan de
marketing bien perfeccionado nos dara como fruto un negocio detallado, permitira
ademas llegar de un modo mas eficaz a los clientes potenciales, asimismo reducira

la debilitacion de los recursos (Carpintero, 2014)

Sainz (2020) nos dice que es un instrumento de trabajo practico para el andlisis de
la empresay su cultura corporativa. Ya que es muy ventajoso su ejecucion, para la
tener en cuenta las estrategias y objetivos, ademas un plan de marketing es una
herramienta de mucha ayuda en una organizacion, lo cual la empresa va a tener un
buen posicionamiento en el mercado, porque ahora hay mucha competencia y
podra afrentarse a los cambios del entorno lo cual lograra ser una empresa lider. El
elaborar un plan de marketing bien perfeccionado nos dara como fruto un negocio
detallado, accederda ademas llegar de un modo mas eficaz a los clientes

potenciales, asimismo reducird la debilitacién de los recursos.
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En cuanto a dimensiones de plan de marketing por Sainz (2019) planted las
siguientes: “Andlisis y diagndstico de la situacion”. Donde nos dice que se solicita
una recoleccion de informacion tanto externa como interna, que valdra de base para
poder tener un buen analisis del estudio de mercado dentro de esta fase se
encuentra dos etapas, La primera etapa es analisis de la situacién aqui nos da
entender que es un estudio riguroso y exhaustivo de la situacién de la empresa
tanto interna y externa asi mismo analizar el mercado, elaboracion de la estructura;
en la segunda etapa nos dice que es la elaboracion una descripcién de las
oportunidades y amenazas, como los puntos fuertes y débiles todo esto depende

de la primera etapa.

La segunda dimensién que indicdé Sainz (2019) es “Decisiones estratégicas de
marketing”, nos comenta que aqui se debe tener en cuenta los objetivos de
marketing y sus estrategias de esta manera se encuentran la tercera y cuarta etapa,
al hablar de la tercera etapa que es formulacion de los objetivos aqui se detalla que
es un principio basico donde los objetivos de marketing dependen del fin corporativo
gue persigue la empresa. Se pueden identificar dos objetivos de marketing:
cuantitativos y cualitativos. Los cuantitativos ofrecen resultados medibles y
especificos, mientras que los cualitativos ofrecen resultados genéricos e
intangibles, en la cuarta etapa es seleccion y elaboracion de estrategias aqui se
debe tener en cuenta analizar bien las estrategias competitivas que esta
desarrollando o utilizando la empresa, ya que esta tiene influencia muy directa en

las estrategias de marketing.

La tercera dimension que indico Sainz (2019) es “Decisiones operativas de
marketing”, describe los segmentos estratégicos prioritarios para la organizacion.
Tanto lo que aportan en el potencial en las ventas directas y en la segmentacion
son las tiendas grandes superficiales y tiendas propias por lo tanto aqui se
desarrolla la quinta y sexta etapa, la quita etapa es acciones o planes de accién
aqui se detallan las posibles acciones que realizaran durante la elaboracion del plan
y estos permitiran cumplir los objetivos planteados y la sexta etapa que es
determinacion del presupuesto de marketing en esta etapa se va especificar el

costo de todo el plan de accion o aporte que la empresa da de acuerdo a las
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acciones contempladas aqui mismo la organizacion dispone llevar a cabo todo el

plan.

Del mismo modo se ha desarrollado los aspectos tedricos y conceptuales de
captacion de clientes, la teoria que se ha tomado en cuenta es la teoria econémica
de Marshall citado por Carrasco (2014), quien refiere, que el consumidor trae
consigo la informacién y la experiencia del producto y que su adquisicion esta
estrictamente relacionado a la real y entera utilidad del mismo, de este modo el
consumidor asumira el costo del producto si éste cumple con sus expectativas y
satisface de manera éptima sus necesidades sin prestar mayor atencién a detalles

o atributos, ya que cada una de sus decisiones seran de manera racional.

Otra teoria que se tomod en cuenta es la teoria Psicologico social de Veblen citado
por Barrios y Casais (2020) se dirige hacia un enfoque psicolégico donde el
comportamiento del consumidor no se basa solamente en lo econdmico sino en las
necesidades, personalidad, satisfaccion entre otras, aqui el consumidor sera
influenciado en su comportamiento de compra ya sea por su entorno, un grupo
social, su familia, o grupo de amistades, por consiguiente, Sus decisiones de
compra parten desde las decisiones de otros aqui los consumidores se dejaran
influenciar por otros y de esta manera realizara la compra. Estas dos teorias se
relacionan a la variable ya que estas nos brindaran la forma de como podemos
atraer nuevos clientes, como ya se vio parte desde la satisfaccion del cliente si no
esta satisfecho este no hablara bien de tu empresa asi mismo no obtendra tu
servicio de nuevo, conocer mas el comportamiento de tus potenciales clientes se

podra establecer estrategias para dicho segmento.

Lescano (2014) nos precisa que la captacion de clientes pertenece a lo que es
atraccion de clientes, progreso, sostenimiento y retener a los clientes. El obtener
clientes leales es el eje fundamental al momento de captar nuevos clientes y
obtenerlos, las organizaciones deben de aumentar las relaciones con sus usuarios
asi podran conseguir su fidelizacibn no obstante también nuevos potenciales
clientes. Por otro lado, Carlos (2019) nos da a entender que captar clientes conlleva
en desarrollar procesos claves de lealtad con las personas u entidades que,
directamente o indirectamente influyan en el éxito de las actividades que se puedan

realizar dentro de la organizacién de esta manera se creara fuertes vinculos
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econdémicos, técnicos y sociales que permitan a desarrollar estas actividades con

éxito.

Alet (2015) sefialé que, los consumidores presentes o viables se dirige tanto al
captar usuarios como al activar y aumentar valor a la organizacion, aqui el concepto
clave con relacion con el mercado se debe tener una buena atencion al cliente,
mantenimiento y mejorar la relacion con el cliente de esta manera se le brindara la
importancia necearia para atraer o captar nuevos clientes no obstante, para
identificar y calificar a los consumidores potenciales se debe actualizar
constantemente la base de datos de la empresa esta conllevara a tener muchas
informacion importante que permita conocer las necesidades de los clientes
potenciales es decir tener un amplio conocimiento sobre la historial de compras,

perfil demograficos, estilos de vida e intereses.

Cuando en las organizaciones los clientes son quienes compran y pagan por el
producto o servicio, es por ello que las empresas les conviene tener buenas
estrategias de marketing para que sus clientes se sientan satisfechos. Barroso
(2015) nos dice que captar nuevos clientes es el proceso de incorporar potenciales
consumidores a la empresa, con el fin de que obtengan un servicio 0 compren un
producto, y esto conlleva a que sea una fuente de utilidad para el negocio. Es por
ello que a las organizaciones mientras tengan estrategias adecuadas tendran un
cliente fidelizado y asi podra generar mas rentabilidad de su accion. Por otro lado,
las empresas deben estar seguros a donde se dirige a su publico objetivo y
aplicando estrategias adecuadas para retenerlos. Prado y pascual (2018) nos dice
gue la empresa no solo debera seleccionar adecuadamente los segmentos menta.
Sino que deberéa disefiar estrategias de servicios que realmente se adapten a sus
necesidades. Ademas, las empresas podran satisfacer la perspectiva de los
clientes y poder fidelizarlos y la organizacién tendrd mas clientes seguros. Y por

ende de la misma tendra rentabilidad del negocio.

Por otro lado, Torres (2018), nos indic6 que el proceso de captacién se adapta de
acuerdo a cada organizacién y tipo de cliente de acuerdo a sus particularidades
propias y caracteristicas, también se puede tomar como modelo un proceso general
gue sirva como guia para luego elaborar uno mas especifico de acuerdo a lo que

se desea analizar, tipo de empresa, servicio o producto que ofrece.
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El proceso planteado por Torres (2018) empieza por identificar a tus potenciales
clientes, en este paso se debe identificar a las personas o empresas que se decidan
por obtener tu producto o servicio; luego pasa por una clasificacién de clientes
potenciales, este segundo paso se clasifica a los potenciales clientes teniendo en
cuenta la disposicion de compra, el nivel econémico para obtener el servicio y la
autoridad que decida si desea realizar una compra o no de esta forma se clasifica
en clientes candidatos a comprar, candidatos desechados o0 en pausa; para luego
dar pase a la conversion de candidato a clientes en clientes de primera compra,
este tercer paso es de suma importancia para captar nuevos clientes, ya que el
candidato a cliente tiene la primer contacto con el producto o servicio, por
consiguiente el candidato puede comprobar, verificar o constatar la calidad que
brinda la organizaciéon y de esta forma pasa a al ultimo paso Conversion de los
Clientes de Primera Compra en Clientes Reiterativos, aqui los consumidores deben
obtener el servicio o producto de forma reiterada que pertenezcan a la misma

empresa

Segun Kotler y Armstrong (2017) nos menciona que captar a los clientes se debe
de dar de manera reciproca, esta firma parte de la cuota del mercado, rentabilidad,
utilidades y ventas de la empresa. Cuando decides crear valor en la organizacion
hacia los clientes, la compafia tendra clientes satisfechos que te permitiran que
ellos sean leales a ti de la misma forma su historial de compra aumentara y como
consecuencia significa que la empresa se vuelve rentable ya que sus utilidades

incrementaran a largo plazo.

En cuanto a dimensiones de captacion de clientes Kotler (2017) plante6 las
siguientes: “retencién”, esta relacionada directamente con la satisfaccion de los
consumidores ya sea de tu producto o servicio y es esencial que la empresa logre
retenerlos, es decir que los consumidores vuelvan a comprar los productos u
obtener el servicio que brinda la misma empresa para llegar a esto el consumidor
se deber sentir satisfecho para que el valor agregado por el cliente contribuya con
la retencién. La retencion de clientes es parte de la fidelizacion viéndolo desde un
enfoque de la satisfaccion del cliente y esto conlleva a que el consumidor vuelva a
comprar, cabe mencionar que las organizaciones deber realizar acciones con la

finalidad de incrementar la satisfaccion del cliente. (Pefia, Ramirez y Osorio, 2015)
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La segunda dimension planteada por Kotler (2017) es “lealtad”, donde tus
consumidores sienten una preferencia frente a un producto o servicio, esto se
puede analizar mediante un patron para predecir la intencion de compra o la
respuesta a la solicitud de recomendacion como también saber si tu consumidor
quiere volver a obtener tu producto o servicio. Asi mismo Avalos (2018) estima
‘retencidn”, como una medida confiable al momento de estudiar la actitud y
comportamiento del consumidor esto quiere decir que el comportamiento se centra
en la intencion de compra, el tiempo que obtiene el producto o servicio, las
necesidades y la satisfaccion del consumidor mientras que la actitud es si el
consumidor recomienda o no tu producto o servicio. La lealtad trae efectos positivos
en lo econdémico ya que impacta en la organizacion en sus ingresos y el crecimiento
en el mercado, asi como en la fiabilidad ya que le das un valor superior a tu servicio

o producto y tu cliente vuelve.

La tercera dimensién planteada por Kotler (2017) es “Aumentar la participacion del
cliente”, la cual nos dice que para captar y obtener valor de por vida del cliente se
debe retener a los buenos clientes, si se desarrolla una buena administracion de
las relaciones esto ayudara a los mercadologos a incrementar la participacion del
cliente, es decir, la cantidad que los clientes obtienen de las compras en su
categoria de productos o servicios, asi como los bancos anhelan ampliar su
“participacion de billetera”. Los supermercados y restaurantes desean tener mas
“participacion de cochera” y las aerolineas mas “participacion de viajes”. De esta
manera si las organizaciones desean aumentar su participacion del cliente deben
brindar una mayor diversidad de productos o servicios a sus actuales consumidores
o crear programa donde se pueda realizar ventas cruzadas o atrayentes comerciar
mas productos y servicios con los clientes presentes, por consiguiente, se lograra

tener nuevos clientes potenciales que quiera obtener nuestro producto o servicio.

Es necesario comprender acerca de la importancia que tienen las relaciones
apropiadas con el cliente-, asi como la responsabilidad y adecuado manejo del
capital de cliente, reconociendo que es necesario poder identificar y elegir
adecuadamente a clientes que se pretenden fidelizar, ya que sus decisiones de

consumo proporcionaran la rentabilidad que la empresa necesita.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

El método utilizado para el desarrollo de la investigacién fue el hipotético deductivo,
ya que se inicié con una teoria, se formulé un problema, y se establecieron hipotesis

con la intencion de validar empiricamente los resultados obtenidos.

Enfoque Mixto: Sampieri y Mendoza (2018) nos menciond que el presente estudio
es de un enfoque mixto, puesto que, se considera como uno de los procesos que
permite recolectar, analizar y asi como vincular datos tanto cualitativos como
cuantitativos en una misma investigacion, o una variedad de estudios que permitan

responder a un planteamiento de la problemética.

Tipo Aplicada: Hernandez, R (2018) manifesté que toda investigacion aplicada
concentra su atencion en cada una de las posibilidades facticas donde se logre
llevar a la practicidad las teorias generales, y direccionar la energia a dar solucion
a tanto necesidades como problemas que suelen plantearse los individuos en
sociedad, ya sea, en un largo, corto o mediano plazo. En otras palabras, suele
interesarse principalmente por la propuesta de solucidén en un ambiente tanto fisico,

asi como social especifico.

Este estudio se determiné por ser aplicada, ya que, se tomaron en cuenta teorias,
ya generalizadas en referencia a un plan de marketing, y la forma en la que
interactban en la Consultoria, para que se logre llevar a cabo dicho plan a forma de
una propuesta, con el propdsito de que se consiga captar clientes en la Consultoria

y de este modo también beneficiarse.

Alcance Descriptivo-Propositivo: Maldonado (2018). aseverd que el estudio se
determina por ser descriptiva, ya que, se procedera a describir las respectivas
particularidades de ambas variables en relacion a la problematica del estudio y asi
también propositiva, ya que involucra una variedad de actividades de aportaciones
practicas para que den solucion a un problema en estudio. De modo que, la
presente investigacion se definira por ser descriptiva, al establecerse las
particularidades del problema mediante el determinado instrumento de recoleccion

de datos.
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Por su lado, Baena (2017) sustent6 a un estudio propositivo como aquel que trata
de hallar la mejor manera de brindar alternativas de solucion frente el problema del
estudio. Del mismo, se considerara propositiva, puesto que, se propone un plan de
marketing, con la finalidad de captar nuevos clientes de la Consultoria Psicolégica
E&D Asociados Chiclayo, en caso la parte gerencial decida tomarlo en cuenta como

una de las soluciones a su problematica.

Disefio no experimental de corte transversal: Maldonado (2018) detall6 que la
problematica de la investigaciéon es observada tal y cual como suele desarrollarse
en su ambiente natural, de manera que se incluye a los resultados. De corte
transversal ya que en el momento se recolectara datos importantes, en un Unico
tiempo, con la finalidad de analizar su incidencia y describir las variables (Cohen 'y
Gomez, 2019)

De modo que la investigacion, logro desarrollarse mediante un disefio no
experimental, puesto que, no se maniobrara la variable dependiente captacion de
clientes, unicamente se procedera a desarrollar una propuesta basada en la
elaboraciéon de un plan de marketing como una alternativa de solucion frente a la

problematica. Su esquema fue el siguiente:

M: O — P

Dénde: M: Muestra P: Plan de Marketing O: Observacion

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Plan de Marketing

Definicién conceptual:

Sainz (2020) nos dice que es un instrumento de trabajo practico para el andlisis de
la empresay su cultura corporativa. Ya que es muy ventajoso su ejecucion, para la
tener en cuenta las estrategias y objetivos, ademas un plan de marketing es una
herramienta de mucha ayuda en una organizacion, lo cual la empresa va a tener un
buen posicionamiento en el mercado, porque ahora hay mucha competencia y

podra afrentarse a los cambios del entorno lo cual lograréd ser una empresa lider
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Definicion operacional:
El instrumento fue la encuesta, compuesta por 20 items que mediran las
dimensiones: Andlisis y diagndstico de la situacion, Decisiones estratégicas de

marketing y Decisiones operativas de marketing

Indicadores: Andlisis de la situacion, Diagnostico de la situacion, Formulacion de
los objetivos, Elaboracion y eleccidn de las estrategias de marketing, Acciones o
planes de accion, Determinacion del presupuesto de marketing

Variable Dependiente: Captacion de Clientes

Definicion Conceptual:

Barroso (2015) Es el proceso de incorporar potenciales consumidores a la empresa,
con el fin de que obtengan un servicio o compren un producto, y esto conlleva a
gue sea una fuente de utilidad para el negocio

Definicion Operacional:

Es parte de una serie de pasos que es necesaria e influye en el proceso de captan
nuevos clientes, mas que definir al publico objetivo, es hacer que un cliente

potencial se convierta en comprador

Indicadores: Satisfaccion, Calidad, Relacibn con el cliente, Confianza,

Compromiso, Fidelizacion, Innovacion, Ventas, Interaccion Estimulos.
Escala de medicion

La escala que se tomé en cuenta en esta investigacion es Ordinal segun Urdan
(2017) La escala ordinal inicia desde el ordenamiento esto quiere decir que se
determina que va primero, segundo o tercero. Aqui la inve4stigacion se representa
con un orden asociado, por grupos de pertenencia o categorias, pero no en una
cantidad mesurable, las propiedades que tiene esta escala es de identidad y
magnitud. Los numeros representa la cantidad que se estd midiendo en la
investigacion asi mismo se expresan si una observacién tiene mas de la cualidad
gue la otra. Las categorias no se pueden determinar solo se puede interpretar el

orden entre sus variables.
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1. Poblacién

Buchanan et al. (2015) consider6 que la poblacién es el conjunto de personas que
pueden tener algunas o, en todo caso, varias semejanzas y caracteristicas que
resultan ser similares, de esta manera la poblacién puede ser objeto de estudio.
Para el presente estudio de investigacion, la poblacién esta conformada por un total
de 100 clientes que se ha obtenido de la data de la empresa de enero 2019 al julio
2020 que han obtenido el servicio de la empresa Consultoria Psicol6gica E&D
Asociados Chiclayo y el Gerente General

Mientras que, Sampieri y Mendoza (2018) propone tener en cuenta dos criterios

para la seleccion de una poblacion como sujeto de estudio:

Criterios de inclusion: son todas aquellas caracteristicas que presentan los que
conforman la poblacion y que son tomadas como referencia para aprobar su

eleccion.

Criterios de exclusién: son todas las cualidades propias de los miembros de la
poblacién tomada como ejemplo, las cuales intervienen para el descarte de su

admision.

Es asi que, en lo que corresponde a los criterios de seleccion, se tienen los

siguientes datos:

Criterio de inclusién: todos los clientes que han obtenido el servicio de la empresa

de Consultoria Psicologica E&D Asociados Chiclayo de enero 2019- julio 2020.

Criterio de exclusion: los clientes que no accedieron a formar parte de investigacion,

asi como clientes que no han obtenido el servicio de enero 2019- Julio 2020.
3.3.2. Muestra

Fue definida por Buchanan et al. (2015) donde mencioné que de la poblacién total
se toma una parte, es decir, que se trata de un subconjunto que mediante estudios
permite llegar a un analisis o dar definiciones a un determinado problema. En este
caso, la muestra esta conformada por 80 clientes que obtienen el servicio entre de
enero 2019- Julio 2020
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Unidad De Anélisis

La unidad de andlisis esta conformada por 80 clientes que obtienen el servicio entre
de enero 2019- Julio 2020 esto se hallé mediante la formula.

Muestreo

Sampieri y Mendoza (2018) indica que el muestreo por conveniencia, al ser un tipo
de muestreo no probabilistico y no aleatorio, esta permite poder crear muestras por
la facilidad de acceso, asi como la disponibilidad de las personas que forman parte
de ella. En este caso, son los clientes que han obtenido el servicio de Consultoria.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas:

Entrevista, que se realizo al gerente de la Consultoria Psicolégica E&D Asociados
Chiclayo con la finalidad de conocer los aspectos relacionados con el plan de

marketing.

Baena (2017), explic6 que la entrevista es una comunicacidon interpersonal
establecida entre el investigador y entrevistado a fin de obtener respuestas verbales

a las interrogantes proyectadas sobre el problema presentado.

Encuesta, que se aplico a los clientes de la Consultoria Psicologica E&D Asociados
Chiclayo con la finalidad de conocer porque la empresa no tiene mucha captacion

de clientes.

Baena (2017), indic6 que una encuesta es una técnica que se emplea en la
recaudacion de la investigaciéon mediante la ejecucidn del cuestionario respecto a
una muestra de individuos. Mediante esta se podra identificar tanto las opiniones
como las actitudes y los comportamientos propios de los mismos. Por medio de
estd, se ejecutara una serie de interrogantes de forma secuencial de un tema en
especifico siguiendo pautas cientificas que garantizan donde la muestra es

realmente representativa.

Andlisis Documentario, se aplic6 para obtener datos sobre los procesos de

captacion que la Consultoria Psicolégica E&D Asociados Chiclayo de esta manera
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obtener informacion de los pasos que realiza la empresa al momento de captar a

sus clientes.

Brunet (2020) que cita a Avila (2006) nos mencioné es una técnica que nos permitira
adquirir documentos nuevos donde se podra analizar, describir, explicar, criticar o
comparar procesos y actividades intelectuales de un posible asunto o tema que se
desea tratar esto se desarrolla mediante fuentes de informacién que el investigador

obtenga.
Instrumentos:

Guia de entrevista, que se aplicd al gerente de la Consultoria Psicologica E&D
Asociados Chiclayo enfocado en diferentes factores como: planificar, hacer,
verificar y, actuar; de esta manera, se conocera los aspectos relacionados con el
plan de marketing para comprender las caracteristicas de la misma como parte de

uno de los objetivos de la presente investigacion.

Baena (2017), explico que la guia de entrevista es donde se encuentran temas o
preguntas sugeridas plasmadas en un documento e informacion necesaria que se

necesita al momento de analizar una entrevista.

Cuestionario, se encuentra compuesto en base a las dimensiones de la variable
captacion de clientes: “retencidon” conformada por los items del cuestionario del 1
al 7, la “lealtad” conformada por los items del 8 al 13y, la “participacién de clientes”
conformada por los items del 14 al 21. De esta manera se conocera cada aspecto
relacionado a la captacion de la empresa que se esta estudiando a través de los

clientes.

Baena (2017), indic6 que el cuestionario esta conformado por una serie de
preguntas que se plasman en un documento y estas preguntas se deben redactar
de forma coherente, con una buena estructura no obstante deben estar organizadas
de acuerdo a la variable de estudio, con el fin de obtener informacién necesaria cpn
las respuestas dadas. Ademas, se emplean para conocer desde el desempefio,
hasta las necesidades y percepciones ante supuestos problemas que puedan ser

objeto de estudio
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Ficha Documental, se empled para evaluar el proceso de captacion de la
Consultoria Psicolégica E&D Asociados Chiclayo con la finalidad de obtener datos

importantes que nos ayuden a la recoleccién de informacion.

Brunet (2020) que cita a Avila (2006) nos indicé que es un instrumento donde se
registra informacién documental o de campo, en esta dicha ficha se encontrara toda
la informacion pertinente que puede tener diferentes tratamientos como un
resumen, comentario o andlisis. Este instrumento es bésico para organizar la

informacién que ha de contener un reporte final.
Validez

Para Baena (2017), la validez se refiere a todo acto de comprobacion que se le
otorga a una investigacion. Ya que implica una medicion correcta para la
elaboraciéon de los instrumentos ademas constituye la probabilidad de que una
técnica de investigacion este en capacidad de responder a las incognitas

propuestas para obtener informacion significativa respecto a algo.

Validez Interna

La validez interna se precisa al manejo sistematico del experimento, es decir como
se logré encontrar esa informacion producto de la aplicacién de las encuestas, de
tal manera que a través de esta se impida la intervencion de variables extrafias o
ajenas para la recoleccion de datos; dicho de otra manera, no exista
cuestionamientos alternos de por qué se consiguieron dicha informacion.
(Hagopian, 2016)

La guia de entrevista y cuestionario de las variables plan de marketing y captacion
de clientes respectivamente ha sido elaborados en relacién al marco teorico y los
objetivos el estudio, ya que le da una validez interna es muy fundamental para la
investigacion de ese modo garantiza teorias que han sido seleccionadas a través
de autores internacionales y sitios web vinculados al tema. Por otro lado, contar
con un correcto marco teérico y la seleccion idénea de las dimensiones e
indicadores se comprueba que los instrumentos de medicion tengan una validez

interna aceptable.
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Validez del constructo

Martinez et al. (2020) nos mencion6 que corresponde a la evaluacién de la validez

de constructo, se encuentra que entre las técnicas de mayor importancia para este

tipo de fines esta el analisis factorial. Donde agrupa diferentes procedimientos de

analisis que lleva a la determinacién si las variables se relacionan en el desarrollo

de la investigacion. Ademas, permite estudiar la interdependencia entre ellas

La validez del constructo de los instrumentos para las variables plan de marketing

y captacion de clientes fueron puestos a disposicion del juicio de especialistas, por

lo cual fue necesario escoger a tres personas al azar con grado magister que

puedan validarlos. Con el propésito de adquirir a través de su juicio la valoracion de

los instrumentos luego de su evaluacion correspondiente, estos fueron elegidos por

conveniencia y al mismo tiempo son docentes de la Universidad César Vallejo.

Tabla 1. Validacion de expertos sobre la variable plan de marketing

Experto Calificacion del Especialidad
instrumento
Experto 1 Betty Liliana 90.4 Mg. Administracion
Espinoza Bazan
Experto 2 Pedro Manuel Silva 94.3 Dr. Mg. Administracion
Ledn de Empresas
Experto 3 Yosip I. Mejia Diaz 75 Mg.  Administracion,

Gestion  Publica vy
Logistica

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2. Validacion de expertos sobre la variable captacion de clientes

Experto Calificacion del Especialidad
instrumento
Experto 1 Betty Liliana 87.7 Mg. Administracion
Espinoza Bazan
Experto 2 Pedro Manuel 96.8 Dr. Mg. Administracion
Silva Ledn de Empresas
Experto 3 Yosip |. Mejia Diaz 75 Mg.  Administracion,

Gestibn  Pdblica vy
Logistica

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 3. Validacién de expertos de la guia documental

Experto Calificacion del Especialidad
instrumento

Experto 1 Betty Liliana 90.2 Mg. Administracion
Espinoza Bazan

Experto 2 Pedro  Manuel 92.3 Dr. Mg. Administracion de
Silva Leo6n Empresas

Experto 3 Yosip |. Mejia 87.6 Mg. Administracion,
Diaz Gestion Publica y Logistica

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad

Baena (2017), indic6 que la confiabilidad de un instrumento de medicién La
fiabilidad, conocida también como confiabilidad. Se refiere a la medicion que se
ejecuta a un determinado objeto ya sean 2 0 3 veces, y de la cual se debe obtener
resultados similares, si no presenta esas caracteristicas puede que no resulte
confiable. Puesto que consiste en la capacidad de la medicién en el grado de
discriminacion y dificultad, para que pueda conseguir un resultado definido.
Ademas, menciona que la confiabilidad es el grado de veracidad que presentan los
resultados obtenidos producto de un analisis 0 evaluacion. Es decir, su firmeza
frente al estudio de algo producto de la aplicacion de un instrumento. A través del
mismo se busca poder comprobar de la manera mejor posible que los resultados
obtenidos son los mas acertados. De tal manera, que la confiabilidad consta de la
evaluacion sobre los resultados expuesto por la investigacion, haciendo uso de

métodos e instrumento para el analisis del estudio. (Kothari, 2017)

La confiabilidad del instrumento se realizé a través del analisis de Alfa de Cronbach,
de tal manera que se pueda determinar si el instrumento que se aplicara al total de
la muestra es confiable o no; en este sentido, se conocid la validez interna del
instrumento a partir de un andlisis estadistico, mismo que debe indicar ser mayor a

0.70 para lograr un nivel aceptable de confiabilidad.

Tabla 4. Andlisis de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
867 21
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A través de la prueba piloto sea obtenido un resultado de 0,867 lo cual indica que
el instrumento es confiable y puede ser aplicado al total de la muestra.

3.5. Procedimientos

Para el presente estudio, como primer paso se procedio a la elaboracion de una
carta de presentacion para la autorizacién de la recopilacion de la informacion
dirigida a la empresa para ello se aplico los instrumentos de recoleccion de datos
relacionadas a nuestra variable Independiente Plan de marketing y captacién de

clientes, nuestra variable dependiente

Para ello, se procedi6 a realizar una guia de entrevista para la variable
independiente que consta de 20 items y un cuestionario para la variable
dependiente que consta 21 items, por consiguiente, la guia de entrevista esta
enfocada al gerente de la empresa, mientras que el cuestionario esta enfocado en
cinco alternativas de tipo Likert. Cabe mencionar que nuestros instrumentos tienen
la validez para hacer aplicados ya que han sido evaluados por un juicio de expertos

en la materia por ende son confiables y validos.

Posteriormente, se aplicO una prueba piloto del cuestionario para analizar la
informacion y determinar la validez del instrumento para luego hacer las
coordinaciones necesarias para su aplicacion a la totalidad de la muestra para

luego analizar los datos.

3.6. Meétodo de analisis de datos

Denziny Lincoln (2015), indic6 que el método de analisis de datos es un movimiento
fundamental para la investigacién ya que, vamos obtener resultados estadisticos
en esta investigacion para analizar los datos se utilizara el programa estadistico
SPSS en la version 23, de esta manera se va a tabular los datos asignandole un
valor a cada alternativa para cuantificar la informacion y asi obtener las tablas y

figuras estadisticas.

3.7. Aspectos éticos
Se determinaron conveniente los aspectos éticos siguientes: consentimiento
informado, la confidencialidad y la observacion participante. Al respecto Ramos et

al (2018) describen dichos aspectos:
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En primer lugar, se ha considerado el “Consentimiento Informado”, debido a que
los participantes que forman parte de la presente investigacion tendran
conocimiento del desarrollo de la investigacion por lo que dio conformidad al

desarrollo del estudio.

En segundo lugar, se ha estimado la “Confidencialidad”, debido a que se
resguardara la identidad de aquellas personas que facilitaron datos de gran
importancia para el desarrollo del estudio con la finalidad de ofrecer seguridad y
proteccion.

Finalmente, se ha estimado la “Observacion Participante”, debido a que se
procesard con sensatez por la ética profesional, asimismo, se tomara con
responsabilidad los resultados que pudieron ser alcanzados en el desarrollo de la

investigacion en el lapso del acopio de toda la informacion
V. RESULTADOS

Objetivo Especifico 1: Identificar los elementos de un plan de marketing para la

Consultoria Psicologica E&D asociados Chiclayo 2020.

Tabla 1.

Cuadro resumen de guia de entrevista

ELEMENTOS REALIZA NO
REALIZA
Andlisis y Objetivos empresarial X
diagnostico de la  Analisis Pest X
situacion Andlisis de la Competencia X
Analisis externo X
Analisis interno X
Analisis del mercado X
Decisiones Objetivos estratégicos X
estratégicas de FODA X
marketing Estrategias 4P X
Estrategias de Fidelizacion X
Plan de accion X
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Decisiones Presupuesto de plan de accion X

operativas de Toma de decisiones X

marketing

Fuente: Guia de entrevista

De acuerdo a la entrevista realizada al gerente Dennis Antonio Mera Quezada se
obtuvo como respuestas que en la consultoria no se realiza dichos elementos
mostrado en el cuadro anterior, ya sea por desconocimiento o solo lo realiza como
actividad dentro de la organizacion cabe recalcar que la empresa no cuenta con un
plan de marketing es por eso que la organizacion no esté teniendo nuevos clientes.

Objetivo Especifico 2: Diagnosticar el nivel de captacién de clientes de la

consultoria Psicologica E&D asociados Chiclayo 2020

Tabla 6.

Analisis descriptivo de la dimension Retencion

Dimensién Retencion

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Bajo 5 6,3 6,3 6,3
Medio 25 31,3 31,3 37,5
Alto 50 62,5 62,5 100,0

Total 80 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario de captacion de clientes

Figura N° 1.
Dimension Retencién

Dimension Retencion

60

407

Porcentaje

20

T
Baijo Mecic Alto

Dimension Retencion

Fuente: Cuestionario de captacion de clientes
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El resultado de la dimension retencion, los resultados muestran que la mayor
valoracién se encuentra dentro de un nivel alto con el 62.50%, y en menor medida
con un nivel bajo el 6.25%. Dichos resultados se presentan debido a las
promociones y calidad de servicio que se brinda, aprovecha las opiniones de sus

consumidores.

Tabla 7.

Analisis descriptivo de la dimensién Lealtad

Dimensién Lealtad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Bajo 12 15,0 15,0 15,0
Medio 30 37,5 37,5 52,5
Alto 38 47,5 47,5 100,0

Total 80 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario de captacion de clientes

Figura N° 2.

Dimensioén Lealtad

Dimensién Lealtad

Porcentaje

Bajo Medio

Dimension Lealtad

Fuente: Cuestionario de captacion de clientes

El resultado de la dimension lealtad, se tiene la mayor valoracién dentro de un nivel
alto con el 47.50%, y en menor medida con un nivel bajo de 15.00%. Esta situacion
se presenta debido a que la confianza, compromiso que la empresa le brinda a los
clientes son satisfactorios asi mismo brinda un servicio de acuerdo a sus

necesidades vy los fideliza.
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Tabla 8.

Analisis descriptivo de la dimensién Participacion del Cliente

Dimension Participacion del Cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 25 31,3 31,3 31,3
Medio 42 52,5 52,5 83,8
Alto 13 16,3 16,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de captacion de clientes
Figura N° 3

Dimensién Participacion del cliente

Dimension Participacion del Cliente

607

Porcentaje

Bajo Medio Ao

Dimension Participacion del Cliente

Fuente: Cuestionario de captacion de clientes
Los resultados de la dimensién participacion del cliente, se tiene la mayor

valoracion dentro de un nivel medio con el 52.50%, y en menor medida con un nivel
alto de 16.25%. Dicho resultado se presenta debido a las deficiencias que se
encuentran para interactuar con los clientes, no realizar un seguimiento adecuado,

y el servicio no satisfaga las necesidades del cliente.
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Tabla 9.

Nivel de captacion de clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bajo 30 37,5 37,5 37,5
Medio 45 56,3 56,3 93,8
Alto 5 6,3 6,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de captacion de clientes

Figura N° 4

Nivel de Captacion de clientes

Captacion de Clientes

60

507

407

307

Porcentaje

204

107

Bajo Medio

Captacion de Clientes

Fuente: Cuestionario de captacion de clientes

Se tiene el resultado de la variable, misma que representa al nivel de captacion de
clientes de la empresa estudiada y que en general muestra un nivel medio con el
56.25%, sin embargo, se tiene un nivel alto de 6.25% lo cual indica que se requiere
de mejoras para que la variable pueda llegar a un nivel éptimo y la brecha se

reduzca en los factores que se muestra dentro de cada dimension.
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Objetivo Especifico 3: Evaluar el proceso de captacion de clientes de la

consultoria Psicoldgica E&D asociados Chiclayo 2020.

Tabla 10.

Proceso de captacion

GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

CONSULTORIA PSICOLOGICA E&D ASOCIADOS

PROCESO DE CAPTACION DE CLIENTES

DESCRIPCION DEL PROCESO DE CAPTACION DE CLIENTES

PASOS DEL
PROCESO

ACTIVIDADES

TIEMPO ESTIMADO POR FASE O
PASO

INICIO DEL PROCESO

PASO 1: Identificacion
de Clientes

Potenciales

Focus Group
Encuetas por correo a los clientes

Comunicacion con empresas

Dura un mes de acuerdo como

trabaje el area

PASO 2: Clasificacion
de los Clientes

Potenciales

Se realiza un data de posibles
clientes que puedan obtener el

servicio o tenga la intencion.

No especifica el tiempo ya que todo
depende el tiempo que demore el

empleado al realizar la clasificacion.

PASO 3: Conversion
de "Candidatos a
Clientes" en "Clientes

de Primera Compra”

El area de CEA se encarga de
investigar las actividades,
necesidades, habitos que el

consumidor tiene.

Un mes y medio

PASO 4: Conversion
de los Clientes de
Primera Compra en

Clientes Reiterativos

Seguimiento

Encuesta de satisfaccion

Realiza un trato especial (presta
atencion a las sugerencias, felicita

por algun logro, descuentos)

Aqui no se especifica el tiempo
exacto ya que todo depende si uno
de todos los clientes obtienen de
nuevo el servicio no obstante parte
como el

de las actividades

seguimiento dura solo un dia.

FINALIZA EL PROCESO

ANALISIS DEL PROCESO DE CAPTACION DE CLIENTES EN LA CONSULTORIA PSICOLOGICA

E&D ASOCIADOS
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La consultoria tiene un buen proceso, pero le falta mucho para llegar a la perfeccion hay actividades
gue no realiza tampoco ejecuta un analisis externo de la empresa para saber cémo se encuentra en el
mercado. Asi mismo no tiene el tiempo especificado para realizar cada paso y eso puede traer
consecuencia a la empresa, por consiguiente, la competencia se puede llevar al potencial cliente
ademas que la organizacion en ninguno de sus pasos realizar estrategias que lo ayuden a ser mas
conocidos en el mercado. Ademas, realiza encuesta de satisfaccion y un seguimiento al cliente, pero no
se sabe el tiempo exacto en que este quiera de nuevo el servicio esto dificulta mucho el proceso ya que
puede que las actividades que realice para fidelizar no sean buenas. Esto quiere decir que el proceso
no se esta ejecutando efectivamente ya que actualmente no tiene clientes nuevos.

Fuente: Guia documental
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Objetivo Especifico 4: Disefiar un plan de marketing para consultoria Psicoldgica E&D asociados Chiclayo 2020.

Tabla 11

Disefio de propuesta de mejora

Estrategia Objetivo Actividad Recursos y Materiales Responsable

Estrategia 1: Conocer a nuestros clientes e Realizar el disefio de base de datos o Excel
Identificar la habituales e Dividir por el tipo de clientes de acuerdo e Papel Area de CEA
frecuencia del uso del a la frecuencia de la adquisicion del e Lapicero
servicio del cliente. servicio e Computadora
Estrategia 2: Lograr que el cliente identifique e  Analizar los objetivos e Papel Area de
Redisefiar la pagina ala empresa. e Hacer prototipo de la pagina e Lapicero Marketing
web e Elaborar un disefio estético o App

e Cambiar a imagenes actuales e Sites Google

e Elaborar un mapeo de la pagina ¢ Computadora
Estrategia 3: Utilizar las redes sociales como e Administrar las redes e Apps Area de
Implementar el herramienta para atraer nuevos e Usar nuevas redes e Computadora Marketing
marketing digital clientes. e Subir publicidad

e Spot publicitario
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Estrategia 4: Aportar nuevas ideas y mejorar e Planear la dindmica Sombreros Gerente General
Técnica de los 6 el servicio para la atraccion de Reunir a los trabajadores Papel y area de
i . i marketin
sombreros los clientes o Plantear los objetivos Lapicero 9
. .. Hoij
¢ Realizar la técnica ojas de
informaciéon
e Evaluar las respuestas _
o Post-it
e Definir los resultados _
Hojas de colores
Estrategia 5: Mejorar el rendimiento del e Realizar Folletos Hojas de Area del CEA
Realizar personal para el uso del e Dinamicas informacion
capacitaciones marketing digital. e Plan de uso de tecnologia Papel
continuas para e Elaborar un cronograma Lapicero
fortalecer al personal Proyector
en el uso de Ila Computadora
tecnologia
Estrategia 6: Fidelizar a los clientes e Realizar encuestas Computadora Secretaria
Realizar el servicio de potenciales y de esta manera e Seguimiento Papel Ejecutiva
post venta incrementar la participacién en ¢ [ |amadas telefonicas Lapicero

el mercado

Enviar correos

Celular o teléfono

Google Drive
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Estrategia 7: Incrementar el nivel de la Realizar afiches Papel Area de
Anuncios Online demanda del servicio de la Subir contenido en las redes Apps marketing
empresa para mejorar la Tomar fotos y grabar las sesiones de Cémara o celular
participacion en el mercado, capacitacion. Computadora
Presentar el proceso de la asesoria
Estrategia 8: Motivar a los clientes a los Transmisiones en vivo Power Point Area de

Campana “solo
triunfaremos sino
nos olvidamos de

aprender”

clientes potenciales a obtener

el servicio.

Presentacion del servicio
Promociones

Sorteos

Work Shop

laptop o celular

tripode

Marketing y CEA
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Objetivo Especifico 5: Validar la propuesta de un plan de marketing de consultoria
Psicolbgica E&D asociados Chiclayo 2020 por expertos

La propuesta de investigacion ha sido validada por expertos, quienes revisaron el
contenido y desarrollo de cada una de las estrategias que se ha establecido como
aporte y solucion a la probleméatica de investigacion, misma que se ha desarrollado
de acuerdo a la elaboracion de plan de marketing (estrategias 8P) enfocada en la
mejora de la captacion de clientes bajo las dimensiones retencion, lealtad y
participacion de clientes. En este caso, la propuesta ha sido validada por los
siguientes profesionales:

Profesional 1: Mg. Pedro Manuel Silva Ledn
Profesional 2: Mg. Oscar Enrique Salazar Carbonel
Profesional 3: Mg. Betty Liliana Espinoza Bazan

Al mostrar conformidad a través de la validacion de expertos se asegura los
resultados esperados con la propuesta, misma que se enfoca en la mejora de la

captacion de clientes.
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V. DISCUSION

El objetivo general de la investigacion fue Proponer un plan de marketing para
mejorar la captacion de clientes de la Consultoria Psicologica E&D asociados
Chiclayo 2020, para ello se plantea un plan de marketing con apoyo de la teoria y
la problematica de la empresa teniendo en cuenta las dimensiones de un plan de
marketing: Analisis y diagnostico de la situacion, Decisiones estratégicas de
marketing y Decisiones operativas de marketing; mismas que estuvieron enfocados
en tener una buena captacion de clientes para mejorar la retencién, lealtad y
participacion del mercado. En este caso, se ha identificado que existe evidencia
cientifica de los resultados que se obtienen en relacién a la captacion de clientes,
tal como el caso de Nifio (2018) quien muestra que elaborar un plan de marketing
en la empresa Transportes Evangelio Poder de Dios si mejora la captacion de
clientes ya que tuvo como resultados que la empresa no realizaba bien el plan
teniendo como consecuencias que no lograba diferenciarse de sus competidores,
ni mejoraba su servicio asi mismo se visualiz las debilidades que obstaculizaba al
momento de elaborar sus estrategias para captar a sus clientes. Por otro lado,
Contreras (2016) en su investigacion titulada estrategias de marketing y la
captacion de clientes en la pafialera Pototin del Canton Naranijito tuvo como objetivo
determinar las estrategias de marketing que inciden en el incremento de los
usuarios de la empresa pafalera Pototin. La metodologia fue de disefio cuantitativo
de nivel e investigacion mixta, se emplearon entrevista y encuestas como técnicas
para la recoleccion de la informacién siendo su muestra de 380 clientes
consumidores de la organizacion y 100 clientes internos de dicha empresa. Sus
resultados fueron que el 24% de los clientes manifiestan que si la publicidad de la
empresa incrementara algo la captacion de clientes mientras que el 55% indicaron
gue la captacion incrementara mucho. Al finalizar concluye que los clientes son
primordiales para la organizacion que es el factor que mueve el mercado que se
denomina la demanda y esto significa que mayor demanda mayor oferta asi mismo
tener a los clientes satisfechos es una clave del éxito ya que nos permitira tener
posicionamiento en el mercado y ayuda en la decision de compra. De tal manera,

es probable que llevar a cabo y aplicar la propuesta dard como resultado el
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mejoramiento de la captacion de clientes de la consultoria que es el propdsito del
presente trabajo de investigacién. Ademas, fue conveniente exponer la hipotesis de
investigacion: El plan de marketing mejorara la captacion de clientes de la

consultoria Psicolégica E&D asociados Chiclayo 2020.

El objetivo especifico 1, Identificar los elementos de un plan de marketing para la
Consultoria Psicolégica E&D asociados Chiclayo 2020, la cual se ha realizado a
través de una entrevista al gerente de la empresa, mismo que dio un alcance acerca
de los elementos de un plan de marketing en el Consultoria Psicolégica E&D
asociados Chiclayo, donde se ha podido dar a conocer que en el primer elemento
analisis y diagnéstico de la situacion se dio como resultado que la compaiiia si tiene
sus objetivos planteados y claros, también nos menciondé que actualmente no
realiza un analisis PEST completo, como tampoco un analisis externo, si realiza un
analisis interno pero lo hace como una actividad por ejemplo evalla los recursos y
habilidades de sus empleados, ademas analiza a su competencia como principales

competidores tiene a Manpower, Adecco, Sapience e Ideando Peru.

En el segundo elemento, decisiones estratégicas de marketing se hallo que la
consultoria no tiene objetivos estratégicos claros que logren las metas propuestas,
ademas no se tienen un conocimiento de como ayudar a las estrategias que se
desean realizar ya sea para el crecimiento de la empresa o atraer nuevos clientes
tampoco realiza las estrategias del marketing mix que son las 4P (Producto o
servicio, Precio, Plaza y Promocion) fundamentales para captar nuevos clientes de
acuerdo a nuestros precios, servicio que brindamos, promociones y no obstante
tener presencia virtual como son en las redes sociales y paginas web, no obstante
realiza su FODA que es parte fundamental para conocer cdmo se encuentra la
empresa de esta manera ver donde estan las fallas y mejorarlas tanto interno como

externo ademas saber aprovechar las oportunidades.

En el tercer elemento, decisiones operativas de marketing se encontré que la
organizacion no realiza un plan de accion, asi como un presupuesto esto nos dice
gue no se sabe qué actividades se realiza para cumplir una estrategia o meta, ni el
tiempo en la que se ejecutara, de esta manera no se tendra buenos resultados para
la consultoria, no obstante, si toma decisiones, pero no tiene una buena base para

saber si es la correcta o no.
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Por su parte, Sainz (2019) manifesto en su libro, el plan de marketing en la practica,
gue los elementos en el plan de marketing son herramientas importantes ya que
son de mucha ayuda en una organizacion, lo cual la empresa va a tener un buen
posicionamiento en el mercado, porque ahora hay mucha competencia y podré
afrentarse alos cambios del entorno lo cual lograra ser una empresa lider. Teniendo
en cuenta la teoria y los resultados obtenido en esta investigacion se concluye que
la empresa conoce los elementos de un plan de marketing, pero no sabe ejecutarlos
ya que no las plantea como plan si no actividades dentro de la empresa ademas
las estrategias que plantea no son muy efectivas, no elaborara estrategias de 4P
solo la parte de la promocién que si realiza algunas para fidelizar a sus clientes.
Cabe resaltar que la empresa no ejecuta un plan de marketing adecuadamente

El objetivo especifico 2, Diagnosticar el nivel de captacion de clientes de la
consultoria Psicologica E&D asociados Chiclayo 2020, teniendo apoyo de la teoria
de Kotler y Armstrong (2017) nos dice captar al cliente debe ser reciproca ya que
mediante ello formara parte de la cuota del mercado, rentabilidad, utilidades y
ventas de la empresa, por lo tanto, significa que tendras a tus clientes satisfechos
y seran leales y como consecuencia la organizacion se volvera rentable. Asi mismo
se tiene el resultado de la variable, misma que representa al nivel de captacion de
la empresa estudiada y que en general muestra un nivel medio de 56.25%, sin
embargo, se tiene un nivel alto de 6.25% lo cual indica que se requiere de mejoras
para que la variable pueda llegar a un nivel 6ptimo y la brecha se reduzca en los
factores que se muestra dentro de cada dimension. Como resultados especificos
se tiene que la retencion ha obtenido una valoracion de 62.50% de nivel alto y
6.25% con un nivel bajo, por el contrario, la lealtad ha obtenido la mayor valoracion
de 47.50% en un nivel alto y el 15.00% de nivel bajo, del mismo modo, la
participacion de mercado ha obtenido la mayor valoracion con 56.25% en un nivel
medio y el 6.25% con un nivel alto. Como se observa en cada dimension de la
variable se tiene un nivel medio, situacion que explica que el nivel de captacidn se
encuentre en un nivel medio. Es asi que Baez y Lépez (2019) en su investigacion
obtuvieron como resultados que se asemejan al presente estudio respecto a la
captacion de clientes, la cual era baja, sin embargo, al aplicar la identidad
corporativa con la técnica de pre- y post- test se demostré que en un nivel bajo de

captacion de clientes en el pre test con un 0.0% de clientes después de haber
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aplicado el post test sali6 como resultado 86.70% de consumidores, en un nivel
medio se encontré 10.00% de clientes en el pre test sin embargo en el post test se
dio como resultado un 13.30% y en un nivel bajo se encontré con un 90.00% en pre
test y con un 0.00% en el post test no obstante con resultados de estas pruebas
salié de promedio un 23.90% en la prueba anterior y con 49.87% en la prueba que
se dio después, se comprobd que se obtuvo como una ganancia promedio fue de
29.57% de captacion de clientes. Se concluyé que elaborar un proyecto de
identidad corporativa si incrementa la captacion ya que se visualizé un progreso en
dichas pruebas que se realizaron donde refleja que de un nivel bajo paso a un nivel
alto.

El objetivo especifico 3, Evaluar el proceso de captacion de clientes de la
Consultoria Psicologica E&D Asociados Chiclayo 2020, la cual se ha realizado a
través de una guia documental, mismo que dio un alcance acerca del proceso de
captacion en la Consultoria Psicolégica E&D asociados Chiclayo, donde se ha
podido dar a conocer los pasos que realiza la empresa: el primer paso es identificar
a los clientes potenciales, el segundo paso clasificarlos, el tercer paso es convertir
el candidato a cliente a cliente de primera compra y como ultimo paso convertir ese
cliente de primera compra a cliente reiterativo dando como resultado que la
empresa tiene un buen proceso pero le falta perfeccionarlo ya que tiene algunas
dificultades para captar nuevos clientes en la actualidad por ende, hay actividades
gue no realiza, tampoco ejecuta un analisis externo de la empresa para saber como
se encuentra en el mercado. Asi mismo no tiene el tiempo especificado para realizar
cada paso y eso puede traer consecuencia a la empresa, por consiguiente, la
competencia se puede llevar al potencial cliente ademas que la organizacién en
ninguno de sus pasos realizar estrategias que lo ayuden a ser mas conocidos en el
mercado. Ademas, realiza encuesta de satisfaccién y un seguimiento al cliente,
pero no se sabe el tiempo exacto en que este quiera de nuevo el servicio esto
dificulta mucho el proceso ya que puede que las actividades que realice para
fidelizar no sean buenas. Esto quiere decir que el proceso no se esta ejecutando
efectivamente ya que actualmente no tiene clientes nuevos. Como nos menciona
Torres (2018) en su libro, UF0030: Organizacién de procesos de venta, que el
proceso de captacién se adapta de acuerdo a cada organizacién y tipo de cliente

de acuerdo a sus particularidades propias y caracteristicas, también se puede
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tomar como modelo un proceso general que sirva como guia para luego elaborar
uno mas especifico de acuerdo a lo que se desea analizar, tipo de empresa, servicio
0 producto que ofrece. Captar clientes conlleva a desarrollar procesos claves de
lealtad con los consumidores o empresas que influyan ya sea de forma directa o
indirecta en el éxito de las actividades que se realizan dentro de la organizacion.
(Carlos, 2019).

El objetivo especifico 4, Disefiar un plan de marketing para consultoria Psicologica
E&D asociados Chiclayo 2020. Por ende, se procedi6 a revisar la teoria brindada
por los diversos autores mencionados en el marco teorico, bajo esta condicion se
estimé tomar la teoria del aprendizaje de Paulov citado por Carrasco (2014) dice
gue el marketing esta condicionado por el aprendizaje es decir que esta teoria se
relaciona a las acciones que se realiza dentro de las organizaciones al ejecutar un
plan, ademas de conocer mas a fondo al cliente. Del mismo modo, Sainz (2020) es
un instrumento de trabajo practico que ayuda en el andlisis de la empresa,
ejecutarlo es muy ventajoso ya que tiene en cuenta las estrategias y objetivos
planteados. Ademas, es una herramienta de mucha ayuda en una empresa que le
permitira posicionamiento en el mercado y podra afrentarse a los cambios del
entorno, elaborarlo nos dara un negocio mas detallado y permitira llegar a los
clientes potenciales de forma eficaz. Asi mismo para la ejecucion del presente
objetivo se ejecutd un plan de marketing con el fin de mejorar la captacion de
clientes de la Consultoria. De esta manera se propuso identificar la frecuencia del
uso del servicio del cliente, por otra parte; se planteé redisefiar la pagina web, que
lograra que el cliente se identifique con la empresa, como también implementar el
marketing digital que se lograra con usar las redes y administrandola asi mismo el
elaborar un spot publicitario, como también realizar la técnica de los 6 sombreros
lo que permitira aportar nuevas ideas para mejorar el servicio, del mismo modo se
realizard capacitaciones continuas para fortalecer al personal en el uso de la
tecnologia de esta manera mejorar el rendimiento del personal para el uso del

marketing digital.

El objetivo especifico 5, Validar la propuesta de un plan de marketing de consultoria
Psicologica E&D asociados Chiclayo 2020 por expertos. Para Baena (2017), la

validez se refiere a todo acto de comprobacién que se le otorga a una investigacion.
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En la validez interna nos menciona Hagopian (2016) que se precisa al manejo
sistematico del experimento. En la investigacion la guia de entrevista, cuestionario
y guia documental de las variables plan de marketing y captacion de clientes
respectivamente ha sido elaborados en relacion al marco teorico y los objetivos el
estudio, asi mismo en la validez de constructo se encuentra que entre las técnicas
de mayor importancia para este tipo de fines esta el andlisis factorial. (Martinez et
al., 2020). Es asi que la propuesta fue valorada por el criterio de tres expertos con
el grado de magister en administracion, Mg. Pedro Manuel Silva Le6n, MBA. Oscar
Enrique Salazar Carbonel, Mg. Betty Liliana Espinoza Bazan. Quienes dieron el

resultado la aprobacién y viabilidad de la propuesta.

VL. CONCLUSIONES

1. La elaboraciéon de la propuesta de un plan de marketing para incrementar la
captacion de clientes de la Consultoria Psicoldgica E&D Asociados Chiclayo se
ha desarrollado a funcién de los elementos del plan de marketing para que
pueda ser utilizada por quienes dirigen la empresa estudiada y que como
resultado se obtenga mejoras en retencion, lealtad y participacion de clientes
con lo que se determinaria la mejora de la captacion de clientes.

2. Se ha realizado una entrevista para identificar los elementos de un plan de
marketing para la empresa estudiada, de lo que se determind que se requiere
implementarlos para mejorar la elaboracion y ejecucion de estrategias de esta
forma lograra mejorar la captacion de clientes de la Consultoria.

3. Es asi que se ha identificado el nivel de captacién de clientes en la Consultoria
Psicologica E&D Asociados, determinando que esta encuentra en un nivel
medio para la empresa respecto a la retencion y lealtad tiene un nivel alto,
mientras que participacion de clientes en un nivel medio de acuerdo a los
clientes de la empresa.

4. Se harealizado una guia documental para evaluar el proceso de captacion de
clientes de la empresa estudiada, o que se establecié que la Consultoria no
esta realizando adecuadamente el proceso dando como consecuencias el bajo
nivel que atraccién de nuevos clientes.

5. El disefio de la propuesta de un plan de marketing se ha realizado planteando
estrategias considerando las dimensiones de estudio tales como analisis y

diagndstico de la situacion, decisiones estratégicas de marketing y decisiones
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operativas de marketing, esperando obtener como resultados mejoras en la
retencion, lealtad y participacion de clientes para que el nivel de captacion de
clientes pueda mejorar.

6. La propuesta de un plan de marketing ha sido validada a través de expertos,
mismos que han dado conformidad al plan que se ha elaborado, estrategias y
acciones planteadas como alternativa de solucion ante la problemética de la
empresa, misma que se centra en la captacion de la Consultoria Psicologica
E&D Asociados.

VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Consultoria Psicolégica E&D Asociados considerar la
implementacion de la propuesta de investigacién sobre un plan de marketing, con
la finalidad de que la captacion de clientes de la empresa pueda ser incrementada.
Del mismo modo, se recomienda a otras empresas similares considerar la
propuesta con la finalidad de que pueda ser utilizada al elaborar un plan de

marketing.

En cuanto a la captacion de clientes se debe tener en cuenta los resultados del
estudio con la finalidad de que los administrativos de la empresa puedan tomar
decisiones al respecto y que esta se mejore en el corto o mediano plazo. También
se recomienda a otros investigadores considerar los resultados del estudio para ser

utilizado como referencia de investigacion.

La propuesta de investigacion tiene que ser considerada en su totalidad por parte
de quienes estarian a cargo de su implementaciéon en la Consultoria Psicolégica
E&D Asociados, ademas de hacer una retroalimentacién de los resultados para

verificar su efectividad e implementar acciones de mejora de ser necesario.

La validacion de expertos sobre las propuestas de investigacion debe ser tomada
como un factor de garantia por la Consultoria Psicolégica E&D Asociados.
Asimismo, se recomienda las estrategias planteadas para su uso en otras

empresas del mismo sector donde se presente.

Ademas, es recomendable utilizar la muestra en su totalidad para obtener mejores

resultados y llegar al objeto estudiado.
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VIII.

PROPUESTA

Plan de marketing en la Consultoria Psicolégica E&D Asociados.

Descripcion del servicio

La consultoria Psicolégica E&D Asociados tiene como servicio brindar
capacitaciones (cursos y talleres de especializaciones en las areas clinica
educativa y organizacional), formaciones y especializaciones;
reclutamiento, evaluacién, seleccién de personal y elaboracion; asesoria
de tesis de pre y posgrado. Asi mismo es una organizacién que desea
desarrollar una 6ptima Gestion del Talento humano la incorporacion, la
atraccion, desarrollo, estabilidad y permanencia de colaboradores
idoneos para las distintas organizaciones

Resefia Historica

La consultoria Psicologica nace como un emprendimiento en los afios
2010, con el objetivo de satisfacer la demanda de profesionalizacion,
capacitacion y actualizacion en el sector publico y privado, siendo dirigida
y representada por el Psicologo Dennis Antonio Mera Quezada, quien

hasta actualidad dispone de las facultades y poderes legales.

La empresa esta constituida en la ciudad de Chiclayo, con oficina legal en
la Mz. F. Lote 16 de la Urbanizacion Miraflores, la cual esta Unicamente

representada y dirigida por el Gerente General

Mision

Desarrollar una 6ptima Gestion del Talento Humano, la incorporacién, la
atraccion, desarrollo, estabilidad y permanencia de colaboradores
idéneos para las distintas organizaciones.

Vision

Ser una empresa lider en el desarrollo estratégico e integral de las
organizaciones y sus colaboradores a través de la consecucion de
objetivos concretos mediante la gestion eficaz del capital humano,
logrando los mas altos niveles de clima, satisfaccion y calidad de vida

laboral.
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e Organigrama

GERENTE GENERAL

Dennis Antonio Mera
Quezada

Asesor PR

SECRETARIA
EJECUTIVA

Contador

AREA DE IMPLEMENTACION

MARKETING

RR. HH Y EJECUCION DE EVENTOS
' ACADEMICOS Y CURSOS DE

CAPACITACION (CEA)
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l.  Andlisis y diagnostico de la situacion
a. Analisis de la situacién
Andlisis de la situacién externa (PEST)

Factores politicos, gubernamentales y Legales (P)

- Inestabilidad politica del pais (Elecciones 2021)

- Inestabilidad en la inversion.

- Nuevas restricciones a la atencibn al publico (Capacitaciones vy
asesoramiento en grupo).

- Las diferentes propuestas de los partidos politicos.
Factores Econdmicos y Financieras (E)

- Alza del délar (Diario Gestion)
- Inestabilidad econdmica del pais a raiz de la pandemia

Factores Sociales, Culturales y Demograficos (S)

- Las nuevas formas de obtener el servicio.
- Cambio en el nivel de ingreso.
- Incremento de contagiados en la region (Nivel de la poblacion).

- Despidos.
Fuerzas tecnoldgicas y cientificas (T)

- Subida de precios de los diferentes productos tecnoldgicos.
- Implementacién de nuevos programas.

- Desarrollo de tecnologias mas actualizadas.
Factores Ecoldgicos y Ambientales (E)

- Regulacion del consumo de energia y reciclaje de residuos.
- Normas de proteccion ambiental.

- Nuevas reglas ante la pandemia
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Andlisis de mercado (clientes)

La Consultoria tiene como nicho de mercado a clientes que deseen consultorias

0 capacitaciones, seleccidon de personal y asesoria tesis.

Como segmentacion tiene:

Segmentacion Geogréfica

Regidn: Chiclayo

Pais: Perua

Clima: célido

Segmentacion Demografica

Edad: 20 a 50 afios a mas

Género: Hombres y mujeres

Ingreso: Los clientes a quien se van a dirigir, son a las empresas y a los
profesionales que puedan encontrar con el servicio variando su ingreso
Ocupacion: Profesionales y empresarios

Ciclo de vida: Esta dirigido a todas las empresas que requieran el
servicio y a todo profesional que necesite una asesoria

Segmentacion Psicografica

Personalidad: dependiente e independiente

Estilo de vida: progresistas, formalistas, modernos, conservadores,
sofisticado y austeros.

Clase social: A, B, C

Segmentacion Conductual

Frecuencia: Semanal y mensual

Beneficio: Servicio de calidad

Precio: Dirigido a todo publico objetivo

Grado de lealtad: Alto y medio
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Matriz de la situacion de factores externos (Matriz EFE)

Tabla 12
Matriz EFE

Matriz EFE
Factor Critico Peso | Rating Puntaje
Sector de negocios en expansidn, con muchas oportunidades 0.08 4 0.32
futuras de éxito
Competencia lenta para adoptar nuevas tecnologias 0.07 3 0.21
Buena imagen corporativa 0.1 4 0.4
Tendencias de marketing digital como herramienta de crecimiento | 0.06 3 0.18
Potenciales clientes que aln no tienen un servicio de consultoria 0.1 4 0.4
Crecimiento de plataformas digitales 0.08 3 0.24
Subtotal OPORTUNIDADES 0.49 1.75
Lenta adaptacion para los cambios tecnoldgicos 0.08 2 0.16
Empresas consolidadas en el mercado ya existentes. 0.07 2 0.14
Débil participacién en el mercado 0.1 1 0.1
Los competidores tiene especialistas mdas experimentados. 0.08 1 0.08
Nivel de alerta extremo de Covid 19 en nuestra region 0.1 2 0.2
Crecimiento de la competencia 0.08 1 0.08
Subtotal AMENAZAS 0.51 0.76
Total 1.00 2.51

De acuerdo con las ponderaciones establecidas, la sumatoria total obtenida es de 2.51,
la misma que esta comprendida por las oportunidades y amenazas, con lo cual se
determina que se encuentra por encima del promedio en una posicion media, en donde
se observa que las primeras sobresalen con un subtotal de 1.75, mientras que las
segundas tienen un subtotal de 0.76, lo cual es favorable para el desarrollo de la
Consultoria. Como consecuencia de lo anteriormente mencionado, que dentro de la
Consultoria se estan aprovechando sus oportunidades para de cierta manera enfrentar
las amenazas, las misma que hacen que la empresa pierda clientes y tenga una débil
participacion en el mercado por eso se debe desarrollar estrategias que ayuden a captar

potenciales clientes para luego fidelizarlos.
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Andlisis de la competencia

Tabla 13

Matriz de la competencia

FACTORES CRITICOS EMPRESA “pONSULTORiA EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA ]
DE EXITO PSICOLOGICA E&D “MANPOWER “ADECCO” “SAPIENCE” “IDEANDO PERU”
ASOCIADOS S.R.L” GROUP”
PESO RATING | PUNTAJE| RATING | PUNTAJE| RATING| PUNTAJE| RATING | PUNTAJE| RATING | PUNTAJE

Programa de control de| 0.1 4 0.4 4 0.4 3 0.3 1 0.1 1 0.1
calidad

Participacion en el 0.2 1 0.2 4 0.8 4 0.8 4 0.8 4 0.4
mercado

Consultores 0.1 4 04 4 0.4 4 0.4 2 0.2 2 0.2
especializados en RR.HH

Cuenta con paginasweb | 0.1 4 0.4 4 0.4 4 0.4 4 0.4 4 0.4

y publicidad en las redes

sociales.

Expansién Global 0.1 1 0.1 4 0.4 4 0.4 2 0.2 2 0.2
Clientes fidelizados 0.2 1 0.2 4 0.8 4 0.8 4 0.8 4 0.4
La buena reputacién en 0.1 4 0.4 4 0.4 4 0.4 4 0.4 3 0.3

el mercado.

Organigrama funcionaly | 0.1 4 0.4 4 0.4 4 0.4 3 0.3 3 0.3
armaonico

2.7 3.9 3.9 3.2 2.3
TOTAL 1.00

Fuente: Elaboracién propia

Las empresas “MANPOWER GROUP” y “ADECCOQ” son las que tiene mayor alto puntaje con 3.9 y 3.9 respectivamente son

competidores muy fuertes mientras que “Ildeando Peru” tiene un puntaje de 2.3 y la “Consultoria Psicoldgica E&D Asociados” tiene

un puntaje de 2.7 siendo asi “ldeando Peru” es una competencia débil para la empresa.

52




Anédlisis de situacién interna

ACTIVIDADES DE

e Proceso productivo

No cuenta con un proceso productivo porque la consultoria ofrece
servicios de capacitaciones (cursos y talleres de especializaciones en las
areas clinica educativa y organizacional), formaciones vy
especializaciones; reclutamiento, evaluacion, selecciéon de personal y

elaboracion; asesoria de tesis de pre y posgrado.

e Cadenade valor

ADNINISTRACION ESTRATEGICA

Plan estratégico
GESTION DE RECURSOS HUMANOS
7 Reclutamiento, seleccidn y capacitacion
CEA 2
Fortalecimiento del servicio, proceso y %
| | pagina Web Z
MARKETING POST VENTA
Promociones Evaluacién de
Publicidad satisfaccion
Seguimiento

|

ACTIVIDADES PRIMARIAS

ACTIVIDADES DE APOYO

Administracion estratégica: La consultoria se encuentra alineada y responde
a las necesidades de los clientes, siendo elementos claves de su gestion, sus
valores, alto nivel de servicio, asesoria de gestion personalizada y seleccion del
personal. Ademas, la consultora cuenta con un profesional contable que

administra la eficiencia los recursos de la organizacion.
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Gestion de recursos humanos: Actividad estratégica donde se realizan todos
los procesos de reclutamiento, seleccidn, capacitacion y de capital humano lo

cual asegura el nivel de servicio para el cliente interno y externo.

CEA: Area donde un equipo de trabajo tiene las funciones de obtener toda la
informacion de los clientes de acuerdo a sus necesidades y recursos, ademas

de estar a cargo de todo el proceso al momento de obtener el servicio.
ACTIVIDADES PRIMARIAS

Marketing: Estas actividades estan orientadas a conseguir a captar clientes
para dar a conocer los servicios de la consultora mediante actividades que
destaquen las ventajas competitivas de publicidad a través de las redes

sociales y pagina Web.

Post Venta: Esta actividad esta orientada a evaluar el nivel de satisfaccion de
los servicios brindados mediante una encuesta que se les realiza a los clientes,
ademas proporciona retroalimentacion mediante los acompafiamientos a los

clientes asi mismo hace un seguimiento.
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b. Diagnostico de la situacion

Matriz de la situacion de factores internos (Matriz EFI)

Tabla 14
Matriz EFI

Matriz EFI
Factor Critico Peso Rating | Puntaje
Buena reputacion en el mercado 0.08 4 0.24
Actualizacién oportuna de su pagina web para los 0.07 3 0.21
requerimientos de los inversionistas 0 empresas que requieran
de sus asesorias.
Buena atencion al cliente 0.08 4 0.32
Cartera de clientes estable 0.07 3 0.21
Organigrama funcional y alineado a los objetivos 0.06 3 0.18
Servicio Unico y diferente a otras empresas 0.07 4 0.28
Capacitaciones continuas para fortalecer las capacidades del 0.07 4 0.28
personal
Subtotal FORTALEZAS 0.50 1.72
El sitio Web no posee contabilizador de visitas 0.06 2 0.12
Comunicacién informal y horizontal 0.06 1 0.06
Equipo pequeiio de gente con habilidades técnicas 0.07 1 0.07
desarrolladas en muchas areas.
Poco uso de la tecnologia. 0.08 2 0.16
Escasa publicidad 0.08 1 0.08
No cuenta con un local 0.07 2 0.14
Falta de innovacion 0.08 1 0.07
Subtotal DEBILIDADES 0.50 0.70
Total 1.00 2.42

Al analizar las ponderaciones asignadas entre fortalezas y debilidades, se puede

observar que las primeras prevalecen con un subtotal de 1.72, mientras que las

segundas tienen un subtotal de 0.70. Como consecuencia de lo anteriormente

mencionado, la matriz EFI de la organizacion en sus factores internos proporciona una

ponderacion total de 2.42, ubicandose por encima del promedio, en una posicién interna

media alta, puesto que la Consultoria se esta preparando para desarrollarse en el sector

servicio de consultoria, asi como punto fuerte esta la buena atencion al cliente y buena

reputacion en el mercado. No obstante, se debe implementar estrategias que permitan

de cierta manera mitigar las debilidades que afectan directamente al entorno de la

Consultoria Psicologica E&D Asociados, como la poca publicidad.




Matriz Estratégica (FODA)
Tabla 15
FODA Estratégico

Factores internos

Factores externos

FORTALEZAS

F1 Buena reputacion en el mercado.

F2 Actualizacién oportuna de su pagina web para los
requerimientos de los inversionistas 0 empresas que
requieran de sus asesorias.

F3 Buena atencion al cliente

F4 Cartera de clientes estable

F5 Organigrama funcional y alineado a los objetivos

F6 Servicio Unico y diferente a otras empresas

F7 Capacitaciones continuas para fortalecer las
capacidades del personal

DEBILIDADES

D1 El sitio Web no posee contabilizador de visitas.
D2 Comunicacion informal y horizontal

D3 Equipo pequefio de gente con habilidades
técnicas desarrolladas en muchas éareas.

D4 Poco uso de la tecnologia.

D5 Escasa publicidad

D6 No cuenta con un local

D7 Falta de innovacion

OPORTUNIDADES

01 Sector de negocios en expansién, con muchas
oportunidades futuras de éxito.

02 Competencia lenta para adoptar nuevas tecnologias.
O3 Buena imagen corporativa.

04 Tendencias de marketing digital como herramienta de
crecimiento.

O5 Potenciales clientes que aun no tienen un servicio de
consultoria.

06 Crecimiento de plataformas digitales

ESTRATEGIA(FO)

e Aprovechar las tendencias del marketing digital
como redes sociales, pagina web para captar
nuevos clientes y dar visibilidad de nuestros
servicios Unicos. (04,F6)

ESTRATEGIA (DO)

e Utilizar el crecimiento de las plataformas
digitales para mejorar la publicidad de la
empresa.

AMENAZAS

Al Lenta adaptacién para los cambios tecnol6gicos

A2 Empresas consolidadas en el mercado ya existentes.
A3 Débil participacion en el mercado

A4 Los competidores tiene especialistas mas
experimentados.

A5 Nivel de alerta extremo de Covid en nuestra region
A6 Crecimiento de la competencia

ESTRATEGIA (FA)

e Aprovechar las capacitaciones continuas para
fortalecer al personal en el uso de la tecnologia
de esta manera se adaptardn mas rapido a los
cambios.

ESTRATEGIA (DA)

e Implementar un equipo creativo especializado
en la innovacion que permita alimentar a la
organizacion con nuevas ideas y mejorar el
servicio de tal forma poder enfrentar a la
competencia ya establecida.
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Decisiones estratégicas de marketing

Determinacion de objetivos

Objetivo General

e Incrementar el nivel de captacion de la Consultoria Psicolégica E&D

Asociados.

Objetivos Especificos

e Conocer las necesidades de los clientes antes, durante y después del

servicio brindado por la empresa de Consultoria Psicolégica E&D

Asociados.

e Implementar estrategias de Marketing Mix para aumentar la

participacion en el mercado

Elaboracion y seleccidon de estrategias

Estrategias de Marketing Mix del servicio (8P)

Estrategia 1: Identificar la frecuencia del uso del servicio del cliente
Objetivo: Conocer a nuestros clientes habituales
Actividad:

- Realizar el disefio de base de datos.

- Dividir por el tipo de clientes de acuerdo a la frecuencia de la
adquisicion del servicio.
Recursos y Materiales
- Excel
- Papel
- Lapicero
- Computadora
Responsable
Area de CEA
Estrategia 2: Redisefiar la pagina web
Objetivo: Lograr que el cliente identifique a la empresa.
Actividad:
- Analizar los objetivos
- Hacer prototipo de la pagina

- Elaborar un disefio estético
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Cambiar a imagenes actuales

Elaborar un mapeo de la pagina

Recursos y Materiales

Papel
Lapicero

App

Sites Google
Computadora

Responsable

Area de Marketing

Estrategia 3: Implementar el marketing digital

Objetivo: Utilizar las redes sociales como herramienta para atraer

nuevos clientes.
Actividad:

Administrar las redes
Usar nuevas redes
Subir publicidad
Spot publicitario

Recursos y Materiales:

Apps

Computadora

Responsable:

Area de Marketing

Estrategia 4: Técnica de los 6 sombreros

Objetivo: Aportar nuevas ideas y mejorar el servicio para la atraccion de

los clientes
Actividad:

Planear la dinAmica
Reunir a los trabajadores
Plantear los objetivos
Realizar la técnica

Evaluar las respuestas
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- Definir los resultados
Recursos y Materiales:

- Sombreros

- Papel

- Lapicero

- Hojas de informacion

- Post-it

- Hojas de colores
Responsables:
Gerente General y area de marketing
Estrategia 5: Realizar capacitaciones continuas para fortalecer al
personal en el uso de la tecnologia.
Objetivos: Mejorar el rendimiento del personal para el uso del marketing
digital.
Actividad:

- Realizar Folletos

- Dinamicas

- Plan de uso de tecnologia

- Elaborar un cronograma
Recursos y Materiales

- Hojas de informacion

- Papel

- Lapicero

- Proyector

- Computadora
Responsables:
Area de CEA
Estrategia 6: Realizar el servicio de post venta
Objetivos: Fidelizar a los clientes potenciales y de esta manera
incrementar la participacion en el mercado
Actividad:

- Realizar encuestas

- Seguimiento
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Llamadas telefénicas

Enviar correos

Recursos y Materiales:

Computadora
Papel

Lapicero

Celular o teléfono

Google Drive

Responsables:

Secretaria Ejecutiva

Estrategia 7: Anuncios Online

Objetivos: Incrementar el nivel de la demanda del servicio de la

empresa para mejorar la participacion en el mercado
Actividad:

Realizar afiches
Subir contenido en las redes
Tomar fotos y grabar las sesiones de capacitacion.

Presentar el proceso de la asesoria

Recursos y Materiales:

Papel
Apps
Camara o celular

Computadora

Responsables:

Area de marketing

Estrategia 8: Campafia “solo triunfaremos sino nos olvidamos de

aprender”

Objetivos: Motivar a los clientes a los clientes potenciales a obtener el

servicio.
Actividad:

Transmisiones en vivo

Presentacion del servicio
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- Promociones

- Sorteos
- Work Shop

Recursos y Materiales:

- Power Point

- Laptop o celular

- Tripode

Responsables:
Area de Marketing y CEA

. Decisiones operativas de marketing

Determinacion del presupuesto

Tabla 16

Financiamiento del Plan de Accidn de la Propuesta

Materiales
N° Descripcion Cantidad C(%s/;o
1  Afiches 20 40.00
2 Folletos 24 12.00
3 Papel Bond 5 millares 100.00
4 Folders manila A4 10 10.00
5 Proyector multimedia EPSON 1 unid. 1500.00
6  Lapiceros 1 caja 22.00
7 Hojas de informacion 20 unid. 40.00
8 Sombreros 6 30.00
9 Hojas de colores 1 millar 20.00
10 Tripode 1 unid. 50.00
11 Céamara 1 unid. 750.00
12 Post-it 5 paquetes 15.00
13 Taller de capacitacion 1 1300.00
14 Celular 1 unid. 750.00
Total (S/) 4639.00

Fuente: Elaboracion propia
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Ejecucion y control del plan

Tabla 17

Cronograma del Plan de Accion de la Propuesta

Estrategia Fecha: Lugar: Responsable Presupuesto
Estrategia 1: Identificar la Mensualmente Empresa Area de CEA 80.00
frecuencia del uso del
servicio del cliente
Estrategia 2: Redisefiarla ~ Mes de julio  Empresa Area de 30.00
pagina web Marketing
Estrategia 3: Implementar Mes de julio  Plataforma  Area de 40.00
el marketing digital digital marketing
Estrategia 4: Técnica de Mes de agosto Empresa Gerente 109.00
los 6 sombreros General y area
de marketing

Estrategia 5: Realizar 1vezpormes Empresa Gerente 2800.00
capacitaciones continuas A partir del General y Area
para fortalecer al personal mes de Julio de CEA
en el uso de la tecnologia
Estrategia 6: Realizar el Diario Empresa Secretaria 50.00
servicio de post venta Ejecutiva
Estrategia 7: Anuncios Mensualmente Plataformas Areade 730.00
Online a partir del digitales marketing

mes de julio
Estrategia 8: Campafia Mensualmente Redes Area de 800.00
“solo triunfaremos sino a partir del Sociales marketing y
nos olvidamos de mes de agosto area de CEA
aprender”
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Tabla 18

Plan de control

UNIDAD DE PERIODO DE UNIDAD SIGNIFIADO
INDICADOR OBJETIVO MEDIDA MEDICION RESPONSABLE
Frecuencia del uso del Conocer a nuestros clientes Mensualmente Area de CEA Conocer el tiempo que el cliente

servicio en el cliente

habituales

%

obtiene el servicio

indice de visitas en la

pagina web

Lograr que el cliente identifique a la

empresa

%

Diariamente

Area de Marketing

Visualizar la visitas de los cliente
en la paginar para obtener

informacién de la empresa

Incremento de nuevos

clientes

Utilizar las redes sociales como
herramienta para atraer nuevos

clientes

%

Mensualmente

Area de Marketing

Incrementar el porcentaje del

crecimiento de nuevos clientes

Eficiencia  de los
trabajadores mediante

la evaluacion de 180°

Mejorar el rendimiento del personal

para el uso del marketing digital

%

Mensualmente

Gerente General

Evaluar la eficiencia de los
trabajadores en la implementacion

de la tecnologia y apps.

Evaluacion de
satisfaccion del cliente

mediante el offline

Fidelizar a los clientes potenciales y
de esta manera incrementar la

participacion en el mercado

%

Diariamente

Area de Marketing y
el area de CEA

Nivel de cumplimiento en cuanto a

la eficiencia del servicio brindado
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ANEXO 3: Matriz De Operacionalizacion De Variables

Tabla 19. tabla de Operacionalizacion de variable independiente

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Sainz (2007) aclara Elinstrumento serdla Andlisis y diagnéstico Analisis de la situacion
gque el plan de encuesta, compuesta de la situacion Diagnéstico de la
marketing es por 20 items que situacion
Plan de Marketing fundamental entodas mediran las Formulacion  de los
las empresas que dimensiones: Decisiones objetivos
esto un contenido Analisisy diagnéstico estratégicas de Elaboracién y eleccién de
concreto y con varias de la  situacion, marketing las estrategias de GUIA DE
partes diferenciadas Decisiones marketing ENTREVISTA
que forman parte de estratégicas de Decisiones Acciones o planes de
la planificaciéon marketing Y operativas de accion
empresarial 'y que Decisiones marketing Determinacion del
supone un operativas de presupuesto de marketing
instrumento de marketing

seguimiento y control

Fuente: Elaboracién propia.



Tabla 20. Tabla de Operacionalizacion de variable Dependiente

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Satisfaccién ESCALA DE
Captacion de Barroso (2010 Es el Es parte de una serie de Calidad MEDICION TIPO
clientes proceso de incorporar pasos que es necesaria Retencion - : LIKERT:
_ _ Relacion con el cliente
nuevos clientes a la e influye en el proceso 1.Totalmente en
empresa, con el de venta y su objetivo, Confianza desacuerdo
proposito que compren mas que definir al Lealtad Compromiso 2.En desacuerdo
nuestros productos y publico objetivo, es Fidelizacion 3. Ni de acuerdo
servicio, lo cual se hacer que un cliente — ni en desacuerdo
Innovacion
conviertan en una potencial se convierta 4. De acuerdo
Ventas
fuente de utilidad para en comprador S — 5. Totalmente de
Participacién del |Interaccién
el negocio , acuerdo
cliente
Estimulos

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO 4. Matriz de Consistencia

TITULO DE LA PLAN DE MARKETING PARA MEJORAR LA CAPTACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA DE CONSULTORIA PSICOLOGICA E&D ASOCIADOS
TESIS CHICLAYO 2020
LINEA DE MARKETING
INVESTIGACION
AUTOR(ES): OLIVA QUEZADA RIXA VIVIANA & DAMIAN BANCES NANCY EDITH
PROBLEMA OBJETIVOS
Objetivo general Objetivos VARIABLES DIMENSIONES POBLACION TECNICAS METODOLOGIA
especificos
(HIdentificar los Analisis y Buchanan et al. (2015) nos manifiesta
elementos de un diagnéstico de la que la poblacion es la totalidad de un Enfoque: Mixto
Proponer un de plan de marketing Plan de situacion fenbmeno de estudio, incluye la Andlisis de
¢De qué manerauna plande marketing .\ : Marketing Decisiones totalidad de unidades de andlisis que recoleccién de Tipo: Aplicada
: (iDiagnosticar el L . ; .
propuesta de plan de para mejorar la . estratégicas de integran dicho fenomeno, En este datos
marketing mejorara captacion de Nivel _de captacion marketing caso la poblacién esta conformada Alcance:
la captacion de clientes de la de clientes de la Decisiones por un total de 100 clientes que se ha Descriptivo-
clientes de la Consultoria consultoria operativas de obtenido de la data de la empresa de Explicativo
empresa Consultoria Psicolégica E&D Psicologica E&D marketing enero 2019 al julio 2020 que han
Psicologica E&D asociados asociados Chiclayo obtenido el servicio de la empresa Disefio: No
asociados 20207 Chiclayo 2020 (iii)Evaluar el Consultoria Psicoldgica E&D Experimental de
proceso de Asociados Chiclayo y el Gerente corte transversal
o General
captacion de Retencion METODOS DE
clientes de Ia MUESTRA INSTRUMENTOS  ANALISIS DE
consultoria Captaciéon de Lealtad La muestra fue definida por Buchanan DATOS
Psicolégica E&D Clientes et al. (2015) como parte de la Enguesta y
asociados Chiclayo __ poblacién total, es decir, que se trata Guia de  Microsoft Excel
Participacion  del entrevista SPSS

(iv)Disefiar un plan
de marketing para
consultoria

Psicolégica E&D
asociados Chiclayo

clientes

de un subconjunto que a través de
estudios permite llegar a un andlisis o
a establecer definiciones de un
problema. En este caso, la muestra
esta conformada por 80 clientes que
obtienen el servicio entre de enero
2019-Julio 2020

Tabla 8. Tabla Matriz de consistencia

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo 5. Instrumentos de recoleccién de datos

ENTREVISTA

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL GERENTE DE LA EMPRESA
CONSULTORIA PSICOLOGICA E&D ASOCIADOS

Nombre del entrevistado:

Fecha:

Introduccion: La presente entrevista permitira conocer el plan de marketing para
mejorar la cual permitira mejorar la captacion de clientes de la organizacién de
Consultoria Psicolégica E&D Asociados.

1.

Cree es usted que es importante analizar su empresa ¢ Por qué?

2. ¢Ejecuta un andlisis PEST para su empresa?

Analiza los elementos internos (segmentos, canales, marca, recurso
humano, etc.) de su empresa

¢ Realizar un analisis de la situacion de empresa es buena para tomar una
decision?

¢ESs preciso saber quiénes son sus competidores y sus principales
actividades? ¢ Cuales son?

¢, Diagnostica la situacion del mercado actual? ¢ En que se basa?

7. ¢Crees que es necesario prever, evaluar y se tomar medidas ante

9.

situaciones o coyunturas no esperadas?
¢écree usted que es bueno analizar tus Fortalezas y Debilidades, asi como tu
Oportunidades y Amenazas

¢ Tiene los objetivos claros y a donde quiere llegar? ¢ Cuales son?

10. ¢ Sus objetivos le ayudan atraer mas clientes?

11. ¢ Cree usted que sus objetivos son parte de su crecimiento?

12. ¢ Cudles estrategias desarrolla su empresa en cuanto a su servicio?

13. ¢ Qué estrategias de precio realiza su empresa?

14. ¢ Cudles son sus estrategias de plaza?

15. ¢ Qué estrategias de promocién elabora?

16.Sabe que es un plan de accién

17.En qué momento cree usted que se puede realizar un plan de accién

18. Considera importante saber en qué momento puede realizar sus estrategias



19.Cree que es importante establecer un presupuesto para elaborar todo un

plan

20.Tener un aproximado para mejorar sus estrategias es favorable

N

4.

6.

Respuestas De La Guia De Entrevista

Cree es usted que es importante analizar su empresa ¢ Por qué?

- Si porque mediante este sabré como se encuentra la empresa ademas
conoceré mi competencia, hacia donde quiero llegar, si estoy
cumpliendo mis objetivos planteados asi mismo si ello esta logrando un
crecimiento en el mercado.

¢ Ejecuta un analisis PEST para su empresa?

- Actualmente no lo realizo

SAnaliza los elementos internos (segmentos, canales, marca, recurso

humano, etc.) de su empresa?

- Los ultimos afios he dejado de lado analizar esta parte importante.

¢ Realizar un analisis de la situacion de empresa es buena para tomar una

decision?

- Si, actualmente he realizado un analisis de la empresa en la que me he
dado cuenta que muchas cosas se han pasado por desapercibido y ante
ello se esta tomando decisiones importantes.

¢ES preciso saber quiénes son sus competidores y sus principales

actividades? ¢ Cuales son?

- Si es demasiado importante para saber si son una amenaza 0 no,
ademas saber en qué se diferencian, unos de mis principales
competidores son Mampower, Adecco, Sapience e ldeando Peru que
tienen un largo trayecto en el mercado no obstante hay servicios que no
tienen a diferencia de nuestra empresa.

¢,Diagnostica la situacion del mercado actual? ¢ En que se basa?

- Si nos basamos de acuerdo a nivel de servicio que va subiendo
actualmente, por ejemplo, en el 2020 el sector servicios prestados a
empresas registr6 una disminucién de 25,45% de acuerdo al Diario

Gestidn, de esta manera nos guiamos como esté el sector servicio en el



mercado no obstante también analizamos a la competencia para saber
cémo han estado creciendo y si es una amenaza fuerte.
7. ¢Crees que es necesario prever, evaluar y se tomar medidas ante
situaciones o coyunturas no esperadas?
- Si
8. ¢cree usted que es bueno analizar tus Fortalezas y Debilidades, asi como tu

Oportunidades y Amenazas?

- Paratoda empresa en bueno analizar el FODA ya que le permitira tener
un alcance de sus fortalezas no obstante las debilidades que deben
mejorar y cambiar asi mismo como las oportunidades como debe
aprovechar eso de la misma manera las amenazas que debemos
afrontar.

9. ¢Tiene los objetivos claros y a donde quiere llegar? ¢ Cuales son?

- Si mis objetivos son claros hacia donde quiero llegar mis principales
objetivos son:

e Consolidarse a través del tiempo como una organizacién pionera
en reclutamiento y seleccién de personal

e Brindar las herramientas mas sofisticadas en gestion del talento
humano

e Adherencia y ubicacion de los mejores perfiles en las
organizaciones

e Brindar el mejor asesoramiento en investigaciones

10. ¢ Sus objetivos le ayudan atraer mas clientes?

- Si me ayudan a tener mas clientes porque se basan en los servicios que
brindo y se adecua a las necesidades de los clientes.

11.¢Cree usted que sus objetivos son parte de su crecimiento?

- Si ha sido parte del crecimiento de la empresa hasta donde se encuentra
actualmente mediante ello ya tenemos clientes fijados que solicitan
nuestros servicios.

12.¢;Cudles son las estrategias que desarrolla su empresa en cuanto a su
servicio?

- Ninguna



13.¢Qué estrategias de precio realiza su empresa?
- Ninguna
14.¢ Cuales son sus estrategias de plaza?
- Ninguna
15. ¢ Qué estrategias de promocion elabora?
- Ninguna
16.Sabe que es un plan de accion
- Si, un plan de accién nos ayuda a lograr las metas tanto como los
objetivos de la empresa asi se obtendran resultados y se podra plasmar
en la organizacion, actualmente la empresa no ha realizado ningun plan
de accién
17.En qué momento cree usted que se puede realizar un plan de accion
- En cualquier momento
18.Considera importante saber en qué momento puede realizar sus estrategias
- Se debe saber en qué momento realizar las estrategias ya que ello nos
dara un resultado favorable a la empresa si no se realiza estrategias en
el momento indicado puede que después ya no tenga efecto.
19.Cree que es importante establecer un presupuesto para elaborar todo un
plan
- Es importante porque se sabra cuanto es el costo de ese plan y si la
empresa tiene esa disponibilidad y si le favorece o no a la empresa, pero
lo mas importante es que si la empresa puede solventar ese
presupuesto.
20.Tener un aproximado para mejorar sus estrategias es favorable

- En mi opinién si es importante.



CUESTIONARIO

ENCUESTA DE CAPTACION DE CLIENTES

Objetivo: Sefior(a) (Srta.), el objetivo del presente cuestionario tiene la finalidad de conocer el nivel de
captacion de clientes en la Consultoria Psicologica E&D Asociados, donde se pueda conocer su
experiencia, comodidad y satisfaccion.

Instrucciones: Le agradeceria anticipadamente conteste las preguntas marcando con un aspa(x) la
respuesta que usted crea conveniente. El 1 es el minimo puntaje y el 5 el maximo puntaje, donde:

1.Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5.
Totalmente de acuerdo

] Escala de
CAPTACION DE CLIENTES medicion
iTEM 112 |3 5

DIMENSION: RETENCION

1 | Usted estd de acuerdo que el servicio que le brinda la empresa ha satisfecho sus
necesidades

2 | Usted recomendaria a la consultoria Psicolégica E&D Asociados

3 | El servicio que le brinda la empresa es el mejor

4 | Hatenido una actitud negativa hacia el servicio, usted se encuentra en

5 | La empresa mantiene contacto con usted después de obtener su servicio, usted se
encuentra

6 | ¢Considera que el producto llegara de acuerdo a como se lo puedan ofrecer?

7 | Le empresa le ha realizado un seguimiento después de haber obtenido el servicio
DIMENSION: LEALTAD

8 | Con respecto a la imagen de honestidad y confianza que le muestra el personal de la
Consultoria Psicoldgica E&D Asociados al ser atendido usted se encuentra

9 | La empresa es confiable de acuerdo el servicio que le brinda

10 | Esta de acuerdo con la idea de que, de presentarse algin inconveniente en el servicio, el
personal actlla de manera oportuna para solucionar el inconveniente

11 | La empresa cumple con sus necesidades

12 | Son flexibles al momento que obtienen el servicio

13 | Para usted encontrar el servicio fue facil
DIMENSION: PARTICIPACION DE CLIENTES

14 | Esta de acuerdo con la idea de que la variedad de servicios que ofrece la empresa
constantemente se van renovando

15 | Esta de acuerdo con la idea de que los empleados de la empresa Consultoria Psicoldgica
E&D Asociados tienen conocimiento de los servicios que ofertan

16 | Para usted el precio para obtener el servicio es aceptable

17 | Esta de acuerdo que los trabajadores de ventas en la empresa Consultoria Psicologica
E&D Asociados le proporcionan informaciéon y le hacen sugerencias para obtener el
servicio.

18 | Esté de acuerdo con la idea de que los empleados de la empresa Consultoria Psicoldgica
E&D Asociados cuentan con una buena predisposicion para despejar todas las dudas.

19 | Esté de acuerdo con la idea de que en general, usted ha comprobado que la opinién de
otros clientes sobre el buen trato que se brinda es verdadera.

20 | Est4 de acuerdo con la idea de que la empresa Consultoria Psicolégica E&D Asociados
tiene mejores promociones que la competencia.

21 | Est4 de acuerdo con la idea de que en general que es mejor confiar en las ofertas de

Consultoria Psicolégica E&D Asociados que en las ofertas de la competencia.




Anexo 6. Calculo de muestra

Por ser una poblacion Finita se realizé la siguiente formula:

Z AN 2 *N * p *"q
T PN H(Z°2PM)

1.96"2*100*0.50*0.50

n=
0.0572%(100-1) + (1.96 ~2*0.50*0.50

Tabla 9. Tabla de parametro

PARAMETRO
1.96%
50% (0.50)
50% (0.50)
100
e 5% (0.05)
Fuente: Elaboracion propia.

Zlo o |N




Anexo 7. Andlisis de Confiabilidad

a g Fiabilidad

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

a.La eliminacidn por lista se basa entodas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidacd

Alfa de
Cronhach

M de
elementos

67

21




Anexo 8. Fichas de validacion

FICHA DE VALIDADION DE INSTRUMENTO
[GUIA DE ENTREVISTA)
Experto: Mg Betty Liliana Espingza Bazdn

Opinidm de Aplicabilidad:

APLICABLE

NE PREGUNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENA
0-25 26-50 51-75 76-100
01 | ZEl instrurments responde al titulo del 75
proyecto de investigacion?
02 | éEl instrumnento responde a los objetivos da 75
investigacidn?
03 | ilas dimensiones que s& han tomado en a5
cuenta son adecuadas para la realizacidn
del instrumento?
ZEl  instrumento  responde & la a7
operacionalizacidn de |as variables?
éla estructura gue presenta el instrumeanto og
es de forma clara y precisa¥
éLos [tems estdn redactados en forma clara 75
¥ precisa?
07 | éExiste coherencia entre el ftem y el =13
imdicador?
08 | éExiste coherencla entre variables e ftems? o8
09 | ZEl numers de tems del instrumento es el =14
adecuado?
10 | élos tems del instrumento recogen la ]
informacidn gue se propone?
Q0.4

~ Betty Lllana Espinoza Bazan
Mombre y firma del Experto Validador
DM N2 16621052,
Fecha:10/11 f2020




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
[CUESTIOMARIO)

ME PREGUNTAS DEFICIEMTE | REGULAR | BUENA | MUY BUEMA
0-25 25-50 51-75 75-100
01 | ZEl instrurmento responde al titulo del 9g
proyecto de investigacidn?
0F | ZEl instrurmento responde a los objetivos de o5
investigacidn?
03 | élas dimensiones que s han tomado en an

cuenta son adecuadas para la realizacidn
del instrumento?

¢El instrumento  responde & la 75
operacionalizacidn de las variables?

dla estructura que presenta el instrumento 75
es de forma clara y precisa?

éLos items estan redactados en forma clara Qg
¥ precisa?

07 | éEwiste coherencia entre el em y el og
imdicador?

¢Existe coherencia entre variables e tems? 75

3|8

¢El ndmero de items del instrumento es el 75
adecuado?

10 | élos [tems del instrumento recogen la ag
informacidn gue se progomne?

Opinidn de Aplicabilidad:
APLICAELE

Betty Liliana Espinoza Bazdn

Momibre v firma del Experto Validador
DMI N2 18621052,

Fecha:10,11 f2020



FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTD

[GUIA DE ENTREVISTA)
Experto: Dr. (Mg) MG. PEDRO MANUEL SILVA LEON
Centro de Trabajo y cargo que ocupa: DOCENTE TIEMPO PARCIAL

Direccion: CAMPUS CHEPEN

NE PREGUNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BLUEMNA
0-25 268-50 51-75 76-100

01 | éEl instrumento responde al tiulo del o4
proyecto de investigacion?

02 | ZElinstrumento responde a los objetivos de 96
investigacidn?

03 | éLas dimensiones gue se han tomado en 94
cuenta son adecuadas para la realizacidn
del instrumento ¥

04 | éEl  instrurmento  responde &  la 96
operacionalizacidn de las variables?

05 | élaestructura que presenta el instrumento 94
es de forma clara y precisa?

06 | éLos [tems estdn redactados en forma clara a4
¥ precisa?

07 | éExiste coherencia entre el ftem y el 94
imdicador?

0B | éExiste coherencla entre variables e (tems? a4

09 | ZEl nimero de ftems del instrurmento es el a5
adecuado?

10 | éLos (vems del instrumento recogen la oz

informacidn gue se propone?

Opinidn de Aplicabilidad:

MEg. Pedro Manuel Silva Ledn
DMI M2 42 TE3003

Fecha: 08,1120




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTD

[CLESTIOMARID)
Experto: Dr, (M) MG. PEDRO MANUEL SILVA LEGN
Centro de Trabajo v cargo que ocupa: DOCENTE TIEMPO PARCIAL

Direccion: CAMPLS CHEPEN

Ne PREGUNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUEMA | MUY BUEMA
0-25 26-50 51-75 76-100

01 | éEl imstrumento responde al titulo del a8
proyecto de investigacidn?

02 | ZElinstrumento responde a los objetivos de o5
investigacidn?

03 | éilas dimensiones gue se han tomado en 98
cuenta som adecuadas para la realizacion
del instrumento?

04 | éEl  instrumento  responde a la o7
ogeracionalizacidn de las variables?

05 | élaestructura gue presenta el instrumento og
es de forma clara y precisa?

D& | éLos ftems estdn redactados en forma clara og
¥ precisa?

07 | éExiste coherencia entre el item y el 95
imdicador?

08 | éEwiste coherencia entre variables e items? o5

09 | El ndmero de items del instrurmento es el 96
adecuado?

10 | éLos ems del instrumento recogen la 98
informacidn gue se propgone?

PROMEDIO DE WALORACION

Opinkén de Aplicabilidad:

Mg. Pedro Manwe! Silva Ledn
DNI N 42763003
Fecha: 08,11,/20




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
(GUIA DE ENTREVISTA)

Centro de Trabajo y cargo que ocupa: Universidad Cesar Vallein — Dogante
Direccion: Chicla

Teléfono: 913068511

N2 PREGUMNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENA
025 Z6-50 31-75 7a-100

01 | {El instrumento responde al tiulo del x
proyecto de investigacidn?

02 | JEl instrumento responde a los objetivos de x
imsestigacidn?

03 | iLas dimensiones gue se han tomado en X
cuenta son adecuadas para la realizacidn
del instrumento?

04 | Bl instrumento  responde @  la X
operacionalizacion de las variables?

0% | jLa estructura que presenta el instrumento X
es de forma clara y precisa?

0& | {Los items estan redactados en forma clara X
y precisa?

07 | iExiste coherencia entre al item y el X
indicador?

08 | {Existe coherencia entre variables e iterms? X

0% | JEl nimero de items del instrumento es el X
adecuado?

10 | {Los items del instrumento recogen la x
informachdn que se propona?

Opinktm de Aplicabilidad:
3¢ ohiserva pedinencia en s areguntas en relacidn &8s vanabes. e Investigacion

MEA Yosip .

jia Diaz
DMl M2 17632352
Fecha: 02/11,/2020




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
(CUESTIONARIO)

e-miail: mdiazyl@ucwirtual. edu.pe Teléfono: 913068611
ME PREGLINTAS DEFICIEMTE | REGULAR | BUEMA | BALY BLIEMA
0-25 2650 51-75 7E-100
01 | éEl instrumento responde al titulo del X
proyecto de inmvestigacidn?
02 | ¢El instrumento responde a los objetivas de X
imvestigacidn?
03 | iLas dimensiones que se han tomado en ¥

cuenta son adecuadas para la realizacidn
del Instrumento?

ZEl  instrumento  responde &  la X
aperacionalizacktn de las warlables?
élaestructura que presenta el instrumento X
es de forma clara y precisa?

06 | ilLos (tems estan redactados en forma clara X
¥ precisa?

07 | éExiste coherencia entre el item y el X
indicador?

08 | jExiste coherencia entre variables e items? X

09 | iEl ndmero de (terns del instrumento es al i
adecuado?

10 | éLos items del instrurnento recogen la X

informacidn gue se propone?

Opinkdn de Aplicabilidad:

MEA Yosip |- Rg8jia Diaz
DMI M2 17632352
Fecha: 02/11,/2020



FICHA DE WALIMACION DEL INSTRUBEMNTD
| GUIA DCUMENTAL)
DATOS SEMERALES:
1.1 Titulo Dl Trabajo D | restigad dne
Plan de marketing para mejorar |a cagtacitn de cienies en la empress de consultoria

1.2 Irvestigador [a) (es]:
Diamiidn Bances, Mancy Edith

Diiva Owerada, Rixa Viviana

ASPECTOS A VALIDAR:
I ol i e 5 Critesr o6 Dediciente | Eaja Regular | Buena | Muy buena
0-20 2140 410 El-E30 | 21-100

Dairi dad Emd lormadads o o
bt i o i e

Dot wiSael Emd  mpricads s 95
cosnchod Nk b servalblis

A Dl nda Adinosads &l aeEance e [T
la cianicia y lintrokagia

O i i Enfild iifid Of ek e s
g

Eulickincia Corsgren di b =5
e s Catldad §
cali dad

I et ol 2 Adintsads pafa walora (=11
i v i Ia
eklia i diag

A Baria®d  @fi  aspech aa
Do ook ChembTicng

o i i Ennité coohiitercia afina aa
beei ireSi i,
o i P i L
T O

A e el g i3 La estralagia fagonds =
il e e 113 did
diagaditesn

Partirsaicia Es dnll vy adacuado pars o5,
la il i

PROMEDSD DE VALORACKIN

DPIMION DE AFLICABILIDAD:

Encuening & ﬂih"cﬂdkcﬂﬂsmﬂi o |3 wariabl e en et o

Datos del ExpeEnn:

sambre y apelidos: Or. (Mg): Mg. Pedro Manuel Sha leén  ONI; 17632352
Grada académico: Dr. Mg Administradon de empresas

Cenbro de Trabajoc Liniversidad Cosar Valeio = Doopnbe,

Fecha: 18/05/20



FICHA DE WALIDACION DEL INSTRUBIENTD
|GLUNA DOCUMENTAL)
1. DATOS GEMERALEL:
1.1 Titulo Ded Trabajo D |nvestgadon:
Plan de_marketing para mejorar la cagtacin de diendes on |a empress de consultoria

1.2 ervestigador [a) (e):
Daemnldn Bamoes, Mandcy Edith

Ol iva Owezada, Rixa Vivana

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Inidica dores Critesios Dadicients | Baja Regular | Buena | Muwy buena
0-20 2140 4150 El-20 | E1-1040

Oaridad Emd loimclads oo =
b st it al {4700 i £

Ditgerlividlad Emd amprisads e B0
conduitas obsirvablic

A Dol da d Aditeads &l svance o =]
la crancia y i raiogia

O g i i Eniila ufid 0§ afiEad e =]
ligica

Sulicsnia Consgian dia (=] [-E]
el Eh CatSdad v
cali dad

| oot e Aditoatkd Safa il B
e di la
airalagias

Ciowtd i i3 Baras®a & aSpechog o5
Do 0% CiiliTe OF

Coodaaranida Eniila cobirancia el =]
lixi T ik,
o e S &
It O]

betoded ogia La esDaaga Fagonda =5
al EFopdGil did
T ]

Partifsncia Ef ol  afecuadl para ET
13 i e i

PROMEDSD DE VALORACKON BE

3. OPINION DE AFLICEEIIDALY:
Aplicable

4. Datos del Experio:
Mombre y apelidos: Mgtr. Yosio L Mejia Diaz DN 1TEIIEST
Gradla académica: Mg. Adménisiraciin, Geotl on Plblica y Logistica.

Centro die Trabajoc Universidad Cesar Walsio - DoCpnie,

(2 S S Fecha: 17,/05/20



FICHA DE WALIBACION DEL INSTRUBAENTD
|GLHA DOCLIRAEMTAL)
1. DATOS GEMERALES:

1.1 Titulo Dwd Trabajo De Investigadon:

Flan de_marketing para mejorar |a captacidn e clentes en la empresa de consultona

Psicologica EED asodi ados, Chidayo J0200
1.2 Irvestigador |aj (es):

Diamidn Bances, Mancy Edith

Oiiva Owezada, Rixa Viviana

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Il o s Cirltasr os. Dedicients | Eaja Regular | Buena | My buena
0-20 2140 41-60 E1-20 | 21-100

Oari dad Emd lorsadido oo B
lirod W d (0 i £

Ditqurtivedad Emd axpricads =
cisithacNas obsirvallic

o Drsadl ik Adiateads 3l saEncn & a5
| CRiEia iy Rl I

O g i i Exiils uifid ofgasibadide a7
Iingica

Sulickancia Cowsgnen die ke =E]
GrIeE G CadSEaed y
cali il

I it o Adintsads pafa walofa B
AT din Ia
wilfadlagia

Corsntiril Baradd @ aspached a5
Dl oh ChaLiTel 06

Colaa r v Exiits cohiérefcia aning a5
lers resois,
i i Frib i & &
IMSCE S

ol ot ke g i3 La eSDalagia fokdon =]
al propdailn did
dia padErien

PaTinsinicia Ef ol v adacu s pars a3
| ifwi 51 il

PROMEDSD DE VALORACION

3. OPINITM OE AFLICABINIDAD:
Aplicable
4. Datos del Experio:
Wombre y apelldos: Mg Betty Lillana Espinoza Bazsin DM 16521053
Graida académica: Mg. Admanistracion
Cienbra die Trabajioc U ndvesrsidiad Farti odar de Chiclayo; Dooente de tesmpo ompleio

o T
- sy Hard
fﬁ L Eigsars i

(7)) L mAGEMY Fecha: 1740530




VALIDACION DE PROPUESTA
Estimado MBA Oscar Enngue Salazar Carboned

Solicilo apoyo de suU sapiencia y excelencia profesional para gue emita juicios sobre
la Propuesta gue s& ha elaborado en el marco de |a ejecucidn de la tesis ttulada
"Plan de makeling para mejorar la caplacion de clentes en la empresa de
consulioria Psicoldgca E&D asocisdos, Chickayo 20207

Fealizado por: Damian Bances, Nancy Edith y Ofva Quezada, Rica Viviana

Fara alcanzar este abjetivo lo emos selsccionado como expenio &n b malera y
necesilamos sus valiosas opiniones. Para ello debs marcal con una (X) en ka
columna que consdare para cada indicador.

Evakie cada aspecio con |as Sjuienies calegorias:

MA  : Muy adecuado.
B : Basianis sdaciado

| ! Adecuado
Pl ! Pood adecusdo
NA ! HoAdecuads

N* dapacios gue deben ser evaliados Ma BA | A& P
L Redaccion
1.1 |La redaccin empleada es clara, precisa, concisa y [
debsdamenie organizada
1.2 | Lo iénmenog uliizsdos son propios da kB aspecialidad. X
. Estructura di la Propuesta
21 [Las dreas con los que se inlegra la Propuesta son los [
adecuados.
22 |Las &reas en las que se dihide la Propuesta estin X
debsdamenie organizadas.
23 |Las aclividades propuesias son de nberés para los X
trabajadores y usuanos del rea.
24 |Las aciividades desarrcladas guardan relacdn con los X
abjetivos propuestos.
25 [Las acividades desamcoliadas apoyan & la solucion dela [
problematica planteada.
] Fundamentacitn eorica
3.1 | Los temas vy conbenidos son producto de la revision de X

bibhogralia espacializada.




La popuesta tiene su fundamento en sobidas bases [ .
Eesbricasn.

Bibliografia

Presenta |a bibliografia perlinente a los temas y Ia X
correapondiente a la melodologia usada en la Propussta.
Fundamentacitn y viahilidad de la Propussia

La fundamentacidn lednca de ka propuesta guarda X
coherencia con & fin que parsigue.

La propuesta presentada es coherente, perinente y|
trascendenies.

La propuesta presentada as faclible de aplicarse en ofras X
organiZacones.

Mucho le agradecend cualquier obserdacidn, sugerencia, propdsio o
recomendacion sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a

ATy T[T

Tiamer an cuenia mecanismos adicionales por los profectlos de seguriaao

por la covid 19

Validads por el Magister Oscar Ervique Satazar Carbonel

Especializado: Proyectos y desarrolio de trabajos de
irrvesstigacion

Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: 07 afios

Cango Aclual Gerente K&X Business SAC [ Caledratico
UNPRG y UCY

Fecha: 28 de junio del 2021

MBA Enrique Salazar Carbonel
DI N* BOBTETOE




VALIDACION DE PROPUESTA
Eslimada Myg. Pedro Manued Sikva Ledn

Solicilo apoyo de su sapiencia y excslencia profesional para gue emila juicios
=sobre 8 Propuesta que se ha slabarada en & marco de la sjecucion de la besis
filulada “Plan de markeling para mejorar |a capladdn de dienles en la empresa
de consulloria Pscoltgica EAD asociados, Chidaya H0300°

Realizado por: Damian Bances, Mancy Edith y Olrva Cuezada, Riza Viviana

Para alcanzar este objelivo 1o hemos selecoonada como expefio en la mabea y
necesilamos sus valiosas opiniones. Para elo debe moarcar con una (X)) en la

ocolumng que considerns para cada indicadar.

Evalle cada aspecio can las siguienles calegarias:

M : My adecuada.

Ba  : Bastanbe adecusdo.
A : Adeousdo

P& : Poco adecuado
M  : No Adecuada

M" Azpactos gue deben ser evaluados MA (BA |A | PA
I Redaccidn
1.1 |La redaccion empleada es clara, precisa, concisa y | X
debidamenle organizada
1.2 | Lo iermmnos ullizados son progios de ka especialidad. X
IL Estructura de la Propuesta
2.1 |Las sreas con los gue s= inlegra la Propuesia son los | X
adecuados.
2.2 |La= drea= en las que se divide |a Propuesta esiin X
debidamente organizadas.
2.3 |Las aclividades propuesias son de inberds pam |os X
fabajadares v usuarios del drea.
24 | La= aclividades desamolladas guardan relacdn con los | X
abedives propussios
2.5 |Las achvidades desarmolladas apoyan a la solecin de X
la problemdfica planieada.
1 Fundamentacion tedrica
3.1

Les temas y conteridos son producto de la revision de |
bibliogralia especalizada.




32 |La propussta Berns su fundamenio en sdidas bases X
ledricas.

v Bibliografia

4.1 | Presenla la bibiografia peddirente a los beras y la
comespondente a B melcdologia usada en la| x
Propuesia

W Fundamentacion y viabilidad de |a Propuesta

6.1. |La fundameniscdn bedrica de la propuesia guarda X
ooherenca con & fin gue persigue.

5.2 |La propuesia preseniada es coherenle, perinente y | o
Frascendents.

5.3. |La propuesta preseniada es faclible de aplicarse en| .

alras argan Eachonss.

Mucho |e agradecerd cualguier obssrcacion, sugersnca, propdsilo o
recomendacion sobre cualguiera de los propuesios. Por favor, refidralas a
conlinuacon:

Considers congruente la aplicabilidad de ambas variables en la

imvestigacion de estudio

Walidada por el Magister ... PEDRD MANUEL SILVALECHN..........

Especalizada: Proyeclos y desarmollo de lrabajos de
invesigacion

Tiempa de Expanienda an Docenda Universitaia: 4...... afios
Cargo Aciual: Docenle liempo parcial

Fecha: 37 de jurio del 2021

Mg. Pedro Manuel Siva Ledn
Dl N 17832352




VALIDACIKON DE PROPUESTA
Estirado Myg. BETTY LILIAMA ESPINOZA BAZAN

Solcilo apoyo de Su sapeencia y excelenda profesional para que emila juicios sobee La
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Anexo 9. Autorizacion
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
“AND DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"
Pimentel, 3 de noviembre del 2020

CARTA N° 015-2000-UCY-CH-EPA

Sefior (a):
Dennis Antonie Mera (uezada
Represemtante de Consultorla Pricoldglen E& D Asoclados

ASUNTO: PERMISO PARA TRABAJD DE INVESTIGACION
Dz i especial comsiderac dn:

Es graio expresarle mis saludos a nombre de b Universidad César Vallejo de Chiclayo v desearde
todo tipo de dxitos en su gestidn al frente die su representada.

Ala vez presentarle a los estudiantes OLIVA QUEZADA RIXA VIVIANA Y DAMIAN BANCES
MNANCY EDITH quienes son alumnos del IX cicle de nuestra casa superior de estudios de la Escuela
Profesional de Adminstracion, Facultad de Ciencias Empresariales; desea obtener informacidn para
qu proyecto de investigacion titulado “Plan de marketing para mesjorar ka captacion de clientes en la
emipresa de consulioria Paicologica E&D azociados Chiclayo 20240,

En ese sentido, solicito a su despacho el permiso correspondiente, de ser asi, sirvase comunicarmos
por escrito o email a adminstiracidnciz@ueyedu. pe,

Agradeciendo por anticipado la atencibn que brinde a la presente, me despido.

Alentamente,

Mgtr. Cesar E. Pinedo Lozano
Coordinador de la Escuela de Administracidn

FACULTAD DE CEMCIAS EMPRESARIALES | weaw. uoe. edupe



ﬁi URIVERSIDAD CESAR VALLE D

Yo, Dennis Antonio Mera Quezada con DNI: 43155599, En calidad de gerente
general de la empresa “Consultoria Psicoldgica E&D Asociados™ concedo el
permiso a los esiudiantes de la camera de Administracidn de la Universidad César
Wallejo — Chiclaye para realizar su irabajo de investigacidn, por el cual por este
medio la empresa asegura ofrecer la informacion necesaria para el desarrollo de su
trabajo.

Azl mismo se compromete desde la fecha hasta la eulminacidn del curso de
Proyecto de Investigacién el ingreso de los estudiantes Damidn Bances MNancy,
Oliva Quezada Rixa a la empresa que represento solo para recopilar informacidn
que permitird el cormecto desarrollo del proyecto de investigacian.

Se expide |a presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines

que estime conveniente.
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Anexo 10. Resolucioén de carrera profesional

UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

RESOLUCKIN DE CARRERA PROFESIOMAL N* 0L 76-2001-LICY-V-POL-FO0S

Chiclzye, 21 die abril de 2021
VISTC:

informe de la asesora MgLr. Fatrica vonne Chaez Rivas solbre el registro de investigaciones presentado a b
fzcuela Frofesional de Administracin de la Universidad César Wallejo — Campus Chidaya, el cual solicta se
emita la Resaluckin de Aprobacidn de Provecto de Investigacian, y:

Cue, &l artculo 31° del Reglamento e Investigacon sefiala: S5E ENTIEMIDE FOR PROYECTOD DE INVESTIGACION
£l PLAMN OUE PRESENTA LA ELABORACION SISTEMATICA DE LK FROBLEMA, CENTIFICD CON UNA ESTRUCTURA
TEORICA METODOLOGICA EN LA CUAL SE DEANE CLARAMENTE LOS COMPOMENTES CIENTRFIOOS ¥
ADMINIETRATIVDS & PARTIR DE LOS CUALES 5E FUEDE EVALUAR LA CALIDAD DE L& INVESTIGACIOHN.

Que, en el articulo & del Reglamento de Investigacién en su Caphulo |, sefiala: LAS INVESTIGACIONES QUE
PLUEIDAN DESSRROLLAR LAS FACULTADES DEBERAN OBSERYAR LAS LIMEAS DE INWESTIGACION ESTABLECIOAS
POR LAS UNIDADES ACADERBTAS AOSCRITAS & LA MISKA

e, & alumnis (&) 0L e CILETADGE R GA WIVEARE v DAMIAN BANCES BANCY EDITH ha sustemiado ante o ||
docente Mgtr. Fatricia wanne Chawer Rivas, obtendenda nota aprobatoria y ha cumplida con los reguisitos
establecidos por la Ley Universitaria K7 30220 el Reglamenio de Investigacitn

Extando a ko expuesko y en uso de las atrisuciones conferidas.
SE RESUNELVE:

ARTICULD 1™ APROBAR o Provectc de Investigackin thulado MUAM DE MARKETING PARL MEIDRAR LA
CAPTACKIN DE CLIEKTES: EM LA EMPRESA DE COMSULTORA PRCOLAGICN ERD ASOCIADDS, CHICLAYD 1080 -uva
Linea de bvestigaccn exc IMARKETING a cargo ded (la) alumnols) OLVA QUEZADA, ALGA WIVIANA v DAMIAN
HANCES NAMCY EDNTH  de la Escuels Profeskonal de Adminstracion de la Unversidad César Valejo — Campus
Chiclasyo.

M DESGEHAR como docente as=sor 2 la Wglr. Patrida vonne Chaver Bhae. ol proyecto de

rivesbigacion mencionado =n el Articule PFrimero.

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE.

Kgtr. Cesar Eduardo Pinedo Lazano
Coordinador de la Esousela de Admanistraciin

OO, Frograma Acsdermicn, Archem
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