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Resumen

Esta investigacion tiene como objetivo proponer estrategias de marketing para la
calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.LR.L. —
Chiclayo. El desarrollo de esta investigacion fue de tipo basica o sustantiva
siguiendo un enfoque metodolégico cuantitativo teniendo un disefio no
experimental, transversal, descriptivo simple y propositivo. Al realizar un analisis
de la poblacion de 5630 clientes que fueron capacitados al menos una vez en
JGM Consultores E.I.R.L. — Chiclayo. Se procedio al calculo de la muestra que
dio como resultado a 360 clientes que fueron encuestados, cuya técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta por medio del instrumento que fue el
cuestionario. Los instrumentos aplicados obtuvieron una confiabilidad de 0.972
y 0.711 para Estrategias de Marketing y Servicio Postventa respectivamente
finalmente teniendo en cuenta el objetivo general de esta investigacion; se deben
proponer un plan de estrategias de marketing ya que existe un grupo de clientes
gue no esta satisfecho con el servicio ofrecido por JGM Consultores E.I.R.L. -
Chiclayo, de tal forma que se asegure la continuidad de adquirir el servicio las

veces que sean necesarias.

Palabras clave: Estrategias, marketing, servicio, postventa, calidad.
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Abstract

The objective of this research is to propose marketing strategies for the quality of
after-sales service of the company JGM Consultores E.l.R.L. — Chiclayo. The
development of this research was basic or substantive, following a quantitative
methodological approach, having a non-experimental, cross-sectional, simple
descriptive and purposeful design. When performing an analysis of the population
of 5,630 clients who were trained at least once at JGM Consultores E.I.LR.L. —
Chiclayo. We proceeded to calculate the sample that resulted in 360 clients who
were surveyed, whose data collection technique was the survey through the
instrument that was the questionnaire. The applied instruments obtained a
reliability of 0.972 and 0.711 for Marketing Strategies and After-Sales Service,
respectively, finally taking into account the general objective of this research; A
marketing strategy plan must be proposed since there is a group of clients that is
not satisfied with the service offered by JGM Consultores E.I.R.L. - Chiclayo, in
such a way as to ensure the continuity of acquiring the service as many times as

necessary.

Keywords: Strategies, marketing, service, after-sales, quality.
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INTRODUCCION

Las estrategias de marketing tienen la finalidad que toda empresa sea
competitiva en el mercado, comercializando sus productos o servicios. Con el
objetivo de lograr la mejor posicion entre sus competidores, logrando asi una
mayor participacion y oportunidades de venta obteniendo la mejor rentabilidad.
La importancia de ofrecer un servicio de calidad desde la captacion, finalizando
con la adquisicion de algun producto o servicio manteniendo el contacto directo
con el cliente a través de un servicio de postventa. Que se puede referir desde
el mantenimiento de equipos, garantias adquiridas, politicas de cambios o
devoluciones entre otras (Zhostka, 2021). Por lo tanto, las estrategias de
marketing se definen como toda accion que realizara la empresa de acuerdo al
mercado objetivo logrando satisfacer las necesidades de su cliente,
construyendo ventajas competitivas inimitables por sus competidores (Rodriguez
& Ammetller, 2018).

A nivel internacional, todas las actividades comerciales estan en cambios
constantes, interactuando con sus consumidores obteniendo informacion de las
necesidades que deben satisfacer. Los clientes al elegir una marca buscan la
mejor calidad, al tomar estas decisiones cumplen con el objetivo de adquirir la
mejor opcidén entre una variedad de opciones (Bayad & Govand, 2021). La
llegada de la Covid-19 en el afio 2020 en el Peru obligo a los diferentes negocios
a tomar decisiones inmediatas; sin embargo, no se realizé un seguimiento a los
clientes que se habian ganado en su momento, por tal motivo esta investigacion
propone un plan de estrategias de marketing para la calidad de servicio
postventa de la empresa JGM Consultores E.l.LR.L. — Chiclayo 2022. De tal
manera, que lleguen a cumplirse determinados estandares de calidad en los
servicios de postventa para que sean valorados por los consumidores modernos

esto conlleva a generar mayores beneficios a las organizaciones (Vera, 2021).

El respaldo de cada empresa en su servicio de postventa se basa en el agrado
y fidelizacion de los clientes, esta politica se brinda al consumidor una vez

adquirido su producto o servicio (Pahwa, 2022).



Es de suma importancia entablar una mayor comunicacion de manera directa
con cada uno de los clientes, que su opinidn sea de interés para la consecucién
de objetivos de JGM Consultores E.I.R.L, que cada una de las sugerencias
permitan crear nuevas estrategias para la mejora del servicio de postventa. Al
tener una buena comunicacion se conseguird mayor informacion que servira
como retroalimentacion para futuros estudios (Pareti, et al. 2020). El fidelizar
clientes nos asegura una venta, ya que es mas sencillo y mas econdémico lograr
gue un cliente repita comprar, a que un nuevo cliente compre (Pierrend, 2020).
Fidelizar a los alumnos con planes de accién claros, que cada area esté
comprometida en el desarrollo de cada curso y un seguimiento ante las

necesidades del mercado (Chiriboga et al. 2019).

Ante este problema general nace la pregunta ¢Como mejorar la calidad de

servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. - Chiclayo?

Esta investigacion es importante ya que gracias a las estrategias de marketing
se pueden crear oportunidades de venta, mediante el servicio postventa se logra
mantener una optima relacion con el cliente para fidelizarlo. Ademas, esta tesis
gueda a disposicion como una nueva alternativa para su aplicaciéon tomando en

cuenta aspectos tedricos, cientificos y tecnoldgicos.

El objetivo general de esta investigacion es: Proponer estrategias de marketing
para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. -
Chiclayo. Siendo los objetivos especificos de la presente investigacion:
Diagnosticar la situacion actual del servicio postventa de la empresa JGM
Consultores E.I.R.L. — Chiclayo; identificar los factores influyentes en el servicio
postventa en la empresa JGM Consultores E.ILR.L. — Chiclayo; disefar
estrategias de marketing para mejorar la calidad de servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.I.LR.L. — Chiclayo; por ultimo, validar bajo juicio de
expertos las estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.I.RL. — Chiclayo. Por lo tanto, la hipétesis general
de la presente investigacion es: La implantacion de estrategias de marketing para
mejorar la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L.

— Chiclayo, en cuanto se aplique de acuerdo a las condiciones.



Il. MARCO TEORICO

Estudios previos aportan un mayor conocimiento de los servicios de postventa y
las estrategias de marketing dan alternativas para fortalecer y desarrollar mayor
aceptacion entre los diferentes tipos de mercado a los que se enfrentan las

empresas.

A nivel internacional, los autores Adusei & Tweneboah-Koduah (2019) concluyen
gue CFAO Motor debe ser una organizacion centrada en el cliente a través del
despliegue de estrategias de marketing efectivas para construir relaciones a

largo plazo con las partes interesadas para mejorar su desempenio.

El objetivo primordial del estudio de Muraly (2019) fue investigar si el impacto de
la caracteristica del servicio postventa afectara la satisfaccion del cliente. Los
hallazgos obtenidos indicaron que la capacidad de respuesta, la confiabilidad y
la tangibilidad es el factor de mayor influencia en la satisfaccion del cliente. Como
conclusién, el resultado de Pearson Correlation indica que el componente de

confiabilidad y tangibilidad son los mas fuertes.

El punto focal del estudio de Chiguvi (2020) fue investigar como influyen los
servicios posventa en la aplicacion del marketing en Sefalana Holdings en
Botsuana. Los resultados del estudio indicaron que los servicios posventa se
brindan en Sefalana, no son utilizados ademas de no ser implementados por

completo.

La investigacion de Kucuk (2020) presenta implicaciones gerenciales y se suma

al cuerpo de conocimiento existente en la investigacion del servicio posventa.

Los autores Shokouhyar et al. (2020) demostraron como los diferentes
elementos de calidad de los servicios posventa afectan directamente a la
satisfaccion del cliente. La misma que depende muchas veces de agentes
externos de los servicios que le ha brindado la empresa, como instalaciones,

ambiente, atencion, lugar, entre otros (Falla & Maco, 2019).

Gracias ala investigacion de Teran & Garcia (2020) se determiné que los clientes

estaban satisfechos con el producto que adquirieron, sin embargo, tiempo



después no retornaban a realizar otra compra, como resultado después de la

encuesta se decidio fidelizar a los clientes que ya eran leales.

Los resultados de la investigacion de Zhang & Hagos (2020) muestran que todos
los elementos de la mezcla de marketing, tienen un impacto significativo en la
consecucion de una ventaja competitiva en el caso de las PYME de la ciudad de
Addis Abeba (valor p para la totalidad de los elementos que incluyen la mezcla

de marketing) es menor que a =0.05.

La mejora de satisfaccion del cliente es importante en todo negocio ya que
permite mejorar muchos aspectos sobre todo en la decision de volver a comprar
tal como lo menciona Saavedra (2021) en su investigacion. Finalmente,
Indurama cubre las expectativas del cliente sobre un producto y/o servicio es
decir que el cliente se encuentra satisfecho dandole a estos seguridad, calidad y
empatia. La satisfaccion al cliente, a su vez es considerada como el factor clave

para garantizar la lealtad (Enriquez, 2022).

Por lo que se refiere a los estudios realizados a nivel nacional Parra (2018) indica
gue hay un 69% de clientes que no estaban satisfechos con el servicio de
postventa. De acuerdo a la entrevista realizada a clientes de Derco, que el
aspecto mas valioso del servicio de postventa es el uso de herramientas para
facilitar la entrega del servicio solicitado y la informacién proporcionada por el

personal de atencion y seguimiento al cliente.

Abanto (2020) indica que existe una fuerte correlacion positiva entre las
estrategias de marketing mix y la fidelizacion de clientes en la tienda Starbucks
Kio, Lurin - 2020, es decir, que existe una alta posibilidad de mejora en las
estrategias de marketing mix de tal manera que la empresa mejore la lealtad de

sus clientes.

En la investigacion de Cortez (2021) se concluye que las estrategias de
marketing son aplicadas a un nivel por debajo de normal, no obstante, la
compafia cuenta con la capacidad de dar un fortalecimiento en sus recursos

tanto fisicos como humanos.



Barboza (2022) indicé en su investigacion que las estrategias de marketing mas
utilizadas por los odontélogos cajamarquinos en la captacién de clientes, son las
estrategias de marketing mix, sobre todo las estrategias de promocion y de

precio.

Con respecto a los estudios realizados a nivel local Montenegro & Ventura (2020)
concluy6 que las estrategias de marketing mix permitiran mejorar la lealtad de
los clientes en la compafiia Ferreteros y Constructores del Norte S.A.C., Chiclayo
2020.

Puyén et al. (2020) en su estudio plante6 como objetivo, elaborar estrategias de
marketing para el relanzamiento de la carrera profesional de ingenieria

economica en el contexto socio econdmico del afio 2019.

Bravo (2020) comprobo que aplicar las diferentes actividades propuestas dentro
de las estrategias de marketing relacional, mejora la fidelizacion de los alumnos

de la escuela de Artes & Disefio Gréafico Empresarial.

Avellaneda (2020) Indica que la propuesta de una estrategia de marketing digital
para mejorar el posicionamiento del IESTP “Juan Mejia Baca” Chiclayo en el afio
2020, es oportuna debido a que repercute de manera positiva al posicionamiento

de la marca de la institucion.

Caruajulca (2020) asegura que es posible lograr el reposicionamiento de la
marca, desarrollando estrategias innovadoras de trabajo académico pre

universitario.

En su estudio Portilla (2021) concluy6 que las estrategias de marketing digital
aplicadas tienen relacién directa con el posicionamiento en el mercado del

restaurante Los Gemelos Peru, Chiclayo 2021.

En la ferreteria NCM del Pert S.A.C. Guerrero & Quezada (2021) determin6 que
falta la implementacion de estrategias de marketing mix que le ayuden a

diferenciarse de sus competidores y asi crear cambios positivos en la misma.



Gracias a la investigacion de Guadalupe (2021) se comprobé que, aplicando las
estrategias de marketing relacional, la fidelizacién de los consumidores ira

mejorando.

Popuche (2021) identificé los diversos componentes que influyeron en la falta de
posicionamiento de marca del Instituto Privado American Institute, los cuales
corresponden ser trabajados de manera intensa para impulsar cada estrategia

gue ofrece el marketing.

En la investigacion de Arteaga (2022) recomienda a que toda institucién
educativa asigne parte de su presupuesto para invertir en estrategias de
marketing mix, ya que esto aumenta la percepcion de los padres de familia que

estan recibiendo un servicio de calidad.

El servicio postventa en toda organizacion debe ser una estrategia comercial
donde el punto clave sea de dar un buen servicio asociandolo a un producto o
servicio que se adquiere, poniendo en practica técnica comerciales que den el
soporte necesario a cada cliente, el cual a ser atendido con calidad dara como
resultado una nueva compra. Es decir debe identificarse con nuestra marca,
indica Matias Concha, director de Impulsa CRM (Ramirez, 2022). El servicio de
postventa se puede evaluar de la siguiente manera: La satisfaccion del cliente
refleja la salud de su negocio al mostrar qué tan bien sus productos estan

resonando con los compradores (Gupta, 2021).

He considerado como indicadores de la satisfaccion del cliente a la calidad de

servicio y atencion al cliente.

La calidad de servicio es una medida de cdmo una organizacion presenta sus

servicios en comparacion con las expectativas del cliente (Indeed, 2021).

Indeed (2021) afirma que todo cliente da una calificacion a un servicio de calidad

a través de los siguientes componentes:

Confiabilidad (tener capacidad de proporcionar servicios de forma segura,

precisa y consistente).



Accesibilidad (las empresas deben tener un canal de facil acceso para que los

clientes se comuniquen con ellos y obtengan el servicio rapidamente).

Respuesta (se entiende como la voluntad de dar un apoyo en la atencion y los

clientes puedan recibir un servicio rapido).

Seguridad (los consumidores deben tomar consciencia que los servicios que se

les prestan estan libres de riesgos).
Empatia (debemos ponernos en el lugar del cliente)

Tangibilidad (las instalaciones y el equipo de toda organizacion deben estar
limpios y en las mejores condiciones, los empleados con una imagen impecable,

tomando en cuenta posibilidades de cada organizacion y su personal).
Adicional Indeed (2021) indica que, la calidad de servicio es importante porque:

Impulsa las ventas, tener una base de clientes que percibe los servicios de una
empresa como de alta calidad tiene mas probabilidades de hacer negocios con

€Sa empresa.

Ahorra dinero de marketing, a los clientes existentes ofreciéndoles servicios de

alta calidad suele ser menos costoso que atraer nuevos.

Puede atraer empleados de calidad, de alto rendimiento generalmente prefieren

trabajar para empresas servicios de la mejor calidad.

Fortalece la marca de la empresa, la reputacion de una empresa con una calidad
de servicio superior a la media puede impulsar las ventas al atraer nuevos

clientes o retener a los existentes.

La atencién al cliente es una herramienta utilizada para establecer puntos de
contacto con el cliente. El manejo de reclamos, permite conocer la situacion del
servicio postventa de la empresa, es el tiempo de respuesta que ofreces a los

clientes cada vez que realizan una consulta (Da Silva, 2020).



He considerado como indicadores del manejo de reclamos a la atencion y
solucion de reclamos. La atencion de reclamos es el atributo mas importante

segun los propios clientes, es un tiempo de respuesta rapido (MacDonald, 2021).
La solucion de reclamos, nos indica que la atencion debe ser rapida.

He considerado como indicadores de la facilidad de acceso a los canales de

atencion y accesibilidad de informacién.

Con respecto a los canales de atencidn, el correo electronico es un canal de
contacto que se puede utilizar para comunicar correspondencia personal y
atencion al cliente, Las llamadas telefénicas son un canal de contacto con el
cliente probado y comprobado con éxito. Los clientes utilizan redes sociales

como canales claves para descubrir marcas novedosas (Nearkhou, 2021).

La accesibilidad de informacion es importante. Cuando menos personas tengan
dificultades para acceder a su servicio o localizar informacion, es posible que
Mmenos personas necesiten ayuda y se comuniguen con su centro de servicio
(Pocklington, 2021).

Las estrategias de marketing son acciones ejecutadas por la empresa utilizando
las 4P que forman parte del marketing mix adaptandose a toda necesidad de los

consumidores (Rodriguez & Ammetller, 2018).

Las estrategias de marketing en esta investigacion se han propuesto siguiendo
una estructura de segmentacion tal como lo mencionan los autores Rodriguez &
Ammetller (2018) la segmentacion geogréfica ya que retune a los usuarios del
producto-mercado segun su lugar de residencia. La segmentacion demografica
reane a los consumidores de un producto-mercado segun variables objetivas
tales como edad, género, etc. La segmentacion psicografica, toma en cuenta
diferentes factores que permitan a los clientes realizar una descripcion de si
mismos como individuos. La segmentaciéon por comportamiento de consumo
reane a los consumidores del producto-mercado tomando en cuenta toda

circunstancia en las que adquieren o dan uso al producto o marca, etc.



De igual forma Rodriguez & Ammetller (2018) indica que el marketing mix
conformado por: Producto que explora el poder disefiar un producto que mejor
se adapte al mercado objetivo. El precio, que es la Unica caracteristica del
marketing mix que le da un ingreso a la compafia. En lo que respecta a plaza,
todo producto que desea el cliente del mercado objetivo debe estar a su
disposicién en el lugar y fecha que lo necesite. Culminando con promocion donde

se busca difundir la propuesta de valor del producto en el mercado objetivo.

Para proponer estrategias de marketing, segun Cérdova & Espinoza (2019) se
debe realizar un andlisis de la situacion de la empresa, y los factores externos

gue influyen a la misma.

Se ha considerado implementar las estrategias de marketing propuestas para
mejorar la calidad del servicio postventa mediante un adecuado seguimiento y

una adecuada evaluacion.



[I.
3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

El desarrollo de la investigacion fue de tipo basica o llamada
también pura o sustantiva (Naupas et al. 2018) ya que no busca
intereses lucrativos la finalidad de estos tipos de estudios es
descubrir  nuevos  conocimientos.  Adicionalmente  esta
investigacion  contiene informacibn sobre los  aspectos
fundamentales de las estrategias de marketing para la calidad de
servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.ILR.L. -
Chiclayo (CONCYTEC, 2020).

El enfoque metodoldgico de esta investigacion es cuantitativo, ya
gue los objetivos fueron expresados con claridad, concretos,
medibles, apropiados y realistas (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018) porque se analizaron los resultados estadisticamente para la

elaboracién de estrategias de acuerdo a los objetivos planteados.

Disefio de investigacion

El disefio de esta investigacion fue no experimental, ya que no se
manipulan deliberadamente variables (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

Transversal, ya que el estudio ha sido evaluado en un momento
especifico de tiempo (Cvetkovic et al. 2022). Descriptivo simple, ya
gue se ha reunido informacién y hechos (Tejada, 2020) y
propositivo, porgue se propuso un plan de estrategias de marketing
para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM
Consultores E.I.R.L. — Chiclayo, 2022.

Figura 1

Disefio de la investigacion

R R = Realidad
/' \ O = Observaciéon

O P = Propuesta

P

10



3.2.

Variables y operacionalizacion

Variable dependiente: Servicio postventa

Definicién conceptual: Es cualquier asistencia que una empresa ofrece
a sus clientes después de que han comprado un producto. Esto puede
referirse al mantenimiento del equipo, garantias, politicas de cambio y
devolucién entre otras (Zhostka, 2021).

Definiciébn operacional: Es un servicio que consiste en realizar
seguimiento a los consumidores después de haber adquirido algun
producto o servicio, manteniendo una relacién constante con nuestros

clientes fortaleciendo futuras compras.

Indicadores: Calidad de servicio, atencion al cliente para la dimension
satisfaccion al cliente. Por otra parte, se tuvo atencion de reclamos y
solucion de reclamos para la dimension manejo de reclamos y por ultimo
canales de atencidon y accesibilidad de informacion para la dimensién

facilidad de acceso. Siendo la escala de medicion de tipo ordinal.

Variable independiente: Estrategias de marketing

Definicion conceptual: Son todas las decisiones, acciones que realizara
la empresa en un mercado determinado con el propésito de satisfacer las

necesidades de los clientes (Rodriguez & Ammetller, 2018).

Definicion operacional: Son las acciones que realiza la compaiiia
tomando en cuenta las necesidades de los clientes que forman parte de

su publico objetivo.

Indicadores: Estrategia de segmentacion geografica, demogréfica,
psicografica y por comportamiento de consumo para la dimension
estrategias de segmentacion. Por otra parte, los indicadores producto,
precio, plaza y promocién para la dimension estrategias de marketing mix

y por ultimo estrategias de seguimiento y evaluacién para la dimension
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3.3.

estrategias de implementacion. Siendo la escala de medicion de tipo

ordinal.

Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

3.3.1.

3.3.2.

Poblacion:

Para esta investigacion se consider6 como poblacion a un total de
5630 clientes capacitados. De acuerdo a Naupas et al. (2018) una
poblacion se define como la totalidad de unidades tales como
personas, objetos, conglomerados que tienen las caracteristicas de
interés para la investigacion. De acuerdo al criterio de inclusion, se
incluy6 a todos los clientes capacitados, de acuerdo a la
informacion de JGM consultores E.I.LR.L. Se excluyeron de esta

poblacion a los nuevos alumnos.

Muestra:

De acuerdo al resultado obtenido para el calculo del tamafio de la
muestra se tiene un total de 360 clientes capacitados. De acuerdo
a lo que indica Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) una
muestra es un subgrupo de la poblacién donde se recolectaran los
datos pertinentes y debera ser representativa, para el calculo se

utilizé la siguiente formula:

N * Zz*p*q
S e2x(N—1)+ (pxqx Z2)

n

Z Valor de la distribucion normal estandar para un
determinado nivel de confianza.

N Tamafio de la poblacion.

n Muestra.

e Error de estimacion maximo tolerable.

p Proporcién de elementos que poseen la caracteristica
de interés

q 1-p
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3.4.

Formula para calculo de tamafio de muestra para estimar
proporcién y cuando se conoce el tamafio de la poblacidén (Robles,
2019).

_ 5630 * 1.962 % 0.5 * 0.5 _
©0.052 % (5630 — 1) + (0.5 % 0.5 * (1.962))

n 360

3.3.3. Muestreo:

El tipo de muestreo que se utilizé fue no probabilistico ya que al
escoger la unidad de analisis no depende de la probabilidad
estadistica de ser elegido, sino de la decisién del investigador
(Hernandez y Mendoza, 2018).

El proceso de seleccion se encamin® por las caracteristicas y
contexto de la investigacion, este proceso se realiz6 con la
participacion de manera voluntaria de clientes que respondieron a

la invitacidn hasta completar el tamafio de la muestra.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta es una técnica efectiva para obtener informacion
representativa de algin fendmeno que se presenta en una poblacién
(Martinez, 2018).

El instrumento de recoleccion de datos empleado fue el cuestionario. Un
cuestionario es un método de técnica de encuesta, en el que se construye
un conjunto sistematico de preguntas escritas para recopilar informacion.
Se empleé “La Escala Likert”, denominado también método de

evaluaciones sumarias (Naupas et al. 2018).

La validacion de los instrumentos de recoleccion de datos se dio a través
del juicio de expertos los cuales analizaron y juzgaron los items que se
presentaron en cada cuestionario para que sean aplicados (ver Anexo 8,

9, 10, 11, 12). Se realiz6 un analisis de validez de V de Aiken, obteniendo
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3.5.

3.6.

un resultado de 1 en ambas variables, lo que indica que los instrumentos

poseen una adecuada validez (ver Anexo 7).

Procedimientos

Para la realizacién de esta investigacion, se efectuaron una serie de pasos
para resguardar la continuidad del estudio. El primer paso fue la
elaboracion y disefio de los instrumentos de recoleccion de datos. El
segundo paso consistio en la validacion de los instrumentos por expertos.
El tercer paso consistié en la aplicacion del instrumento a los 360 clientes
gue han recibido los servicios de la empresa JGM Consultores E.l.R.L.
Antes de la resolucion de cada cuestionario se aclaré que fue un estudio
para fines académicos y que las respuestas son de caracter confidencial.
Y finalmente, el cuarto paso, consistié en elaborar estadisticas a partir de

datos para estimar y predecir datos fiables.

Método de analisis de datos

El método de andlisis de datos fue el analisis cuantitativo, segun
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) se utiliza para estimar las
magnitudes u ocurrencia de los fenbmenos y probar hipotesis, ya que los
datos son numeéricos y deben analizarse mediante técnicas estadisticas.

El procesamiento de los datos se realizo en Excel y luego en SPSS version
25 una vez que las encuestas estuvieron culminadas, se registraron los

datos en los programas informaticos antes mencionados.

El establecimiento de la estadistica descriptiva de cada una de las
preguntas del cuestionario consisti6 en recoger, almacenar, ordenar,
realizar tablas o graficos y calcular parametros basicos sobre el conjunto
de datos. Una vez listas las tablas y figuras, se interpreté y analiz6 los

resultados en Word en numeros y porcentajes.

Se utilizé el alfa de Cronbach para determinar la fiabilidad de los

instrumentos aplicados (ver Anexo 5) dando como resultados para las
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3.7.

variables Estrategias de Marketing y Servicio de Postventa el valor de 0.925

y 0.815 respectivamente (ver Anexo 5).

Aspectos éticos

Se tomaron en cuenta: responsabilidad, cuidando y haciéndose cargo de
las distintas condiciones propias de realizacién de la investigacion y sus
consecuencias. Beneficencia buscando el bienestar para las personas
participantes. Discrecién, el manejo y la difusién de la informacion debe ser
preservada de todo prejuicio al abordaje del objeto en cuestion y finalmente
justicia ofreciendo a todos los participantes las condiciones, recursos y
beneficios de manera legitima (Comité de Etica de investigacion, 2019).
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RESULTADOS

Objetivo General: Proponer estrategias de marketing para la calidad de

servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. - Chiclayo.

Tabla 1

Volveria a adquirir los servicios de la empresa JGM Consultores E.I.LR.L.

Dimension: Calidad de Servicio f %
Totalmente en desacuerdo 67 18,61
En desacuerdo 62 17,22
Indiferente 4 1,11
De acuerdo 116 32,22
Totalmente de acuerdo 111 30,83
Total 360 100,00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la Tabla 1, se evidencia que, el 63.05% de los encuestados volveria a
adquirir los servicios de la empresa JGM Consultores E.I.LR.L, mientras
gue el 35.83% no estaria de acuerdo. Por lo tanto, se deben proponer
estrategias de marketing a este grupo de clientes que no esta satisfecho
con el servicio prestado, de tal forma que vuelvan a adquirir los servicios
de JGM Consultores E.I.R.L.
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Objetivo Especifico 1: Diagnosticar la situacion actual del servicio

postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. - Chiclayo.

Tabla 2

El personal de atencidn tiene los conocimientos suficientes para resolver

sus dudas.

Dimensidn: Atencién al cliente f %
Totalmente en desacuerdo 58 16,11
En desacuerdo 15 4,17
Indiferente 22 6,11
De acuerdo 165 45,83
Totalmente de acuerdo 100 27,78
Total 360 100,00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la Tabla 2, se evidencia que, el 73.61% de los encuestados considera
gue el personal de atencion tiene los conocimientos suficientes para
resolver sus dudas. Sin embargo, el 20.28% indica que el personal no esta
capacitado para dar la informacidén correcta, esto conlleva a que este
grupo de cliente se sienta insatisfecho con la atencion de la empresa y el

6.11% es indiferente a esta situacion.

17



Objetivo Especifico 2: Identificar los factores influyentes en el servicio

postventa en la empresa JGM Consultores E.I.R.L. - Chiclayo.

Tabla 3

Los reclamos presentados son atendidos amablemente.

Dimensién: Manejo de reclamos f %
Totalmente en desacuerdo 24 6,67
En desacuerdo 27 7,50
Indiferente 39 10,83
De acuerdo 191 53,06
Totalmente de acuerdo 79 21,94
Total 360 100,00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la Tabla 3, se evidencia que, el 75.00% de los encuestados considera
gue los reclamos presentados son atendidos amablemente. Sin embargo,
el 14.17% indica que el personal no tiene un trato amable al gestionar los
reclamos; tomar en cuenta que hay un 10.83% de clientes que son
indiferentes ante esta situacion que no garantiza su conformidad con la

atencion prestada lo que seria un factor que influye en la satisfaccion del

cliente.
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Objetivo Especifico 3: Disefiar estrategias de marketing para mejorar la
calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. -

Chiclayo.
Tabla 4

Los servicios que ofrece JGM Consultores E.I.R.L. son atractivos en

comparacion con las otras consultoras.

Dimension: Estrategia de

marketing mix f "
Totalmente en desacuerdo 47 13,06
En desacuerdo 35 9,72
Indiferente 1 0,28
De acuerdo 121 33,61
Totalmente de acuerdo 156 43,33
Total 360 100,00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la Tabla 4, se evidencia que, el 76.94% de los encuestados considera
gue los servicios que ofrece JGM Consultores E.I.LR.L. son atractivos en
comparacion con las otras consultoras. No obstante, el 22.78% al no
encontrar los servicios atractivos opta por la competencia. Por lo tanto, se

deben crear cursos diferenciados con respecto a la competencia.
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Tabla 5

La infraestructura alquilada para dictar los diferentes cursos o talleres es

adecuada.

Dimension: Estrategias de

marketing mix f ”
Totalmente en desacuerdo 58 16,11
En desacuerdo 0 0,00
Indiferente 94 26,11
De acuerdo 149 41,39
Totalmente de acuerdo 59 16,39
Total 360 100,00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la Tabla 5, se evidencia que, el 57.78% de los encuestados considera
gue la infraestructura alquilada para dictar los diferentes cursos o talleres
es adecuada. Asimismo, el 16.11% no esta conforme con los espacios
donde llevan sus cursos o capacitaciones. Se debe poner bastante
atencion en el 26.11% que es indiferente a esta situacion ya que pueden

ser abordados por la competencia ofreciéndoles una mayor comodidad.
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Tabla 6
La publicidad de JGM Consultores E.I.LR.L. en las diferentes redes

sociales es atractiva.

Dimension: Estrategias de

marketing mix f ”
Totalmente en desacuerdo 47 13,06
En desacuerdo 44 12,22
Indiferente 3 0,83
De acuerdo 148 41,11
Totalmente de acuerdo 118 32,78
Total 360 100,00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la Tabla 6, se evidencia que, el 73.89% de los encuestados considera
gue publicidad de JGM Consultores E.I.LR.L. en las diferentes redes
sociales es atractiva. Asimismo, el 25.28% no le atrae la publicidad en las
diferentes redes sociales. Sin embargo, este publico no debe ser
descuidado y se debe tomar en cuenta sus recomendaciones para una
mejora publicitaria. Si bien es cierto, el 0.83% es indiferente ante esta

situacion se pueden buscar alternativas en otros medios de comunicacion.

Objetivo Especifico 4: Validar bajo juicio de expertos las estrategias de
marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM

Consultores E.I.RL. — Chiclayo.
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V. DISCUSION

Considerando el marco tedrico, metodologia de estudio, el andlisis e
interpretacion de lo resultados, se llega a la discusion considerando los objetivos
de investigacion y realizando las comparaciones respectivas. El objetivo general
de esta investigacion fue proponer estrategias de marketing para la calidad de

servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. - Chiclayo.

De acuerdo a la Tabla 1, se evidencia que, el 63.05% de los encuestados
volveria a adquirir los servicios de la empresa JGM Consultores E.I.R.L, mientras

que el 35.83% no estaria de acuerdo.

Por tal motivo, se propuso estrategias de marketing para lograr la satisfaccion
del servicio adquirido por parte de los clientes de JGM Consultores E.I.R.L. De

tal forma que en un futuro vuelvan a adquirir algun servicio.

Lograr que los clientes adquieran nuevamente el servicio implica establecer

propuestas distintas a la competencia teniendo una atencion personalizada.

En comparacion al estudio de Bravo (2020) que de acuerdo a su objetivo general
disefid estrategias de marketing relacional basadas en la construccion de una
propuesta de valor diferenciada en la calidad del servicio brindado por la
Escuela de wuna Universidad para que sus alumnos sean atendidos
adecuadamente, fortaleciendo las relaciones a largo plazo con los estudiantes.
Los resultados que obtuvo indican que un 14,3% de alumnos no volverian a
adquirir el servicio mientras que un 50% si volverian a adquirir el servicio. Esta
investigacion demuestra insatisfaccién por parte del alumnado, el cual deberia
ser escuchado para poder atender dudas o inquietudes. Estas estrategias
propuestas deben ser aplicadas de manera favorable, manteniendo relaciones

sélidas con el alumno.

De acuerdo al estudio de Montenegro & Ventura (2020) la empresa Ferreteros y
Constructores del Norte S.A.C. no tiene fidelizados a sus clientes ya que los
resultados obtenidos arrojan un 53% que estos no son leales y el 50% no

mantiene una estrecha comunicaciéon con sus clientes. Por tal motivo, las
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estrategias de marketing mix permitiran una mejora en la fidelizacion de sus

clientes mejorando las deficiencias diagnosticadas.

Toda mejora viene con un trabajo continuo donde deben estar relacionadas

todas las partes de la organizacion.

En la investigacion de Caruajulca (2020) se observa que un 51.6% de los
encuestados esta en desacuerdo con el servicio ofrecido en las academias
preuniversitarias cajamarquinas, el 20% prefiri6 no opinar y un 28.4% esta de
acuerdo. Uno de los problemas identificados en la educacion pre universitaria es
lainformalidad del servicio, no existe una relacion estrecha entre las instituciones
educativas y las de educacion superior, ante esto es importante que toda
institucion educativa tenga el respaldo de conglomerados profesionales de
diferents rubros que garanticen una eduacion de calidad. De acuerdo a los
resultados obtenidos, es posible conseguir el reposicionamiento de la marca
siempre y cuando las estrategias sean innovadoras para los servicios de la

empresa.

El estudio de Guadalupe (2021) asegura que para desarrollar la fidelizacion de
los clientes es indispensable disefiar estrategias de marketing relacional
implementando un libro de reclamos, promociones, canales de comunicacion,
entre otros. Todas estas estrategias son importantes porque ayudan a identificar
errores que se cometen a diario entre el personal y el cliente y que en muchas
ocasiones no son solucionados. Toda oferta o promocion debe estar disefiada
para satisfacer necesidades propias de cada negocio previo estudio del
comportamiento de sus ventas en el tiempo. Uno de los errores mas frecuentes
es dejar en el olvido al cliente, se ha creado una politica donde al realizar una
compra es el fin de la relacion con el cliente donde luego ya no se le da el valor

que corresponde.

Barboza (2022) en su estudio encontr6 que un 96% de los encuestados
cajamarquinos cree gue las estrategias de marketing son necesarias para la

captacion de clientes en un 96%.
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De esta manera, se comprobd que las estrategias de marketing son
determinantes para la captaciéon de clientes de los odontdlogos en los
consultorios privados de la provincia de Cajamarca, 2021.

Toda estrategia de marketing debe tener como pilar las 4 P’s del marketing mix
de tal forma que el analisis que se realice nos permita mejorar la comercializacion

de nuestros productos o servicios.

Para el objetivo especifico uno: Diagnosticar la situacion actual del servicio

postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. - Chiclayo.

De acuerdo ala Tabla 2, se evidencia que, el 73.61 de los encuestados considera
gue el personal de atencion tiene los conocimientos suficientes para resolver sus
dudas. El 20.28% asegura que el personal no esta capacitado para una 6ptima
atencion y el 6.11% es indiferente a esta situacion.

Abanto (2020) indica que los clientes tienen una percepcion de que los
trabajadores no estan suficientemente capacitados para la atencion de sus

reclamos o consultas siendo este un 17.43% de los encuestados.

No todas las organizaciones mantienen una politica de capacitaciones en su
personal, la mayoria aprende de procesos de manera empirica creyendo que
realiza un buen trabajo, sin embargo, todos los niveles de una empresa deben
conocer las herramientas que se utilizan para mejorar el servicio. Esta
problematica conlleva a que los clientes esperen constantemente informacion de
nuevos productos, nuevas promociones, y que no se pierda la comunicacion con

ellos.

Para el objetivo especifico dos: Identificar los factores influyentes en el servicio

postventa en la empresa JGM Consultores E.I.R.L. - Chiclayo.

De acuerdo a la Tabla 3, se evidencia que, el 75.00% de los encuestados
considera que los reclamos presentados son atendidos amablemente. Sin
embargo, el 14.17% indica que el personal no tiene un trato amable al gestionar

los reclamos, tomar en cuenta que hay un 10.83% de clientes que son
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indiferentes ante esta situacion que no garantiza su conformidad con la atencion

prestada lo que seria un factor que influye en la satisfaccion del cliente.

De acuerdo con la investigacion de Abanto (2020) se evidencia que el 53,21%
consideran la dimensién atencién de peticiones y reclamos en un nivel medio, el
29,36% lo consideran en un nivel alto y el 17,43% lo consideran en un nivel bajo.
Siendo el problema principal el bajo nivel de capacitacion de los trabajadores.
Todo trabajador debe tener una buena actitud hacia el cliente, mostrando
empatia y respeto, de tal forma que los usuarios se sientan atendidos,

escuchados ante cualquier peticién o reclamo.

Para el objetivo especifico tres: Disefiar estrategias de marketing para mejorar
la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.LR.L. —

Chiclayo.

De acuerdo a la Tabla 4, se evidencia que, el 76.94% de los encuestados
considera que los servicios que ofrece JGM Consultores E.I.LR.L. son atractivos

en comparacion con las otras consultoras, mientras que el 22.78% no.

Avellaneda (2020) indica que el 66% de los encuestados esta totalmente de
acuerdo en que el IJMB tiene mejor prestigio que la competencia, el 19% de

acuerdo, el 12% esta en desacuerdo, y 3% totalmente en desacuerdo.

En la investigacion de Popuche (2021) se observa el 10% de los alumnos
encuestados escogerian estudiar en el instituto American Institute como primera
opciodn frente a la competencia, el 53% y el 37% son indiferentes ante esta

situacion.

El estudio realizado por Arteaga (2022) evidencia que el 87.4% considera que la
institucién educativa brinda un servicio atrayente en comparacion con el brindado
por la competencia, mientras que el 3.7% no esta de acuerdo. Asimismo,
recomend6 que la institucion educativa siga implementando estrategias de
marketing mix para mejorar su producto de tal forma que se ofrezca un servicio

educativo de alta calidad.
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De acuerdo a Guerrero & Quezada (2021) los encuestados tienen una
preferencia de compra en la Ferreteria NCM del Pera S.A.C. por la atencion
recibida que representa un 38%, el 32% por la calidad de los productos, el 18
debido al precio y finalmente un 12% no encuentra una variedad en los
productos. En comparacion con otros competidores, un 46% se inclina por los
precios ofrecidos, el 29% por la variedad de productos, el 21% debido a la calidad
y el 4% indica que existe una deficiencia en la atencién. En otro analisis, se
encontro que los encuestados prefieren la variedad de productos en un 47%, la
calidad en un 33%, el precio en un 14% y el 5% finalmente indica que existe una

atencion deficiente.

Teran & Garcia (2020) manifiestan que mas del 44% de los encuestados
considera que los precios son bajos en el negocio de peluches “MUNDO DE
ENSUENOS”, el 42% considera que los precios son normales y finalmente un

13% opina son altos los precios.

En el estudio de Barboza (2022) se pregunto sobre la aplicacién de precios altos
y bajos frente a la competencia. Obteniéndose como resultado, que un 11% de
los odontélogos cajamarquinos encuestados aplican precios mas altos que la

competencia.
Mientras que un 6% aplica un precio mas bajo que la competencia.

El producto ofrecido debe cumplir con atributos que los haga uUnicos en
comparacion con la competencia, entre ellos esta la calidad, servicio, atencion,
localizacién, marca donde los clientes perciban un producto diferenciado el cual

pueda ser escogido y adquirido en diferentes compras.

De acuerdo a la Tabla 5, se evidencia que, el 57.78% de los encuestados
considera que la infraestructura alquilada para dictar los diferentes cursos o
talleres es adecuada, el 16.11% no esta conforme y el 26.11% es indiferente a

esta situacion.

En los resultados de Avellaneda (2020) se observa que el 37% esta totalmente

de acuerdo con respecto a que la ubicacion geogréfica del instituto JMB es
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adecuada y de facil acceso, el 26% de acuerdo, el 12% no opina, el 11% en

desacuerdo y el 14% totalmente en desacuerdo.

Popuche (2021) realiz6 un estudio en el que demostré que uno de los atributos
que considera fundamental para elegir un instituto de carreras técnicas es la
infraestructura. El 61% afirmé estar totalmente de acuerdo en que la
infraestructura es un atributo que considera importante al elegir un instituto de

carreras técnicas, mientras que un 36% totalmente de acuerdo.

En el estudio de Arteaga (2022) el 88.1% considera que la institucion cuenta con
una infraestructura adecuada para brindar el servicio educativo, mientras que el

6.7 no esta de acuerdo. A su vez, el 5.2% es indiferente ante esta situacion.

Es muy importante contar con una buena infraestructura en las instituciones
educativas ya que permite que los estudiantes y maestros tengan mayor interés

por el aprendizaje.

La comodidad en aulas o espacios acondicionados para temas educativos hacen

gue los clientes obtengan los resultados esperados.

De acuerdo a la Tabla 6, se evidencia que, el 73.89% de los encuestados
considera que publicidad de JGM Consultores E.I.R.L. en las diferentes redes
sociales es atractiva mientras que el 25.28% no y el 0.83% es indiferente ante

esta situacion.

En el estudio de Guerrero & Quezada (2021) el 48%, de los encuestados esta
de acuerdo en que la empresa deberia tener una presencia activa en redes

sociales; el 30% totalmente de acuerdo y el 22% estan en desacuerdo.

En la investigacion de Arteaga (2022) el 62.7% esta de acuerdo en que el
contenido publicado por la institucion educativa en sus redes sociales es
atractivo, el 25.4% totalmente de acuerdo, el 7.5% en desacuerdo, el 2.2%
totalmente en desacuerdo y el 2.2% ni de acuerdo, ni en desacuerdo. La
importancia de la publicidad en internet ha creado oportunidades para que las
empresas amplien sus negocios. En la actualidad, las redes sociales son los

medios que ganan presencia ya que el publico tiene mayor interaccion lo que
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lleva a que las empresas diversifiquen sus esfuerzos para realizar una inversion
publicitaria que traiga resultados positivos. Las redes sociales permiten
segmentar a los clientes que tienen un interés definido por lo tanto la probabilidad
de adquirir un producto o servicio aumenta a corto plazo y crea un lazo mas

fuerte con las empresas.

La publicidad en redes sociales debe ser atractiva para que el publico tenga una
buena percepcion de la marca estableciendo vinculos entre ambas partes,
logrando el seguimiento en diferentes plataformas digitales de tal manera que
las marcas tengan relevancia ya que el contacto diario que tienen los usuarios,
con un mensaje bien disefiado, un trabajo bien realizado es como se recuerda a

las empresas.
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VL. CONCLUSIONES

La investigacién tuvo como objetivo proponer estrategias de marketing para la
calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.LR.L. —
Chiclayo. Las estrategias de marketing son importantes porque ayudan a las
empresas a identificar a su publico objetivo, mejorar el posicionamiento de la

marca Y fidelizar a los clientes.

1. De acuerdo al objetivo general, se deben proponer estrategias de
marketing ya que existe un grupo de clientes que no esta satisfecho con
el servicio ofrecido por la empresa, de tal forma que se asegure la

continuidad de adquirir el servicio las veces que sean necesarias.

2. Con respecto a la opinion de un 20.28% de clientes encuestados, se
diagnostico que en la situacion actual del servicio postventa de la
empresa, el personal de atencion no se encuentra totalmente capacitado
ya que existen vacios para resolver las inquietudes de los clientes

corriendo el riesgo que este grupo de clientes opten por la competencia.

3. Se identificé que uno de los factores influyentes en el servicio postventa
en la empresa fue que el personal de atencién no tiene la amabilidad para
gestionar los diferentes reclamos, factor que influye directamente en la

satisfaccion del cliente.

4. Se disefd estrategias de marketing para mejorar la calidad de servicio
postventa de la empresa JGM Consultores E.ILR.L. — Chiclayo
considerando que los servicios ofrecidos son atractivos en comparacion
con otras consultoras, las promociones se adecuan a las necesidades del
cliente, los espacios de capacitacion son adecuados y que se debe

fortalecer la creacidn de contenidos en las diferentes redes sociales.

5. Las estrategias de marketing para mejorar la calidad de servicio postventa
de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. — Chiclayo, fueron validados por
cinco expertos con grado de maestro que con su experiencia profesional

aportan con sus conocimientos a la investigacion.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Al gerente de la empresa, implementar las estrategias de marketing

propuestas en esta investigacion. Ademas de la realizacion de servicios
gue desarrollen una continuidad de formacion profesional evitando que

clientes opten por la competencia.

. Al gerente de la empresa, es importante capacitar al personal en temas

relacionados a una buena atencion que garanticen un seguimiento
constante a los clientes y sobre todo mejorar la calidad de servicio
dando servicios diferenciados con respecto a la competencia, aplicar
promociones que sean valoradas por calidad de formacién antes que

por precio.

. Al gerente de la empresa, es importante capacitar al personal en el

manejo de reclamos ya que de esta manera se dara una solucion
satisfactoria a los clientes e incluso servira para evitar problemas

futuros.

. Al administrador de la empresa, garantizar espacios adecuados para

una buena formacion garantizando la comodidad del alumno, debido a
la coyuntura actual se ha optado por la virtualidad como herramienta
importante en el desarrollo profesional, por tal motivo se les debe dar
herramientas tecnoldgicas de facil acceso. Implantar una politica de
seguimiento al egresado con el fin de conocer variables de
empleabilidad, satisfaccién con su formacién recibida, asi como para
conocer sus experiencias en el mundo laboral. Esto garantizaria que
este grupo de clientes siga adquiriendo los servicios que ofrece JGM

Consultores E.I.R.L. — Chiclayo.

. A la sociedad y comunidad cientifica, es importante la validacion por

juicio de expertos ya que es una manera de demostrar que la
informacion obtenida es confiable. Asimismo, la presente investigacion
gueda a disposicion como una nueva alternativa para su aplicacion
tomando en cuenta aspectos tedricos, cientificos y tecnolégicos que
serviran para el desarrollo empresarial que permita generar puestos de
trabajo y desarrollo econémico tal como lo indica el Objetivo de

Desarrollo Sostenible nidmero 8.
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VIIl. PROPUESTA

Plan de estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de
la empresa JGM Consultores E.ILR.L. — Chiclayo 2022.

Objetivo de la propuesta: Mejorar la calidad del servicio postventa de la

empresa JGM Consultores E.I.R.L.

Justificaciéon: Las estrategias de marketing son acciones ejecutadas por la
empresa utilizando las 4P que forman parte del marketing mix adaptandose a
toda necesidad de los consumidores (Rodriguez & Ammetller, 2018). Ante la
necesidad de mejorar la calidad de servicio postventa de la empresa JGM
Consultores E.I.R.L teniendo en cuenta las dimensiones de estudio se proponen
estrategias de marketing. Partiendo en primer lugar por, estrategias de
segmentacion geografica. Continuamos con estrategias de segmentacion
demografica. Con la intencion de la creacion y elaboracion de nuevos cursos
tenemos, las estrategias de segmentacion psicografica. Y las estrategias de
segmentacion por comportamiento de consumo que ayudan a conocer el

comportamiento de cada cliente al elegir el servicio.

Como se menciona anteriormente las estrategias de marketing parten desde la
utilizacion del las 4P del marketing mix. En producto, la capacitacion es parte
importante para la empresa. El precio, mediante campafas de descuentos. Por
otro lado, plaza, mejorando los accesos tecnoldgicos y contando con buena
infraestructura mientras que en promocion darle mayor funcionamiento a la red

social YouTube.

Por otro lado las estrategias de seguimiento y evaluacién con un seguimiento
constante a sus egresados, de igual forma se tienen las estrategias para mejorar
la satisfaccion al cliente con un trato amable por parte del personal administrativo
y docente, finalmente, las estrategias para mejorar la facilidad de acceso
mediante “newsletter” que puede incluir ofertas y promociones especiales,

contenido gratuito de valor y principales novedades (ver Anexo 14)
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PLAN DE ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA LA CALIDAD DE SERVICIO POSTVENTA DE LA EMPRESA JGM CONSULTORES E.L.R.L. — CHICLAYO 2022

FUNDAMENTOS
I
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. | o
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ANEXOS
Anexo 1 - Operacionalizacion de variables

Titulo de la investigacion: Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L.
- Chiclayo

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION ESCALA DE
DE ESTUDIO OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
La postventa es un  Satisfaccion del Calidad de servicio
v &% servipio que cliente Atencion al cliente
° @ Es cualquier asistencia que una empresa brinda a sus clientes después de que han Eﬂnsgs;eUiri?enf:gce; Manejo de Atenc-ic”)n de reclamos
:g B comprado un producto. Esto puede referirse al mantenimiento del equipo, los c%nsumidores reclamos Solucion de reclamos
58 garantias, politicas de cambio y devolucion, etc. (Zhostka, 2021). . . i
"o después de haber  Facilidad de Canales de atencion
© adquirido algin acceso
producto o servicio. Accesibilidad de informacion
- , . ) . Son las acciones Estrategia de segmentacion
Especifica el uso que se hara de las cuatro pes que integran el marketing mix para que realiza  la geografica
adaptar a las necesidades concretas del mercado objetivo a partir de una ventaja empresa teniendo Estrategia de segmentacion
sostenible sobre la competencia (Rodriguez & Ammetller, 2018). . P
en cuenta las Estrategias de demografica
) o necesidades de los  segmentacion Estrategia de segmentacion
Estrgteglas de segmentacion: _ consumidores que bsicografica _
Basandome en (Rodriguez & Ammetller, 2018), son: Ordinal

Estrategias de marketing (Variable independiente) | postventa (Variable

Geogréfica: Agrupa a los consumidores segun su lugar de residencia
Demogréfica: Relne a los consumidores segun edad, género, etc.

Psicogréfica: Los clientes realizan una descripciéon de si mismos como individuos.
Por comportamiento de consumo: Relne a los consumidores tomando en cuenta
toda circunstancia en las que adquieren o dan uso al producto o marca, etc.
Estrategias de marketing mix:

Conformado por: Producto, precio, plaza y promociéon (Rodriguez & Ammetller,
2018).

Estrategias de implementacién:

Se ha considerado implementar las estrategias de marketing propuestas para
mejorar la calidad del servicio postventa mediante un adecuado seguimiento y una
adecuada evaluacion (Rodriguez & Ammetller, 2018).

forman parte de su
publico objetivo.

Estrategia de segmentacién por
comportamiento de consumo

Estrategias de
marketing mix

Producto

Precio

Plaza

Promocién

Estrategias de
implementacion

Estrategias de Seguimiento y
Evaluacion




Anexo 2 - Matriz de consistencia

Titulo de la investigacion: Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L.

- Chiclayo

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

HIPOTESIS

TECNICA / INSTRUMENTO

Problema Principal:

Objetivo Principal:

Hipotesis General

¢Cémo mejorar la calidad de servicio postventa
de la empresa JGM Consultores E.ILR.L. -
Chiclayo?

Proponer estrategias de marketing para la calidad de
servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L.
- Chiclayo.

La implantacion de estrategias de marketing mejora la
calidad de servicio postventa de la empresa JGM
Consultores E.I.R.L. — Chiclayo, en cuanto se aplique de
acuerdo a las condiciones.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Como realizar un diagnostico de la situacion
actual de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. —
Chiclayo?

¢ Qué factores influyen en el servicio postventa en
la empresa JGM Consultores E.I.R.L. - Chiclayo?

¢ Qué caracteristicas debe tener una estrategia de
solucién para mejorar la calidad del servicio
postventa en JGM Consultores E.ILR.L. -
Chiclayo?

¢ Como es la validacion bajo juicio de expertos de
los instrumentos de recoleccion de datos
utilizados en esta investigacion?

Diagnosticar la situacion actual del servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.I.R.L. - Chiclayo.

Identificar los factores influyentes en el servicio postventa
en la empresa JGM Consultores E.I.R.L. - Chiclayo.

Disefiar estrategias de marketing para mejorar la calidad de
servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L.
- Chiclayo.

Validar bajo juicio de expertos las estrategias de marketing
para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM
Consultores E.I.RL. — Chiclayo.

El diagnéstico de la situacion del servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.I.RL. — Chiclayo.

La identificacion de los factores que influyen en el servicio
postventa en la empresa JGM Consultores E.I.LRL. —
Chiclayo.

El disefio de las diferentes estrategias de marketing para
mejorar la calidad de servicio postventa de la empresa
JGM Consultores E.I.RL. — Chiclayo.

La validacion por parte de juicio de expertos de los
instrumentos de recoleccion de datos los cuales son
utilizados para proponer las estrategias de marketing para
la calidad de servicio postventa de la empresa JGM
Consultores E.I.RL. — Chiclayo.

ENFOQUE / NIVEL (ALCANCE) / DISENO

POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

VARIABLES Y DIMENSIONES

Tipo de investigacion: Basica.
Disefio de investigacion: Disefio  no
experimental transversal descriptivo simple.

POBLACION: 5630 clientes capacitados en los distintos
cursos de capacitacion de la empresa JGM Consultores
E.l.R.L.

MUESTRA: 360 clientes que recibieron los distintos cursos
de capacitacién en JGM Consultores E.I.R.L.

MUESTREOQO: El muestreo fue no probabilistico.

Variables Dimensiones

Estrategias de segmentacion

V.l.: Estrategias de Estrategias de marketing mix

marketing Estrategias de

implementacién

Satisfaccion del cliente

V.D.: Servicio de Manejo de reclamos

postventa =
Facilidad de acceso

recoleccién de
Encuesta

Técnica de
datos:

Instrumento de recoleccién
de datos: Cuestionario
Métodos de Anadlisis de
Investigacion:

Procesamiento de los datos en
Excel y luego en SPSS version
25.

Establecimiento de la
estadistica descriptiva de cada
una de las preguntas del
cuestionario.

Realizacién de las tablas, que
posteriormente fueron
analizadas e interpretadas en
Word




Anexo 3 - Instrumento de recoleccion de datos

Encuesta para los clientes — Estrategias de marketing

Autor: Jorge Arturo Martinez Balarezo

Esta encuesta tiene fines Unicamente investigativos, por lo que le agradezco de antemano sus

respuestas:

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada una de las afirmaciones que estan a continuacion

y escoja la respuesta de su preferencia marcando con una X la casilla correspondiente.

ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION:

1.1

N° ITEM REGION

DISTRITO

1 | ¢De dénde es?

ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION GEOGRAFICA:

1.2. ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION DEMOGRAFICA:
2. Edad 3. Género 4. Situacion laboral
a) Menor de 18 afios a) Masculino a) Dependiente tiempo completo
b) 18 afios a 24 afios b) Femenino b) Dependiente tiempo parcial

c) 25 afios a 34 afios
d) 35 afios a 44 afios
e) 45 afos a 54 afios
f) Mas de 54 afios

c) Independiente
d) Jubilado

e) Sin empleo

5. Nivel de educacioén

6. Ingresos mensuales

7. Estado civil

a) Secundaria completa

b) Superior técnica

c) Superior pedagogica

d) Universitaria incompleta

e) Universitaria completa

a) Menos de 500 soles

b) 501 soles — 1000 soles
¢) 1001 soles — 2000 soles
d) 2001 soles — 2500 soles
e) Mas de 2500 soles

a) Soltero

b) Conviviente
c) Casado

d) Separado

e) Divorciado

f) Maestria f) Viudo
g) Doctorado
1.3. ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION PSICOGRAFICA
VALORACION
N° ITEM 1 2 3 4 5
Totalmente en . Totalmente
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
Una capacitacion hace referencia al
conjunto de actividades didacticas que
8 |estan orientadas a ampliar los
conocimientos, o las aptitudes y
habilidades.
9 Es importante estar bien capacitado.
10 Consigjera que pasa mucho tiempo
capacitandose.
1.4. ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION POR COMPORTAMIENTO DE CONSUMO
VALORACION
N° ITEM 1 2 3 4 5
Diaria Interdiaria Semanal Mensual Anual
1 Adquiere los servicios de capacitacion de
la empresa de forma:
VALORACION
N° ITEM 1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
12 Utiliza la computadora para adquirir los
servicios de la empresa.




13 Utiliza la tablet para adquirir los servicios
de la empresa.
14 Paga con tarjeta los servicios que
adquiero de la empresa.
15 Paga al contado los servicios que
adquiero de la empresa.
II. ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
2.1. PRODUCTO
VALORACION
Ne TEM 1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo
16 Se siente satisfecho con el servicio
ofrecido.
17 Los cursos, talleres, sqminarios, etc.
cumplen con sus expectativas.
18 Los docentes se encuentran capacitados
para ofrecer un servicio de calidad.
Los servicios que ofrece JGM
19 | Consultores E.LR.L. son atractivos en
comparacion con las otras consultoras.
20 Los docentes ofrecen orientacion con un
trato amable a sus inquietudes.
2.2. PRECIO
VALORACION
Ne iTEM 1 2 3 4 5
Totaimente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo
21 Considera justo el monto pagado por los
servicios de la empresa.
JGM Consultores E.LR.L.  ofrece
22 | descuentos o promociones por buen
pagador.
JGM Consultores E.ILR.L.  brinda
23 | diferentes medios para realizar los pagos
que corresponden.
2.3. PLAZA
VALORACION
N° TEM 1 2 3 4 5
Totalmente en . Totalmente
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
La infraestructura alquilada para dictar
24 |los diferentes cursos o talleres es
adecuada.
o5 La ubicacion de la oficina de atencion es
cercana y accesible.
Las plataformas virtuales que utiliza JGM
26 | Consultores E.LR.L. son faciles de
utilizar.
Al ausentarse algun docente, JGM
27 | Consultores E.LR.L. garantiza la
continuidad del servicio.
2.4, PROMOCION
VALORACION
N° TEM 1 2 3 4 5
Totalmente en . Totalmente
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
Los asesores de JGM Consultores
28 | E.L.R.L. se encuentran capacitados al dar
a conocer sus servicios.
29 Utiliza JGM  Consultores  E.LR.L.
diferentes medios publicitarios.
La publicidad de JGM Consultores
30 | E.l.LR.L. en las diferentes redes sociales
es atractiva.
31 Recor_n_endaria QGM Consultores E.I.R.L.
a familiares, amigos.
Il. ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION
3.1. SEGUIMIENTO Y EVALUACION
VALORACION
N° TEM 1 2 El 4 5
Totalmente en . Totalmente
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
De acuerdo a los cursos ya recibidos,
Jtiene JGM Consultores E.LR.L. una
32 - o
continuidad en la especialidad que
escogio?
33 La empresa busca la comunicacion
continua con los clientes.
34 JGM_ (_:onsultores E.LR.L. realiza un
seguimiento al egresado.




Anexo 4 - Instrumento de recoleccion de datos

Encuesta para los clientes — Servicio postventa

Autor: Jorge Arturo Martinez Balarezo

Esta encuesta tiene fines Unicamente investigativos, por lo que le agradezco de antemano sus

respuestas:

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada una de las afirmaciones que estan a continuacion

y escoja la respuesta de su preferencia marcando con una X la casilla correspondiente.

I. SATISFACCION AL CLIENTE

1.1. CALIDAD DE SERVICIO
VALORACION
. 1 2 3 4 5
N° ITEM
Totalmente en En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
1 Esta de acuerdo con los cursos de capacitacion
dictados en la actualidad.
5 |La inversion por curso es la adecuada de acuerdo
a la calidad de los docentes.
3 Los docentes cumplen con el perfil profesional y la
experiencia de acuerdo a los cursos que se dictan.
Con respecto a los cursos de capacitacién de JGM
4 | Consultores E.LR.L., ¢siguen una linea de
preparacion profesional?
5 Volveria a adquirir los servicios de la empresa
JGM Consultores E.LR.L.
6 La calidad del servicio se ajusta a la inversién
realizada.
7 Las técnicas académicas o pedagdgicas para
llegar al alumno son las adecuadas.
8 | Volverfa a invertir en un nuevo curso.
1.2. ATENCION AL CLIENTE
VALORACION
. 1 2 3 4 5
N° ITEM
Totalmente en En Indiferente De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
9 Considera que la atencién brindada al cliente del
servicio postventa por la empresa es la adecuada.
10 Los asesores de JGM Consultores E.LR.L.
demuestran agradecimiento por su preferencia.
1 JGM Consultores E.L.R.L. demuestra interés para
la resolucién de inconvenientes que se presenten.
12 De requerir alguna informacién adicional, se le
proporciona de manera oportuna.
13 El personal de atencidn tiene los conocimientos
suficientes para resolver sus dudas.
14 Considera que los canales de comunicacién
utilizados para su atencién son los adecuados.




II. MANEJO DE RECLAMOS

2.1. ATENCION DE RECLAMOS
VALORACION
p 1 2 3 4 5
N° ITEM
Totalmente en En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
15 Los reclamos presentados son atendidos
amablemente.
El personal de JGM Consultores E.L.R.L. esta
16 | dispuesto a darle una atencién personalizada y en
el momento que usted lo requiera.
El estado de animo del personal e interés del
17 | personal en resolver sus dudas es el mismo que
se dio al realizar la venta.
2.2. SOLUCION DE RECLAMOS
VALORACION
- 1 2 3 4 5
N° ITEM
Totalmente en En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
El personal de JGM Consultores E.Il.R.L. posee
18 | habilidades para resolver problemas con respecto
al servicio prestado.
19 El tiempo que se utilizé para solucionar el reclamo
fue el oportuno.
Ill. FACILIDAD DE ACCESO
3.1. CALIDAD DE ATENCION
VALORACION
p 1 2 3 4 5
N° ITEM
Totalmente en En . De Totalmente de
Indiferente
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Los canales de atencion de JGM Consultores
20 | E.LR.L. son suficientes para las consultas
realizadas.
VALORACION
N° iTEM 1 2 3 4 5
. Casi :
Nunca Casi Nunca A veces . Siempre
siempre
21 Frecuencia con la que utiliza Facebook para
comunicarse con JGM Consultores E.I.R.L.
2 Frecuencia con la que utiliza WhatsApp para
comunicarse con JGM Consultores E.I.R.L.
23 Frecuencia con la que utiliza YouTube para
comunicarse con JGM Consultores E.I.R.L.
24 Frecuencia con la que utiliza Instagram para
comunicarse con JGM Consultores E.I.R.L.
25 Frecuencia con la que utiliza la pagina web para
comunicarse con JGM Consultores E.I.R.L.
26 Frecuencia con la que utiliza el correo electrénico
para comunicarse con JGM Consultores E.I.R.L.
3.2. ACCESIBILIDAD DE INFORMACION
VALORACION
. 1 2 3 4 5
N° ITEM
Totalmente en En Indiferente De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
27 Los accesos Vvirtuales que ofrece JGM
Consultores cumplen con sus expectativas.
Se le informa de los progresos que alcanza
28
durante el desarrollo de clases.




Anexo 5 — Anédlisis de Fiabilidad

Se procedié a determinar la consistencia interna del instrumento utilizando el

coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach.

Tabla 7
Clasificacion de los niveles de fiabilidad segun el Alfa de Cronbach

INDICE NIVEL DE FIABILIDAD VALOR DE ALFA DE CRONBACH
1 Excelente 10.9, 1]

2 Muy bueno 10.7, 0.9]

3 Bueno 10.5, 0.7]

4 Regular 10.3, 0.5]

5 Deficiente [0, 0.3]

Nota: Informacion obtenida de Tuapanta et al. (2017).



Analisis de fiabilidad del cuestionario “Estrategias de Marketing”

Tabla 8
Alfa de Cronbach — Estrategias de Marketing

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
972 27

El resultado del coeficiente de Alfa de Cronbach fue 0.972 lo que significa que

el instrumento tiene un nivel de fiabilidad excelente.



Analisis de fiabilidad del cuestionario “Servicio de Postventa”

Tabla 9

Alfa de Cronbach — Servicio Postventa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
11 28

El resultado del coeficiente de Alfa de Cronbach fue 0.711 lo que significa que

el instrumento tiene un nivel de fiabilidad muy bueno.



Anexo 6 — Resultados por juicio de expertos

Tabla 10

Resultados por juicio de expertos

3 RESULTADO
NOMBRE EXPERTO N° DNI GRADO ACADEMICO
FINAL
Bruno Mechato, Edwin Maestro en  Administracion vy
) 43650660 ) Aprobado
Adilson Marketing
Cardoso Aurazo, Ana Maestra en  Administracion vy
) 16803488 ) Aprobado
Karina Marketing
Maestra en Ciencia de Ia
Esparza Castillo, Lezzy Comunicacion con Menciéon en
] 43296647 y ] o Aprobado
Minerva Gestion Comercial y Comunicaciones
de Marketing
Reafio Flores, Cecilia Maestra en  Administraciéon de
) 16703717 ) Aprobado
Elizabeth Negocios - MBA
) Maestro en Administracién de
Rios Incio, Manuel Igor 42642430 ) Aprobado
Negocios - MBA
Como se observa en la Tabla 10, los expertos consideraron los instrumentos

adecuados para su aplicacion.



Anexo 7 — Andlisis de Validez de V de Aiken — Juicio de expertos

La formula de para determinar el coeficiente de V de Aiken, segun (Aquize, 2019)

es!:

S
CICESY)
Donde:

S = La sumatoria de “Si”
Si = Valor asignado por el experto
N = NUmero de expertos

C = Numero de valores asignados (2)



Tabla 11
Analisis de Validez de V de Aiken — Estrategias de Marketing

Relacion
Relacion Relacion Relacion
entre el
entre la entre la entre el
DIMENSIONES _ _ _ o itemyla TOTAL
variable y la dimensiéony indicador »
_ C o ) opcion de
dimension elindicador vy el item
respuesta
Estrategias de
y 1 1 1 1 1
segmentacion
Estrategias de
) ) 1 1 1 1 1
marketing mix
Estrategias de
) y 1 1 1 1 1
implementacion
Variable
1 1 1 1 1
general

Nota: Basada en la Informacién obtenida de (Aquize, 2019).



Tabla 12

Anélisis de Validez de V de Aiken — Servicio Postventa

Relacion
Relacion Relacion Relacion
entre el
entre la entre la entre el
DIMENSIONES _ _ _ o itemyla TOTAL
variable y la  dimensiény indicador y
_ . o ) opcion de
dimension el indicador y el item
respuesta
Satisfaccion
) 1 1 1 1 1
del cliente
Manejo de
1 1 1 1 1
reclamos
Facilidad de
1 1 1 1 1
acceso
Variable
1 1 1 1 1
general

Nota: Basada en la Informacion obtenida de (Aquize, 2019).



Anexo 8 — Validacién por Juicio de expertos

ﬁ Universidad Cesar Vallejo

TITULO DE LA TESIS:
Chiclayo

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.LR.L. -

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIAELE DEPENDIENTE)
DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR: CALIDAD DE SERVICIO
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones ylo sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
sl NO Sl NO L1} NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Esta de acuerdo con los cursos | EN desacuerdo
de capacitacion dictados en la Indiferente X X X x
actualidad. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La inversion por curso es la En desacuerdo
adecuada de acuerdo a la Indiferente x X X X
calidad de los docentes. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes cumplen con el En desacuerdo
perfil profesional y la experiencia -
de acuerdo a los cursos gue se Indiferente X X X X
dictan. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Con respecto a los cursos de En desacuerdo
capacitacion de JGM Consultores -
E.LR.L, isiguen una linea de Indiferente X X X X
preparacion profesional? De acuerdo
Totalmente de acuerdo




ﬁ Universidad César Vallejo

Totalmente en desacuerdo
Volveria a adquirir los servicios En desacuerdo
de la empresa JGM Consultores | |ndiferente X X X X
EIRL. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La calidad del o usta En desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Las técnicas académicas o En desacuerdo
pedagdgicas para llegar al Indiferente X X X X
alumno son las adecuadas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Volveria a invertir en un nuevo En desacuerdo
curso. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR: ATENCION AL CLIENTE

Criterios de evaluacion

items Opcion de respuesta Relac!on entre la Re_laciun_ entre la R_elal_:ion entre el Belaciun entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Considera que la atencion En desacuerdo
brindada al cliente del servicio -
postventa por la empresa es la Indiferente X X X X
adecuada. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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Totalmente en desacuerdo
Los asesores de JGM En desacuerdo
Consultores E.LLR.L. demuestran -
agradecimiento por su Indiferente X X X
preferencia. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totaimente en desacuerdo
jGM CO;':'—_'::?"‘*‘S E-'-R-ll-- En desacuerdo
emuestra interés para la -
resolucion de inconvenientes que Indiferente X X X
se presenten. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
De requerir alguna informacion | En desacuerdo
adicional, se le proporciona de Indiferente X X X
manera oportuna. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totaimente en desacuerdo
El personal de atencion tiene los | En desacuerdo
conocimientos suficientes para Indiferente X X X
resolver sus dudas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Considera que los canales de En desacuerdo
comunicacion utilizados para su | Indiferente x X X
atencion son los adecuados. De acuerdo
Totaimente de acuerdo / [

ﬁﬂd’jﬁ

EDWING AIIZ:)J'L
I

MAESTRO EN A

N BRUNO MECHATO

STRACION Y MARKETING

DNI: 43650660
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VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: MANE.JO DE RECLAMOS
INDICADOR: ATENCION DE RECLAMOS

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

ltems Opcion de respuesta variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimensién indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO

Totalmente en desacuerdo

Los reclamos jos son En desacuerdo

atendidos amzla—blemente, Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

El personal de JGM Consultores | Totalmente en desacuerdo

E.L.R.L. esta dispuesto a darle En desacuerdo

una atencion personalizada y en | Indiferente X X X X

el momento que usted lo De acuerdo

requiera. Totalmente de acuerdo

- Totalmente en desacuerdo

El_esta‘do de animo del personal [En desacuerdo |

e interes del personal en resolver Indiferente X X X X

sus dudas es el mismo que se De acuerdo

dio al realizar la venta.
Totalmente de acuerdo

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)

DIMENSION: MANEJO DE RECLAMOS

INDICADOR: SOLUCION DE RECLAMOS

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

ltems Opcion de respuesta variable y la y el y el item y la opcién
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO S| NO
El personal de JGM Consultores Eﬁtzlen;z:rezwodesacuerdo
E.LR.L. posee habilidades para Indiferente X X X X
resolver problemas con respecto
al servicio prestado. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
El tiempo que se ufilizd para En desacuerdo
solucionar el reclamo fue el Indiferente X X X X
oportuno. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: FACILIDAD DE ACCESO
INDICADOR: CANALES DE ATENCION

Criterios de evaluacion

Relacion entre la

Relacion entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Items Opcion de respuesta variable y la dimensién y el indicador y el item v la opcion Observaciones y/o sugerencias
dimension indicador item de respuesta
Si NO Sl NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los canales de atencion de JGM [ Eq desacuerdo
Consultores E.LR.L. son -
suficientes para las consultas Indiferente X X X X
realizadas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
Facebook para comunicarse con | A veces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
WhatsApp para comunicarse con | A veces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
YouTube para comunicarse con Aveces X X X X
JGM Consultores ELR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
Instagram para comunicarse con | a yeces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
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Nunca
Frecuencia con la que utiizala | Casi Nunca
pagina web para comunicarse A veces X x X X
con JGM Consultores ELR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza el "
correo electronico para Casi Nunca X X X X
comunicarse con JGM A veces
Consultores EIR.L. Casi siempre
Siempre
VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: FACILIDAD DE ACCESO
INDICADOR: ACCESIBILIDAD DE INFORMACION
Criterios de evaluacién
items Opcién de respuesta Relacion entre la | Relacién entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones ylo sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidon
dimensién indicador item de respuesta
SI NO Sl NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los accesos virtuales que ofrece | EN desacuerdo
JGM Consultores cumplen con Indiferente X x X X
sus expectativas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Se le informa de los progresos En desacuerdo
que alcanza durante el desamollo | Indiferente X X X
de clases. De acuerdo
Totalmente de acuerdo I
EDWING AD N BRUNO MECHATO

MAESTRO EN A

ISTRACION Y MARKETING

DNI: 43650660
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TiTULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.ILR.L. — Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para los clientes — Servicio postventa

3. TESISTA:
Br. Jorge Arturo Martinez Balarezo.

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos,
procedo a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad;
por tanto, permitira recoger informacion concreta y real de la variable en
estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

5. OBSERVACIONES:

APROBADO: S no[ ]

ik

EDWING ADILSON BRUNO MECHATO
MAESTRO EN ADMINISTRACION Y MARKETING
DNI: 43650660

Chiclayo, 17 de junio de 2022
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. —
Chiclayo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION GEOGRAFICA

Criterios de evaluacion

items Opcién de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
di io indicad item de respuesta
sI NO Sl NO SI NO Sl NO
De dondi 7 Region: X x X X
; De dénde es?
“ Distrito:
VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION DEMOGRAFICA
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones yio sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
sI NO Sl NO Sl NO Sl NO

Menor de 18 afios
18 afios a 24 afios
25 afios a 34 afios X X X X

Eaad 35 afios a 44 afios
45 afios a 54 afios
Mas de 54 afios
Género Masculino X X X X

Femenino
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Dependiente tiempo
completo

Dependiente fiempo parcial
Independiente

Jubilado

Sin empleo

Situacion laboral

Secundaria completa
Superior técnica
Superior pedagogica
Nivel de Educacion Universitaria incompleta X X X X
Universitaria completa
Maestria

Doctorado

Menos de 500 soles
501 soles — 1000 soles
Ingresos mensuzles 1001 soles — 2000 soles X X X X
2001 soles — 2500 soles
Mas de 2500 soles

Soltero

Conviviente

Estado civil Casado X X X X

Mtd’ﬂj%

Divorciado
Viudo
EDWING ADIYSON BRUNO MECHATO
MAESTRO EN ADMINISTRACION Y MARKETING
DNI: 43650660
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION PSICOGRAFICA

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacidn

Relacion entre la

Relacidn entre la

Relacidn entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
sl NO sl NO Sl NO Sl NO
Una capacitacion hace referencia Totaimente en desacuerdo
al conjunto de actividades En desacuerdo
didacticas que estan orientadas a | Indiferente X X X X
ampliar los conocimientos, 0las | De acuerdo
aptitudes y habilidades. Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
. ) En desacuerdo
E:p';ﬁ‘;gg’_“e estar bien Indiferente x X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Coensidera que pasa mucho En desacuerdo
tiempo capacitandose. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION POR COMPORTAMIENTO DE CONSUMO

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacidn

Relacion entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
Sl NO S| NO Sl NO Sl NO
Diaria
Adquiere los servicios de Interdiaria
capacitacion de la empresa de Semanal X X X X
forma: Mensual
Anual
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Totalmente en desacuerdo

Utiliza la computadora para En desacuerdo
adquirir los servicios de la Indiferente X X X X
empresa. De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

Utiliza la tablet para adquirir los En desacuerdo
servicios de la empresa. Indiferente X X X X
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

i o En desacuerdo
Paga con tarjeta los servicics que Indiferante X X X X

adquiero de la empresa.

De acuerdo
Tolalmenie de acuerdo

Tolalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente X X X X

Paga al contado los servicios que
adquiero de la empresa.

1

M‘d{‘ I
|

Totalmente de acuerdo
EDWING ADWSON BRUNO MECHATO
MAESTRO EN ADMINISTRACION Y MARKETING
DNI: 43650660
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PRODUCTO

Criterios de evaluacion

items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la di ion y el indicador y el item y la opcién '
dimensién indicador item de respuesta
51 NO Sl NO SI NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Se siente satisfech | En desacuerdo
e siente satisfecho con e -
servicio ofrecido. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los cursos, talleres, seminarios, | EN desacuerdo
efc. cumplen con sus Indiferente X X x X
expectativas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes se encuentran En desacuerdo
capacitados para ofrecer un Indiferente x X x X
servicio de calidad. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los servicios que ofrece JGM En desacuerdo
ConSL_.lltores EIRL. son Indiferente X X X X
afractivos en comparacion con
las otras consultoras. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes ofrecen orientacion | EN desacuerdo
con un trato amable a sus Indiferente X X X X
inquietudes_ De acuerdo
Totalmente de acuerdo




ﬁ Universidad César Vallejo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PLAZA

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
SI NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
La infraestructura alquilada para | EN desacuerdo
dictar los diferentes cursos o Indiferente X X X X
talleres es adecuada. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La ubicacién de Ia oficina En desacuerdo
a ubicacion de la oficina de -
afencion es cercana y accesible. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Las plataformas virtuales que En desacuerdo
ufiliza JGM Consultores ELR.L. | Indiferente X X X X
son faciles de utilizar. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Al ausentarse algun docente, En desacuerdo
JGM Consultores ELRL. -
garantiza la continuidad del Indiferente X X X X
servicio. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PROMOCION

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
SI NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los asesores de JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. se -
encuentran capacitados al dara Indiferente X X X X
conocer sus servicios. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Utiliza JGM C it EIRL En desacuerdo
iza onsultores . -
diferentes medios publicitarios. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La publicidad de JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. en las -
diferentes redes sociales es Indiferente X X X X
afractiva. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
R Garia JGM C " En desacuerdo
ecomendaria onsultores -
E.LR.L. a familiares, amigos. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION
INDICADOR: SEGUIMIENTPO ¥ EVALUACION
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
S1 NO Sl NO SI NO Si NO
Totalmente en desacuerdo
De acuerdo a los cursos ya
recibidos, ;tiene JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. una Indiferente X X X X
continuidad en la especialidad De acuerdo
.
que escogis Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La empresa busca la En desacuerdo
comunicacion continua con los Indiferente X X X X
clientes. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
1GMC it ELRL i En desacuerdo
onsultores E.LRL. realiza -
un seguimiento al egresado. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

ﬁtd’""@

EDWING
MAESTRO EN

foh

SON BRUNO MECHATO
MINISTRACION Y MARKETING

DNI: 43650660
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.ILR.L. — Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para los clientes — Estrategias de marketing

3. TESISTA:
Br. Jorge Arturo Martinez Balarezo.

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos,
procedo a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad;
por tanto, permitira recoger informacion concreta y real de la variable en
estudio, coligiendo su pertinencia y ufilidad.

5. OBSERVACIONES:

APROBADO: SI no[ ]

Chiclayo, 17 de junio de 2022

EDWING AE&[;SGN BRUNO MECHATO
MAESTRO EN ADMINISTRACION Y MARKETING
DNI- 43650660
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Anexo 9 — Validacién por Juicio de expertos
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TITULO DE LA TESIS:
Chiclayo

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.LR.L. -

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIAELE DEPENDIENTE)
DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR: CALIDAD DE SERVICIO
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones ylo sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
sl NO Sl NO L1} NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Esta de acuerdo con los cursos | EN desacuerdo
de capacitacion dictados en la Indiferente X X X x
actualidad. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La inversion por curso es la En desacuerdo
adecuada de acuerdo a la Indiferente x X X X
calidad de los docentes. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes cumplen con el En desacuerdo
perfil profesional y la experiencia -
de acuerdo a los cursos gue se Indiferente X X X X
dictan. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Con respecto a los cursos de En desacuerdo
capacitacion de JGM Consultores -
E.LR.L, isiguen una linea de Indiferente X X X X
preparacion profesional? De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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Totalmente en desacuerdo
Volveria a adquirir los servicios En desacuerdo
de la empresa JGM Consultores | |ndiferente X X X X
EIRL. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La calidad del o usta En desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Las técnicas académicas o En desacuerdo
pedagdgicas para llegar al Indiferente X X X X
alumno son las adecuadas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Volveria a invertir en un nuevo En desacuerdo
curso. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR: ATENCION AL CLIENTE

Criterios de evaluacion

items Opcion de respuesta Relac!on entre la Re_laciun_ entre la R_elal_:ion entre el Belaciun entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Considera que la atencion En desacuerdo
brindada al cliente del servicio -
postventa por la empresa es la Indiferente X X X X
adecuada. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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Totalmente en desacuerdo
Los asesores de JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. demuestran -
agradecimiento por su Indiferente X X X
preferencia. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
JGM Consultores E.LR.L. En desacuerdo
demuestra interés parala
resolucion de inconvenientes que Indiferente X X X
se presenten. De acuerdo
Totalmentie de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
De requerir alguna informacion En desacuerdo
adicional, se le proporcicna de Indiferente X X X
manera oportuna. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
El personal de atencion tiene los | En desacuerdo
conocimientos suficientes para Indiferente X X x
resolver sus dudas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Considera que los canales de En desacuerdo
comunicacion utilizados para su Indiferente x X x
atencion son los adecuados. De acuerdo
Totalmente de acuerdo

MAESTRA EN ADMINISTRACION Y MARKETING
DNI: 16803488

AR KARINA CA

AURAZO
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VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: MANE.JO DE RECLAMOS
INDICADOR: ATENCION DE RECLAMOS

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

ltems Opcion de respuesta variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimensién indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO

Totalmente en desacuerdo

Los reclamos jos son En desacuerdo

atendidos amzla—blemente, Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

El personal de JGM Consultores | Totalmente en desacuerdo

E.L.R.L. esta dispuesto a darle En desacuerdo

una atencion personalizada y en | Indiferente X X X X

el momento que usted lo De acuerdo

requiera. Totalmente de acuerdo

- Totalmente en desacuerdo

El_esta‘do de animo del personal [En desacuerdo |

e interes del personal en resolver Indiferente X X X X

sus dudas es el mismo que se De acuerdo

dio al realizar la venta.
Totalmente de acuerdo

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)

DIMENSION: MANEJO DE RECLAMOS

INDICADOR: SOLUCION DE RECLAMOS

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

ltems Opcion de respuesta variable y la y el y el item y la opcién
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO S| NO
El personal de JGM Consultores Eﬁtzlen;z:rezwodesacuerdo
E.LR.L. posee habilidades para Indiferente X X X X
resolver problemas con respecto
al servicio prestado. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
El tiempo que se ufilizd para En desacuerdo
solucionar el reclamo fue el Indiferente X X X X
oportuno. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: FACILIDAD DE ACCESO
INDICADOR: CANALES DE ATENCION

Criterios de evaluacion

Relacion entre la

Relacion entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Items Opcion de respuesta variable y la dimensién y el indicador y el item v la opcion Observaciones y/o sugerencias
dimension indicador item de respuesta
Si NO Sl NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los canales de atencion de JGM [ Eq desacuerdo
Consultores E.LR.L. son -
suficientes para las consultas Indiferente X X X X
realizadas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
Facebook para comunicarse con | A veces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
WhatsApp para comunicarse con | A veces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
YouTube para comunicarse con Aveces X X X X
JGM Consultores ELR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
Instagram para comunicarse con | a yeces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
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Nunca
Frecuencia con la que utilizala | Casi Nunca
pagina web para comunicarse A veces X X X X
con JGM Consultores E1R.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza el -
comeo electronico para Casi Nunca X X X X
comunicarse con JGM A veces
Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: FACILIDAD DE ACCESO
INDICADOR: ACCESIBILIDAD DE INFORMACION
Criterios de evaluacion
items Opcidn de respuesta Remc?é" entrela | R _' _?""e la F. : - entre el Belﬁcién entr_e’ el Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los accesos virtuales que ofrece | En desacuerdo
JGM Consultores cumplen con Indiferente x X X X
sus expectativas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Se le informa de los progresos En desacuerdo
que alcanza durante el desarmrollo | Indiferente X X X X
de clases. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
| —— e e e

D>

—ANA KARINA CARDOSO AURAZO
MAESTRA EN ADMINISTRACION Y MARKETING

DNI: 16803488
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de |a
empresa JGM Consultores E.| R.L. — Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para los clientes — Servicio postventa

3. TESISTA:
Br. Jorge Arturo Martinez Balarezo.

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos,
procedo a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad;
por tanto, permitira recoger informacién concreta y real de la variable en
estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

5. OBSERVACIONES:

APROBADO: Sl no[ ]

Chiclayo, 17 de junio de 2022

| ——
~#INA KARINA CARDOSO AURAZO
MAESTRA EN ADMINISTRACION Y MARKETING

DNI: 16803488
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. —
Chiclayo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION GEOGRAFICA

Criterios de evaluacion

items Opcién de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
di io indicad item de respuesta
sI NO Sl NO SI NO Sl NO
De dondi 7 Region: X x X X
; De dénde es?
“ Distrito:
VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION DEMOGRAFICA
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones yio sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
sI NO Sl NO Sl NO Sl NO

Menor de 18 afios
18 afios a 24 afios
25 afios a 34 afios X X X X

Eaad 35 afios a 44 afios
45 afios a 54 afios
Mas de 54 afios
Género Masculino X X X X

Femenino
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Situacion laboral

Dependiente tiempo
completo

Dependiente tiempo parcial

Independiente

Jubilado

Sin empleo

Nivel de Educacion

Secundaria completa

Superior técnica

Superior pedagogica

Universitaria incompleta X X X X

Universitaria completa

Maestria

Doctorado

Ingresos mensuales

Menos de 500 soles

501 soles — 1000 soles

1001 soles — 2000 soles X X X X

2001 soles — 2500 soles

Mas de 2500 soles

Estado civil

Soltero

Conviviente

Casado X X X X

Separado

Divorciado

Viudo

_— e —

—E i

“ANA KARINA CARDOSO AURAZO
MAESTRA EN ADMINISTRACION Y MARKETING
DNI: 16803488
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION PSICOGRAFICA

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacidn

Relacion entre la

Relacidn entre la

Relacidn entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
sl NO sl NO Sl NO Sl NO
Una capacitacion hace referencia Totaimente en desacuerdo
al conjunto de actividades En desacuerdo
didacticas que estan orientadas a | Indiferente X X X X
ampliar los conocimientos, 0las | De acuerdo
aptitudes y habilidades. Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
. ) En desacuerdo
E:p';ﬁ‘;gg’_“e estar bien Indiferente x X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Coensidera que pasa mucho En desacuerdo
tiempo capacitandose. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION POR COMPORTAMIENTO DE CONSUMO

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacidn

Relacion entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
Sl NO S| NO Sl NO Sl NO
Diaria
Adquiere los servicios de Interdiaria
capacitacion de la empresa de Semanal X X X X
forma: Mensual
Anual
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Totalmente en desacuerdo
Utiliza la computadora para En desacuerdo
adquirir los servicios de la Indiferente X X X X
empresa. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Utiliza la tablet para adquirir los En desacuerdo
servicios de la gmpres:_ Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Paga con tarjeta los servicios que En desacuerdo
) Indiferente X X X X
adquiero de la empresa. De acuardo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Paga al contado los servicios que -
adguiero de la empresa. b Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

e e

~~ANA KARINA CARDOSO AURAZO

MAESTRA EN ADMINISTRACION Y MARKETING

DNI: 16803488
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PRODUCTO

Criterios de evaluacion

items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la di ion y el indicador y el item y la opcién '
dimensién indicador item de respuesta
51 NO Sl NO SI NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Se siente satisfech | En desacuerdo
e siente satisfecho con e -
servicio ofrecido. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los cursos, talleres, seminarios, | EN desacuerdo
efc. cumplen con sus Indiferente X X x X
expectativas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes se encuentran En desacuerdo
capacitados para ofrecer un Indiferente x X x X
servicio de calidad. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los servicios que ofrece JGM En desacuerdo
ConSL_.lltores EIRL. son Indiferente X X X X
afractivos en comparacion con
las otras consultoras. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes ofrecen orientacion | EN desacuerdo
con un trato amable a sus Indiferente X X X X
inquietudes_ De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PLAZA

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
SI NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
La infraestructura alquilada para | EN desacuerdo
dictar los diferentes cursos o Indiferente X X X X
talleres es adecuada. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La ubicacién de Ia oficina En desacuerdo
a ubicacion de la oficina de -
afencion es cercana y accesible. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Las plataformas virtuales que En desacuerdo
ufiliza JGM Consultores ELR.L. | Indiferente X X X X
son faciles de utilizar. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Al ausentarse algun docente, En desacuerdo
JGM Consultores ELRL. -
garantiza la continuidad del Indiferente X X X X
servicio. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PROMOCION

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
SI NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los asesores de JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. se -
encuentran capacitados al dara Indiferente X X X X
conocer sus servicios. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Utiliza JGM C it EIRL En desacuerdo
iza onsultores . -
diferentes medios publicitarios. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La publicidad de JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. en las -
diferentes redes sociales es Indiferente X X X X
afractiva. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
R Garia JGM C " En desacuerdo
ecomendaria onsultores -
E.LR.L. a familiares, amigos. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION
INDICADOR: SEGUIMIENTPO ¥ EVALUACION
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la d ion y el dicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
Si NO Sl NO SI NO Ell NO
Totalmente en desacuerdo
De acuerdo a los cursos ya
recibidos, ¢tiene JGM En desacuerdo
Consultores E.IR.L. una Indiferente X X X x
continuidad en la especialidad De acuerdo
aue escogio? Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La empresa busca la En desacuerdo
comunicacion continua con los Indiferente X X X X
clientes. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
JGM C i ELRL i En desacuerdo
onsultores E.LRL. realiza -
un seguimiento al egresado. Indiferente x X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

——— e —

[ R

—ANA KARINA CARDOSO AURAZO
MAESTRA EN ADMINISTRACION Y MARKETING
DNI: 16803488
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.I R.L. — Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para los clientes — Estrategias de marketing

3. TESISTA:
Br. Jorge Arturo Martinez Balarezo.

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos,
procedo a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad;
por tanto, permitira recoger informacién concreta y real de la vanable en
estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

5. OBSERVACIONES:

APROBADO: S no|[ |

Chiclayo, 17 de junio de 2022

' P

o=,
A KARINA CARDOSO AURAZO
MAESTRA EN ADMINISTRACION Y MARKETING
DNI: 16803488
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Anexo 10 — Validacién por Juicio de expertos
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TITULO DE LA TESIS:
Chiclayo

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.LR.L. -

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIAELE DEPENDIENTE)
DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR: CALIDAD DE SERVICIO
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones ylo sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
sl NO Sl NO L1} NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Esta de acuerdo con los cursos | EN desacuerdo
de capacitacion dictados en la Indiferente X X X x
actualidad. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La inversion por curso es la En desacuerdo
adecuada de acuerdo a la Indiferente x X X X
calidad de los docentes. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes cumplen con el En desacuerdo
perfil profesional y la experiencia -
de acuerdo a los cursos gue se Indiferente X X X X
dictan. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Con respecto a los cursos de En desacuerdo
capacitacion de JGM Consultores -
E.LR.L, isiguen una linea de Indiferente X X X X
preparacion profesional? De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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Totalmente en desacuerdo
Volveria a adquirir los servicios En desacuerdo
de la empresa JGM Consultores | |ndiferente X X X X
EIRL. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La calidad del o usta En desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Las técnicas académicas o En desacuerdo
pedagdgicas para llegar al Indiferente X X X X
alumno son las adecuadas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Volveria a invertir en un nuevo En desacuerdo
curso. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR: ATENCION AL CLIENTE

Criterios de evaluacion

items Opcion de respuesta Relac!on entre la Re_laciun_ entre la R_elal_:ion entre el Belaciun entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Considera que la atencion En desacuerdo
brindada al cliente del servicio -
postventa por la empresa es la Indiferente X X X X
adecuada. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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Totalmente en desacuerdo
Los asesores de JGM En desacuerdo
Consultores E.LLR.L. demuestran -
agradecimiento por su Indiferente X X X
preferencia. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
sGM CO"I‘:'-FLE:""G,S E-'-R-ll-- En desacuerdo
emuesira interés para la -
resolucion de inconvenientes que Indiferente X X X
se presenten. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
De requerir alguna informacion En desacuerdo
adicional, se le proporciona de Indiferente X X x
manera oportuna. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
El personal de atencion tiene los | En desacuerdo
conocimientos suficientes para Indiferente x x X
resolver sus dudas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Considera que los canales de En desacuerdo
comunicacion utilizados parasu | Indiferente X X X
atencion son los adecuados. De acuerdo
Totalmente de acuerdo

LEZZY MINERVA ESPARZA CASTILLO

MAESTRA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
MENCION EN GESTION COMERCIAL Y COMUNICACIONES DE MARKETING
DNI: 43296647
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VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: MANE.JO DE RECLAMOS
INDICADOR: ATENCION DE RECLAMOS

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

ltems Opcion de respuesta variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimensién indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO

Totalmente en desacuerdo

Los reclamos jos son En desacuerdo

atendidos amzla—blemente, Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

El personal de JGM Consultores | Totalmente en desacuerdo

E.L.R.L. esta dispuesto a darle En desacuerdo

una atencion personalizada y en | Indiferente X X X X

el momento que usted lo De acuerdo

requiera. Totalmente de acuerdo

- Totalmente en desacuerdo

El_esta‘do de animo del personal [En desacuerdo |

e interes del personal en resolver Indiferente X X X X

sus dudas es el mismo que se De acuerdo

dio al realizar la venta.
Totalmente de acuerdo

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)

DIMENSION: MANEJO DE RECLAMOS

INDICADOR: SOLUCION DE RECLAMOS

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

ltems Opcion de respuesta variable y la y el y el item y la opcién
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO S| NO
El personal de JGM Consultores Eﬁtzlen;z:rezwodesacuerdo
E.LR.L. posee habilidades para Indiferente X X X X
resolver problemas con respecto
al servicio prestado. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
El tiempo que se ufilizd para En desacuerdo
solucionar el reclamo fue el Indiferente X X X X
oportuno. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: FACILIDAD DE ACCESO
INDICADOR: CANALES DE ATENCION

Criterios de evaluacion

Relacion entre la

Relacion entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Items Opcion de respuesta variable y la dimensién y el indicador y el item v la opcion Observaciones y/o sugerencias
dimension indicador item de respuesta
Si NO Sl NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los canales de atencion de JGM [ Eq desacuerdo
Consultores E.LR.L. son -
suficientes para las consultas Indiferente X X X X
realizadas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
Facebook para comunicarse con | A veces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
WhatsApp para comunicarse con | A veces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
YouTube para comunicarse con Aveces X X X X
JGM Consultores ELR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
Instagram para comunicarse con | a yeces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
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MNunca
Frecuencia con la que utiizala | Casi Nunca
pagina web para comunicarse A veces X X X X
con JGM Consultores E1RL. Casi siempre
Siempre
Munca
Frecuencia con la que utiliza el -
comeo electronico para Casi Nunca X X X X
comunicarse con JGM A veces
Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: FACILIDAD DE ACCESO
INDICADOR: ACCESIBILIDAD DE INFORMACION

items

Criterios de evaluacion

Opcion de respuesta

Relacion entre la

Relacion entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los accesos virtuales que ofrece | En desacuerdo
JGM Consultores cumplen con Indiferente x x x x
sus expectativas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Se le informa de los progresos En desacuerdo
que alcanza durante el desarrollo | Indiferente X X x x
de clases. De acuerdo
Totalmente de acuerdo -

LEZZY MlNE?(A ESPARZA CASTILLO

MAESTRA EN CIE

CIAS DE LA COMUNICACION

MENCION EN GESTION COMERCIAL Y COMUNICACIONES DE MARKETING

DNI: 43296647
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.IR.L. — Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para los clientes — Servicio postventa

3. TESISTA:
Br. Jorge Arturo Martinez Balarezo.

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos,
procedo a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad;
por tanto, permitira recoger informacion concreta y real de la vanable en
estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

5. OBSERVACIONES:

APROBADO: S no[ ]

Chiclayo, 17 de junio de 2022

LEZZY MINERVA ESPARZA CASTILLO
) MAESTRA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
MENCION EN GESTION COMERCIAL Y COMUNICACIONES DE MARKETING
DNI- 43296647
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. —
Chiclayo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION GEOGRAFICA

Criterios de evaluacion

items Opcién de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
di io indicad item de respuesta
sI NO Sl NO SI NO Sl NO
De dondi 7 Region: X x X X
; De dénde es?
“ Distrito:
VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION DEMOGRAFICA
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones yio sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
sI NO Sl NO Sl NO Sl NO

Menor de 18 afios
18 afios a 24 afios
25 afios a 34 afios X X X X

Eaad 35 afios a 44 afios
45 afios a 54 afios
Mas de 54 afios
Género Masculino X X X X

Femenino
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Dependiente tiempo
completo

Dependiente fiempo parcial
Independiente

Jubilado

Sin empleo

Situacion laboral

Secundaria completa
Superior técnica
Superior pedagogica
Nivel de Educacion Universitaria incompleta X X X X
Universitaria completa
Maestria

Doctorado

Menos de 500 soles
501 soles — 1000 soles
Ingresos mensuales 1001 soles — 2000 soles X X X X
2001 soles — 2500 soles
Mas de 2500 soles

Soltero

Conviviente
Estado civil Casado X X X «
Separado
Divorciado
Viudo

LEZZY MIN EIF?(A ESPARZA CASTILLO
MAESTRA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
MENCION EN GESTION COMERCIAL Y COMUNICACIONES DE MARKETING
DNI: 43296647




ﬁ Universidad César Vallejo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION PSICOGRAFICA

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacidn

Relacion entre la

Relacidn entre la

Relacidn entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
sl NO sl NO Sl NO Sl NO
Una capacitacion hace referencia Totaimente en desacuerdo
al conjunto de actividades En desacuerdo
didacticas que estan orientadas a | Indiferente X X X X
ampliar los conocimientos, 0las | De acuerdo
aptitudes y habilidades. Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
. ) En desacuerdo
E:p';ﬁ‘;gg’_“e estar bien Indiferente x X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Coensidera que pasa mucho En desacuerdo
tiempo capacitandose. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION POR COMPORTAMIENTO DE CONSUMO

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacidn

Relacion entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
Sl NO S| NO Sl NO Sl NO
Diaria
Adquiere los servicios de Interdiaria
capacitacion de la empresa de Semanal X X X X
forma: Mensual
Anual
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Utiliza la computadora para
adquirir los servicios de la
empresa.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente X X X X

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Utiliza Ia tablet para adquirir los
servicios de la empresa.

Totalmenie en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente X X X X

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Paga con tarjeta los servicios que
adquiero de la empresa.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente X X X X

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Paga al contado los servicios que
adquiero de la empresa.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente X x x X

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

LEZZY MlNER\éA ESFARZA CASTILLO
MAESTRA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
MENCION EN GESTION COMERCIAL Y COMUNICACIONES DE MARKETING
DNI: 43296647
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PRODUCTO

Criterios de evaluacion

items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la di ion y el indicador y el item y la opcién '
dimensién indicador item de respuesta
51 NO Sl NO SI NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Se siente satisfech | En desacuerdo
e siente satisfecho con e -
servicio ofrecido. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los cursos, talleres, seminarios, | EN desacuerdo
efc. cumplen con sus Indiferente X X x X
expectativas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes se encuentran En desacuerdo
capacitados para ofrecer un Indiferente x X x X
servicio de calidad. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los servicios que ofrece JGM En desacuerdo
ConSL_.lltores EIRL. son Indiferente X X X X
afractivos en comparacion con
las otras consultoras. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes ofrecen orientacion | EN desacuerdo
con un trato amable a sus Indiferente X X X X
inquietudes_ De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PLAZA

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
SI NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
La infraestructura alquilada para | EN desacuerdo
dictar los diferentes cursos o Indiferente X X X X
talleres es adecuada. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La ubicacién de Ia oficina En desacuerdo
a ubicacion de la oficina de -
afencion es cercana y accesible. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Las plataformas virtuales que En desacuerdo
ufiliza JGM Consultores ELR.L. | Indiferente X X X X
son faciles de utilizar. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Al ausentarse algun docente, En desacuerdo
JGM Consultores ELRL. -
garantiza la continuidad del Indiferente X X X X
servicio. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PROMOCION

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
SI NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los asesores de JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. se -
encuentran capacitados al dara Indiferente X X X X
conocer sus servicios. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Utiliza JGM C it EIRL En desacuerdo
iza onsultores . -
diferentes medios publicitarios. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La publicidad de JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. en las -
diferentes redes sociales es Indiferente X X X X
afractiva. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
R Garia JGM C " En desacuerdo
ecomendaria onsultores -
E.LR.L. a familiares, amigos. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION
INDICADOR: SEGUIMIENTPO Y EVALUACION

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacion entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la ion y el yel item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
S| NO S1 NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
De acuerdo a los cursos ya
recibidos, ;tiene JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. una Indiferente X x x x
continuidad en la especialidad De acuerdo
oo
que escogio? Totalmenie de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La empresa busca la En desacuerdo
comunicacion continua con los Indiferente x X x x
clientes. De acuerdo
Totalmenie de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
IGMC i EIRL i En desacuerdo
onsultores E.LR.L. realiza -
un seguimiento al egresado. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmenie de acuerdo

MAESTRA EN CIE

LEZZY MIN EII'?/A ESPARZA CASTILLO
CIAS DE LA COMUNICACION

MENCION EN GESTION COMERCIAL Y COMUNICACIONES DE MARKETING

DNI: 43296647
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.|.R.L. — Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para los clientes — Estrategias de marketing

3. TESISTA:
Br. Jorge Arturo Martinez Balarezo.

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos,
procedo a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad;
por tanto, permitira recoger informacion concreta y real de la vanable en
estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

5. OBSERVACIONES:

APROBADO: SI no[ ]

Chiclayo, 17 de junio de 2022

LEZZY MINERVA ESPFARZA CASTILLO
. MAESTRA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
MENCION EN GESTION COMERCIAL Y COMUNICACIONES DE MARKETING
DNI: 43296647
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Anexo 11 — Validacién por Juicio de expertos
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TITULO DE LA TESIS:
Chiclayo

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.LR.L. -

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIAELE DEPENDIENTE)
DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR: CALIDAD DE SERVICIO
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones ylo sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
sl NO Sl NO L1} NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Esta de acuerdo con los cursos | EN desacuerdo
de capacitacion dictados en la Indiferente X X X x
actualidad. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La inversion por curso es la En desacuerdo
adecuada de acuerdo a la Indiferente x X X X
calidad de los docentes. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes cumplen con el En desacuerdo
perfil profesional y la experiencia -
de acuerdo a los cursos gue se Indiferente X X X X
dictan. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Con respecto a los cursos de En desacuerdo
capacitacion de JGM Consultores -
E.LR.L, isiguen una linea de Indiferente X X X X
preparacion profesional? De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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Totalmente en desacuerdo
Volveria a adquirir los servicios En desacuerdo
de la empresa JGM Consultores | |ndiferente X X X X
EIRL. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La calidad del o usta En desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Las técnicas académicas o En desacuerdo
pedagdgicas para llegar al Indiferente X X X X
alumno son las adecuadas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Volveria a invertir en un nuevo En desacuerdo
curso. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR: ATENCION AL CLIENTE

Criterios de evaluacion

items Opcion de respuesta Relac!on entre la Re_laciun_ entre la R_elal_:ion entre el Belaciun entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Considera que la atencion En desacuerdo
brindada al cliente del servicio -
postventa por la empresa es la Indiferente X X X X
adecuada. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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Totalmente en desacuerdo
Los asesores de JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. demuesiran "
agradecimiento por su Indiferente X X
preferencia. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
éGM Cotlr'lgu_:_:;)rqs El erL En desacuerdo
emuesira interés para la -
resolucion de inconvenientes que Indiferente X X
se presenten. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
De requerir alguna informacion En desacuerdo
adicional, se le proporciona de Indiferente X x
manera oportuna. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
El personal de atencion tiene los | En desacuerdo
conocimientos suficientes para Indiferente X x
resolver sus dudas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Considera que los canales de En desacuerdo
comunicacion utilizados para su Indiferente X X
atencion son los adecuados. De acuerdo
Totalmente de acuerdo

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

MANUEL IGOR RIOS INCIO

DNI: 42642430
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VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: MANE.JO DE RECLAMOS
INDICADOR: ATENCION DE RECLAMOS

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

ltems Opcion de respuesta variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimensién indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO

Totalmente en desacuerdo

Los reclamos jos son En desacuerdo

atendidos amzla—blemente, Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

El personal de JGM Consultores | Totalmente en desacuerdo

E.L.R.L. esta dispuesto a darle En desacuerdo

una atencion personalizada y en | Indiferente X X X X

el momento que usted lo De acuerdo

requiera. Totalmente de acuerdo

- Totalmente en desacuerdo

El_esta‘do de animo del personal [En desacuerdo |

e interes del personal en resolver Indiferente X X X X

sus dudas es el mismo que se De acuerdo

dio al realizar la venta.
Totalmente de acuerdo

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)

DIMENSION: MANEJO DE RECLAMOS

INDICADOR: SOLUCION DE RECLAMOS

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

ltems Opcion de respuesta variable y la y el y el item y la opcién
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO S| NO
El personal de JGM Consultores Eﬁtzlen;z:rezwodesacuerdo
E.LR.L. posee habilidades para Indiferente X X X X
resolver problemas con respecto
al servicio prestado. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
El tiempo que se ufilizd para En desacuerdo
solucionar el reclamo fue el Indiferente X X X X
oportuno. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: FACILIDAD DE ACCESO
INDICADOR: CANALES DE ATENCION

Criterios de evaluacion

Relacion entre la

Relacion entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Items Opcion de respuesta variable y la dimensién y el indicador y el item v la opcion Observaciones y/o sugerencias
dimension indicador item de respuesta
Si NO Sl NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los canales de atencion de JGM [ Eq desacuerdo
Consultores E.LR.L. son -
suficientes para las consultas Indiferente X X X X
realizadas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
Facebook para comunicarse con | A veces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
WhatsApp para comunicarse con | A veces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
YouTube para comunicarse con Aveces X X X X
JGM Consultores ELR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
Instagram para comunicarse con | a yeces X X X X
JGM Consultores E.LR.L. Casi siempre
Siempre
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Nunca
Frecuencia con la que utilizala [ Casi Nunca
pagina web para comunicarse A veces X x X X
con JGM Consultores ELR.L. Casi siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza el -
comeo electronico para Casi Nunca X X X X
comunicarse con JGM A veces
Consultores E.LRL. Casi siempre
Siempre
VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: FACILIDAD DE ACCESO
INDICADOR: ACCESIBILIDAD DE INFORMACION

Criterios de evaluacion

items Opcién de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones ylo sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los accesos virtuales que ofrece | EN desacuerdo
JGM Consultores cumplen con Indiferente X x X X
sus expectativas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Se le informa de los progresos En desacuerdo
que alcanza durante el desarrollo | Indiferente X X X X
de clases. De acuerdo
Totalmente de acuerdo

CHAAN ESR RIS INCIO

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

DNI: 42642430
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.ILR.L. — Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para los clientes — Servicio postventa

3. TESISTA:
Br. Jorge Arturo Martinez Balarezo.

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos,
procedo a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad,;
por tanto, permitira recoger informacion concreta y real de la variable en
estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

5. OBSERVACIONES:

APROBADO: SI no[ ]

Chiclayo, 17 de junio de 2022

"MANUEL IGOR RIOS INCIO
MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
DNI: 42642430
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.I.R.L. —
Chiclayo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION GEOGRAFICA

Criterios de evaluacion

items Opcién de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
di io indicad item de respuesta
sI NO Sl NO SI NO Sl NO
De dondi 7 Region: X x X X
; De dénde es?
“ Distrito:
VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION DEMOGRAFICA
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones yio sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
sI NO Sl NO Sl NO Sl NO

Menor de 18 afios
18 afios a 24 afios
25 afios a 34 afios X X X X

Eaad 35 afios a 44 afios
45 afios a 54 afios
Mas de 54 afios
Género Masculino X X X X

Femenino
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Dependiente fiempo
completo

Situacion laboral Dependiente fempo parcial | y X X X
Independiente
Jubilado

Sin empleo

Secundaria completa
Superior técnica
Superior pedagdgica
Nivel de Educacion Universitaria incompleta X X x X
Universitaria completa
Maestria

Doctorado

Menos de 500 soles
501 soles — 1000 soles
Ingresos mensuales 1001 soles — 2000 soles x x X X
2001 soles — 2500 soles
Mas de 2500 soles

Soltero

Conviviente
Casado x X x X
Separado
Divorciado
Viudo

Estado civil

MANUEL TGORRIOS INCIO

MAESTRO EN ADMINISTRACICN DE NEGOCIOS - MBA
DNI: 42642430
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION PSICOGRAFICA

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacidn

Relacion entre la

Relacidn entre la

Relacidn entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
sl NO sl NO Sl NO Sl NO
Una capacitacion hace referencia Totaimente en desacuerdo
al conjunto de actividades En desacuerdo
didacticas que estan orientadas a | Indiferente X X X X
ampliar los conocimientos, 0las | De acuerdo
aptitudes y habilidades. Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
. ) En desacuerdo
E:p';ﬁ‘;gg’_“e estar bien Indiferente x X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Coensidera que pasa mucho En desacuerdo
tiempo capacitandose. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION POR COMPORTAMIENTO DE CONSUMO

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacidn

Relacion entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimensidn y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
Sl NO S| NO Sl NO Sl NO
Diaria
Adquiere los servicios de Interdiaria
capacitacion de la empresa de Semanal X X X X
forma: Mensual
Anual
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Totalmente en desacuerdo

Ufiliza la computadora para En desacuerdo
adaquirir los servicios de la Indiferente X X X X
empresa. De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Utiliza la tablet para adquirir los
senvicios de la empresa.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente x X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Paga con tarjeta los servicios que
adquiero de la empresa.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Paga al contado los servicios gue
adquiero de la empresa.

GiANUEL IGOR RIOS INCIO
MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
DNI: 42642430
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PRODUCTO

Criterios de evaluacion

items Opcion de respuesta Relacion entre la | Relacion entre la | Relacion entre el | Relacion entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la di ion y el indicador y el item y la opcién '
dimensién indicador item de respuesta
51 NO Sl NO SI NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Se siente satisfech | En desacuerdo
e siente satisfecho con e -
servicio ofrecido. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los cursos, talleres, seminarios, | EN desacuerdo
efc. cumplen con sus Indiferente X X x X
expectativas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes se encuentran En desacuerdo
capacitados para ofrecer un Indiferente x X x X
servicio de calidad. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los servicios que ofrece JGM En desacuerdo
ConSL_.lltores EIRL. son Indiferente X X X X
afractivos en comparacion con
las otras consultoras. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes ofrecen orientacion | EN desacuerdo
con un trato amable a sus Indiferente X X X X
inquietudes_ De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PLAZA

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
SI NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
La infraestructura alquilada para | EN desacuerdo
dictar los diferentes cursos o Indiferente X X X X
talleres es adecuada. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La ubicacién de Ia oficina En desacuerdo
a ubicacion de la oficina de -
afencion es cercana y accesible. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Las plataformas virtuales que En desacuerdo
ufiliza JGM Consultores ELR.L. | Indiferente X X X X
son faciles de utilizar. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Al ausentarse algun docente, En desacuerdo
JGM Consultores ELRL. -
garantiza la continuidad del Indiferente X X X X
servicio. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PROMOCION

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacidn entre la

Relacidn entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
SI NO Sl NO S| NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los asesores de JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. se -
encuentran capacitados al dara Indiferente X X X X
conocer sus servicios. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Utiliza JGM C it EIRL En desacuerdo
iza onsultores . -
diferentes medios publicitarios. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La publicidad de JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. en las -
diferentes redes sociales es Indiferente X X X X
afractiva. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
R Garia JGM C " En desacuerdo
ecomendaria onsultores -
E.LR.L. a familiares, amigos. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION
INDICADOR: SEGUIMIENTPO Y EVALUACION
Criterios de evaluacion
items Opcién de respuesta Relacién entre la | Rel entrela | Relacion entre el | Relacién entre el Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO S1 NO Si NO
Totalmente en desacuerdo
De acuerdo a los cursos ya
recibidos, stiene JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. una Indiferente X X X X
continuidad en la especialidad De acuerdo
aue escogio? Tolalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La empresa busca la En desacuerdo
comunicacion continua con los Indiferente X X X X
clientes. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
JGM C it ELRL i En desacuerdo
onsultores E 1R L. realiza
un seguimiento al egresado. Indiferente X X X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

MAESTRO EN AD
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la
empresa JGM Ceonsultores E1R.L. — Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para los clientes — Estrategias de marketing

3. TESISTA:
Br. Jorge Arturo Martinez Balarezo.

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos,
procedo a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad;
por tanto, permitira recoger informacion concreta y real de la variable en
estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

5. OBSERVACIONES:

APROBADO: S| no[ ]

Chiclayo, 17 de junio de 2022

“MANUEL IGOR RIOS INCIO

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
DNI: 42642430
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TITULO DE LA TESIS:
Chiclayo

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.LLR.L. —

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR: CALIDAD DE SERVICIO

Criterios de evaluacién

ftems cién de respuesta Relacién entre la | Relacién entre la | Relacién entre el | Relacion entre el Observaciones yio sugerencias
Op P variable y la dimensién y al indicador y el itemn y la opcién ¥ ger
dimensidn indicador item de respuesta
sl NO sl NO sl NO sl NO
Totalments en desacuerdo
Estd de acuerdo con los cursps | EN desacuerdo
de capacilacidn dictades en la Indiferente ® ® X b
actualidad. De acuerdo
Totalments de acuerdo
Tolaimente en desacuerdo
La inversidn por curso es la En desacuerdo
adecuada de acuerdo a la Indiferente: x x X x
calidad de los docentes. De acuerdo
Tolaimente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes cumplen con el En desacuerdo
perfil profesional y la experiencia -
de acuerdo a los cursos que se Indiferente x * x x
dictan. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Con respecto a los cursos de En desacuardo
capacitacion de JGM Consultores indiferente « X « «
ELR.L, jsiguen una linea de
preparacidn profesional? De acuerda
Totalmenie de acuerdo
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Totalmente en desacuerdo
Valveria a adquirir |os servicios En desacuerdo
de la empresa JGM Consultores [ |ndiferente x X x x
ELRL De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmenie en desacuerdo
La calidad d _ En desacuerdo
a calidad del serviclo se ajusta a -
la inversion realizada. Indiferente x x * x
De acuerda
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Las técnicas académicas o En desacuerdo
pedagdgicas para llegar al Indiferente x x X x
alumno son las adecuadas. De acuerdo
Totalmente de acuardo
Tolaimente en desacuerdo
. En desacuerdo
Valveria a invertir en un nuevo indiferanta X5t ¥ ¥ .
curso.
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR: ATENCION AL CLIENTE
Criterios de evaluacidn
e i6n d ta Relacidn entre la | Relacién entre la | Relacién entre el | Relacién entre el Ob i i i
me Opelén da respues variable y la dimensién y el indicador y el item y la opcién sarvaciones ylo sugerancias
dimensién indicador item de respuesta
sl NO sl NO sl NO sl NO
Totalmenta en desacuerdo
Congidera que |a atencidn En desacuerdo
brindada al cliente del servicio -
postventa por la empresa es la Indiferente x x * x
adecuada. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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Los asesores de JGM
Consultores E.|.R.L. demuestran
agradecimiento por su
preferencia.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente x x X x

De acuerdo

Tolaimente de acuerdo

JGM Consultores ELR.L.
demuestra interés para la
rescluckin de inconvenientes que
s@ presenten.

Totalmente en desacusrdo

En desacuerdo

Indiferente x x x x

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

De reqguerir alguna informacian
adicional, & le proporciona de
manera oportuna.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente b X ® %

De acuerdo

Tolaimente de acuerdo

El personal de atencidn tiene los
conacimientos suficlentes para
resolver sus dudas.

Totalments en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente x x x x

De acusrda

Tolaimente de acuerdo

Considera que los canales de
comunicacion utiizados para su
atencidn son los adecuados.

Totalmente en desacusrdo

En desacuerdo

Indiferente x x x x

De acuerdo

Totalmente de acuardo

/

CECILIA ELIZABETH REANO FLORES
MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS MBA EXECUTIVE
DNI: 16703717
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VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIAELE DEPENDIENTE)
DIMENSION: MANEJO DE RECLAMOS
INDICADOR: ATENCION DE RECLAMOS

items

Criterios de evaluacién

Opcién de respuesta

Relacién entre la

Relacién entre la

Relacién entre el

Relacién entre el

Observaciones ylo sugerencias

variable y la dimensién y el indicador y el ftem y la opcién
dimensién indicador item de respuesta
E]] NO E] NO sl NO sl NO
Totalmente en desacuerdo
L ad En desacuardo
mo:ngeg?;naﬁ :gﬁe ent " DG son Indiferente X x x %
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
El personal de JGM Consuliores | Totalmente én desacusrdo
E.LR.L. estd dispuesto a darie En desacuerdo
una atencidn personalizada y en | Indiferente X x % %
el momento que usted o De acuerdo
requiera. Tatalments de acuardo
Totalmente en desacuerdo
El estado de dnimo del personal
e interés del personal en resolver En desacuerdo
sus dudas es el mismo que se Indifes ente x X x %
dio al realizar |a venta. De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIAELE DEPENDIENTE)
DIMENSION: MANEJO DE RECLAMOS
INDICADOR: SOLUCION DE RECLAMOS

Critarios de evaluacion

Relacién antra la

Relacion entre la

Relacion entre al

Relacién antra el

Observaciones ylo sugerenclas

items Opcién de respuesta variabla y la dimensién y el indicador y el item v la opeién

dimension indicador ftem de respuesta
Ell NO sl NO Ell NO sl NO

El personal de JGM Consullores Totalmente en desacuerdo

. En desacuerdo

E.LR.L. posee habilidades para Indiferent

rescl we_:r_problemas con respecto Selaffer:o * x * *

al seniclo prestado. Totalmente de acusrdo

El tiempa que se utilizd para Totalmente en desacuerdo

solucionar el reclamo fue el En desacuerdo X X X ®

| oportiung. Indifer ante
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De acuerdo
Tatalments de acuerdo

VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIAELE DEPENDIENTE)
DIMENSION: FACILIDAD DE ACCESO
INDICADOR: CANALES DE ATENCION
Criterios de evaluacién
Relacién entre la | Relacién entre la | Relacidn entre el | Relacién entre el
items Opcidn de respuesta variable y Ia dimensién y el indicador y el item y la opcién Observaciones y/o sugerencias
dimensién indicador item de respuesta
sl NO sl NO si NO sl NO
Totalmente en desacuerdo
Los canales de atencién de JGM [ En gasacuerda
Consultores E.LR.L. son Indiferent
suficlentes para las consultas ndferente * x x *
realizadas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casl Nunca
Facebook para comunicarse con | A veces % ® b X
JGM Consultores E|R.L. Casi siempre
Slempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza Casi Nunca
WhatsApp para comunicarse con | A veces x X % X
JGM Consultores E.LR.L. Casl siempre
Siempre
Nunca
Frecuencia con la gue utiliza Casi Nunca
YouTube para comunicarse con | A veces x x x X
JGM Consultores E.LR.L. Casl siempre
Slempre
Nunca
Frecuencia con la que utiliza CasiN
Instagram para comunicarse con sl Nunca x x % x
JGM Consultores ELRL. A veces
Casl slempre
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Siempre
Nunca
Frecuencia con la que utilizala | Casi Nunca
pagina web para comunicarse A veces X X X X
con JGM Consultores ELR.L. Casi slempre
Siempre
Nunca
Fracuencia con la gque utiliza el
carreo electrénico para Casl Nunca . . . N
comunicarse con JGM A veces
Consultores E.|R.L. Casi siempre
Slempre
VARIABLE SERVICIO DE POSTVENTA (VARIABLE DEPENDIENTE)
DIMENSION: FACILIDAD DE ACCESO
INDICADOR: ACCESIBILIDAD DE INFORMACION
Criterios de evaluacién
Relacién entre la | Relacidn entre la | Relacién entre al | Relacidn entre al
items Opcidn de respuesta variable y la dimension y el indicador y el ftem y la opcién Observaciones ylo sugerencias
dimensién indicador item de respuesta
Sl NO Sl MO Sl NO sl NO
Totalmente en desacuerdo
Les acceses vituales que ofrece | En desacuerda
JGM Consultores cumplen con Indiferente x X X x
sus expectativas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Se le informa de los progresos En desacusrda
que alcanza durante el desarollo | Indiferente % X x X
de clases. De acuerdo
Totalmente de acuerdo

/

CECILIA ELIZABETH REANO FLORES
MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS MBA EXECUTIVE

DNI: 16703717
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de marketing para |la calidad de servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E|.R.L. — Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para los clientes — Servicio postventa

3. TESISTA:
Br. Jorge Arturo Martinez Balarezo.

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos,
procedo a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad;
por tanto, permitird recoger informacidn concreta y real de la variable en
estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

5. OBSERVACIONES:
Ninguna

APROBADO: Sl E NO |:|

Chiclayo, 17 de junio de 2022

/

CECILIA ELIZABETH REANO FLORES
MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS MBA EXECUTIVE
DNI: 16703717
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa JGM Consultores E.IR.L. —
Chiclayo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION GEOGRAFICA
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relac?un ontro la Ra_lal:ion ontra ka R_nlaf:ién snirs ol F'lnlal:ién entr_n‘ ol Observaciones ylo sugerencias
variable y la d yel dicador y el item y la opcion
di io o iterm de respuesta
Sl NO =l NO Ell NO sl NO
Regidn:
3 5 ?
iDe donde es? Distrito: X X X X
VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION DEMOGRAFICA
Criterios de evaluacion
items Opcion de respuesta Relac!('m aatrs la Ra_ladfm. 9'“"’ ka R_nlas:ién ontra ol F}nlacién entr_n‘ o Observaciones ylo sugerencias
variable y la d yel dicador y el item y la opcion
di io indi o iterm de respuesta
Sl NO =l NO Ell NO sl NO
Menor de 18 afios
18 afos a 24 afios
25 afios a 34 afios X X X X
Edad — —
35 afios a 44 afios
45 afios a 54 afios
Mas de 54 afios
K Masculino X x X x
Género -
Femenino
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Situacion laboral

Dependiente tiempo
completo

Dependiente tiempo parcial

Independiente

Jubilado

Sin empleo

Nivel de Educacidn

Secundaria completa

Superior técnica

Superior pedagogica

Universitaria incompleta x X X X

Universitaria completa

Maestria

Doctorado

Ingresos mensuales

Menos de 500 soles

501 soles — 1000 soles

1001 soles - 2000 soles X X X X

2001 soles - 2500 soles

Mas de 2500 soles

Estado civil

Soltero

Conviviente

Casado

Separado

Divorciado

Viudo

bolistels )

Vd

CECILIA ELIZABETH REANO FLORES
MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS MBA EXECUTIVE
DNI: 16703717
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION PSICOGRAFICA

Criterios de evaluacion

f . Relacion entre la entre la entre el | Relacion entre el N "
Items Opcidn de respuesta " . . Observaciones ylo sugerencias
P P variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn ¥ ge
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
Una capacitacion hace referencia Totalmente en desacuerdo
al conjunto de actividades En desacuerdo
didacticas que estan orientadas a | Indiferente x X X X
ampliar los conocimientos, o las De acuerdo
aptitudes y habilidades. Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Es importante estar bien Indiferents x x x x
capacitado.
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
. En desacuerdo
Considera que pasa mucho Indif b
tiempo capacitandose. ndiferente ® x x x
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION
INDICADOR: SEGMENTACION POR COMPORTAMIENTO DE CONSUMO

items

Opcién de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacion entre la
variable y la

Relacion entre la
dimension y el

Relacion entre el
indicador y el

Relacion entre el
item y la opcion

Observaciones ylo sugerencias

dimension indicador item de respuesta
Sl NO =l NO Sl NO Sl NO
Adquiere los servicios de Diaria
capacitacion de la empresa de Interdiaria x x X X
forma: Semanal
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Mensual
Anual

Totalmente en desacuerdo

Utiliza la computadora para En desacuerdo
adquirr los servicios de la Indiferente kS x * x
empresa. De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente x x x X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Utiliza la tablet para adquirir los
servicios de la empresa.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente x x X X
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Paga con tarjeta los servicios que
adquiero de la empresa.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente x x x x
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Paga al contado los servicios que
adquiero de la empresa.

busloEthors )

Vd

CECILIA ELIZABETH REANO FLORES
MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS MBA EXECUTIVE
DNI: 16703717
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VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PRODUCTO

Criterios de evaluacion

Relacion entre la

Relacion entre la

Relacion entre el

items Opcion de respuesta N N Lo R.Blaf:ié" fantra of p It Observaciones ylo sugerencias
variable y la dir yel yel item y la opcion
di io indi item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Se siente satisfecho con el ndiferente M X X N
servicio ofrecido.
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los cursos, talleres, seminarios, | En desacuerdo
etc. cumplen con sus Indiferente X x X x
expectativas. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los docentes se encuenfran En desacuerdo
capacitados para ofrecer un Indiferente X x X x
servicio de calidad. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Los servicios que ofrece JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. son Indiferente x x X "
atractivos en comparacion con
las otras consultoras. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
. » Totalmente en desacuerdo
Los docentes ofrecen orientacion En desacuerda
con un trato amable a sus X X X X
inquietudes. Indiferente
De acuerdo
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Totalmente de acuerdo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDIC ADOR: PRECIO

items

Opcion de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacion entre la

Relacion entre la

Relacion entre el

Relacion entre el

Observaciones y/o sugerencias

variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimension indicador item de respuesta
Sl NO =l NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
. . En desacuerdo
Considera justo €l monto pagado
. Indiferente x x x x
por los servicios de la empresa.
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
JGM Consultores E.|R.L. ofrece | En desacuerdo
descuentos o promociones por Indiferente x X X X
buen pagador. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
JGM Consultares E| R.L. brinda | EN desacuerdo
diferentes medios para realizar Indiferente X ® x x
los pagos que comesponden. De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PLAZA

items

Opcién de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacion entre la
variable y la
dimension

Relacion entre la
dimension y el
indicador

Relacion entre el
indicador y el
item

Relacion entre el
item y la opcion
de respuesta

Observaciones y/o sugerencias
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Sl NO =l NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
La infraestructura alquilada para | En desacuerdo
dictar los diferentes cursos o Indiferente x x x x
talleres es adecuada. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
. X En desacuerdo
La ubicacion de |a oficina de
. . Indiferente x x X x
atencion es cercana y
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Las plataformas virtuales que En desacuerdo
utiliza JGM Consultores E.LR.L. | Indiferente X % x x
son faciles de utilizar. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
Al ausentarse algin docente, En desacuerdo
JGM Consultores E.|LR.L. indiferant
garantiza la continuidad del nderente x x x *
servicio. De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
INDICADOR: PROMOCION

Criterios de evaluacion

items Opcion de respuesta Relac!én entrela | B ' p yntrn ta n. : fntrs ol F}nlacidn entr_n‘ ol Observaciones ylo sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcion
dimr id indicad item de respuesta
Sl NO Sl NO Bl NO =l NO
Los asesores de JGM Totalmente en desacuerdo
Consultores ELR.L. se En desacuerdo X X X «

encuentran capacitados al dar a
CONOCEr SUS Servicios.

Indiferente

De acuerdo




ﬁ Universidad Cesar Vallejo

Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Utiliza JGM Consultores E.LR.L.
. Indiferente x * X x
diferentes medios publicitanios.
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La publicidad de JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. en las
L Indiferente x x x x
diferentes redes a5
atractiva. De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
) En desacuerdo
Recumendarla_JGM CDrjsuItDres Indiferente % x % "
E.LR.L. afamiliares, amigos.
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

VARIABLE ESTRATEGIAS DE MARKETING (VARIABLE INDEPENDIENTE)
DIMENSION: ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION
INDICADOR: SEGUIMIENTPO Y EVALUACION

Criterios de evaluacion

items Opcion de respuesta Ralac!un entre la Ra_lacmn_ ?ntra 1a R_'Iaf:'é" entre el F'lalaclén entr_n‘al Observaciones y/o sugerencias
variable y la dimension y el indicador y el item y la opcidn
dimension indicador item de respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
Totalmente en desacuerdo
De acuerdo a los cursos ya
recibidos, ; tiene JGM En desacuerdo
Consultores E.LR.L. una Indiferente x x x x
continuidad en la especialidad De acuerdo
ue escogio?
9 9 Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo
La empresa busca la En desacuerda
comunicacion continua con los [ X X X X
chertes. Indiferente
De acuerdo
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Totalmente de acuerdo

Teotalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente ® x X x
De acuerdo

JGM Consultores E.|.R.L. realiza
un seguimiento al egresado.

Totalmente de acuerdo

ég.éé% fﬁ‘ i "’}:'
/
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MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS MBA EXECUTIVE
DNI: 16703717
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TiTULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.I.R.L. — Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para los clientes — Estrategias de marketing

3. TESISTA:
Br. Jorge Arturo Martinez Balarezo.

4. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos,
procedo a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad;
por tanto, permitird recoger informacion concreta y real de la variable en
estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

5. OBSERVACIONES:

Ninguna

APROBADO:SI| x | No| |

Chiclayo, 17 de junio de 2022

b
/

CECILIA ELIZABETH REANO FLORES
MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS MBA EXECUTIVE
DNI: 16703717
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Anexo 13 — Cartas de autorizacion

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”
Chiclayo, 11 de junio del 2022

SOLICITO CARTA PARA AUTORIZACION
REALIZACION DE INVESTIGACION

Mg. Yosip Ibrahin Mejia Diaz
Jefe de la Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo - Chiclayo

Yo, Jorge Arturo Martinez Balarezo, con DNI N° 40769231, domiciliado en Urb. La Ensenada Mz. A.
Lote: 13 Primera Etapa - Pimentel, provincia de Chiclayo, ante usted me presento y expongo lo
siguiente:

Soy estudiante del programa de Maestria en Administracion de Negocios - MBA, 1l Ciclo de
estudios de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, Filial Chiclayo.

Para efectos de obtener el Grado Académico de Magister, debo realizar un trabajo de
investigacion en la forma siguiente:

Titulo de la Investigacién: ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA LA CALIDAD DE SERVICIO
POSTVENTA DE LA EMPRESA JGM CONSULTORES E.LR.L. - CHICLAYO

1) Nombres y Apellidos del Gerente : Mgtr. Maritza lvonne Rimaicuna Lépez
Gerente General de JGM Consultores E.I.R.
2) Ladireccién de la institucion es : CAL.CAROLINA NRO. 721 CPM URRUNAGA V

SECTOR - JOSE LEONARDO ORTIZ

3) Teléfono de la institucién : 954597142 - 934314799

Por lo expuesto, solicito atender a mi peticién.

Anexos: Documentos que evidencian, si fueran necesarios.

arp (CI).



POSGRADO

UNVERTIBAD CHEAR VALLLSO

“aNO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Chiclayo, 11 de junio del 2022

SEMORA: Mgtr. Maritza lvonne Rimaicuna Lopez
Gerente General de JGM Consultores E.LLR.L

Ciudad.

ASUNTO : Solicita autorizacidn para realizar investigacion
REFEREMCIA  :Solicitud de la interesada de fecha: 11 de junio del 2022

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo augurarle
éxitos en la gestion de la institucidn a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Filial
Chiclayo, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los
estudiantes se forman para obtener el Grado Académico de Maestro o de Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacidn Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacién:

1) Apellidos y nombres de estudiante: Martinez Balarezo Jorge Arturo

2) Programa de estudios : Posgrado

3) Mencidn : Maestria

4) Ciclo de estudios M

5} Titulo de la investigacion : ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA LA CALIDAD DE
6) SERVICIO POSTVENTA DE LA EMPRESA JGM CONSULTORES E.LR.L. - CHICLAYO

7) Asesor : Dr. Marcelino Callao Alarcdn

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al estudiante
investigador como también a la institucién donde se realiza la investigacidn.

Por tal motiva, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la investigacion en la
institucion que usted dirige.

Atentamente,

Mg. Yosip lbrahin Mejia Diaz

JEFE EPG-UCV-CH
arp (CI).
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CONSULTORES
7 CAPRUTAMOS PARA TU EXITO

Chiclayo, 23 de junio de 2022.
CARTA DE AUTORIZACION

Yo, MARITZA IVONNE, RIMAICUNA LOPEZ. Gerente General de JGM
Consultores E.LLR.L. autorizo a JORGE ARTURO MARTINEZ BALAREZO
identificado con DNI N° 40769231 alumno de la Escuela de Posgrado del Il ciclo
de la Maestria en Administracion de Negocios — MBA de la Universidad César
Vallejo, a realizar su proyecto de tesis relacionada con mi representada, titulada
“Estrategias de marketing para la calidad de servicio postventa de la empresa
JGM Consultores E.I.R.L. — Chiclayo”.

Esperamos que el aporte en la formacion académica sea de gran utilidad para

su institucion, para la empresa y para nuestro pais.

Atentamente,

JG -
CON 4 A
N iﬁ/ﬁi’lj‘zﬁ IVONNE, RIMAICUNA LOPEZ
"~ Gerente de JGM Consultores E.I.LR.L.
DNI N°: 43154496

954597142 @

969182206 ®

JGM Consultores @

jgmc243@gmail.com ©

AV. Agustin Vallejo 960 ofc. 01- Urb. Las Brisas- Chiclayo @




Anexo 14 — Propuesta Detallada

PLAN DE ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA LA CALIDAD DE

SERVICIO POSTVENTA DE LA EMPRESA JGM CONSULTORES E.I.LR.L. -

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

CHICLAYO 2022

OBJETIVO GENERAL: Mejorar la calidad del servicio postventa de la
empresa JGM Consultores E.l.LR.L. 2022.

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA JGM
CONSULTORES E.ILR.L. - CHICLAYO:

Presentacion de la empresa:

JGM Consultores EIRL es una organizacion que busca capacitar a los
profesionales, estudiantes de pregrado y de nivel técnico superior,
ademas cuenta con una gran cantidad de personas capacitadas y con
amplia experiencia en los diferentes sectores que se dictan los cursos.
Mision:

Somos una firma de Consultoria y Capacitacion orientada al desarrollo del
profesional y de la productividad del capital humano de empresas,
aplicando estrategias de alta direccidon y optimizando sus recursos.
Vision:

Ser la firma de Capacitacion y Consultoria lider en la region, reconocida
por nuestro compromiso con la satisfaccion total de nuestros clientes por
nuestra colaboracion para cumplir con sus objetivos y metas asi como,
elavar su nivel de conocimiento, productividad y calidad de vida de ellos.
Valores:

e Honestidad.

e Compromiso.

e Servicio.

o Conocimiento.

e Productividad.

e Trabajo en equipo.

¢ Disposicion.



2.5.

FODA:
Tabla 13
Analisis FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
o Disponibilidad de cursos en el Alta competencia en el
5 mercado. mercado.
L|1_J Crecimiento  del mercado Inflacién y politicas inestables.
> empresarial.
EJ) Disponibilidad de tecnologia. Inestabilidad juridica.
N Herramientas de negocios Implantacion de programas
4 gratuitas (Meet, Docs, etc.) propios de capacitacion en las
< empresas
< Convenios con  diferentes

gremios y/o empresas

FORTALEZAS DEBILIDADES

Docentes en constantes Falta de una cartera de clientes
% capacitacion. potenciales.
[v4 Servicios de capacitacion de Poco personal.
W calidad.
< Adaptacion al cambio. Pocas promociones y
2 descuentos.
‘3 Flexibilidad de adaptacion a la Falta de equipos tecnoldgicos
<ZE parte virtual (computadoras).
< El personal de atencion no se

encuentra totalmente

capacitado.




PLAN DE ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA LA CALIDAD DE SERVICIO POSTVENTA DE LA EMPRESA JGM CONSULTORES E.I.R.L. — CHICLAYO 2022

FUNDAMENTOS
I
Presentacion de la empresa . | i
— Politicos Calidad
Mision n 8 1 Calidad en el servicio
ﬁ — Econdmicos 3
Vision —— © g | — _
E : — Sociales I:: : g Servicio al cliente
val - = E
alores o | : . )
— Tecnol6gicos Satisfaccion del cliente
FODA — || -
. Ecoambientales Lealtad del cliente
ESTRATEGIAS DE MARKETING
Estrategias de segmentacion Producto Precio |
geografica Plaza Promocion |
Estrategias de segmentacién
demografica
i - Intereses
Esirateglas_ de s?-gmenlauon Esfrategia basada en AIOS
S

Estrategias de segmentacion por
comportamiento de consuma




3.3.

3.4.

FUNDAMENTOS:
Politicos:

Son causas de la crisis politica en el Peru:

o La corrupcion y los conflictos de intereses.
o Muy fragil gestion presidencial.
o Escenario incierto.

Econdmicos:

Debido a las condiciones econ6micas externas e internas, BBVA
Research ha reducido su prondstico de crecimiento econémico para Peru
a 2% para 2022. Segun el informe, “a pesar de la mejora sensible en los
indicadores de salud en el pais, el PIB se mantiene a la baja, en un
contexto de debilidad de la confianza empresarial, mayor conflictividad
social y de mayores presiones inflacionarias relacionadas con factores

externos (conflicto entre Rusia y Ucrania)” (Vegas, 2022).

Ademas, indica que la inversién privada se contraera al 5% este ano, “en
linea con la mayor cautela hacia el desarrollo de proyectos por el lado

empresarial y con un retroceso de la inversion minera” (Vegas, 2022).

En cuanto a la inflacion y a las previsiones del tipo de cambio, se espera
gue este afio la inflacion alcance una tasa de 5%; y, para el 2023, llegaria
al rango meta de 2,6%, como producto de los ajustes de las politicas del
Banco Central de Reserva del Pertu (BCRP) (Vegas, 2022).

Sociales:

La Secretaria de Gestion Publica (SGP) de la Presidencia del Consejo de
ministros (PCM), competente en calidad y atencion al ciudadano, emitié la
Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico (aprobada con Resolucién de SGP N°006-2019-PCM/SGP y
modificada con la RSGP N°007-2019-PCM/SGP) (Gob.pe, 2022).

JGM Consultores EIRL es una organizacion que busca capacitar a los
profesionales, estudiantes de pregrado y de nivel técnico superior. Por lo

tanto, ayuda a las personas a resolver problemas y tomar decisiones,



3.5.

3.6.

mejorar las habilidades comunicativas y proporciona mayores
conocimientos en diferentes campos como: Administracion, Psicologia,
Contabilidad, Gestion del Talento Humano, Habilidades Gerenciales,

Estimulacion Temprana, Marketing, etc.

Tecnologicos:

Debido al aislamiento social originado por la Covid-19, se incrementé el
uso de plataformas digitales como Zoom, Meet, entre otras. No obstante,
este cambio de pasar al comercio electronico a todo nivel de productos o
servicios se ha convertido en una herramienta que por afios estuvo
olvidada o estancada y ahora se convertido en uno de los pilares de
crecimiento de las diferentes empresas para poder dar a conocer sus
productos o servicios. No es una novedad que los diferentes mecanismos
electronicos que usan las empresas han tenido un aumento considerable
de uso, sobre todo supermercados y farmacias.

Los servicios de salud se vieron acaparados por la parte tecnologica
atendiendo virtualmente a diferentes pacientes. La educacion es la que
mas accedid a este cambio creando plataformas virtuales, canales de

atencion que acercara mas a los clientes.

Ecoambientales:

A nivel mundial existe una preocupacién por el cuidado y preservacion del
medio ambiente lo que conlleva a que muchas personas estén mas
comprometidas con este tipo de empresas las cuales al optar por este tipo
de accionas logran ser diferentes al momento de ofrecer sus productos o
servicios.

Todo tipo de empresas pueden aplicar acciones para el cuidado y
preservacion del medio ambiente, desde crear empaques ecoldgicos
hasta crear campafias de concientizacion para el publico.

La implementacion de estas politicas ha beneficiado a las organizaciones
originando nuevas necesidades para los clientes siendo esta una ventaja
competitiva ya que mejoran su imagen ante clientes ecoldgicos.
Debemos ser conscientes que el cuidado del medio ambiente requiero de

un trabajo en equipo entre el estado, cliente y empresarios.



4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

PRINCIPIOS:

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor (Real Academia Espafiola, 2022).

Calidad en el servicio: Tendencia a centrarse en los requisitos del cliente
y su confianza y expectativa sobre los productos (Bayad et al. 2021).
Servicio al cliente: Es la relacion que se establece entre la empresa y el
consumidor antes, durante o en la postventa.

Satisfaccion del cliente: Es la medicion del nivel de expectativa entre el
producto de la empresa y la expectativa del cliente (Bayad et al. 2021).
Lealtad del cliente: Es el compromiso de adquirir un bien o servicio
constantemente en una compaiiia, incrementando las ventas y utilidades
(Bueno & Trigoso, 2021).



ESTRATEGIAS DE MARKETING:
Estrategias de segmentacion:
Estrategias de segmentacidén geogréafica:

Geomarketing: El geomarketing es una herramienta que forma parte del
marketing mediante la geolocalizacion de clientes, competidores, puntos
de venta o distribucién (Baso, 2022). Teniendo en cuenta esta definicion,
de acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada a clientes

de JGM Consultores tenemos:
Tabla 14

¢,De donde es? - Regidn

Dimension: Estrategias de

» f %
segmentacion
Arequipa 20 5,56
Cajamarca 10 2,78
Callao 10 2,78
Cusco 10 2,78
Junin 22 6,11
La Libertad 22 6,11
Lambayeque 174 48,33
Lima 51 14,17
Piura 21 5,83
Puno 10 2,78
Tacna 10 2,78
Total 360 100,00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
pertenece a la region de Lambayeque. Lo que implica que los esfuerzos
de poder dar una calidad de atencién deben centrarse en dicha gestién

sobre todo en la presencialidad. Adicional a esto los clientes provenientes



de otras regiones se les deben dar una atencion personalizada

aprovechando las plataformas virtuales que en la actualidad existen.

Es importante elaborar un cuestionario en el que se formule la pregunta
de qué region proviene, ya que asi JGM Consultores podra obtener una

mejor segmentacion por region de sus clientes.
Estrategias de segmentacién demografica:

Al tener ubicados a la gran mayoria de clientes en la region Lambayeque
y de acuerdo a los resultados obtenidos el pablico que en mayor cantidad

adquieren los servicios de JGM Consultores son mujeres.

Tabla 15
Género
Dimension: Estrategias de

» f %
segmentacion
Femenino 319 88,61
Masculino 41 11,39
Total 360 100,00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. Siendo este
un 88.61% del total de personas encuestadas, ante esto la atencion a este
publico debe ser empatico ya que las mujeres saben adaptarse
rapidamente a las exigencias de la empresa y le dan prioridad a la
satisfaccion de sus necesidades, la estrategia a aplicar esta basada en
gue nuestro personal esté capacitado en escucha activa, cualidades de

atencion y lo mas importante practicar la empatia con este publico.



Otro de los datos obtenidos en lo que respecta a la edad de nuestro

publico podemos visualizarlo a continuacion:

Tabla 16

Edad

Dimension: Estrategias

segmentacion f %
a) Menor de 18 afios 10 2,78
b) 18 afos a 24 afos 41 11,39
c) 25 afios a 34 afos 113 31,39
d) 35 afos a 44 afos 104 28,89
e) 45 afios a 54 afios 82 22,78
f) Mas de 54 afios 10 2,78
Total 360 100,00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. El 2.78 de

los encuestados es menor de 18 afos, el 11,39% tiene entre 18 y 24 afios,

el 31.39% tiene entre 25 y 34 afios, el 22.78% tiene entre 45 y 54 afios y

el 2.78% tiene mas de 54 afos. De acuerdo a las edades podemos definir

gue es un publico joven donde el nivel de atencion debe centrarse en un

tiempo Optimo dedicando lo necesario y puntual en las diferentes

consultas que se realicen, asi fomentamos un acercamiento emocional

con la empresa.



Es importante para la empresa, conocer la situacion laboral de los clientes,

en la presente investigacion se obtuvieron los siguientes resultados:
Tabla 17

Situacioén laboral

Dimension: Estrategias de

» f %
segmentacion
a) Dependiente tiempo completo 103 28,61
b) Dependiente tiempo parcial 84 23,33
c) Independiente 111 30,83
d) Jubilado 0 0,00
e) Sin empleo 62 17,22
Total 360 100,00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, el 28.61% de los encuestados
depende de un trabajo a tiempo completo, el 23.33% depende de un
trabajo a tiempo parcial, el 30.83% trabaja de manera independiente. Se
conoce que la mayoria cuenta con un empleo ya sea dependiente o
independiente, sin embargo, el 17.22% no tiene empleo. Para esto, JGM
debe crear una plataforma de bolsa de trabajo que ayude a este
porcentaje de clientes a poder conseguir un empleo ya que, en la
actualidad, JGM Consultores E.l.LR.L. cuenta con diferentes convenios

interinstitucionales que facilitarian diferentes ofertas laborales.



A cada cliente, se le debe aplicar un cuestionario que nos indique género,

edad y situacién laboral para una mejor atencién postventa.
Estrategias de segmentacion psicografica:
Estrategia basada en AIOS:

Actitudes: Dirigido a personas con iniciativa, ganas de aprender,

flexibilidad o capacidad de adaptacion.
Tabla 18

Una capacitacion hace referencia al conjunto de actividades didacticas
gue estan orientadas a ampliar los conocimientos, o las aptitudes y
habilidades

Dimension: Estrategias de ‘ %
segmentacion psicografica

Totalmente en desacuerdo 52 14.44
En desacuerdo 35 9.72
Indiferente 0 0.00
De acuerdo 119 33.06
Totalmente de acuerdo 154 42.78
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, podemos evidenciar que la mayoria de clientes
considera que una capacitacion es importante para su desarrollo
profesional ofreciendo en sus organizaciones resultados positivos
mejorando la calidad de su desempefio laboral. JGM Consultores E.I.R.L.
debe conocer las actividades de sus clientes e identificar su crecimiento
profesional para ofrecer cursos o0 capacitaciones que tengan una

continuidad formativa de acuerdo al perfil profesional.



Intereses: Dirigido a profesionales interesados en capacitarse con temas

realcionados con Administracion, Psicologia, Contabilidad, Gestion del

Talento Humano, Habilidades Gerenciales, Estimulacion Temprana,

Marketing, etc.

Tabla 19

Considera que pasa mucho tiempo capacitdndose.

Dimension: Estrategias de ; %
segmentacion psicogréfica

Totalmente en desacuerdo 61 16.94
En desacuerdo 68 18.89
Indiferente 54 15.00
De acuerdo 162 45.00
Totalmente de acuerdo 15 4.17
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. Los

diferentes colegios profesionales aportarian su experiencia en al

formacion de sus colegiados obteniendo un abanico de programas a

ofrecer.

Opiniones: Es importante tener en cuenta la opiniones de los

consumidores de JGM Consultores E.I.R.L y de esa manera poder seguir

mejorando.



Tabla 20

Es importante estar bien capacitado

Dimension: Estrategias de ¢ %
segmentacion psicogréfica

Totalmente en desacuerdo 52 14.44
En desacuerdo 39 10.83
Indiferente 1 0.28
De acuerdo 63 17.50
Totalmente de acuerdo 205 56.94
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. Realizar
encuestas de una manera constante ayudaria a obtener oportunidades de
mejora desde el primer contacto con el cliente hasta la finalizacion de los

cursos proyectando la continuidad de estos clientes.

Sentimientos: Es importante que los consumidores manifiesten
admiracion, alegria, empatia y concentracion al momento de adquirir los
servicios de JGM Consultores E.I.R.L. ya que un cliente contento debido

a una buena atencion nos garantiza una nueva compra en el futuro.



Estrategias de segmentacion por comportamiento de consumo:

Los consumidores mayormente suelen adquirir los servicios de manera

semanal:

Tabla 21
Adquiere los servicios de capacitacion de la empresa de forma:

Dimension: Estrategias de
segmentacion por comportamiento f %

de consumo

Diaria 0 0.00
Interdiaria 25 6.94
Semanal 170 47.22
Mensual 29 8.06
Anual 136 37.78
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, el 47.22% adquiere los servicios de
manera semanal, el 37.78% anual, el 8.06% mensual y el 6.94%
interdiaria. Esto hace referencia a que los cursos si bien es cierto deben
ser los mismos, pero en un corto plazo deben ser diferenciados siguiendo

la linea profesional de nuestro publico.



La adquisién de los servios de JGM por parte de los clientes se realiza a

través de una computadora:

Tabla 22
Utiliza la computadora para adquirir los servicios de la empresa

Dimension: Estrategias de
segmentacion por f %

comportamiento de consumo

Nunca 67 18.61
Casi nunca 8 2.22

A veces 76 21.11
Casi siempre 88 24.44
Siempre 121 33.61
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, el 18.61% de los encuestados
“‘Nunca” utiliza la computadora para adquirir los servicios de la empresa,
el 2.22% “Casi nunca”, el 21.11% “A veces”, el 24.44% “Casi siempre” y
el 33.61% “Siempre”. Ante esta situacion, los canales de atencion deben
ser sencillos a través de formularios web, Messenger, mensajes web que
faciliten la interaccion del cliente. Esto con la finalidad de saber el
comportamiento de consumo de los clientes (adquisicion del servicio de
manera diaria, interdiaria, semanal, mensual o anual; pago online o al

contado y utilizacion de dispositivos tecnologicos).



Estrategias de marketing mix:
Producto:

La capacitacion es muy importante porque es el proceso mediante el cual
los trabajadores adquieren los conocimientos, herramientas, habilidades
y actitudes para interactuar en el entorno laboral, establecer relaciones

con el cliente y cumplir con el trabajo que se les encomienda.

En los resultados obtenidos se visualiza que un 64.44% se encuentra
satisfecho con el servicio debido a los conocimientos del personal docente

y administrativo de JGM Consultores E.I.R.L.

Tabla 23

Se siente satisfecho con el servicio ofrecido

Dimension: Estrategias de

marketing mix f "
Totalmente en desacuerdo 92 25.56
En desacuerdo 35 9.72
Indiferente 1 0.28
De acuerdo 112 31.11
Totalmente de acuerdo 120 33.33
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. Se conoce
gue un 75.55% de los clientes manifiesta que los cursos impartidos

cumplen con sus expectativas.



Tabla 24

Los cursos, talleres, seminarios, etc. cumplen con sus expectativas

Dimension: Estrategias de

marketing mix f ”
Totalmente en desacuerdo 52 14.44
En desacuerdo 35 9.72
Indiferente 1 0.28
De acuerdo 157 43.61
Totalmente de acuerdo 115 31.94
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. Lo que debe

buscar JGM es la creacion de nuevas alternativas de formacion que

abarque los diferentes niveles empresariales ya que en la actualidad los

servicios brindados van dirigidos a grupos profesionales (educacion,

psicologia, marketing, entre otros).



Los clientes manifiestan que los docentes dan un servicio de calidad ya
gue cuentan con los grados académicos para dictar los diferentes cursos
de JGM Consultores E.I.LR.L.:

Tabla 25

Los docentes se encuentran capacitados para ofrecer un servicio de
calidad

Dimension: Estrategias de

marketing mix f "
Totalmente en desacuerdo 50 13.89
En desacuerdo 39 10.83
Indiferente 1 0.28
De acuerdo 95 26.39
Totalmente de acuerdo 175 48.61
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. Es
importante que en todos los cursos se informe de la hoja de vida de los
diferentes docentes resaltando sus logros académicos, de esta se da a
conocer a JGM Consultores E.I.R.L. como una empresa de calidad. La
mayoria de los encuestados, es decir el 75% considera que los docentes

ofrecen orientacion con un trato amable a sus inquietudes.



Tabla 26
Los docentes ofrecen orientacion con un trato amable a sus inquietudes

Dimension: Estrategias de

marketing mix f ”
Totalmente en desacuerdo 50 13.89
En desacuerdo 42 11.67
Indiferente 1 0.28
De acuerdo 92 25.56
Totalmente de acuerdo 175 48.61
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. JGM
Consultores E.I.LR.L. debe dar calidad y amabilidad desde la adquisicion
del servicio hasta el desarrollo del mismo, ya el cliente al percibir estos
detalles se convertira en el vocero de nuestra empresa, recomendando

con su circulo social y profesional los servicios que se ofrecen una buena

atencion.



Precio:

Si bien es cierto, la mayoria de clientes esta de acuerdo con la inversion
en los servicios de la empresa, hay un 25% que no esta de acuerdo tal

como se visualiza en la Tabla 27:

Tabla 27
Considera justo el monto pagado por los servicios de la empresa

Dimension: Estrategias de

marketing mix f "
Totalmente en desacuerdo 47 13.06
En desacuerdo 43 11.94
Indiferente 0 0.00
De acuerdo 159 44.17
Totalmente de acuerdo 111 30.83
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes.



Tabla 28
JGM Consultores E.I.R.L. ofrece descuentos o promociones por buen

pagador

Dimension: Estrategias de

marketing mix f %
Totalmente en desacuerdo 55 15.28
En desacuerdo 21 5.83
Indiferente 69 19.17
De acuerdo 130 36.11
Totalmente de acuerdo 85 23.61
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. El promover
una reduccion de precios le quita importancia a la calidad de los servicios.
Para este grupo de clientes, se debe realizar campafas de descuentos
frecuentes donde este se sienta comprometido en participar de las
mismas, dentro de estas estrategias se propone realizar descuentos por
buen pagador, descuentos por recomendar a nuevos clientes. No se
deben descuidar los convenios interinstitucionales los cuales deben de

tener un punto claro de descuentos.
Plaza:

Con la apariciéon de la Covid-19, la eduacion superior sufri6 cambios
drasticos en la metodologia de ensefianza. A partir del afio 2020, la
tecnologia es un herramienta indispensable que ha contribuido con la

comunicacion eentre docentes y alumnos.

En JGM Consultores, los clientes no tienen inconvenientes en el manejo

de las plataformas virtuales, siendo el 76.94% del total de encuestados.



Tabla 29

Las plataformas virtuales que utiliza JGM Consultores E.I.R.L. son faciles

de utilizar
Dimension: Estrategias de
marketing mix f "
Totalmente en desacuerdo 47 13.06
En desacuerdo 35 9.72
Indiferente 1 0.28
De acuerdo 126 35.00
Totalmente de acuerdo 151 41.94
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. Sin
embargo, no todos los clientes dominan la tecnologia, siendo el 22.78%
del total de encuestados que manifiesta inconvenientes al manejo de als
plataformas virtuales. Esta insatisfaccion puede afectar en la continuidad
de estos como provocar una mala impresion a nuevos clientes. Por lo
tanto, la creacion de estas plataformas deben ser sencillas, de facil acceso
para evitar estas molestias.

Antes de iniciar cada curso se debe capacitar tanto alumnos como
personal docente y administrativo en el manejo de tecnologias de la

informacion.

Con las nuevas normas dictadas por el Gobierno Central de volver a la
presencialidad de manera progresiva, JGM Consultores debe contar con
espacios que garanticen la comodidad, el facil acceso y sobre todo que

garantice la salud de sus alumnos y personal a cargo.
Promocion:

La mayoria de los encuestados, es decir el 76.67% considera que JGM

Consultores E.I.R.L. utiliza diferentes medios publicitarios.



Tabla 30

Utiliza JGM Consultores E.I.R.L. diferentes medios publicitarios

Dimension: Estrategias de

marketing mix f ”
Totalmente en desacuerdo 47 13.06
En desacuerdo 37 10.28
Indiferente 0 0.00
De acuerdo 181 50.28
Totalmente de acuerdo 95 26.39
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. En la

actualidad los medios utilizados influyen en la decision de compra de un

producto o servicio. Entre ellos, el mas utilizado por los clientes de JGM

es el internet, a través de redes sociales o buscadores web.

Se propone crear una plataforma de contenidos a traves de la red social

YouTube ya que el 72.78% realiza escasas consultas en esta red social.



Tabla 31

Frecuencia con la que utiliza YouTube para comunicarse con JGM

Consultores E.I.R.L.

Dimension: Estrategias de

marketing mix f "
Nunca 132 36.67
Casi nunca 130 36.11
A veces 28 7.78
Casi siempre 51 14.17
Siempre 19 5.28
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. Se ha
verificado la poca utilizacion de YouTube en JGM Consultores E.I.R.L.
Esta plataforma es importante ya que un video tiene mayor demanda al

realizar consultas de investigacion o formacion profesional.

Los autores Maraza et al. (2020) dan a conocer las ventajas de uso
educativo de YouTube, donde los alumnos tienen la posibilidad de
acceder a contenidos de forma ilimitada, de distintos lugares, idiomas y
diversas opiniones, ademas el alumno interactia a través de comentarios
y diferentes funciones enriqueciendo su formacién académica debido a
las diversas opiniones que se van emitiendo. El alumno puede acceder a
contenidos de alta calidad de las universidades mas prestigiosas,

especialistas en diferentes temas de forma gratuita.

Estrategias de Seguimiento y Evaluacion:

Se evidencia que, el 53.89% de los encuestados considera que JGM
Consultores E.I.R.L. realiza un seguimiento al egresado. Sin embargo, el
27.22% considera que no se realiza un seguimiento adecuado una vez
culminado los diferentes cursos o capacitaciones, lo que indica que este
publico se siente descuidado sin alternativas para darle una continuidad a

su formacién profesional buscando estas otras alternativas.



Tabla 32

JGM Consultores E.I.R.L. realiza un seguimiento al egresado.

Dimension: Estrategias de

implementacion f "
Totalmente en desacuerdo 63 17.50
En desacuerdo 35 9.72
Indiferente 68 18.89
De acuerdo 147 40.83
Totalmente de acuerdo 47 13.06
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. Toda
empresa que se dedica a la formacion profesional debe hacer un
seguimiento a sus egresados ya que el desemperio laboral podra medir la
calidad y eficiencia de la empresa con respecto a los cursos o programas
impartidos. Para realizar un seguimiento al egresado adecuado se debe
conformar una oficina de seguimiento a egresados que promueva
actividades de desarrollo académico profesional, crear un fan page de
egresados donde se informe de las actividades de la empresa que sirva
también ampliar la base de datos de la empresa. El seguimiento
permanente al egresado para conocer los procesos de insercién laboral,
asi como también su opinion de la calidad de servicio de JGM Consultores
E.LR.L.

Estrategias para mejorar la satisfaccion al cliente:
Se evidencia que, la mayoria de los encuestados considera que los
asesores de JGM Consultores E.I.R.L. demuestran agradecimiento por su

preferencia:



Tabla 33
Los asesores de JGM Consultores E.I.R.L. demuestran agradecimiento

por su preferencia

Dimension: Satisfaccion del cliente f %
Totalmente en desacuerdo 55 15.28
En desacuerdo 30 8.33
Indiferente 15 4.17
De acuerdo 137 38.06
Totalmente de acuerdo 123 34.17
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. El resultado
gue genera una alarma es del 23.61% ya que indica que los asesores no
son agradecidos cuando se adquiere uno de los servicios, esto genera un
malestar en el cliente que conlleva a reclamos constantes. Si bien es cierto
es un porcentaje minimo, estos pueden malinformar a posibles clientes al
momento de adquirir uno de los cursos o programas de capacitacion. Ante
esta situacion, se debe reforzar la amabilidad, el buen trato y el respeto

del personal hacia el cliente.

Estrategias para mejorar la facilidad de acceso:
Se evidencia que, el 27.78% siempre utiliza el correo electrénico para
comunicarse con JGM Consultores E.l.LR.L, mientras que el 15.56%

nunca.



Tabla 34

Frecuencia con la que utiliza el correo electrénico para comunicarse con

JGM Consultores E.I.R.L.

Dimension: Facilidad de acceso f %

Nunca 56 15.56
Casi nunca 54 15.00
A veces 103 28.61
Casi siempre 47 13.06
Siempre 100 27.78
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. Haciendo

uso del correo electronico, se puede compartir contenido adicional

relevante de acuerdo a sus intereses a través de una “newsletter’. Esta

“‘newsletter” puede incluir fertas y promociones especiales, contenido

gratuito de valor y principales novedades.



Tabla 35

Estrategias, Acciones, Resultados, Indicador y Responsable

ESTRATEGIAS ACCIONES RESULTADOS INDICADOR RESPONSABLE INVERSION
Estrategias de Utilizacion del Geomarketing Incremento de ventas Porcentaje de clientes Administracion 1000
segmentacion Elaboracion de cuestionarios Calidad en el servicio nuevos Area de ventas 200
geografica postventa Porcentaje de recompra
Estrategias de Capacitaciones Incremento de ventas Porcentaje de clientes Administracion 5000
segmentacion Elaboracién de cuestionarios Calidad en el servicio nuevos Area de ventas 200
demogréfica postventa Porcentaje de recompra
Estrategias de Creacion de nuevos cursos Incremento de ventas Porcentaje de Areaacadémica 1000
segmentacion Estrategia basada en AIOS Calidad en el servicio inscripciones por curso Gerencia 500
psicogréfica Elaboracién de cuestionarios postventa General 200
Estrategia de Diferenciacién de cursos Incremento de ventas Porcentaje de clientes Gerencia 1000
segmentacion por ~E|aboracion de cuestionarios Calidad en el servicio nuevos General 200
comportamiento postventa Porcentaje de recompra Administracion
de consumo
Estrategia de Creacion de nuevas Incremento de ventas Porcentaje de clientes Area de 1000
producto alternativas de formacion nuevos Marketing
Desarrollo en la calidad de Calidad en el servicio 1000
atencion postventa Porcentaje de recompra
Capacitacion  constante  al 5000
personal
Estrategia de Ofrecimiento de descuentos y Incremento de ventas Porcentaje de clientes Administracion 1000
precio promociones por buen pagador Calidad en el servicio nuevos Gerencia
Ofrecimiento de descuentos y postventa Porcentaje de recompra General 1000
promociones por recomendar
a nuevos clientes
Estrategia de Creacion de plataformas Incremento de ventas Porcentaje de clientes Area de 1000
plaza virtuales sencillas Calidad en el servicio nuevos marketing
Capacitacion al  personal postventa Porcentaje de recompra Gerencia 5000




docente y administrativo General

Infraestructura adecuada 10000
Estrategia de Relanzamiento de la red social Incremento de ventas Porcentaje de clientes Area de 1000
promocion YouTube Calidad en el servicio nuevos Marketing

postventa Porcentaje de recompra

Estrategias de Seguimiento al egresado Incremento de ventas Porcentaje de clientes Gerencia 5000
Seguimiento Y “Conformacion de una oficina Calidad en el servicio nuevos General 2000
Evaluacion de egresados postventa Porcentaje de recompra Administracion

Creaciéon de un fan page de 1000

egresados

Seguimiento permanente al 5000

egresado
Estrategias para Agradecimiento permanente a Incremento de ventas Porcentaje de clientes Area de 1000
mejorar la los clientes Calidad en el servicio nuevos Marketing
satisfaccion al postventa Porcentaje de recompra
cliente
Estrategias para Ofrecimiento de un contenido Incremento de ventas Porcentaje de clientes Administracion 2000
mejorar la adicional relevante Calidad en el servicio nuevos Area de
facilidad de postventa Porcentaje de recompra Marketing
acceso

El presupuesto total asciende a S/ 51300.



Anexo 15 - Encuesta para los clientes — Estrategias de marketing
(Resultados)

Tabla 36
¢,De donde es? - Distrito

Dimension: Estrategias de

- f %

segmentacion

Bellavista 10 2.78
Callao 10 2.78
Characato 10 2.78
Chiclayo 62 17.22
Ferrefafe 10 2.78
Guadalupe 11 3.06
José Leonardo Ortiz 10 2.78
Junin 11 3.06
La Victoria 31 8.61
Lambayeque 10 2.78
Paramonga 10 2.78
Patapo 10 2.78
Pimentel 41 11.39
Pucara 10 2.78
Puno 10 2.78
San Martin de Porres 11 3.06
San Vicente de Cafiete 10 2.78
Tacna 10 2.78
Talara 21 5.83
Trujillo 11 3.06
Urubamba 10 2.78
Ventanilla 10 2.78
Yanahuara 10 2.78
Yauyos 11 3.06
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados

pertenece al distrito de Pimentel (Region Lambayeque).



Tabla 37

Nivel de educacion

Dimension: Estrategias de

ny f %
segmentacion
a) Secundaria completa 51 14.17
b) Superior técnica 50 13.89
c) Superior pedagdgica 82 22.78
d) Universitaria incompleta 0 0.00
e) Universitaria completa 136 37.78
f) Maestria 30 8.33
g) Doctorado 11 3.06
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, el 14.17% de los encuestados tiene
una educacion secundaria completa, el 13.89% tiene una educacion
superior técnica, el 22.78% tiene una educacion superior pedagogica, el

37.78% tiene una educacion universitaria completa, el 8.33% tiene una

maestria y 3.06% tiene un doctorado.



Tabla 38
Ingresos mensuales

Dimension: Estrategias de

» f %

segmentacion

a) Menos de 500 soles 113 31.39
b) 501 soles — 1000 soles 133 36.94
c) 1001 soles — 2000 soles 82 22.78
d) 2001 soles — 2500 soles 0 0.00
e) Més de 2500 soles 32 8.89
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, el 31.39% de los encuestados recibe
un ingreso mensual menor a 500 soles, el 36.94% recibe entre 501 soles
y 1000 soles, el 22.78% recibe entre 1001 soles y 2000 soles, mientras el

8.89% recibe mas de 2500 soles.



Tabla 39

Estado civil

Dimension: Estrategias de

segmentacion

%

a) Soltero 174 48.33
b) Conviviente 51 14.17
c) Casado 93 25.83
d) Separado 31 8.61
e) Divorciado 11 3.06
f) Viudo 0 0.00
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo

a la tabla anterior, se evidencia que, el 48.33% de los encuestados es

soltero, el 14.17% conviviente, el 25.83% es casado, el 8.61% es

separado y el 3.06% es divorciado.



Tabla 40

Utiliza la tablet para adquirir los servicios de la empresa

Dimension: Estrategias de
segmentacion por f

comportamiento de consumo

%

Nunca 182 50.56
Casi nunca 70 19.44
A veces 54 15.00
Casi siempre 18 5.00
Siempre 36 10.00
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo

a la tabla anterior, se evidencia que, el 50.56% de los encuestados

“‘Nunca” utiliza la tablet para adquirir los servicios de la empresa, el

19.44% “Casi nunca”, el 15.00% “A veces”, el 5.00% “Casi siempre” y el

10.00% “Siempre”.



Tabla 41
Paga con tarjeta los servicios que adquiere de la empresa

Dimension: Estrategias de
segmentacion por f

comportamiento de consumo

%

Nunca 174 48.33
Casi nunca 62 17.22
A veces 72 20.00
Casi siempre 15 4.17

Siempre 37 10.28
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo

a la tabla anterior, se evidencia que, el 48.33% de los encuestados

“‘Nunca” paga con tarjeta los servicios que adquiere de la empresa, el
17.22% “Casi nunca”, el 20.00% “A veces”, el 4.17% “Casi siempre” y el

10.28% “Siempre”.



Tabla 42
Paga al contado los servicios que adquiere de la empresa

Dimension: Estrategias de

segmentacion por f %
comportamiento de consumo

Nunca 24 6.67
Casi nunca 24 6.67
A veces 43 11.94
Casi siempre 100 27.78
Siempre 169 46.94
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo

a la tabla anterior, se evidencia que, el 6.67% de los encuestados “Nunca”

paga al contado los servicios que adquiere de la empresa, el 6.67% “Casi
nunca”, el 11.94% “A veces”, el 27.78% “Casi siempre” y el 46.94%

“Siempre”.



Tabla 43

La ubicacién de la oficina de atencion es cercana y accesible

Dimension: Estrategias de

marketing mix f ”
Totalmente en desacuerdo 57 15.83
En desacuerdo 7 1.94
Indiferente 146 40.56
De acuerdo 120 33.33
Totalmente de acuerdo 30 8.33
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo

a la tabla anterior, se evidencia que, el 41.67% manifiestan estar de

acuerdo con respecto a que la ubicacion de la oficina de atencion es

cercana y accesible.



Tabla 44
Los asesores de JGM Consultores E.l.R.L. se encuentran capacitados al

dar a conocer sus servicios

Dimension: Estrategias de

marketing mix f "
Totalmente en desacuerdo 58 16.11
En desacuerdo 35 9.72
Indiferente 0 0.00
De acuerdo 135 37.50
Totalmente de acuerdo 132 36.67
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que los asesores de JGM Consultores E.I.LR.L. se encuentran

capacitados al dar a conocer sus servicios.



Tabla 45
Recomendaria JGM Consultores E.I.R.L. a familiares, amigos

Dimension: Estrategias de

marketing mix

%

Totalmente en desacuerdo 47 13.06

En desacuerdo 35 9.72
Indiferente 3 0.83

De acuerdo 120 33.33
Totalmente de acuerdo 155 43.06

Total 360 100.00
Nota Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo

a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados

recomendaria JGM Consultores E.I.R.L. a familiares, amigos.



Tabla 46
De acuerdo a los cursos ya recibidos, ¢tiene JGM Consultores E.I.R.L.

una continuidad en la especialidad que escogio?

Dimension: Estrategias de

implementacion f ”
Totalmente en desacuerdo 42 11.67
En desacuerdo 52 14.44
Indiferente 9 2.50
De acuerdo 156 43.33
Totalmente de acuerdo 101 28.06
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que, de acuerdo a los cursos ya recibidos, JGM Consultores

E.l.LR.L. tiene una continuidad en la especialidad que escogio.



Tabla 47

La empresa busca la comunicacion continua con los clientes

Dimension: Estrategias de

marketing mix

%

Totalmente en desacuerdo 42 11.67
En desacuerdo 35 9.72
Indiferente 10 2.78
De acuerdo 156 43.33
Totalmente de acuerdo 117 32.50
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo

a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados

considera que la empresa busca la comunicacion continua con los

clientes.



Anexo 16 — Encuesta para los clientes — Servicio postventa (Resultados)

Tabla 48
Esta de acuerdo con los cursos de capacitacion dictados en la actualidad

Dimensioén: Satisfacciéon del

cliente f "
Totalmente en desacuerdo 19 5.28
En desacuerdo 57 15.83
Indiferente 4 1.11
De acuerdo 173 48.06
Totalmente de acuerdo 107 29.72
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados esta

de acuerdo con los cursos de capacitacion dictados en la actualidad.



Tabla 49

La inversion por curso es la adecuada de acuerdo a la calidad de los

docentes

Dimension: Satisfaccion del

%

cliente

Totalmente en desacuerdo 44 12.22
En desacuerdo 56 15.56
Indiferente 17 4.72
De acuerdo 177 49.17
Totalmente de acuerdo 66 18.33
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria esta de acuerdo con

respecto a que la inversion por curso es la adecuada de acuerdo a la

calidad de los docentes.



Tabla 50
Los docentes cumplen con el perfil profesional y la experiencia de acuerdo

a los cursos que se dictan

Dimension: Satisfaccion del

cliente f "
Totalmente en desacuerdo 34 9.44
En desacuerdo 43 11.94
Indiferente 5 1.39
De acuerdo 139 38.61
Totalmente de acuerdo 139 38.61
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que los docentes cumplen con el perfil profesional y la

experiencia de acuerdo a los cursos que se dictan.



Tabla 51
Con respecto a los cursos de capacitacion de JGM Consultores E.l.R.L.,

¢ siguen una linea de preparacion profesional?

Dimension: Satisfaccion del

cliente f "
Totalmente en desacuerdo 74 20.56
En desacuerdo 29 8.06
Indiferente 1 0.28
De acuerdo 151 41.94
Totalmente de acuerdo 105 29.17
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que los cursos de capacitacion de JGM Consultores E.I.R.L.

siguen una linea de preparacion profesional.



Tabla 52
La calidad del servicio se ajusta a la inversion realizada

Dimension: Satisfaccion del

cliente f ”
Totalmente en desacuerdo 56 15.56
En desacuerdo 72 20.00
Indiferente 4 1.11
De acuerdo 141 39.17
Totalmente de acuerdo 87 24.17
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que la calidad del servicio se ajusta a la inversion realizada.



Tabla 53
Las técnicas académicas o pedagdgicas para llegar al alumno son las

adecuadas

Dimension: Satisfaccion del

cliente f "
Totalmente en desacuerdo 42 11.67
En desacuerdo 82 22.78
Indiferente 4 1.11
De acuerdo 103 28.61
Totalmente de acuerdo 129 35.83
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que las técnicas académicas o0 pedagodgicas para llegar al

alumno son las adecuadas.



Tabla 54

Volveria a invertir en un nuevo curso

Dimension: Satisfaccion del

cliente f ”
Totalmente en desacuerdo 85 23.61
En desacuerdo 0 0.00
Indiferente 15 4.17
De acuerdo 115 31.94
Totalmente de acuerdo 145 40.28
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados

volveria a invertir en un nuevo curso.



Tabla 55
Considera que la atencién brindada al cliente del servicio postventa por la

empresa es la adecuada

Dimensidn: Atencién al cliente f %
Totalmente en desacuerdo 57 15.83
En desacuerdo 35 9.72
Indiferente 19 5.28
De acuerdo 150 41.67
Totalmente de acuerdo 99 27.50
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que la atencion brindada al cliente del servicio postventa por la

empresa es la adecuada.



Tabla 56
JGM Consultores E.I.LR.L. demuestra interés para la resolucion de

inconvenientes que se presenten

Dimensidn: Atencién al cliente f %
Totalmente en desacuerdo 40 11.11
En desacuerdo 15 4.17
Indiferente 20 5.56
De acuerdo 166 46.11
Totalmente de acuerdo 119 33.06
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que JGM Consultores E.l.LR.L. demuestra interés para la

resolucidn de inconvenientes que se presenten.



Tabla 57
De requerir alguna informacién adicional, se le proporciona de manera

oportuna
Dimensidn: Atencién al cliente f %
Totalmente en desacuerdo 57 15.83
En desacuerdo 11 3.06
Indiferente 18 5.00
De acuerdo 158 43.89
Totalmente de acuerdo 116 32.22
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que, si en algun momento requiere alguna informacion

adicional, se le proporciona de manera oportuna.



Tabla 58

Considera que los canales de comunicacion utilizados para su atencion

son los adecuados

Dimensidn: Atencién al cliente f %
Totalmente en desacuerdo 49 13.61
En desacuerdo 27 7.50
Indiferente 33 9.17
De acuerdo 132 36.67
Totalmente de acuerdo 119 33.06
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo

a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados

considera que los canales de comunicacion utilizados para su atencion

son los adecuados.



Tabla 59
El personal de JGM Consultores E.l.R.L. estd dispuesto a darle una

atencién personalizada y en el momento que usted lo requiera

Dimensidn: Atencién al cliente f %
Totalmente en desacuerdo 16 4.44
En desacuerdo 47 13.06
Indiferente 25 6.94
De acuerdo 192 53.33
Totalmente de acuerdo 80 22.22
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que el personal de JGM Consultores E.I.R.L. esta dispuesto a

darle una atencion personalizada y en el momento requerido.



Tabla 60

El estado de animo del personal e interés del personal en resolver sus

dudas es el mismo que se dio al realizar la venta

Dimensién: Manejo de reclamos f %
Totalmente en desacuerdo 10 2.78
En desacuerdo 43 11.94
Indiferente 28 7.78
De acuerdo 173 48.06
Totalmente de acuerdo 106 29.44
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo

a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados

considera que el estado de animo del personal e interés del personal en

resolver sus dudas es el mismo que se dio al realizar la venta.



Tabla 61

El personal de JGM Consultores E.I.R.L. posee habilidades para resolver

problemas con respecto al servicio prestado

Dimensidn: Atencién al cliente f %
Totalmente en desacuerdo 26 7.22
En desacuerdo 19 5.28
Indiferente 28 7.78
De acuerdo 203 56.39
Totalmente de acuerdo 84 23.33
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que el personal de JGM Consultores E.I.R.L. posee habilidades

para resolver problemas con respecto al servicio prestado.



Tabla 62
El tiempo que se utilizé para solucionar el reclamo fue el oportuno

Dimensién: Manejo de reclamos f %
Totalmente en desacuerdo 12 3.33
En desacuerdo 17 4.72
Indiferente 39 10.83
De acuerdo 215 59.72
Totalmente de acuerdo 77 21.39
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que el tiempo que utilizé JGM Consultores E.I.R.L. para

solucionar el reclamo fue el oportuno.



Tabla 63

Los canales de atencion de JGM Consultores E.I.R.L. son suficientes para

las consultas realizadas

Dimension: Facilidad de acceso f %
Totalmente en desacuerdo 10 2.78
En desacuerdo 36 10.00
Indiferente 21 5.83
De acuerdo 223 61.94
Totalmente de acuerdo 70 19.44
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo

a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados

considera que los canales de atencion de JGM Consultores E.I.R.L. son

suficientes para las consultas realizadas.



Tabla 64

Frecuencia con la que utiliza Facebook para comunicarse con JGM

Consultores E.I.R.L.

Dimension: Facilidad de acceso f %
Nunca 13 3.61
Casi nunca 68 18.89
A veces 140 38.89
Casi siempre 80 22.22
Siempre 59 16.39
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, el 3.61% de los encuestados “Nunca”
utiliza Facebook para comunicarse con JGM Consultores E.I.R.L., el
18.89% “Casi nunca”, 38.89% “A veces”, 22.22% “Casi siempre” y el

16.39% “Siempre”.



Tabla 65
Frecuencia con la que utiliza WhatsApp para comunicarse con JGM

Consultores E.I.R.L.

Dimension: Facilidad de acceso f %
Nunca 0.00
Casi nunca 8 2.22
A veces 28 7.78
Casi siempre 103 28.61
Siempre 221 61.39
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados utiliza

WhatsApp para comunicarse con JGM Consultores E.I.R.L.



Tabla 66

Frecuencia con la que utiliza Instagram para comunicarse con JGM

Consultores E.I.R.L.

Dimension: Facilidad de acceso f %
Nunca 157 43.61
Casi nunca 83 23.06
A veces 40 11.11
Casi siempre 33 9.17
Siempre 47 13.06
Total 360 100.00

NOTA: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De
acuerdo a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria no utiliza

Instagram para comunicarse con JGM Consultores E.I.R.L., mientras que

el 13.06% “Siempre”.



Tabla 67
Frecuencia con la que utiliza la pagina web para comunicarse con JGM

Consultores E.I.R.L.

Dimension: Facilidad de acceso f %
Nunca 151 41.94
Casi nunca 73 20.28
A veces 25 6.94
Casi siempre 57 15.83
Siempre 54 15.00
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria no utiliza la pagina web
para comunicarse con JGM Consultores E.I.R.L. mientras que el 15.00%

“Siempre”.



Tabla 68
Frecuencia con la que utiliza el correo electrénico para comunicarse con

JGM Consultores E.I.R.L.

Dimension: Facilidad de acceso f %

Nunca 56 15.56
Casi nunca 54 15.00
A veces 103 28.61
Casi siempre 47 13.06
Siempre 100 27.78
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, el 27.78% siempre utiliza el correo
electronico para comunicarse con JGM Consultores E.I.R.L, mientras que

el 15.56% nunca.



Tabla 69
Los accesos virtuales que ofrece JGM Consultores cumplen con sus

expectativas
Dimension: Facilidad de acceso f %
Totalmente en desacuerdo 22 6.11
En desacuerdo 42 11.67
Indiferente 18 5.00
De acuerdo 178 49.44
Totalmente de acuerdo 100 27.78
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que los accesos virtuales que ofrece JGM Consultores cumplen

con sus expectativas.



Tabla 70
Se le informa de los progresos que alcanza durante el desarrollo de clases

Dimension: Facilidad de acceso f %
Totalmente en desacuerdo 39 10.83
En desacuerdo 40 11.11
Indiferente 19 5.28
De acuerdo 175 48.61
Totalmente de acuerdo 87 24.17
Total 360 100.00

Nota: Datos conseguidos del cuestionario aplicado a clientes. De acuerdo
a la tabla anterior, se evidencia que, la mayoria de los encuestados
considera que se le informa de los progresos que alcanza durante el

desarrollo de clases.
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