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RESUMEN

La presente investigacion plantea a la empresa de estudio, la propuesta de una Metodologia de
Postventa basada en la Teoria del Paternalismo Libertario, con el fin de conocer si existe una
relacion con la intencion de recompra en los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L. Con
referente a la metodologia de estudio es de naturaleza cuantitativa, disefio no experimental y
desde el punto de vista de la temporalidad se trata de una investigacion transversal, ya que no
se ha realizado un analisis en diferentes periodos temporales. Adicionalmente, se realiz6 la
técnica del muestreo no probabilistico, encuestando a 25 clientes gama alta,32 clientes gama
media y 13 clientes gama baja. En funcion a los resultados que se obtuvieron, las dimensiones
que mas se relacionan con la intencién de recompra son la satisfaccion del cliente, el valor
agregado y la calidad del servicio y las que menos se relacionan son las dimensiones orientadas
con el cierre de ventas y seguimiento al cliente. La investigacion concluye que, los seis
principios de la teoria son fundamentales para la metodologia, teniendo como base al nudge y
la arquitectura de decision. Asimismo, se encontré que existe una correlacion fuertemente

positiva entre la metodologia de postventa y la intencion de recompra.

Palabras clave: Paternalismo Libertario, metodologia de postventa, intencion de recompra,

nudge, arquitectura de decision.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

En un mercado globalizado tan cambiante, en donde las empresas van adaptandose a
nuevas tecnologias, cambio en sus procesos, operaciones y en sus recursos materiales y
humano. Tienen como reto retener a un cliente cada vez mas digital, poliédrico e infiel. En
donde las organizaciones han ido aprendiendo a nos solo enfocarse que el cliente realice una
determinada compra, sino a construir una relacion duradera en el tiempo.

La estrategia que utilice una empresa para gestionar la relacion con sus clientes puede
marcar la diferencia entre obtener mas ganancias e ir convirtiéndose en el lider de su rubro o ir
perdiendo posicionamiento hasta desaparecer del mercado. De ese modo, el cliente merece un
trato con respeto, una atencion adecuada y un correcto asesoramiento de inicio a fin en su
proceso de compra. En ese sentido, toda empresa debe tener claro la gran importancia y valor
del cliente, ya que sin ellos y sin una adecuada gestion, no habria forma de que existan en el
mercado.

Segun Jiménez Carrefio, (2017) “lo que quieren hoy en dia los clientes es exactamente
lo mismo que siempre han querido: un servicio que dé resultados y que les trate y valore como
individuos, no como problemas por resolver”. En virtud de que cada dia son mas los clientes
que utilizan las redes sociales y las tecnologias digitales, las expectativas de estos clientes es
la comunicacidn con las marcas, de manera rapida y facil, caracteristicas que dichas tecnologias
ofrecen.

En ese enfoque, las empresas no solamente tienen que preocuparse por mejorar precios,
sino que también deben desarrollar servicios orientados a su imagen para que su presencia en

el mercado local sea sostenible en el tiempo. (Wakabayashi, 2015)
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Es por ello que, se reconoce la necesidad de seguir atendiendo al cliente tras la venta,
darle mayor ndmero posible de facilidades y continuar proporcionandole apoyo eficaz.
Quedarse rezagado representa ir cediendo participacion a la competencia. (Cancer,2005)

Para el moderno concepto del mercadeo de relacion, una venta no concluye nunca,
porque la meta es tener siempre al cliente completamente satisfecho. Para alcanzar ese objetivo
es necesario dar una gama de servicios complementarios, que hagan que la relacion sea muy
fuerte y no se pierda jamas. (Pereira,2010).

Es en este punto, es donde surge el concepto de Postventa, el cual implica seguir
ofreciendo una buena atencion al cliente aun después de la etapa de venta. Tiene como
propdsito de mantener una excelente relacion con el cliente y es tan importante como ofrecer
buena atencion antes y durante la venta. (Molera,2019)

Para Carrasco (2013) sefiala que el proceso de relacién comercial con el cliente no acaba
cuando este ha adquirido el producto, sino que es precisamente en ese momento cuando el
cliente, al efectuar el consumo o uso del producto o servicio, valora si lo que ha recibido es
satisfactorio o no.

Sin embargo, en diversas ocasiones sucede que cuando un cliente opta por comprar un
producto, cerrado este proceso, el cliente, no tiene el respaldo del vendedor. Es decir, el cliente
compro, gasto sus recursos y se quedd a merced de los competidores. Esto se debe a que, no
hay respuesta por parte de quien le vendid, si surge dudas sobre el producto y/o servicio que
adquirié no existe una persona quien pueda prestar el apoyo. Es asi que, el flujo de contacto es
muy agobiante para el cliente, debido a que la empresa al no contar con un canal establecido,
el contacto y el tiempo de respuesta se prolonga, en el mejor de los casos puede tener una
respuesta solucionando la consulta y en el peor de los casos, el cliente nunca recibe una

respuesta, el cual son los ejemplos mas comunes en las pequefias y medianas empresas. Es
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habitual ver estas situaciones, en donde desaparecen los vendedores y con ellos los momentos
de complicidad y amistad que se originaron previos a la venta.

Es dificil aceptar estas situaciones cotidianas, pero pasa frecuentemente. Es aca donde
el clienteno  pierde directamente, sino que es laempresaquien deja de
percibir lealtades y rentabilidad de su producto y/o servicios.

Es imprescindible que las empresas, presten mucha atencion a la importancia del
servicio de postventa, la cual le trae méas ventajas que desventajas, siendo principalmente que
el cliente se sienta respaldado al momento de saber que cuenta en caso de dudas con alguien,
ademas que tiene a una persona que representa a la empresa y puede asesorarlo brindandole
soporte en todo momento; adicionalmente de recibir diversos beneficios por el hecho de ser
cliente de la empresa.

En ese punto es donde diversos autores, proponen diferentes pasos 0 métodos que las
empresas deben de seguir para realizar una postventa acertada. Segun Cancer (2005), la
postventa integra un conjunto de facetas relacionadas con: asistencia técnica, gestion de la
garantia, formacién técnica de la red de distribuidores, cuidado de la imagen de la marca,
comercializacion de recambios y accesorios. Todos ello, deben tener como objetivo, la
satisfaccion del cliente final.

En ese enfoque, Martinez (2018), propone un flujo del servicio de postventa,

mencionando lo siguiente:
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Venta

Consigue la informacién del

cliente
. » AP
El cliente te contacta Contacto v Tu inicias el contacto
$ .
Pregunta, analiza y comprende Asegurate de que todo
cual es el problema que llevo al vaya bien con su compra
cliente a contactarte y
A 4 4 N
Genera un didlogo con el cliente Envia informacién sobre
>
para que sepa que es parte del + nuevos productos
proceso de encontrar una
- \ J
solucion
( N
A\ 4
> Comparte tips y
Llega a una solucidn que le sirva sugerenclas
tanto al cliente como a ti \. J
A\ 4
Genera seguimiento para
asegurarte de que el cliente esté —
satisfecho

Figura 1. Proceso de Postventa

Nota. En la presente figura se muestra el paso a paso del proceso de postventa que una empresa
debe de realizar con su cliente. Autor. Martinez, 2018.

Mejorar las ventas siempre es importante y fundamental al momento de obtener mas
ganancias, para esto el servicio de postventa es el método ideal; ya que a través de este se
genera un beneficio mutuo en el cual se satisface cada vez mejor las necesidades de los clientes
y al mismo tiempo esto se traduce en un incremento de las ganancias, lo que permite que se

aumente el indice de recompra, ya que al ofrecer un buen servicio y atencion durante y después
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de la venta, el cliente tiene buenos precedentes en regresar y seguir comprando, asi como de
comentar a su entorno mas cercano, el famoso boca a boca.

En ese contexto, la calidad del servicio postventa es a veces tan importante como la
calidad del producto, esta claro que un excelente servicio postventa nunca podra compensar la
calidad mediocre de un producto. Sin embargo, un mal servicio postventa puede anular todas
las ventajas asociadas a un producto de calidad. (Escudero,2012).

Un buen servicio postventa es el recurso por excelencia para obtener la fidelidad del
cliente y asegurar que seguira comprando los productos de una determinada marca. Por tal
motivo, las ventas no determinan el final de un proceso de atraccién y seguimiento del cliente,
sino el principio de una relacion productiva. (Management, 2020)

En ese panorama, el objetivo de la posventa es establecer un compromiso con el cliente
que trascienda al momento de la compra. La empresa que ofrece el servicio, de este modo,
intenta llevar confianza al comprador, respaldando su decision con una asistencia que se puede
canalizar de diversas maneras. (Pérez Porto & Merino, 2015)

Una de las principales ventajas de la postventa es que crea lealtad a la marca, esto es
parte del posicionamiento e incluye el reconocimiento y ademas una buena percepcion de la
marca, lo que conlleva a que el comportamiento del consumir se repita queriendo asegurarse
la misma experiencia. De este comportamiento deriva la recomendacion, lo que hace que la
marca gane nuevos clientes. Un cliente satisfecho abre un sinfin de oportunidades para la
marca, desde la introduccién de nuevos productos hasta nuevas ofertas y promociones.
Asimismo, representan para el disefio de estrategias de Marketing una fuente de informacién
valiosa, ya que es a través de ellos que se puede medir la eficiencia del producto, incluso nuevas
expectativas, lo cual ayuda a la mejora del producto y una mayor satisfaccion del cliente.

(Pierce, 2015)
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Por otro lado, afirma Kotler (2005) que la mayoria de las organizaciones invierten
millonarios presupuestos en la captacion de nuevos clientes, y a menudo se descuida la
fidelizacion de los que ya tienen, siendo mucho mas sencillo y barato el proceso de postventa.

En un contexto internacional, convertir una experiencia del cliente en memorable,
involucra mas que un buen producto o servicios puntuales, ya que ellos buscan procesos de
compra eficientes y que reconozcan sus necesidades. De acuerdo con el estudio, Barometro
Global de Servicio al Cliente 2017 realizado por American Express, un 77% de los
consumidores sefiala que la calidad de servicio al cliente es muy importante para elegir una
empresa. Dado lo comentado, Disney tiene un enfoque muy claro: Los deseos de los clientes
son primero. La experiencia del servicio al cliente es para Disney la clave de su éxito, y lo basa
en estos ejes: satisfacer las necesidades y deseos de los clientes, asi como romper los
estereotipos en el trato al cliente al poner a los usuarios en el centro de toda la accion de la
empresa. Lo que genera que, el cliente tenga una experiencia inolvidable y desee regresar.
(Diario Gestidn, 2018)

En el enfoque nacional, empresas como Nissan Perd, son un claro ejemplo de
preocupacion hacia el cliente durante y después de la venta. Recalcan que, la atencién al cliente
y la mejora constante en el servicio posventa son pilares importantes en los que la corporacion
mantiene especial enfoque desde la implementacion de la subsidiaria local hace un afio. “En
Nissan Perl somos conscientes de la importancia del cuidado del vehiculo para nuestros
clientes, es decir, que tengan acceso a mantenimientos preventivos, personal capacitado,
repuestos originales, entre otros aspectos; por tal motivo reafirmamos nuestro compromiso de
garantizar el mejor servicio posventa”, sefialo Jaime Obreros, director de la red de

concesionarios de Nissan Peru.
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Asimismo, la marca francesa de automoviles Peugeot, respaldada en Peru por el grupo
SKBERGE, reinauguré un moderno taller en Lima como parte de su estrategia de
consolidacidon y fortalecimiento del servicio post venta.

En el rubro de Telecomunicaciones, empresas operadoras como Movistar han visto
diferentes estrategias para lograr una buena relacién y servicio con sus clientes y que este
perdure en el tiempo. En el 2018, Movistar logré un acuerdo con Netflix para transmitir
contenido en streaming mediante decodificadores Smart, e incluir los cobros de las tarifas en
la facturacion. Adicionalmente en ese mismo afio, lanzo servicios de contenido diferenciado
como Movistar Musica y Movistar Play, que ya cuentan con mas de un millén de suscripciones
y brindan contenido exclusivo para usuarios fijos y méviles. También, se han disefiado planes
de recompensas con el lanzamiento de Movistar Prix, producto que ya registra 1.5 millones de
suscripciones. (Yanac, 2019)

En funcion a cifras dentro del rubro de Telecomunicacion en el Peru, Claro fue la
empresa operadora que registrd la mayor cantidad de lineas netas (128.467), seguida
de Movistar que obtuvo un saldo positivo de 19.259. Entel, por su parte, perdid 92.808 lineas,
registrando una posicion neta negativa por sexto mes consecutivo, y Bitel cedid 54.912 lineas,
manteniéndose por segundo mes con saldo negativo. Cabe sefialar que, desde mayo de 2017,
Claro es la Gnica empresa que, hasta la fecha, ha mantenido una posicion neta positiva todos
los meses, expuso el presidente del ente regulador, Rafael Muente Schwartz. (La Republica,
2019)

En ese panorama, la empresa Claro Per( también invierte en diversos recursos para
establecer una buena relacién con sus clientes después de la venta, los cuales van desde una
seccion de beneficios categorizada como Claro Club, donde los clientes adquieren diferentes
cupones de descuentos para realizar compras en diferentes categorias de productos y servicios

a nivel nacional; asimismo cuentan con un aplicativo movil para darle facilidades al usuario en
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Claro Mdavil y Full Claro.

Asi como existen empresas que, aplican buenas practicas de servicio postventa a sus
clientes, hay organizaciones que se despreocupan en lo absoluto en velar por su bienestar y
darles un adecuado soporte. “La atencion que brindan las empresas cuando un consumidor
presenta un reclamo por un producto que presenta una falla, 0 por un servicio cuya prestacion
no ha sido la adecuada, atin tiene mucho por mejorar”, sostuvo Anahi Chavez, titular de la
Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Indecopi. (EI
Comercio,2016).

En esa perspectiva orientada al cliente, el comportamiento del consumidor, se ha visto
afectado a consecuencia de los efectos de la pandemia. En tal sentido, la Asociacion de
Agencias de Medios ha revelado cuéles seran las tendencias del consumidor para el nuevo afio,
2021. Dado lo comentado, las empresas deberan de tomarlo en cuenta si desean mantener una
relacion que perdure en el tiempo con sus clientes.

Tabla 1.
Perfil del consumidor peruano 2021

Perfil del consumidor peruano 2021

Activismo de la marca
El consumidor joven serd mas exigente en
cuanto el activismo politico y social de las marcas, y

los valores que estas representen.

Ahorro y emprendimiento

La pandemia tomd desprevenido a méas de

un consumidor, por lo cual algunos habran aprendido
la leccion realizar

y preferirdn no gastos

innecesarios. En tal sentido, las estrategias de las

Compraen linea
El ECommerce seguira creciendo en el afio
distanciamiento social

préximo, a causa del

necesario para evitar el contagio por Covid — 19.

Conciencia en la alimentacién
Los peruanos han manifestado que la
pandemia los llevo a ser mas conscientes sobre lo que
consumen, asi como también a estar mas atentos

sobre sus habitos de cuidado personal.
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empresas necesitan ser mas persuasivas en sintonia

con el nuevo consumidor.

Experiencias desde casa
El hogar del consumidor tomé mdltiples
funciones como lugar de trabajo, estudio y
entrenamiento, por lo cual el quedarse se mantendra
en tendencia para el 2021. Asi mismo se prevé un
incremento en la demanda de servicios que ofrezcan

entretenimiento desde el hogar.

Nota. La presente tabla muestra los cinco principales perfiles del compartimiento del
consumidor peruano 2021. Fuente. Revista Mercado Negro, Ramirez,2021.

En ese sentido, estd esa proporcion de empresas que no le dan el valor necesario al
cliente, viéndolos solo como una relacion transaccional, en cuanto realice su compra termina
cualquier vinculo, lo que conlleva a no realizar ningun esfuerzo en forjar y mantener una
relacion con el cliente, perdiendo la oportunidad de una recompra en el futuro.

Paralelo a ello, la experiencia hacia el usuario y la atencién que brinda una empresa y
coémo impacta en el cliente se vera reflejado en la recomendacién de este a su entorno mas
cercano. “Los consumidores actuales rechazan facilmente las campafias masivas y prestan
mayor atencion a las experiencias que tienen sus familiares, amigos o ellos directamente con
las empresas”, afirma Micah Solomon, consultor de servicios al consumidor y columnista de
la revista Forbes. (Diario Gestion,2018)

Todo el proceso de atencion al cliente es parte vital para que el consumidor vuelva a
realizar una compra o emplear un servicio. De lo contrario, se pierde para siempre. Eso se
puede desprender del altimo informe Relevancia de la Calidad de Servicio 2018, realizado por

Global Research Marketing (GRM), por encargo de JL Consultores. (Diario Gestion,2018)
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La satisfaccion del cliente tradicionalmente ha sido un determinante de una conducta
de lealtad del cliente a largo plazo, de modo que tampoco se puede medir la satisfaccion sola;
a fin de tener direccion hay que medirla en conjunto con la lealtad o intencién de recompra

(Oliver, 1980).

Satisfaccion
dela
experiencia
de consumo

Intencidén de
recompra

Valor de la
experiencia

Identidad del
consumidor

Postventa
acertada

Figura 2. Importancia de la Postventa

Nota. En la presente figura se muestra la importancia de la postventa y su influencia en

la intencién de recompra. Fuente. Autoria propia.

Es en este punto, donde surge otro concepto clave en nuestra investigacion, la intencion
de recompra, es el proceso de un individuo (cliente o consumidor) para adquirir productos y/o
servicios de la misma empresa o marca (HELLIER et al., 2003), siendo considerado como un
factor importante en actitudes y comportamientos de los clientes, y que a menudo se ven
influenciados por normas subjetivas, que se forman por creencias y aspectos intrinsecos que
perciben durante y después del proceso de compra. (LI; HONG, 2013).

De la misma manera, se debe indicar que la intencion de recompra, entendida como
recomendacion o “boca a boca” esta incluido en el proceso de decision de compra, ya que se

le considera al inicio en la bisqueda de informacion y en la evaluacion de alternativas.
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Asimismo, se encuentra en el final del proceso, ya que aqui se evalta la decision tomada y se
puede tomar una intencion futura respecto a ello. Matute, Polo y Ultrillas (2015) sefialan que,
el cliente al apoyarse en su experiencia previa puede realizar nuevamente una compra a la
misma organizacion que le adquirio.

Para que el cliente tome la decision de seguir consumiendo el producto/servicio o en el
mejor de los casos, dar una opinién de querer regresar al establecimiento, ha debido tener una
experiencia satisfactoria, dando como resultado, una actitud positiva del cliente. (Tavara, 2017)

Esta intencion de recompra puede definirse como «la disposicion de cada individuo
para realizar otras compras de la misma comparfiia, basandose en su experiencia previa»
(Hellier, Geursen, Carr y Rickard, 2003).

Siguiendo con ello, la intencién de recompra es considerada en la literatura del
marketing como una manifestacion de la lealtad del cliente (Gruen et al., 2006), ejerciendo un
efecto directo sobre el beneficio econémico del vendedor (Zhang et al., 2011).

En el ambito local, COMUTEL EIRL la empresa que se toma en cuenta para la
investigacion, la cual se dedica a la venta de celulares y accesorios de los equipos moviles,
trabaja como una sucursal independiente de Movistar, asi como maneja en su local un promedio
de 5 colaboradores. La organizacion con referente a sus ventas supera los 500,000 soles
anuales, lo cual refleja un buen flujo de venta de sus productos, esto se debe a que ofrecen
buenos precios y un buen servicio de atencion a sus clientes a través de su canal presencial y
virtual. Sin embargo, finalizada la venta, no realizan algin seguimiento o contacto con sus
clientes, no cuentan con un area de postventa o un proceso de atencién ni un plan de beneficios
dirigidos a ellos.

Por otro lado, como no invierten recursos en realizar postventa con sus clientes, no
cuentan con una base actualizada de los mismos, ni una categorizacion sobre cuales son los

clientes que realizan mas compras o informacion sobre ellos, para generar un relacionamiento.
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Eso contribuye a la pérdida de contacto en el futuro y que el cliente realice una buena
recomendacion con su entorno mas cercano. Pero, sobre todo a no lograr identificar nuevas
intenciones de recompra del cliente, ya que al no haber un seguimiento y brindar una serie de
beneficios por el simple hecho de ser cliente, se pierde la informacién vital de reconocer las
nuevas necesidades de compra de este, el cual puede optar por ya no comprar mas en
COMUTEL, sino ir a la competencia. Perdiendo de esta manera, la oportunidad de seguir
incrementando el volumen de sus ventas anuales y captar a clientes potenciales.

La presente investigacion, le plantea a la empresa de estudio, la propuesta de una
Metodologia de Postventa basada en la Teoria del Paternalismo Libertario, con el fin de generar
una relacién positiva con la intenciéon de recompra en sus clientes; la cual aplicada de una
correcta manera le permitira realizar un seguimiento oportuno a los mismos, otorgandoles
beneficios e informacion sobre los nuevos productos exclusivos de la temporada, obteniendo
como resultado la creacion de nuevas necesidades de recompra.

Segun Salazar (2012) en su tesis para la obtencién del grado de Bachiller en la
Universidad Técnica de Ambato titulada: EI comportamiento post-compra del consumidor de
vehiculos y la post-venta de la empresa Novauto de la ciudad de Ambato propone que, la
implementacién de adecuadas estrategias post-venta de los patios de vehiculos permitird un
eficiente comportamiento post-compra del consumidor de automoviles, para lo cual tuvo como
técnica de recoleccion de datos la encuesta y como instrumento la utilizacion de estadigrafo
para determinar el comportamiento post-compra del consumidor de vehiculos y la post venta
de la empresa. Se realizd el andlisis de los resultados estadisticos para posteriormente
interpretarlos, obteniendo como resultado, en primera instancia, que no cuenta con un plan de
publicidad y promocidn que permita integrar estrategias para mejorar el posicionamiento en el
mercado, en segunda instancia, faltan muchas necesidades para satisfacer a los compradores.

Finalmente, el autor concluyd que existe una pobre estrategia de postventa por parte de la
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empresa hacia sus clientes, proponiendo un plan de publicidad y promocion para incrementar
la postventa de la empresa Novauto.

Segun Egusquiza (2015) en su trabajo de fin de carrera para la obtencion del titulo de
Magister en Administracion de Negocios de la Universidad Internacional SEK en la Facultad
de Ciencias Sociales y Juridicas titulada, Analisis de los procesos de Postventa (mantenimiento,
retencion y rentabilizacidn) y su impacto en el indice de recompra de los clientes de la linea de
negocios individuales de la empresa Equivida en DM Quito, tiene como fin analizar el impacto
de los procesos de postventa en la recompra de los clientes de la linea de negocios individuales
de la empresa de seguros de vida Equivida, para lo cual tuvo como técnica la recoleccion de
datos de la encuesta y el Focus Group y como Unico instrumento de medicién la escala de
Likert, obteniendo como resultado en primera instancia que, los clientes que han adquirido
nuevamente un producto con Equivida lo han realizado por iniciativa propia o porque su asesor
de ventas lo contacto, en segunda instancia, que no existe un programa integral de Fidelizacion
gue mantenga una cercania cliente-aseguradora y por Gltimo que los procesos de retencion y
rentabilizacion (venta cruzada) no han sido desarrollados y menos aln puestos en marcha. De
esta manera el autor concluye que, se evidencid que existe una gran oportunidad en generar
negocios rentables a travées de la gestion de procesos tan importantes como son la retencion y
rentabilizacion.

Segun Estrella (2019) en su tesis para la obtencion del grado de Bachiller en la
Universidad ESAN de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas titulada: Factores
criticos de éxito y su influencia en la intencion de recompra en clientes en el centro comercial
Plaza Norte, tiene como fin identificar cuales son los factores criticos de éxito y su influencia
en la intencion de recompra en clientes en el centro comercial Plaza Norte, para lo cual tuvo
como técnica la recoleccién de datos de la encuesta y su analisis, el instrumento que se utilizd

fue la escala de Likert para medir la intencion que tienen las personas de hacer una recompra
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y de qué manera influian los servicios complementarios como infraestructura y ubicacién en el
centro comercial, obteniendo como resultado que los servicios complementarios constituyen
un factor critico de éxito que influye positivamente en la intencién de recompra en clientes en
un centro comercial. Concluyendo su investigacion que, la infraestructura del centro comercial
Plaza Norte fue la que mas destacoO como factor de éxito para que las personas regresen a
realizar una recompra.

Segun Téavara (2017) en su tesis para la obtencion del grado de Bachiller en la
Universidad César Vallejo titulada : “Percepcion de la calidad de servicio y la intencion de
recompra de los clientes del restaurante EI Parrillon”, tiene como fin establecer y analizar la
relacion entre la percepcién de la calidad de servicio y la intencion de recompra de los clientes
del restaurante El Parrillén, para lo cual tuvo como técnica de recoleccion de datos de la
encuesta y el Focus Group, a su vez, el instrumento que correspondio a cada herramienta, fue
el cuestionario y la guia de pautas, se usé la escala de Likert para medir las actitudes y las
intenciones de los clientes que experimentaron el servicio del restaurante. Asimismo, realizé
el analisis de los resultados estadisticos para posteriormente interpretarlos, obteniendo como
resultado que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la actitud de volver
a consumir en el restaurante El Parrillon, dado que hay relacion en todas las dimensiones de la
calidad de servicio como lo son producto, personal, instalaciones y acceso de la empresa.
Dando como resultado una relacién positiva considerable. Concluyendo asi que, la calidad de
servicio dentro de un restaurante es imprescindible para que los clientes vuelvan a consumir
dentro del establecimiento.

Por otro lado, dentro del marco conceptual se presenta lo siguiente:

En el enfoque empresarial, segun (Martin,2017), la define a la metodologia de la
siguiente manera: “La metodologia de trabajo es una herramienta muy potente para definir la

pautas y procedimientos de la empresa”. Estd comprobado, que una metodologia de trabajo
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ayuda a optimizar los recursos de la empresa, mejora la calidad del trabajo, reduce los riesgos
de los proyectos, establece prioridades, etc.

Con referente a la variable independiente, el término postventa, los autores la definen:

La postventa consiste en todos aquellos esfuerzos, después de la venta, para satisfacer
al cliente y, si es posible, asegurar una compra regular o repetida. Guardefio (2011).

La definicion de postventa, segun Pérez, Porto & Merino (2015) viene del latin, que es
donde se encuentra el origen etimologico, fruto de la suma de dos partes diferenciadas: el
prefijo: post-, que es equivalente a después, y vendita, que puede traducirse como la accion y
el efecto de vender algo™.

Etzel y Walker (2007), definen el concepto de Postventa como aquella actividad que
comprende la etapa, en la cual las empresas se orientan a ofrecer garantias convencionales, asi
como servicios con valor agregado, con el fin de lograr la satisfaccion de los clientes, estimular
la fidelizacion de la demanda y ganar nuevos clientes.

Otros autores nos comentan que, la Postventa es aquella estrategia de Marketing donde
se despliegan una serien de actividades después de la venta de un producto, que van dirigidas
a la atencion, asistencia y medicion de la satisfaccion del cliente con el propdésito fundamental
de crear un lazo que permita no sélo realizar nuevas ventas a futuro sino la suma de nuevos
clientes. (Navas & Gamboa, 2019)

Por otro lado, Kotler (2005), la define que es un ejercicio de atencion al cliente, este
servicio puede ser desde operaciones de mantenimiento, como venta de respuestas, atencion
técnica, entre otros; también puede ser el ofrecer al cliente accesorios o servicios adicionales

al bien o servicios adquirido.
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Nota. En la presente figura se muestra al cliente como centro de toda la actividad de
postventa y de las interconexiones entre fabricante y distribucion. Fuente. Cancer
(2005).

Segun Tamara (2018), EIl servicio postventa incluye todas las actividades que se
realizan después de la venta del producto o servicio que ofrece una determinada empresa,
presentando las siguientes razones porqué realizar postventa es importante:

e Es importante para el cliente saber que detras del nombre de la marca, hay
personas reales dispuestas a ayudarle ain después de la compra. La cual, es una
extraordinaria forma de crear lealtad a la marca.

e Un cliente satisfecho es la mejor publicidad que una empresa puede tener. La
mayoria de las personas suelen optar por comprar una cosa por encima de la otra

si algun conocido en el que confian les ha recomendado el producto o servicio.
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e Cuando una marca intenta lanzar un producto nuevo o mejorado, serd mucho
mas sencillo ofrecerlo a clientes satisfechos, que conseguir nuevos.

¢ Si una empresa mantiene el contacto y el cliente esta satisfecho con su compra,
la posibilidad de que regresen a comprar aumenta, las ofertas y promociones
puedes interesarles y poco a poco, la organizacion ira creando clientes
frecuentes y cada vez mas satisfechos.

e Los clientes resultan una valiosa fuente de informacién para la empresa. Ellos
tienen el poder de compartir la experiencia de compra que tuvieron y dar su
punto de vista del proceso, es ahi donde la organizacion puede extraer
informacion importante y reforzar las areas de oportunidad para crecer y mejorar

el proceso de venta.

En el enfoque conceptual, dentro de las ventajas y desventajas de realizar postventa son

los siguientes:

Tabla 2.
Ventajas y desventajas de la postventa

Ventajas Desventajas
Produce una mayor satisfaccién del Implica ciertos gastos.

cliente.

Mejora la imagen de la empresay del ~ Necesita de control.

producto.

Mejora el conocimiento directo del Produce un posible aumento del nimero de
mercado. reclamaciones.

Implica la posible fidelizacion del Supone mayores exigencias de servicio y
cliente. calidad.

Incremento de las ventas. Provoca mayores necesidades de personal.

Nota. La presente tabla muestra las principales ventajas y desventajas de realizar
postventa. Fuente. Pérez F. & Ldpez L. (2013, p. 184)
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Asimismo, con respecto a la variable dependiente que es intencidon de recompra los

autores la definen de la siguiente manera:

O’Malley (2011), la define como, mientras més satisfecho se encuentre el individuo,
existe mas posibilidad de recomprar la marca en un futuro y compartir su experiencia con

amigos, familia tanto en redes sociales como boca a boca.

Asimismo, otros autores sostienen que, la intencion de recompra puede definirse como
la disposicion de cada individuo para realizar otras compras de la misma compafiia, basandose

en su experiencia previa (Hellier, Geursen, Carr y Rickard, 2003).

Rodas, J & Cervantes, J (2017) analizan a la recompra como parte del
comportamiento post-compra, y una caracteristica importante son que las sensaciones y
emociones forman parte importante del proceso, pues ambas acttan de manera irracional para

llevar a cabo la compra de un producto o servicio adquirido anteriormente.
Por otro lado, existen dos elementos de la recompra, la directa y la modificada.

Tabla 3.
Elementos de la recompra

Recompra Directa Recompra Modificada

La recompra directa es la decision de Sucede cuando la situacién de compra cambia.
comprar el mismo producto o servicio

varias veces.

Nota: La presente tabla muestra los elementos de recompra segin autores. Fuente.
(Kotler & Keller, 2009)

e La recompra directa es la decision de comprar el mismo producto o servicio
varias veces, pues este ya estd posicionado en la mente del consumidor y se
adquiere con el mismo proveedor. El cliente conoce los parametros basicos de

la compra y se produce una recompra rapida.
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e Larecompra modificada sucede cuando la situacion de compra cambia, es decir
la especificacion del producto no es la misma, el proveedor puede ser diferente
y el tamafio o condiciones de entrega varian (Kotler & Keller, 2009).
La presente investigacion esta basada bajo la Teoria del Paternalismo Libertario, la cual

se define de la siguiente manera:

La economia conductual o de comportamiento es la ciencia que atribuye las decisiones
financieras a un impulso irracional. Por eso, intenta gestionar la inversién teniendo en cuenta
estos impulsos. Es decir, las Ilamadas behavioural economics analizan cémo los factores

psicoldgicos, sociales y cognitivos afectan a nuestra toma de decisiones. (EFPA Espafia,2019)

Los fundamentos de la Economia Conductual también conocida como Psicologia
Econémica o simplemente Psicologia y Economia, la misma que a través de disefios
experimentales y observacionales busca detectar errores que se cometen en la toma decisiones.
En ese sentido, la Economia Conductual utiliza los conceptos y evidencia de la Psicologia para
mejorar el entendimiento del proceso de toma de decisiones econdémicas, analizando los
motivos por los cuales las personas generalmente toman decisiones inadecuadas. Desde tal
perspectiva, el Paternalismo Libertario, propuesto por Richard Thaler y Cass Sunstein, tiene
como proposito mantener o incrementar la libertad de elegir de las personas a efectos de

mejorar las condiciones o contextos para la toma de decisiones adecuadas. (Rodriguez,2018)

El movimiento del Paternalismo Libertario defiende que las personas tienen que ser
completamente libres en la toma de sus decisiones, pero a su vez considera licito que los
arquitectos de decisiones influyan en el comportamiento de las personas con la finalidad de
hacer sus vidas mejores. El concepto de paternalismo no pretende imponer ni prohibir la libre
eleccion de las personas, sino orientarlas para tomar la mejor decision; esto es lo que se

denomina dar un nudge (Thaler y Sunstein, 2008).
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Thaler y Sunstein sostienen que la regla de oro del paternalismo libertario es ofrecer
empujones que tengan la mayor probabilidad de ayudar y la menor de perjudicar en la toma de

decisiones. (2017).

Thaler y Sunstein identifican seis principios de una buena arquitectura decisional:

Tabla 4.
Principios de la teoria del Paternalismo Libertario
Principio del
paternalismo Concepto
libertario

Nudge. Es cualquier aspecto de la arquitectura de las decisiones
gue modifica la conducta de las personas de una manera
predecible sin prohibir ninguna opcién ni cambiar de
forma significativa sus incentivos econémicos.

Arquitectura de la Les permite a los agentes comprender las

decision. correspondencias entre las opciones disponibles y los
resultados de elegir cada una.

Opciones por Muchas veces las personas prefieren adoptar las opciones

defecto. definidas por defecto en lugar de detenerse e invertirle
recursos, en especial tiempo, a sopesar todas las opciones
disponibles.

Feedback. Incorporar mecanismos de retroalimentacion que le
informen eficientemente a los agentes las consecuencias
de sus decisiones.

Prevencion. Anticipar errores e incorporar mecanismos de salvaguarda
ante cada posibilidad de error previsible.

Estructurar las Estructurar las decisiones complejas de tal manera que se

decisiones les facilite a las personas tanto una comprension clara de

complejas. las mismas, como una navegacion eficiente entre sus

diferentes aspectos y dimensiones.

Nota. La presente tabla muestra las definiciones de los seis principios de la teoria del
Paternalismos Libertario. Fuente.Thaler y Sunstein, 2009.

La psicologia conductual y la economia experimental han identificado algunas
condiciones de comportamiento humano que entran en juego una vez se desarrolla un ajuste en
la Arquitectura de las decisiones. Los Autores Thaler & Sunstein identifican las siguientes

condiciones:
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Los problemas de autocontrol de las personas, es decir, su disposicién a querer
los beneficios ahora y los costes después en sus decisiones, sobre todo, en
términos de consumo.

¢ Una segunda condicion son los problemas de dificultad en el caso de decisiones
que requieren demasiada informacion o experticia mas a alla de lo probable de
adquirir por una persona de a pie.

e La frecuencia de algunas decisiones en tanto su rareza impide la practica y el
desarrollo de experticia por parte de las personas.

e Una cuarta condicion es el feedback, se refiere a que algunas decisiones y
procesos son malos para proporcionar retroalimentacion sobre los efectos e
implicaciones de las decisiones tomadas por cada persona. O en ocasiones, una
persona puede escoger A dejando de lado conocer el feedback de B, evitando
tener informacion comparativa.

e Las preferencias son una condicion del comportamiento humano que explica la
dificultad que pueden tener las personas en definir lo que quieren de forma clara.

e Estas condiciones de los procesos de toma de decision enmarcan la posibilidad

de realizar la arquitectura de las decisiones y efectivamente de aplicar

empujones a las personas. (Silva, 2018)

Paralelo a ello, los principios que se abordaran en la investigacién son:

Un nudge, es cualquier aspecto de la arquitectura de las decisiones que modifica la
conducta de las personas de una manera predecible sin prohibir ninguna opcién ni cambiar de
forma significativa sus incentivos econdmicos. Para que se pueda considerar como nudge, debe
ser barato y facil de evitar. Los nudges no son drdenes. Colocar la fruta de forma bien visible

es un nudge. (Thaler y Sunstein, 2017).
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Los pequefios empujones se aplican en momentos muy especificos de la toma de
decision y hacen énfasis en el mantenimiento o ampliacion de la libertad de decision de las

personas. (Thaler y Sunstein, 2017).

Los empujones (nudges) no restringen las opciones y se preocupan por ampliar la
libertad de decision de las personas, pero su objetivo es mejorar la informacion y la posibilidad
de que los individuos tomen decisiones que les convienen. Usa el conocimiento sobre la
psicologia humana para influenciar en el comportamiento, pero solo en el entendido de que el

resultado es méas beneficioso para todos los involucrados. (Thaler y Sunstein, 2017).

La arquitectura de las decisiones es la intervencién en la forma como los contextos
ayudan a las personas a tomar mejores decisiones con la informacién disponible y en el

suficiente entendimiento de su naturaleza conductual. (Thaler y Sunstein, 2017)

Un arquitecto de las decisiones tiene la funcién primordial de organizar el contexto en
el que las personas formaran su opinidn y tomaran sus decisiones, y con ello, pueden mejorar
en gran medida las condiciones de vida de los mismos, disefiando entornos amigables para

determinados grupos poblacionales. (Thaler y Sunstein, 2017).

1.2. Formulacién del problema
¢De qué manera la Metodologia de Postventa se relaciona con la intencion de recompra

en los clientes de la empresa COMUTEL E.I.R.L?

1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
Determinar de qué manera la Metodologia de Postventa se relaciona con la intencion

de recompra en los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L.
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1.3.2.Objetivos especificos

¢ Identificar los principios tedricos del Paternalismo Libertario para el disefio de
la Metodologia de Postventa.

e ldentificar qué dimensiones de la Metodologia de Postventa se relacionan con
la intencién de recompra.

e Proponer un disefio de Metodologia de Postventa bajo la teoria del Paternalismo
Libertario.

1.4. Hipotesis
Hipdtesis General:

e Hipotesis nula (Hy): La metodologia de postventa no se relaciona positivamente con la
intencién de recompra.

e Hipdtesis alternativa (H;): La metodologia de postventa si se relaciona positivamente
con la intencion de recompra.

Hipotesis Especificas:

e Los principios tedricos del Paternalismo Libertario para el disefio de la Metodologia de
Postventa son: Nudge, Arquitectura de las decisiones, Opciones por defecto,
Estructurar las decisiones complejas, Prevencion y Feedback.

e Las dimensiones de la Metodologia de Postventa que se relacionan con la intencion de
recompra son: La calidad del servicio, la satisfaccion al cliente y el valor agregado.

e La propuesta del disefio de la Metodologia de Postventa basado en la teoria del
Paternalismo Libertario esta compuesta por las siguientes fases: La categorizacion de

clientes, contactabilidad, seguimiento al cliente, nudge, arquitectura de decision
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
En este capitulo se explicaran los métodos utilizados en la presente investigacion con

el objetivo de obtener unos resultados fiables y claros.

2.1. Tipo de investigacion

El enfoque de investigacion del presente trabajo es de naturaleza cuantitativa en donde
se realizara primero una recogida de datos y un posterior analisis donde se aplicara técnicas
estadisticas para ver en qué manera la metodologia de postventa explicada en el anterior
capitulo se relaciona con la intencién de recompra de los clientes de la empresa Comutel

E.ILR.L.

El tipo de la investigacion es no experimental dado que no se ha manipulado ninguna
variable de estudio. Asimismo, desde el punto de vista de la temporalidad se trata de una
investigacion transversal (también Ilamado estudio de prevalencia) ya que no se ha realizado
un analisis en diferentes periodos temporales si no que se realizard un estudio con la poblacién

definida en un tiempo determinado.

Adicionalmente, se puede considerar que tiene un disefio de investigacion correlacional

porque se analiza la relacion entre la metodologia y la intencién de recompra.

2.2. Pablacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

La poblacion objetivo, conjunto de personas que concuerdan con una serie determinada
de especificaciones, esta formada por los clientes de la empresa Comutel E.1.R.L. Como no es
factible estudiar toda esta poblacion, en el presente trabajo se utiliza la técnica del muestreo no

probabilistico.

La muestra de estudio estara conformada por aquellas personas que hayan adquirido
algin producto o servicio en Comutel las cuales tienen las siguientes caracteristicas basadas

por tipo de cliente:
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Tabla 5.

Metodologia de Postventa y su incidencia en la
Intencion de Recompra de los clientes de la empresa

Caracteristicas por tipo de cliente de la investigacion

Comutel E.I.LR.L

Cliente Gama Alta

Cliente Gama Media

Cliente Gama Baja

Trabajadores dependientes,
independientes, profesionales,
empresarios, etc.

NSE AB, C1

Promedio de Ingreso Familiar
Mensual S/. 4000 - s/. 7000
25-39 afios

Compran celulares en promedio
s/.2000+

Buscan reconocimiento social,
les atraen los productos
innovadores y los nuevos
medios de comunicacion y
compra.

Lo que mas valoran de un
celular: Originalidad, atractivo,
marca.

Trabajadores dependientes,
independientes, profesionales,
estudiantes, microempresarios,
etc.

NSE C2,D

Promedio de Ingreso Familiar
Mensual s/. 2500- s/. 3,500
18-60 afios +

desde s/.400 a s/.1999

Dan prioridad a los beneficios
abstractos de las cosas que
compran, no tanto al precio.
Gustan de todo lo que tenga que
ver con tecnologia.

Rapidez, almacenamiento,
camara.

Estudiantes, Trabajadores
independientes, comerciantes,
jubilados.

NSE D, E

Promedio de Ingreso Familiar
Mensual S/. 1150 - s/. 2000
18-60 afios +

desde s/. 49 a s/. 399

Ven a las compras como una
necesidad y no tanto como un
placer, perciben «lo nuevo»
COmo riesgoso.

Maévil basico, sencillo,
usabilidad y precios ajustados.

Nota. La siguiente tabla presenta las caracteristicas de los tres tipos de clientes (Gama Alta,
Media y Baja). Fuente. Autoria Propia.

En este tipo de muestreo, la seleccion del individuo se basa en el criterio del

investigador y se escogen las personas que estén disponibles a la hora de formar la muestra.

Finalmente, se han realizado 70 encuestas de las cuales se han aplicado a 25 clientes

gama alta, 32 clientes gama media y 13 clientes gama baja. En ese enfoque, los criterios que se

han considerado para identificar el nimero total de encuestados son los siguientes:

e El historial de clientes del mes anterior (enero), el cual tuvo a 140 personas que

realizaron compras de celulares en Comutel. En ese sentido, para que haya una buena

visibilidad en funcién a respuestas, se optd por encuestar al 50% de clientes en base a lo

mencionado.

¢ En los Gltimos 6 meses habian alrededor de 150 a 200 clientes aproximadamente que

compraron celulares en cada mes.
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- El administrador de Comutel comentd que ellos como empresa mediante uno de sus
KPI’S cuentan con aproximadamente 70 clientes que son considerados potenciales en compra

de celulares por semana.

Dado lo mencionado, una de las principales razones para la eleccion del numero de
muestra estuvo orientada en funcion al nimero de clientes que compraron un celular en el mes
de enero, asimismo, para obtener un enfoque macro no solo se evalué dicho mes, sino también
los ultimos 6 meses para tener un promedio del nimero de clientes que han realizado compras
de algin equipo movil. Finalmente, se analiz6 los indicadores comerciales, los cuales
coincidieron con el nimero promedio de clientes potenciales semanales que visitan la empresa,

obteniendo de estos tres criterios el nimero de muestra equivalente a 70 clientes de Comutel.

Por otro lado, la muestra es un subconjunto de la poblacion y ha de estar conformada
de tal manera que sea representativa de la poblacion. Es muy importante conseguir una buena
muestra para poder hacer inferencia de la poblacion objetivo.

La justificacion a la eleccion del muestreo no probabilistico es la limitacion temporal
y accesibilidad para hacer encuestas que existe en nuestro pais debido a la situacion de
pandemia que se esté viviendo por el virus Covid-19. Por temas de seguridad y para limitar la
exposicion que conlleva realizar encuestas presenciales se decidid realizar exclusivamente

encuestas de tipo online a una muestra de la poblacion objetivo.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos-Fiabilidad
Siguiendo con la metodologia de la investigacion, se ha tomado en cuenta para el

desarrollo de la técnica encuesta el instrumento del cuestionario.
El cuestionario empleado contiene 40 items en total distribuidos de la siguiente manera:
Variable: Metodologia de Postventa — 32 items

Dimensiones:
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e Cierre de ventas: 07 preguntas

e Satisfaccion de cliente: 07 preguntas

e Seguimiento al cliente 08 preguntas

e Valor agregado: 04 preguntas

e Calidad de servicio: 06 preguntas
Variable: Intencion de Recompra — 8 items

Dimensiones:

e Actitud del cliente: 03 preguntas
e Fidelizacion del cliente: 03 preguntas
e Predisposicion de recompra: 02 preguntas
El instrumento presenta como items de respuestas la escala de Likert con una

calificacion que va de la siguiente manera:

e Totalmente en desacuerdo: 1

e En desacuerdo: 2

e Indeciso: 3

e Deacuerdo: 4

e Totalmente de acuerdo: 5

Cabe aclarar, por ultimo, que hay 3 preguntas de la dimension de Valor agregado cuyas

respuestas no estan en escala de Likert, sino que son preguntas de tipo categdricas normales
(con 4 posibles respuestas, que no siguen un orden como las demas). Estas 3 preguntas, dado
su tipologia, se han excluido del analisis de fiabilidad y de correlacion ya que seria incorrecto
incorporarlas.

Fiabilidad del cuestionario

En esta seccidn, se interpretara el objetivo general.
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El valor de la alfa de Cronbach para las cinco primeras dimensiones referentes

a la metodologia de postventa se muestra a continuacion:

= cronbach.alpha(df[,c(cierre_ventas,satisfaccion,seguimiento,calidad,valor_agregado)])
Cronbach's alpha for the 'df[, c(cierre_ventas, satisfaccion, seguimiento, calidad, valor_agregado)]’
Items: 30

Sample units: 70
alpha: 0.903

Figura 4. Valor de la alfa de Cronbach de las cinco dimensiones de la investigacion.

Nota. En la presente figura se muestra el resultado de la alfa de Cronbach aplicada a las
cinco dimensiones de la metodologia de postventa. Fuente. Autoria propia.

El valor de la alfa de Cronbach para las tres Ultimas dimensiones (referentes a

la incidencia de recompra) se muestra a continuacion:

= cronbach.alpha(df[,c(actitud,fidelizacion,predisposicion_recompral])
Cronbach's alpha for the 'df[, c(actitud, fidelizacion, predisposicion_recompra)]’
Items: 8

Sample units: 70
alpha: 0.854

Figura 5. Valor de la alfa de Cronbach a las tres ultimas dimensiones de la
metodologia.

Nota. En la presente figura se muestra el resultado de la alfa de Cronbach aplicada a las
tres Gltimas dimensiones de la variable de intencién de recompra. Fuente. Autoria
propia.

La conclusion a la que se llega es que el cuestionario realizado presenta una
buena fiabilidad para las dos variables a estudiar (metodologia de postventa e intencion

de recompra) ya que ambas alfas son mayores a 0.8. En el caso de la metodologia, la

fiabilidad es mayor ya que la alfa de Cronbach es de 0.9.

2.4. Procedimiento
En primer lugar, se elabord el cuestionario con un total de 40 preguntas con el objetivo

de analizar la relacion entre la metodologia de postventa y la intencion de recompra. Después
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de elaborarlo se procedié a su validacion con la ayuda de 3 expertos académicos.

Posteriormente se aplicaron las correspondientes correcciones.

Como se ha comentado en el anterior apartado, se decidié realizar un muestreo no
probabilistico seleccionando la muestra final Unicamente de manera online. Inicialmente, para
que el cliente de la empresa en investigacion conozca sobre la propuesta se le presentd un video
que explica paso a paso sobre la metodologia de postventa, enviandole a través de la pagina de
Facebook oficial de COMUTEL una vez finalizada su compra. Posterior a ello, se le envio el
formulario, realizado en Google Forms, por el canal anteriormente mencionado para evitar

cualquier irregularidad.

Cabe destacar que, los encuestados contestaron todas las 40 preguntas del cuestionario,

ya gue eran de caracter obligatorio para poder continuar con los siguientes items del mismo.

Una vez recopiladas todas las respuestas se pasaron los datos al programa Excel 2016
para tabular las encuestas y elaborar las tablas de las respuestas que se obtuvieron y asi

interpretar mejor los resultados. Los gréaficos se realizaron en el software R Studio.

Debido a que, las preguntas estan en escala de Likert y por lo tanto son variables
categoricas ordinales, el método correcto para ver la correlacion es el método de correlacion

de rangos de Spearman.

La correlacion de Spearman mide la asociacion entre dos variables categoricas

ordinales, en este caso “metodologia de postventa” y “intencion de recompra”.

El coeficiente de correlacion de p (tho) puede tomar valores entre -1y 1 donde -1 indica

una correlacion negativa perfecta y 1 indica una correlacién positiva perfecta.

Melendez Rodriguez Alejandra Thalia, Leon Apaza Sebastian Pag. 39



A

ol Metodologia de Postventa y su incidencia en la
}4 UNIVERSIDAD Intencion de Recompra de los clientes de la empresa
PRIVADA DEL NORTE Comutel E.I.R.L
Valor Criterio
R=1.00 Correlacian grande, perfecta y positiva
090=r.21.00 Correlacion muy alta
0.70=r.2 080 Correlacion alta
040=r2070 Correlacion moderada
020=r.2040 Correlacian muy baja
r=10,00 Correlacion nula
r=-1.00 Correlacion grande, perfecta y negativa

Figura 6. Rangos para analizar correlacion RHO

Nota. La presenta figura muestra los rangos para analizar el coeficiente de correlacion de
p(RHO). Fuente. Charles Sperman.

Ademas, también es interesante tener una medida de la fiabilidad del cuestionario. Se
entiende como fiabilidad, la precision en la medida de una caracteristica o un atributo. En ese
enfoque, la alfa de Cronbach es de los métodos mas utilizados para calcular la fiabilidad

(Barrios y Cosculluela, 2013; Brown, 2009).

La férmula del Alfa de Cronbach es la siguiente:

a=——x|1—

k ¥ S?
k—1 S2

Donde:

e k= numero de items

e S?=sumatoria de varianza de los items
2— H P

e S#=varianza de la suma de los items

e o= Coeficiente de Alfa de Cronbach

Tabla 6.
Coeficiente de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Nivel de fiabilidad
a=>09 Excelente
0.8>a=>0.9 Buena
0.7>02>0.8 Aceptable
0.6>a=>0.7 Cuestionable
0.5>0>0.6 Pobre

<05 Inaceptable
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Nota. La presenta tabla muestra los coeficientes de Alfa de Cronbach para realizar un

correcto célculo de la correlacion de las variables. Fuente. George y Mallery, 1995.

Para el calculo de la fiabilidad y el analisis de correlaciones también se ha utilizado el

software R Studio.

2.1. Aspectos éticos
Cabe aclarar que, esta investigacion tiene el total consentimiento y autorizacion de los
sujetos de estudio para analizar sus datos en el siguiente apartado asegurando siempre la

confidencialidad de la misma.

Los autores asumimos completamente la responsabilidad de la tesis presentada.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
En este capitulo del trabajo se muestran los resultados obtenidos de las 70 encuestas
que se realizd, asi como se identifican los principios tedricos del Paternalismo Libertario para
el disefio de la Metodologia de Postventa, objetivo especifico de la investigacion y se propone

el disefio de Metodologia de Postventa bajo la teoria del Paternalismo Libertario.

Para dar mayor riqueza a los resultados de la encuesta, se distinguira segun el tipo de

cliente (gama baja, media y alta) para ver si existen diferencias entre ellos.

Ademas, se realiza el analisis de fiabilidad del cuestionario mediante el alfa de
Cronbach explicada en el anterior capitulo y el analisis de correlaciones para conocer en qué

dimensiones inciden mas en la intencion de recompra.

Todo esto enlaza con los objetivos del trabajo: a partir del anlisis de correlaciones se
determinard en qué manera la Metodologia de Postventa se relaciona con la intencion de

recompra de los clientes de Comutel, objetivo general del trabajo.
Interpretacion Objetivo especifico 1:

Identificar los principios teodricos del Paternalismo Libertario para el disefio de la

Metodologia de Postventa.

Dando respuesta a este objetivo, en la investigacion se rescata seis principios claves de
la teoria para la propuesta. Los cuales son: “Nugde, Arquitectura de la decision, Opciones
por defecto, Feedback, Prevencion y Estructurar las decisiones complejas”. (Ver Tabla 3).
En ese sentido, para el disefio de la propuesta orientado en realizar el flujo correcto de atencion,
seguimiento y contacto hacia el cliente después de la venta, los principios que actdan de manera
protagdnica son el nudge y la arquitectura de la decision. EI primero en mencion, servira de
incentivo (beneficios por parte de la empresa que otorga al cliente) que pueda generar un interés
en adquirir un nuevo producto. El segundo principio, sera la clave que le permitira a la empresa

como “arquitecto de la decision” mostrarle al cliente las ventajas y caracteristicas Unicas del
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producto seleccionado, dando un acompafiamiento constante, resolucion de consultas y una
atencion personalizada, con el objetivo de apoyarlo en tomar una decision acertada. Cabe
resaltar que, los 4 principios restantes estan involucrados en la metodologia de manera

indirecta.
Analisis de correlaciones

En este apartado se interpretara el sequndo objetivo especifico:

Como se explico al inicio de este capitulo, a partir del analisis de correlaciones
se determinara en qué manera la Metodologia de Postventa se relaciona con la intencion
de recompra de los clientes de Comutel.

Para cumplir el objetivo especifico de identificar en qué dimensiones de la
metodologia de postventa se relacionan con la intencion de recompra se calcula la
correlacion de Spearman de cada dimensidén de metodologia con cada una de las tres
dimensiones de intencién de recompra.

Cierre de ventas

> cor(dffcierre_ventas,dffactitud,method = "spearman™)

[1] 0.3553065

> cor(dffcierre_ventas,dfffidelizacion,method = "spearman™)

[1] 0.1732936

= cor(dffcierre_ventas,df$predisposicion_recompra,method = "spearman™)
[1] 0.2530638

Figura 7. Correlacién de Spearman a la dimensién de cierre de ventas.

Satisfaccion al cliente

> cor(dffsatisfaccion,dffactitud,method = "spearman™)

[1] 0.7009525

> cor(dffsatisfaccion,df$fidelizacion,method = "spearman™)

[1] 0.6425202

> cor(dffsatisfaccion,df$predisposicion_recompra,method = "spearman')
[1] 0.7048631

Figura 8. Correlacion de Spearman a la dimension de Satisfaccion al cliente.
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Seguimiento al cliente

> cor(dffseguimiento,dffactitud,method = "spearman™)
[11 0.3900693

> cor(dfiseguimiento,dfifidelizacion,method = "spearman™)
[1] 0.2873889
> cor(dfiseguimiento,dfipredisposicion_recompra,method = "spearman")

[1] 0.2595808
Figura 9. Correlacion de Spearman a la dimension de Seguimiento al cliente.

Valor agregado

> cor{dffvalor_agregado,df$actitud,method = "spearman")
[1] 0.763817

= cor{df$valor_agregado,df$fidelizacion,method = "spearman™)
[11 0.5786081
= cor(dffvalor_agregado,dfipredisposicion_recompra,method = "spearman™)

[1] 0.6105874

Figura 10. Correlacion de Spearman a la dimension de Valor agregado.

Calidad de servicio

> cor(dffcalidad,df$actitud,method = "spearman™)
[11 0.7790007

> cor(dffcalidad,df$fidelizacion,method = "spearman™)
11 0.6704093
= cor(dffcalidad,df$predisposicion_recompra,method = "spearman")

[1] 0.624391
Figura 11. Correlacion de Spearman a la dimension de Calidad de servicio

Se concluye asi que las dimensiones que mas se relacionan con la intencion de

recompra son la satisfaccion de cliente, el valor agregado vy la calidad del servicio.

En todos estos casos la correlacion es mayor de 0.5 hasta 0.7 (sobre todo las
dimensiones de satisfaccion y calidad). En cambio, las dimensiones relacionadas con

el cierre de ventas y sequimiento al cliente son las gque menos se relacionan en la

intencion de recompra ya que las correlaciones son bastante bajas (no llegan a superar

el 0.4).
También, se puede realizar el analisis de manera global mirando las dos

variables. Si se calcula la correlacidén de Spearman se obtiene el siguiente resultado:

> cor(dfimetodologia,dffintencion_recompra,method = "spearman")
[1] 0.7251509

Figura 12. Correlacion de Spearman a las dos variables de estudio.
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Cabe aclarar que, para obtener las variables agregadas de metodologia de
postventa e intencion de recompra se han sumado los resultados de sus dimensiones
correspondientes.

Segun el resultado obtenido a través del coeficiente de Spearman, se observa
claramente una correlacion fuertemente positiva entre la metodologia de postventay la
intencion de recompra.

Se realiza en el software R un test estadistico de hipotesis para corroborar este
resultado:

a. Proceso de prueba de hipétesis general

e Hipotesis nula (Hy): La metodologia de postventa no se relaciona
positivamente con la intencion de recompra.

e Hipotesis alternativa (H;): La metodologia de postventa si se relaciona
positivamente con la intencion de recompra. Es decir, coeficiente de
correlacion >0

b. Prueba de Spearman:

Los resultados del test se muestran a continuacion

= cor.test(df$metodologia,df$intencion_recompra,method = "spearman",alternative="greater™)
spearman's rank correlation rho
data: df¥metodologia and dffintencion_recompra

S = 31712, p-value = 5.64e-05
alternative hypothesis: true rho is greater than 0

Figura 13. Resultado del test estadistico de la hipotesis.

c. Regla de decision:
Para un nivel de significacion de 1% (error que se asume cometer), el p-valor
del test estadistico da mucho menor a un 1% por lo que se rechaza la hipotesis nula que

suponia correlacion nula.
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d. Interpretacion:

Los resultados afirman lo que se calculé anteriormente, existe una correlacion
positiva entre las variables de la metodologia de postventa y la intencion de recompra,
ademas esta correlacion es bastante fuerte (rho =0.72) y estadisticamente significativa.

A continuacién, se muestra de forma grafica la relacion entre estas 2 variables
mediante un grafico de dispersion. Se observa claramente la pendiente positiva que se

genera al relacionar las dos variables.

Relacion entre metodologia y intencién de recompra

40 - -

pra
(%)

intencion_recom

30 60 90 120
metodologia

Figura 14. Gréfico de dispersion de la correlacion de las variables de estudio.

Interpretacion del Objetivo especifico 3:

Proponer un disefio de Metodologia de Postventa bajo la teoria del Paternalismo

Libertario.
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A continuacion, se presenta la propuesta de la Metodologia de Postventa basada en la

teoria mencionada:

| Cliente Presencial | | Metodolomia Poztventa | | Cliente Virtual |
| Solicitar Informacion l—
Bolicitar dzl clisnte
1 - o |
Encuesta de Satizfaccion }7—| N |_
| 4| Encussta de Satisfaccion |
I—h— Categorizacion de clizmtes
| Cliente Gama Alta, Madia v Eaja li | — |
l —| Cliente CGama Alta, hlzdia v Baja |
Eztablacer &l canal de contacto | Contactabilidad +—I_
| | _| Establecer &l canal de comtacto |
T T |—P- Zepuimuento dz clisntes |¢—L
| Carrzo, Fanpaze hlsnzajes, llamads | l Corrzo, Fedes Sociales, Menzajes, Namada |
|—"'| Nud .
| Por tipo cliente v/o producte |— ul Ee _| Por tipe cliente v/'o producto |
Brindar imformacion orisntada 3 1a nusva |—b1 Arquitectura de la Decizion |<—|_ Erindar informacién orientads 3 la miesa
nacesidad ds compra. l — necesidad de compra.
= = —ar al —_ e I—h— Bepumimiento de clisntes +—|
Tdentificar slgima necasidad de racompra Ii | l *“Identificar alzuna nacesidad de recompra,

Figura 15. Metodologia de Postventa

Fuente. Autoria propia

Asimismo, se presenta el detalle de la metodologia:
Inicia la fase con el cierre de ventas.

Fase 1- Categorizacién de clientes.
e Finalizada la transaccidn, la persona encargada de caja, ingresa el monto
de ventas al Excel interno que maneja la empresa.
e EIl Administrador, hace un cruce de informacion en el Excel finalizado
el dia e identifica qué tipo de cliente es por la compra de equipo de

celular que ha realizado. (Cliente gama alta, media y baja).
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e El vendedor le solicita informacion al cliente para tenerla en la base de
datos. Informacidn solicitada al cliente es la siguiente: Nombres, correo,
celular, y DNI

e Elvendedor lo invita al cliente a visitar las redes sociales de COMUTEL

para que se entere de las novedades.

Fase 2- Contactabilidad.

e Procesada la venta, el vendedor encuesta al cliente mediante una Tablet
en el local, para determinar la satisfaccion de la persona con la compra
realizada y consultar sobre el interés de recibir informacion por parte de
la empresa y a través de qué medio de contacto le gustaria obtenerla
(WhatsApp, Facebook, Instagram, Correo).

e Finalizado el dia de haber realizado la compra, el administrador se
encarga de enviarle un mensaje de bienvenida a los nuevos clientes a la
Comunidad Comutel.

e Comunicar al cliente acerca del canal de atencién para absolver
preguntas sobre el equipo comprado, consultas en general o reportar
alguna falla a través de un correo y/o Comunidad Comutel Fanpage.

e Pasado una semana de la compra, se envia informacion de productos que
van acorde al equipo adquirido més el catalogo con los nuevos ingresos
del mes al cliente.

e Por fechas especiales (Dia de la Madre, Del Padre, Cumpleafios y
Campafia Navidefia), se le envia al cliente un mensaje personalizado

acompanado de descuentos de temporada, pero si realiza una compra en
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el dia de su cumplearios, recibe un descuento especial en el precio de
venta del producto seleccionado. (Nudge indirecto).
Fase 3-Seguimiento (Cada 3 meses).

e Pasado tres meses, el vendedor se contacta con el cliente a través del
canal de contacto que eligio, dando un seguimiento si el producto que
adquirio estd conforme vy presentdndole los accesorios que
complementan con su equipo que estan en promocion.

e De acuerdo a la consulta del cliente se le brinda la informacién y se
identifica nuevas posibilidades de recompra. (Va acorde a la Fase 4 y 5)

Fase 4- Nudge (Para la nueva necesidad de recompra).

*Dependera de la necesidad de recompra, adaptable el Nudge en funcién de:

Una vez identificada la necesidad de recompra, el vendedor de acuerdo con el
producto que el cliente tiene en mente comprar, le comenta, lo siguiente:

Nudge para cliente gama alta.

e Recompra de celular: cupon virtual de descuento del 15% en el segundo
equipo de celular en marcas seleccionadas+ Delivery gratis + protector
de pantalla de vidrio de mejor calidad.

e Accesorios: 10% de descuento + delivery gratis zonas aledafias a Distrito
Trujillo.

Nudge para cliente gama media.

e Recompra de celular: cupon virtual de descuento del 10% en el segundo
equipo de celular en marcas seleccionadas+ Delivery gratis + protector
de pantalla de vidrio.

e Accesorios: 5% de descuento + delivery gratis zonas aledafias a Distrito

Trujillo.
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Nudge para cliente gama baja.

e Recompra de celular: *Delivery gratis + regalo sorpresa (llavero con
porta alcohol, pita porta llaves).
e Accesorios: Delivery cubierto al 50%.

Es importante aclarar que, la fase de incentivos esta abocado en brindarle un
valor agregado al cliente que encuentre un diferencial no solo en el servicio sino en un
plus adicional que no le otorgue la competencia. Es por ello que, nuestra propuesta
radica en no solo ofrecerle un % de descuento por comprar un equipo de celular segun
la gama, sino que recibe regalos sorpresas de acorde al mes que adquiera el producto
de manera adicional a lo mencionado anteriormente, como, por ejemplo, por el dia la
madre, todas las mamas recibiran un detalle personalizado sorpresa, de igual forma para
el dia del padre y por cumpleafios del cliente por realizar dichas recompras en esas
fechas. En ese sentido, estos detalles deben de no generar mucho costo a la empresa,
los cuales serian: flores sintéticas, destapadores, soportes para el celular, case basicos,
entre otros. Se indica que, iran variando acorde a cada temporada y presupuesto de la
misma.

Fase 5- Arquitectura de la Decision.

Se envia un mensaje personalizado por WhatsApp con las caracteristicas y
beneficios del producto (nueva necesidad), menciona el nuevamente el Nudge y cierra
la comunicacion con lo siguiente: Le damos su tiempo para que evalué opciones,
nosotros gustosos de poder ayudarlo y acomparfiarlo en su compra. (Explicar por qué es
la mejor opcion)

Seguimiento como méaximo 24h de haber brindado la informacién:

e Contacto con el cliente via llamada y/o canal seleccionado por este para

obtener una respuesta.
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e Si es efectiva la respuesta, el cliente realiza un recompra y el vendedor
lo ubica en la fase de la Contactabilidad y Seguimiento y asi
sucesivamente.

e Sies negativa la respuesta, se repite la Fase 3.

Dado a lo expuesto en la propuesta, se menciona que se estima una proyeccion
de aumento en los ingresos de ventas, para los cuales se ha tenido como base las ventas
de los meses de Enero, Febrero, Marzo y lo que va de Abril.

Cabe mencionar que, en funcidn a los beneficios expuestos y que se brindarian
al cliente a partir del mes de Mayo, se estaria percibiendo una incremento del nimero
de equipos vendidos de un 42% lo cual se refleja al auge en ventas por la celebracion
del dia de la madre. A diferencia del mes de Junio en donde se conmemora el dia del
padre, es un mes donde bajan las ventas de los equipos de celulares a un 15% acorde al
mes anterior, sin embargo se recupera en Julio por el seguimiento a los clientes que
compraron en Abril teniendo un incremento en las ventas de celulares teniendo como
base Julio en 35%.

A continuacidn, se presenta los ingresos y la proyeccion de las ventas de la

empresa COMUTEL de los altimos seis meses en el caso apliquen la propuesta.
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INGRESO DE VENTAS- COMUTEL

Figura 16. Ingreso de Ventas de los Gltimos seis meses del 2021.

CELULARES VENDIDOS X MES ENERO FEBRERO
TIPO DE CELULARES N° DE EQUIPOS VENDIDOS PRECIO PROMEDIO [ TOTAL DE VENTAS | N° DE EQUIPOS VENDIDOS | PRECIO PROMEDIO [ TOTAL DE VENTAS
GAMA ALTA 25 S/ 2,500.00 S/ 62,500.00 29 S/ 2,300.00 S/ 66,700.00
GAMA MEDIA 32 S/ 750.00 S/ 24,000.00 38 S/ 800.00 S/ 30,400.00
GAMA BAJA 14 S/ 250.00 S/ 3,500.00 17 S/ 250.00 S/ 4,250.00
SUBTOTAL 71 S/ 1,166.67 S/ 90,000.00 84 S/ 1,116.67 S/ 101,350.00
INGRESO DE VENTAS- COMUTEL
CELULARES VENDIDOS X MES MARZO ABRIL
TIPO DE CELULARES N° DE EQUIPOS VENDIDOS PRECIO PROMEDIO [ TOTAL DE VENTAS | N° DE EQUIPOS VENDIDOS | PRECIO PROMEDIO [ TOTAL DE VENTAS
GAMA ALTA 36 S/ 2,850.00 S/ 102,600.00 37 S/ 2,300.00 S/ 85,100.00
GAMA MEDIA 46 S/ 850.00 S/ 39,100.00 48 S/ 700.00 S/ 33,600.00
GAMA BAJA 20 S/ 300.00 S/ 6,000.00 21 S/ 220.00 S/ 4,620.00
SUBTOTAL 102 S/1,333.33 S/ 147,700.00 106 S/1,073.33 S/ 123,320.00
PROYECCION DE VENTAS- COMUTEL
CELULARES VENDIDOS X MES MAYO JUNIO
TIPO DE CELULARES N° DE EQUIPOS VENDIDOS PRECIO PROMEDIO [ TOTAL DE VENTAS | N° DE EQUIPOS VENDIDOS | PRECIO PROMEDIO [ TOTAL DE VENTAS
GAMA ALTA 53 S/ 2,900.00 S/ 153,700.00 46 S/ 2,700.00 S/ 124,200.00
GAMA MEDIA 68 S/ 900.00 S/ 61,200.00 59 S/ 750.00 S/ 44,250.00
GAMA BAJA 30 S/ 350.00 S/ 10,500.00 26 S/ 200.00 S/ 5,200.00
SUBTOTAL 151 S/1,383.33 S/ 225,400.00 131 S/ 1,216.67 S/ 173,650.00
PROYECCION DE VENTAS- COMUTEL
CELULARES VENDIDOS X MES JuLlo
TIPO DE CELULARES N° DE EQUIPOS VENDIDOS PRECIO PROMEDIO | TOTAL DE VENTAS
GAMA ALTA 61 S/ 3,000.00 S/ 183,000.00
GAMA MEDIA 79 S/ 950.00 S/ 75,050.00
GAMA BAJA 35 S/ 350.00 S/ 12,250.00
SUBTOTAL 175 S/1,433.33 S/ 270,300.00

Por otro lado, se especifica que, los tres tipos de clientes (Gama Alta, Media y

Baja), cuando realizan una compra en COMUTEL, dependiendo el tipo de compra de

celular, modelo y precio; el vendedor puede brindarle un pequefio descuento en el

precio que va desde 10 hasta 200 soles, asimismo, en algunos casos ofrecerle un

accesorio gratis, frecuentemente sucede por la compra de celulares de alta gama, el cual

es un protector de pantalla de vidrio para el celular que adquirio.

En la investigacion, se realiza la encuesta a 70 clientes de la empresa, de las

cuales fueron 25 clientes gama alta, 32 clientes gama media y 13 clientes gama baja.

Esto significa que, los beneficios que recibirian en cuanto la empresa decida aplicar la

propuesta de la metodologia de postventa seria de acuerdo a cada tipo de cliente,

mencionado anteriormente.
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Anélisis del tipo de cliente

40.0% -

36%

30.0% -

% clientes

20.0% -

10.0% -

Gama baja Gama media Gama alta
Tipo de cliente

Figura 17. Tipo de cliente encuestado.

Nota. La presente figura muestra los porcentajes de encuestados en
funcidn a los tres tipos de clientes de la empresa.

Los clientes de gama baja representan el 19% del total de encuestados, los de
gama media; el 46% del total y por Gltimo los clientes de gama alta; un 36% del total.
Para las proximas preguntas del cuestionario, a modo de recordatorio y para
facilitar la comprension de los gréaficos se adjunta de nuevo el significado de las
categorias en escala de Likert:
e Totalmente en desacuerdo: 1
e En desacuerdo: 2
e Indeciso: 3
e De acuerdo: 4

e Totalmente de acuerdo: 5
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Anadlisis dimensién 1: Cierre de Ventas

ITEM 1: Comutel cuenta con una amplia variedad de productos y servicios

para poder satisfacer tu necesidad de compra.

Gama baja Gama media Gama alta
— 40.00%
= 0,
38.46% 37.50%
36.00%
34.38%
10.77%
30.0%-
Respuesta
23.08% 1
% 21.88%
= 2
2 20.0
5 3
e 6.00% B -
B
10.0% -
7.69% 8.00%
I 8.25%
0.0%-
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Respuesta

Figura 18. Resultado de la pregunta 1 del cuestionario.

Interpretacion: En esta pregunta, la gran mayoria de clientes, tanto los de gama
baja, mediay alta estan en desacuerdo con que Comutel cuenta con una amplia variedad
de productos y servicios. En el caso de los clientes de gama baja, solo un 7,6% esta
completamente de acuerdo. En el caso de los clientes de gama alta, un 8% esta

parcialmente de acuerdo.
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ITEM 2: La empresa tiene precios accesibles en los productos y servicios que

ofrece.
Gama baja Gama media Gama alta
46%
44%
40.0% - 38%
32%
30.0% - 28% 28% 28% Respuesta
i 1
[]
E 2
G | E
R 20.0%- 19% [ ]
B
9%
10.0% - 8% 8% © 8%
4%
0.0%-
Respuesta

Figura 19. Resultados de la pregunta 2 del cuestionario.

Interpretacion: ElI 40% de los clientes de gama alta esta parcial o
completamente de acuerdo con que Comutel tiene precios accesibles en los productos
y servicios que ofrece. En los clientes de gama media, este porcentaje es de un 37%.
Para los clientes de gama baja, solo un 8% estd parcialmente de acuerdo con esta

afirmacion.
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ITEM 3: Comutel ofrece a sus clientes diversas formas de pago.

Gama baja Gama media Gama alta
44%
40.0% - 38%
31% 31%
30.0% -
Respuesta
» 1
8
S 22% 2
S 20%
;\;’ 20.0% - 2 = 8
4
15% 15% - 5

10.0% - 8%
6%
4%

0.0%-
3 5 1 2 3 4 5
Respuesta

Figura 20. Resultados de la pregunta 3 del cuestionario.

Interpretacion: En el caso de los clientes de gama baja, no hay nadie que esté
completamente de acuerdo en que Comutel ofrezca a sus clientes diversas formas de
pago. Solo un 15% esta parcialmente de acuerdo. En cambio, en los clientes de gama
media y alta estan mas de acuerdo, un 40% de los clientes de gama media esta parcial
o completamente de acuerdo con esta afirmacién y en el caso de los clientes de gama

alta, un 48%.
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ITEM 4: La empresa se compromete a entregar el producto en el tiempo

acordado y con las caracteristicas mencionadas por el asesor de ventas.

Gama baja Gama media Gama alta

46%
44% 44%

40.0% -

30.0% - 28% Respuesta

4
24% 24%

23%

% clientes

20.0% -
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16% |
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4% 4%
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Figura 21. Resultados de la pregunta 4 del cuestionario.

Interpretacion: La mayoria de los clientes de gama baja estan en desacuerdo
con esta afirmacion (un 8% en total desacuerdo y un 46% parcialmente en desacuerdo),
es decir, creen que Comutel no se compromete a entregar el producto en el tiempo
acordado y con las caracteristicas mencionadas por el asesor de ventas.

La situacién es diferente para los demas tipos de clientes, en el caso de los
clientes de gama media, un 56% de estos clientes esté parcial o totalmente de acuerdo
con que Comutel si se compromete con los tiempos de entrega y con las caracteristicas
mencionadas por el asesor de ventas. Y en el caso de los clientes de gama alta un 28%

esta de acuerdo.
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ITEM 5: Comutel cuenta con canal presencial y virtual para vender sus

productos y servicios.

Gama baja Gama media Gama alta
44.00%

40.0%- 38.46%

30.0%-
23.089
20.0%-
10.0%-
0.0% -
2

Figura 22. Resultados de la pregunta 5 del cuestionario.
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25.00
18.75%
16.009
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Respuesta

Respuesta
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Interpretacion: El porcentaje mas alto de clientes de acuerdo con esta
afirmacion corresponde a los de gama alta, un 56% de estos clientes esta parcial o
completamente de acuerdo con que Comutel cuenta con canal presencial y virtual para
vender sus productos y servicios. En el caso de los clientes de gama baja, solo un 38%

estad de acuerdo con esto y en el caso de los de gama media, un 34%.
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ITEM 6: El canal de ventas presencial cuenta la atencion adecuada y los

productos y/o servicios que estas buscando.

Gama baja Gama media Gama alta
47%
40.0% - 38%
31% 32% 32%
30.0% - Respuesta
1
8 25%
5 23% :
g B
R 20.0%- B
16% [ B
12% 12%
10.0% - 8% 8%
0.0%-
1 5
Respuesta

Figura 23. Resultados de la pregunta 6 del cuestionario.

Interpretacion: Por tipo de cliente, el porcentaje mas alto de clientes que estan
de acuerdo con esta afirmacién corresponde a los clientes de gama media (un 63% de
estos clientes cree parcial o totalmente que el canal de ventas presencial es bueno). En
el caso de los clientes de gama alta, este porcentaje representa un 48% y en el caso de

los clientes de gama baja, s6lo un 31%.
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ITEM 7: El canal de ventas virtual cuenta con la atencion adecuada y los

productos y/o servicios que estas buscando.

Gama baja Gama media Gama alta
61.5%
60% -
40% = 37.5% Respuesta
] 4.4% 1
g 0.8% 32.0% 2
[0)
2 28.09 [ K
* o -
oo s
20% -
16.0%
12.5%
77% 9.4%
o 6.2%
I 4.0%
0% =
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Respuesta

Figura 24. Resultados de la pregunta 7 del cuestionario.

Interpretacion: En el canal de ventas virtual, las conclusiones son diferentes.
Para este canal de ventas, un 52% de los clientes de gama alta esta de acuerdo con que
se cuenta con la atencion adecuada. Es el grupo de clientes mas de acuerdo con esto.

En cambio, s6lo un 37% de los clientes de gama baja esta de acuerdo.
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Analisis dimension 2: Satisfaccion del cliente
ITEM 8: Has recibido un asesoramiento y atencidn 6ptima cuando consultaste

o compraste algun producto y/o servicio en la empresa.

Gama baja Gama media Gama alta
54%

44%
0/
A 38% 40%
Respuesta
31%
1
20%- 19%
12% 12%
8%
3% 3% .
12 3 a4 5 12 3 4 5

% clientes

o A W N

0%-
12 3 4 5
Respuesta

Figura 25. Resultados de la pregunta 8 del cuestionario.

Interpretacion: Un 38% de los clientes de gama baja estan parcialmente de
acuerdo con que recibieron un asesoramiento y atencion Optima en Comutel. En
cambio, el porcentaje aumenta para los clientes de gamas superiores: en los clientes de
gama media, un 63% de clientes esta de acuerdo con la éptima atencion y asesoramiento

y en los clientes de gama alta, un 52%.
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ITEM 9: El personal de la empresa ofrece una atencion personalizada a sus

clientes.
Gama baja Gama media Gama alta
47%
44%
40.0% - 38%
31%

30.0% - 28% Respuesta
@ 1
L
3 2
S [ E
R 20.0%- B -

15% 16% [lls
12% 12%
10.0% - 8% 8% I 8% 8%
0.0%-
12 3 4 5 12 3 4 5 12 3 4 5

Respuesta

Figura 26. Resultados de la pregunta 9 del cuestionario.

Interpretacion: El 69% de los clientes de gama baja esta parcial o totalmente de
acuerdo con que el personal de la empresa les ofrece una atencion personalizada. En el
caso de los clientes de gama baja, un 40% y en los de gama alta el porcentaje aumenta

hasta un 60% de este subgrupo de clientes.
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ITEM 10: Consideras que el asesor de ventas y personal de COMUTEL esta
capacitado para solucionar tus consultas y brindarte un buen asesoramiento para

adquirir algunos de sus productos y/o servicios.

Gama baja Gama media Gama alta
40.0% 40k
0% = 0,
38% 38%
31%
30.0% -
Respuesta
0,
23% 23% e 1
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= 20% 2
0 20.0%-
2 B
=
15% M-
B
12%
10.0% -
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0y
39 4%
0.0% -
1 2 4 5 12 3 4 5
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Figura 27. Resultados de la pregunta 10 del cuestionario.

Interpretacion: Un 24% de los clientes de gama alta estd completamente de
acuerdo en que el asesor de ventas y personal esta capacitado para solucionar consultas
y brindar un buen asesoramiento. En el caso de los clientes de gama media, el % de
clientes completamente de acuerdo es de un 22% y en el caso de clientes de gama baja

s6lo un 15%.
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ITEM 11: En general consideras que la empresa ofrece un buen servicio de

atencion al cliente.

Gama baja Gama media Gama alta
50.0% - 48%
46%

41%

40.0% -

30,0% Respuesta

% clientes

20.0%-

o A W N

15% 15% 16%

12% 12% 12%
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3% A

0.0% -
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Figura 28. Resultados de la pregunta 11 del cuestionario.

Interpretacion: Un 12% de los clientes de gama alta estan completamente de
acuerdo en que la empresa ofrece un buen servicio de atencién. En el caso de los clientes
de gama media, este porcentaje representa un 31% Yy en los clientes de gama baja, un

23% de estos clientes esta completamente de acuerdo.
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ITEM 12: La empresa ofrece una buena experiencia de compra a sus
clientes.
Gama baja Gama media Gama alta

62%
60% -

40% - Respuesta
36%
@ )
[]
;E) 2
S 28% . 3
= o 24% B -
20%- bk . ;
16%
0 0,
Bk B 6% 6%
I 4%
0%
12 3 a 4
Respuesta

Figura 29. Resultados de la pregunta 12 del cuestionario.

Interpretacion: Un gran porcentaje de clientes de gama baja, un 62% esta
parcialmente de acuerdo en que la empresa ofrece una buena experiencia de compra.
En los de gama media, un 72% esta parcial o totalmente de acuerdo y para los clientes

de gama alta este porcentaje representa un 44%.
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ITEM 13: COMUTEL te ofrece los celulares y accesorios que estas buscando.

Gama baja Gama media Gama alta
50.0% - 48%

40.0% - 38%

34% 34%

28%
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9%
8%
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Figura 30. Resultados de la pregunta 13 del cuestionario.

Interpretacion: El grupo de clientes mas de acuerdo con que Comutel ofrece los
celulares y accesorios deseados es el grupo de clientes de gama baja ya que un 61%
estd parcial o totalmente de acuerdo. En el caso de los clientes de gama media, este

porcentaje representa un 53% Yy en el caso de los clientes de gama alta el porcentaje

sube a un 60%.
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ITEM 14: Si la empresa te solicita completar una encuesta de satisfaccion al finalizar tu
compra con el objetivo de medir la atencién brindada, estarias dispuesto de

completarla.

Gama baja Gama media Gama alta

46%

41%
40.0% -

34%

32%

30.0%- Respuesta
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1 2 3 4 5

15% 15%
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4
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Figura 31. Resultados de la pregunta 14 del cuestionario.

Interpretacion: Un 61% de los clientes de gama baja estaria dispuesto a
completar una encuesta de satisfaccion al finalizar la compra. Un 57% de los clientes
de gama media también la completaria y en el caso de los de gama alta, el porcentaje
es de un 56%. Los porcentajes no varian mucho por tipo de cliente por lo que no se

observan diferencias significativas.
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3.8 Andlisis dimensidn 3: Seguimiento al cliente

ITEM 15: Si la empresa te consulta sobre el canal de contacto por el cual te

gustaria recibir informacién sobre sus productos y novedades estarias de acuerdo.

Gama baja Gama media Gama alta
50.0% - 48%
46% 46%

40.0% -
36%
34% 34%

" Respuesta
30.0%- 28% i
20.0%-
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Figura 32. Resultados de la pregunta 15 del cuestionario.

Interpretacion: Un 46% de clientes de gama baja estd de acuerdo con esta
afirmacion. En el caso de los clientes de gama media este porcentaje representa un 68%
y para los clientes de gama alta, el grado de acuerdo representa un 52%. Por lo tanto,

se observa que si existen diferencias sobre esta pregunta por tipo de cliente.
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ITEM 16: Estarias de acuerdo si cada tres meses recibes informacion sobre los

productos y novedades.

Gama baja Gama media Gama alta
44%

40.0% - 38%

32%

28%

Figura 33. Resultados de la pregunta 16 del cuestionario.
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Interpretacion: Un 60% de los clientes de gama alta esta de acuerdo en recibir
informacidn cada tres meses, mientras que, en el caso de los clientes de gama media,
un 66% también estd de acuerdo. Por dltimo, para los clientes de gama baja este

porcentaje es de un 61%.
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ITEM 17: Te gustaria recibir un descuento especial y novedades por el dia de

tu cumplearios y fechas especiales.

Gama baja Gama media Gama alta
56.25%
53.85%

40.00%
6.00%

Respuesta
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Figura 34. Resultados de la pregunta 17 del cuestionario.

Interpretacion: Un 15% de los clientes de gama baja estd completamente de
acuerdo en recibir descuentos y novedades por el cumpleafios y en fechas especiales.
En los clientes de gama media este porcentaje sube hasta un 25% y finalmente solo un

12% de los clientes de gama alta también estd completamente de acuerdo.
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ITEM 18: Te agradaria la idea si la empresa cuenta con un canal para atender

tus quejas y reclamos.

Gama baja Gama media Gama alta
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Figura 35. Resultados de la pregunta 18 del cuestionario.

Interpretacion: Un 24% de los clientes de gama alta estaria completamente de
acuerdo en tener un canal para expresar sus quejas y reclamos. El porcentaje es bastante
similar para los clientes de gama media, un 22%, pero muy diferente en el caso de los
clientes de gama baja, solo un 8% esta completamente de acuerdo con la existencia de

este canal.

Meléndez Rodriguez Alejandra Thalia, Leon Apaza Sebastian Pag. 71



UNIVERSIDAD Metodologia de Postventa y la Intencion de Recompra
PRIVADA DEL NORTE de los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L

N

ITEM 19: El tiempo de espera para que sea atendido su reclamo por el asesor

de ventas de la empresa es el adecuado.

Gama baja Gama media Gama alta
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Figura 36. Resultados de la pregunta 19 del cuestionario.

Interpretacion: Un 61,5% de los clientes de gama baja estd completamente de
acuerdo con que el tiempo de espera de los reclamos es el adecuado. En cambio, para
los demas clientes, el porcentaje es menor, sélo un 19% de los clientes de gama media
estd de acuerdo con esta afirmacion y en el caso de los clientes de gama alta un 20%.

Cabe destacar que, en los 3 grupos de clientes, la mayoria estd parcial o
totalmente de acuerdo con que los tiempos de espera son los adecuados (ningun grupo

supera el 50% en las categorias de desacuerdo).
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ITEM 20: Comutel responde a las solicitudes de requerimiento de compra en

un tiempo adecuado para sus clientes.

Gama baja Gama media Gama alta
38%
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Figura 37. Resultados de la pregunta 20 del cuestionario.

Interpretacion: En cuanto a las solicitudes de requerimiento de compra, un 60%
de los clientes de gama alta cree que el tiempo de respuesta es el adecuado. En los
clientes de gama media, el porcentaje baja y representa un 50% y para los clientes de
gama baja; un 54%. En donde hay mayor porcentaje de desacuerdo es en el grupo de
los clientes de gama alta (un 20% esta parcial o totalmente en desacuerdo con esta

afirmacion).
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ITEM 21: Estarias motivado en realizar una compra si la empresa cuenta con

un asesor de atencion virtual capacitado que absuelva tus consultas en corto tiempo.

Gama baja Gama media Gama alta
54%

40% -

Respuesta
1

31%
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Figura 38. Resultados de la pregunta 21 del cuestionario.

0%~

Interpretacion: En esta pregunta existen grandes diferencias entre los tipos de
clientes, un 82% de los clientes de gama baja estéa parcial o totalmente de acuerdo con
realizar una compra si la empresa cuenta con un asesor de atencion virtual, un 59% de

los clientes de gama media piensan lo mismo y en el caso de los clientes de gama alta;

un 56%.
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ITEM 22: Te motivaria a realizar una nueva compra si la empresa realiza un
seguimiento de contacto al cliente y te ofrece incentivos de descuentos y obsequios de

acuerdo con el celular o accesorios que adquieras.

Gama baja Gama media Gama alta
62%

60% -
56%

40% - Respuesta
1
31% 31%

25%
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Figura 39. Resultados de la pregunta 22 del cuestionario.

Interpretacion: Las conclusiones son distintas a la pregunta anterior: ahora los
clientes de gama alta son el grupo méas de acuerdo con esta propuesta de seguimiento
de contacto y descuentos/obsequios personalizados al celular adquirido, un 68% de
estos clientes esta parcial o totalmente de acuerdo, mientras que el grupo de gama baja

es el menos de acuerdo s6lo un 38% estaria de acuerdo con esta propuesta.
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3.9 Andlisis dimensién 4: Valor agregado

Tabla 7.
Resultados de la pregunta 23 del cuestionario.

Generarias una nueva posibilidad de recompra si
la empresa te ofrece los siguientes beneficios por
adquirir un nuevo celular de gama alta de un
monto equivalente a 2000 soles a més.

Opciones de eleccion

a) 15% de descuento en el precio de venta 7,25%
en marcas seleccionadas.

b) Protector de pantalla de vidrio de buena 5,80%
calidad.

c) Delivery Gratis para el Distrito Trujillo 65,22%
Cases para celular 1,45%
d) Todas las anteriores. 20,29%

Total general 100,00%

Interpretacion: El 65,22% de los clientes encuestados generarian una recompra
si la empresa ofreciera como beneficio el delivery gratis para Trujillo al comprar un
celular de gama alta. EI 20% de los encuestados la generaria si el beneficio fuera el
15% de descuento o el protector de pantalla o el delivery gratis o las fundas para celular.

Tabla 8.
Resultados de la pregunta 24 del cuestionario.

Generarias una nueva posibilidad de recompra
si la empresa te ofrece los siguientes beneficios
por adquirir un nuevo celular de gama media de
un monto equivalente entre 400 a 1999 soles.

Opciones de eleccion

a) 10% de descuento en el precio de venta en 15,71%
marcas seleccionadas.

b) Protector de pantalla de vidrio. 11,43%
¢) Delivery Gratis para el Distrito Trujillo 50,00%
d) Todas las anteriores. 22,86%
Total general 100,00%

Interpretacion: EI 50% de los clientes encuestados generarian una recompra si
la empresa ofreciera como beneficio el delivery gratis para Trujillo al comprar un
celular de gama media. El 22,86% de los encuestados la generaria si el beneficio fuera
el 10% de descuento o el protector de pantalla o el delivery gratis o las fundas para

celular.
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Resultados de la pregunta 25 del cuestionario.

Opciones de eleccién

Generarias una nueva posibilidad de recompra si la
empresa te ofrece los siguientes beneficios por adquirir
un nuevo celular de gama baja de un monto equivalente

entre 49 a 399 soles.

a) Delivery Gratis para el Distrito

Trujillo. 35,71%
b) Regalo sorpresa. 27,14%
¢) Todas las anteriores. 35,71%
Descuento en recargas 1,43%
Total general 100,00%

Interpretacion: EI 35,71% de los clientes encuestados generarian una recompra

si la empresa ofreciera como beneficio el delivery gratis para Trujillo al comprar un

celular de gama baja. EI 20% de los encuestados la generaria si el beneficio fuera un

regalo sorpresa, el delivery gratis o un descuento en recargas.

ITEM 26: Si en ese momento no cuentas con una necesidad de recompra,

estarias de acuerdo que la empresa tenga un contacto contigo para seguir

informandote sobre sus productos y novedades.
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Figura 40. Resultados de la pregunta 26 del cuestionario.

Interpretacion: Un 28% de los clientes de gama alta estd en desacuerdo con esta
afirmacion. Un 22% de los clientes de gama media también estadn en desacuerdo. El
grupo con el mayor porcentaje de desacuerdo es el de gama baja: un 39% de estos
clientes no esta de acuerdo que la empresa tenga un contacto con ellos para brindarles

mas informacioén.

3.10 Analisis dimension 5: Calidad de servicio
ITEM 27: Comutel cuenta con la infraestructura adecuada para atender de

manera Optima a sus clientes.

Gama baja Gama media Gama alta

50%
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40%
40.0%- 38% 38%
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30.0%- 28% 28% 1
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20.0%
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=
16% .

12% 12%
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I4%
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2
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10.0%

0.0%

12 3
Figura 41. Resultados de la pregunta 27 del cuestionario.

Interpretacion: En esta pregunta, hay mucho porcentaje de indecisos: en el
grupo de gama alta, el porcentaje de indecisos representa un 40%; en el de gama media
un 50% y en el de gama baja; un 38%. Sin embargo, en gama alta, un 28% de estos

clientes esta de acuerdo con que Comutel cuenta con la infraestructura adecuada para
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atender de manera 6ptima a sus clientes. En gama baja este % de acuerdo representa un

37% y en gama baja; un 23%.

ITEM 28: La empresa ofrece horarios de atencidon convenientes para todos sus

clientes.

Gama baja Gama media Gama alta
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38%
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Figura 42. Resultados de la pregunta 28 del cuestionario.

Interpretacion: Como se observa en el grafico, los resultados son bastante
parecidos para los clientes de todas las gamas, alrededor del 50% en cada grupo esta
parcial o totalmente de acuerdo con que los horarios de atencidn son convenientes para
los clientes. En los clientes de gama alta, este porcentaje de acuerdo es ligeramente

inferior al 50%.
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ITEM 29: El personal de Comutel es empatico a las consultas y/o

requerimientos de sus clientes.

Gama baja Gama media Gama alta
54%

47%

40% -
28%
23%
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15%
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3
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12%
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Figura 43. Resultados de la pregunta 29 del cuestionario.

Interpretacion: La mayoria de los clientes de gama baja se encuentras indecisos
sobre si el personal es empatico a las consultas, un 54% de clientes marc6 la opcion
indecisa. En cambio, en los clientes de gama alta, el porcentaje de indecisos disminuye
hasta representar solo un 24%. El grupo de cliente con un mayor acuerdo en esta
pregunta es el de gama media: un 63% de sus clientes esta parcial o totalmente de

acuerdo con que el personal es empatico.
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ITEM 30: La organizacidn cuenta con politicas de proteccion y

confidencialidad de datos a sus clientes.

Gama baja Gama media Gama alta
54%

A0 40%
’ 38%
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Figura 44. Resultados de la pregunta 30 del cuestionario.

Interpretacion: Los clientes de gama baja son el grupo con un mayor porcentaje
de acuerdo con que Comutel cuenta con politicas de proteccion y confidencialidad de
datos a sus clientes, representando un 85%. Seguidos por los clientes de gama alta que
un 52% esta parcial o totalmente de acuerdo. Finalmente, en el grupo de gama media,

estan de acuerdo un 47% de sus clientes.
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ITEM 31: Comutel ofrece garantia cuando adquieres alguno de sus productos.

Gama baja Gama media Gama alta
54%
40% - 38%
Respuesta
31% 31% 5
w
e 28% 5
2
5 24% 24% | E
B 200 M°
20% - 19% & - 5
9%
8% 8%
3% 4%

Respuesta

Figura 45. Resultados de la pregunta 31 del cuestionario.

Interpretacion: Un 54% de los clientes de gama baja esta indeciso de si Comutel
ofrece garantia cuando se compra alguno de sus productos. Sélo un 8% de clientes de
gama baja esta completamente de acuerdo con esto. En cambio, en los clientes de gama
media, casi un 40% estd completamente de acuerdo con esta afirmacion. Para los
clientes de gama alta, el porcentaje de clientes completamente de acuerdo es inferior al

de gama media (un 20%), pero bastante méas que los de gama baja.
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ITEM 32: La empresa hace valida la garantia cuando presentas algun

inconveniente con el producto adquirido.

Gama baja Gama media Gama alta
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Figura 46. Resultados de la pregunta 32 del cuestionario.

Interpretacion: Los clientes de gama alta que estan de acuerdo con que la
empresa hace valida la garantia cuando presenta algin inconveniente, representan un
alto porcentaje, 64% del total de este subgrupo de clientes. El porcentaje practicamente
es el mismo en los clientes de gama media, un 63% esta parcial o totalmente de acuerdo

y en los clientes de gama alta un 61%.
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3.11 Andlisis dimensién 6: Actitud del cliente

ITEM 33: Si recibiste una buena atencidn, la empresa te otorga beneficios por

ser cliente y mantiene una adecuada comunicacion, volverias a comprar en

COMUTEL.
Gama baja Gama media Gama alta
46%
40.0% -
38%
34%
31%
30.0% - 28% 28% Respuesta
» 1
Q
£ 2
2
© o o 3
= p— 20% 20% . .
15% 16% [
12%
10.0% -
8%
I %
0.0% -
12 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Respuesta

Figura 47. Resultados de la pregunta 33 del cuestionario.

Interpretacion: En cuanto esta pregunta, vemos diferencias segun el tipo de
cliente. El porcentaje de indecisos si volverian a comprar en Comutel en caso de recibir
buena atencién y comunicacion es bastante elevado en los clientes de gama baja, casi
un 50% estan indecisos, en cambio en los otros grupos, solo un 34% de clientes de gama
media estan indecisos y un 28% en el caso de clientes de gama alta.

El grupo con un mayor % de acuerdo en esta afirmacion son los clientes de gama
media, un 50% de esos clientes volverian a comprar si reciben buena atencion y

comunicacion.
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ITEM 34: Tienes la intencidn de continuar comprando en COMUTEL.

Gama baja Gama media Gama alta
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Figura 48. Resultados de la pregunta 34 del cuestionario.

Interpretacion: En cuanto a la intencion de recompra, vemos similitudes entre
los diferentes clientes: entorno al 50% de los clientes en cada grupo esta parcial o
totalmente de acuerdo en tener intencion de continuar comprando en Comutel, un 53%
en el caso de los clientes de gama baja, un 48% en gama baja y un 46% de clientes de
gama alta.Tal y como pasaba en la anterior pregunta, el grupo con el porcentaje mas

alto de indecisos es el de gama baja, representando un 31% de indecisos.
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ITEM 35: En los préximos afios seguirias comprando en la empresa.

Gama baja Gama media Gama alta
46%
44%
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ko) 24% 2
3
2 K
R 20.0%- B
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8%
4%

0.0% -
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Figura 49. Resultados de la pregunta 35 del cuestionario.

Interpretacion: En cuanto a la intencién de recompra a largo plazo, todos los
grupos superan el 50%, en el caso de los de gama baja, un 54% de estos clientes estan
parcial o totalmente de acuerdo con seguir comprando en los préximos afios, en gama
media; un 60%, y en gama alta un 56%. Destaca la gama alta ya que un 28% de sus
clientes esta totalmente de acuerdo. Al igual que las anteriores preguntas, el % de

indecisos mayor corresponde a los de gama baja, un 31% estan indecisos.
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3.12 Andlisis dimensién 7: Fidelizacion del cliente

ITEM 36: Si recibiste una buena atencién, la empresa te otorga beneficios por
ser cliente y mantiene una adecuada comunicacion, recomendarias a tu entorno mas

cercano a comprar en COMUTEL.

Gama baja Gama media Gama alta
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Figura 50. Resultados de la pregunta 36 del cuestionario.

Interpretacion: En cuanto a fidelizacion de cliente se observan diferencias entre
los 3 tipos de clientes. EI grupo con el menor % de clientes de acuerdo con recomendar
Comutel son los de gama baja (s6lo un 23% esta parcial o totalmente de acuerdo). En
cambio, en el grupo de gama media, este % representa el 50% y en los de gama alta un
40%. Al igual que las anteriores preguntas, el % de indecisos mayor corresponde a los

de gama baja, un 46% estan indecisos.
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ITEM 37: Si estuvieras en busca de un nuevo celular o accesorios elegirias a

COMUTEL y no a otras empresas para realizar una recompra.

Gama baja Gama media Gama alta
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Figura 51. Resultados de la pregunta 37 del cuestionario.
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Interpretacion: Tanto en gama baja como en gama alta, los clientes de cada
subgrupo que estan de acuerdo con elegir exclusivamente a Comutel supera el 50% (un
61% de clientes de gama baja esta de acuerdo y en el caso de gama alta; un 56% de sus
clientes). Destaca el gran porcentaje de clientes de gama media que estan en desacuerdo

con esta pregunta, 56%.
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ITEM 38: Ha considerado a COMUTEL como la primera opcién para
recomprar un nuevo equipo movil o algin accesorio, el servicio que proporciona la

empresa es el esperado.

Gama baja Gama media Gama alta
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Figura 52. Resultados de la pregunta 38 del cuestionario.

Interpretacion: Los clientes de gama alta son el grupo de clientes con un mayor
porcentaje en la categoria “totalmente de acuerdo”, un 36% considera totalmente a
Comutel como primera opcion para recomprar un nuevo equipo movil o algin
accesorio. En cambio, si se observa el colectivo de gama baja méas del 50% de estos
clientes esta indeciso o en desacuerdo con esta afirmacion. Los clientes de gama media

tienen conclusiones similares a los de gama alta.
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3.13 Anadlisis dimension Predisposicion de recompra

ITEM 39: Usted estaria dispuesto a comunicarse con COMUTEL para

adquirir nuevamente sus productos.
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Figura 53. Resultados de la pregunta 39 del cuestionario.

Interpretacion: En cuanto a si estarian dispuestos a comunicarse con Comutel
para adquirir nuevamente sus productos, todos los grupos presentan un porcentaje de
acuerdo superior al 50%, en el caso de clientes de gama baja, un 69% de sus clientes
esta parcial o totalmente de acuerdo, en los clientes de gama media, un 62%; y en gama

alta; un 56%.

Meléndez Rodriguez Alejandra Thalia, Le6n Apaza Sebastian Pag. 90



Metodologia de Postventa y la Intencién de Recompra

UNIVERSIDAD )
de los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L

PRIVADA DEL NORTE

N

ITEM 40: Usted estaria dispuesto a comunicarse con COMUTEL para

adquirir nuevamente sus servicios.

Gama baja Gama media Gama alta
60%
60% -
0 0,
A T Respuesta
34% 1
(%3
o 31% 2
5
] 3
= 25% = 4
5
20% - .
15% 16%
12%
0
8% i 8%
4% I
0% =
4 5 1 2 3 4 5
Respuesta

Figura 54. Resultados de la pregunta 40 del cuestionario.

Interpretacion: En cuanto a si estarian dispuestos a comunicarse con Comutel
para adquirir nuevamente sus servicios, todos 10s grupos presentan un porcentaje de
acuerdo superior al 50%, en el caso de clientes de gama baja, un 53% de sus clientes
esta parcial o totalmente de acuerdo, en los clientes de gama media, un 59%; y en gama

alta; un 76%. Destaca sobre todo el gran porcentaje en el segmento de gama alta.
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Resultado global de la aceptacion de la propuesta por tipo clientes.

100 -
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S 50- B
Q
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Gama baja Gama media Gama alta

Tipo de cliente

Figura 55. Resultado global de la aceptacién de la propuesta por tipo clientes.

Interpretacion: EI 72% d los clientes de gama alta si aceptarian la propuesta,
de los clientes de gama media un 71.9% y un 61.5% de los clientes gama baja. Eso
significa que, en los tres tipos de clientes tuviera una buena aceptacion, pero como

mayor predominancia en los clientes gama alta y media.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion

A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis alternativa que
establece que la metodologia de postventa si se relaciona positivamente en la intencion
de recompra de los clientes de la empresa COMUTEL EIRL.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene Tavara (2019) en sus tesis
titulada “Percepcion de la calidad de servicio y la intencion de recompra de los clientes
del restaurante El Parrillon,Sullana,2017”, donde obtuvo que, el promedio de los
clientes del restaurante con respecto al retorno al establecimiento es 3,50 estando por
encima de la media, asimismo, en cuanto a recomendacion del servicio a otras personas
obtuvo una puntuacion de 3,40. En ese enfoque, la calificacion promedio global de
intencion de recompra es de 3,43 puntos, lo que indica una intencion de recompra
favorable. Eso significa que, los nimeros muestran que los clientes quieren volver al
establecimiento, ya que, consideran que su experiencia fue buena, ademas, se sienten
predispuestos a confiar el local a otras personas. En ese panorama, Comutel tiene
diferencias segun el tipo de cliente, el grupo con un mayor porcentaje de acuerdo con
esta afirmacion son los clientes de gama media, un 50% de esos clientes volverian a
comprar si reciben buena atencion y comunicacion. Por otro lado, la autora Estrella
(2015) en su investigacion, concluye que el indice de recompra de los clientes de la
linea de negocio individuales de la empresa Equivida en Quito, se realiza siempre y
cuando los clientes vean un beneficio tangible no solo para su familia, sino méas bien
para él como contratante. Asimismo, identifico que los clientes que han adquirido
nuevamente un producto con Equivida lo han realizado por iniciativa propia o porque
su asesor de ventas lo contacto, ese fenomeno suele presentarse ya que los vendedores

acuden a las bases de clientes una vez que se les ha terminado base de potenciales
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prospectos, esas ventas han sido sin una planificacion previa, lo que potencialmente
puede generar desgaste de la base de clientes vigentes, debido a que si la aseguradora
genera campafias de venta cruzada estructuradas y se realiza el contacto con los
mismos, estos pudieron ser ya abordados por los vendedores en busca de vender algo
adicional sin conocer la necesidad y el potencial de negocios real que tiene ese cliente.
Al contrastar los resultados se afirma que si un cliente es bien atendido por el personal
que labora dentro del establecimiento se evitara que estos vayan a la competencia, por
el contrario, pueden retornar posteriormente a la compafiia para algun otro producto o
servicio. Por otro lado, Egusquiza (2019), en su investigacion que tiene como objetivo
principal identificar los factores criticos de éxito y su influencia en intencion de
recompra en clientes en un centro comercial, afirma que los servicios complementarios
constituyen un factor critico de éxito que influye positivamente en la intencion de
recompra en clientes en un centro comercial. Asi como, precisa que solo se encontrd
evidencia para concluir que son dos las variables que tienen efecto sobre la intencion
de recompra de los clientes del centro comercial Plaza Norte, es decir, que la variable
denominada servicios y la modernidad de las instalaciones, son aquellas que tienen una
influencia positiva en la intencién recompra. Con referente a nuestra investigacién se
coincide en que las dimensiones que mas inciden en la intencion de recompra son la
satisfaccion de cliente, el valor agregado y la calidad del servicio, en todos estos casos
la correlacion es mayor de 0.5 hasta 0.7 (sobre todo las dimensiones de satisfaccion y
calidad). Con respecto a la dimensién de calidad de servicio destacan los indicadores:
nivel de atencidn al cliente, expectativa del cliente, percepcion del cliente, los cuales
concuerdan con lo que afirmaba Tavara (2019) en sus resultados anteriormente

comentados.
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Adicionalmente, en funcion a la dimension de calidad de servicio, la cual cuenta
con los indicadores de: instalaciones fisicas, comprension hacia el usuario, privacidad
de datos y garantias, tienen relacion con lo que mencionaba Egusquiza (2019) orientada
a que las instalaciones fisicas son determinantes para generar la influencia de intencién
de recompra en su investigacion.

En funcion a la metodologia de postventa, en la presente investigacion los
clientes sobre si les gustaria recibir un descuento especial y novedades por el dia de su
cumpleafios y fechas especiales, los clientes gama baja y media respondieron
aproximadamente que un 70% estarian parcial o totalmente de acuerdo, mientras que
los clientes gama alta solo un 49%. Estrella (2015), menciona que, en el analisis interno
de la empresa Equivida en Quito se realiza esporadicamente actividades de postventa,
pero no se reflejan en la cadena de valor sino solamente de la atencién al cliente de
negocios individuales. Asi mismo, bajo la realidad que maneja la empresa Comutel,
tiene similitud con lo que comenta la autora, ya que no realiza actividades de postventa
ni tampoco cuentan con un programa integral de fidelizacion que soporte la gestion de
relacionamiento y comunicacion con los clientes, es por ello que se le plantea la
propuesta a la empresa, con el fin de obtener mejoras en esos puntos. En ese panorama,
cuando se realizo la encuesta a los clientes de Comutel sobre si estarian motivados en
realizar una compra si la empresa cuenta con un asesor de atencion virtual capacitado
que absuelva sus consultas en corto tiempo, dentro de los resultados se obtuvo que un
82% de los clientes de gama baja esta parcial o totalmente de acuerdo con realizar una
compra si la empresa cuenta con un asesor de atencién virtual, un 59% de los clientes
gama media piensan lo mismo y en el caso de los clientes gama alta un 56%. Asimismo,
se preguntd a los clientes si estaria de acuerdo en seleccionar el canal de contacto por

el cual les gustaria recibir informacién sobre los productos y novedades de la empresa,
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respondiendo un 46% de clientes de gama baja estar de acuerdo con esta afirmacion.
Ademas, en el caso de los clientes de gama media este porcentaje representa un 68% y
para los clientes de gama alta, el grado de acuerdo representa un 52%. En ese enfoque,
Salazar (2012) concuerda que, es importante realizarles la consulta a los clientes sobre
qué canal les gustaria ser contactados y tener un seguimiento, encontrando que, un 49%
de los encuestados les gustaria que les informen por medio de llamadas telefénicas y
con un 35% que le realicen visitas personalizadas. En ese marco, Tavara (2019) ratifica
la importancia de brindar un buen servicio al cliente, contacto y seguimiento al mismo,
sin embargo, en la realidad de la empresa que investigd encontro ese déficit, por ello se
considera como recomendacion fundamental dicha atencion, para evitar a su vez que
los clientes generen una mala valoracion hacia la empresa y eso sea transmitido a través

de persona en persona.

Conclusiones

Se concluye que, el disefio de la investigacion es no experimental dado que no
se ha manipulado ninguna variable de estudio, a su vez, existe una correlacion
fuertemente positiva entre la variable independiente: metodologia de postventa y la
variable dependiente : intencion de recompra, donde se podria considerar también que
es un estudio correlacional porgue analiza la relacion de ambos objetos de estudio, con
un resultado de una alfa de Cronbach equivalente a 0.72, demostrando que tiene una
correlacion aceptable y estadisticamente significativa, rechazando de esta forma la
hipétesis nula.

La presente investigacion concluye que, los seis principios teéricos del
Paternalismo Libertario tales como: Nudge, arquitectura de las decisiones, opciones por

defecto, estructurar las decisiones complejas, prevencién y feedback, contribuyeron a
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desarrollar la propuesta de la metodologia de postventa, las dos primeras fueron los
principios base en el desarrollo de esta.

De acuerdo con la investigacion realizada a los clientes actuales de la empresa
Comutel a través de la encuesta, se pudo concluir que, por orden de importancia en
funcion a los resultados de los coeficientes de correlacion en promedio a las 3
dimensiones de la intencion de recompra se obtuvo que: la calidad del servicio con un
valor promedio de 0.69, la satisfaccion al cliente con 0.68 y el valor agregado con 0.65
son las que mas se relacionan de manera moderada con la intencion de recompra.

Esta tesis propone un disefio de Metodologia de Postventa basado en los
principios del paternalismo libertario, enfocado al tipo de cliente gama baja, gama
media y gama alta, contando con cinco fases: iniciando con la categorizacion de
clientes, contactabilidad, seguimiento al cliente, nudge, arquitectura de decision;
concluyendo de esta forma gque un 72% de los clientes gama alta aceptaria la propuesta
de la metodologia de postventa, un 71.9% de clientes gama media y un 61.5% de

clientes gama baja.
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ANEXOS

1.1. ANEXO n° 1. Matriz de Operacionalizacion

AUTORES de la Investigacion: Alejandra Thalia Meléndez Rodriguez / Sebastian Le6n Apaza

TITULO DE LA INVESTIGACION: METODOLOGIA DE POSTVENTA Y LA INTENCION DE RECOMPRA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA COMUTEL E.I.LR.L

DEFINICION TECNICAE
VARIABLES CONCEPTUAL OBJETIVOS DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS INSTRUMENTO
Independiente: OBJETIVO 1. Comutel cuenta con variedad de productos y servicios para
P ’ GENERAL.: poder satisfacer tu necesidad de compra.
VENTA DE 2. La empresa tiene precios accesibles en los productos y
servicios que ofrece.
PRODUCTOS Y 3.0 Lof i i P d

SERVICIOS . Comutel ofrece a sus clientes diversas formas de pago._
4. Laempresa se compromete a entregar el producto en el tiempo
) ) CIERRE DE acordado y con las caracteristicas mencionadas por el asesor de

Determinar de qué VENTAS ventas.
man;rapla Metodologia 5. Comutel cuenta con canal presencial y virtual para vender sus
reiac?gtn\;egéiii productos y servicios.

La postventa consiste CANAL DE 6. El canal de ventas presencial cuenta la atencion adecuada y

en todos aquellos
esfuerzos, después de

intencion de recompra
de los clientes de la
Empresa Comutel

COMERCIALIZACION

los productos y/o servicios que estas buscando.

7.El canal de ventas virtual cuenta la atencion adecuada y los

la venta, para E.LR.L productos y/o servicios que estas buscando. Técnica: Encuesta
METODOLOGIA s_atlsface_rb?l clientey, 8. Has recibido un asesoramiento y atencién ptima cuando I(r;strli_mentg:
DE POSTVENTA | S &8 POSIDIE, asegurar consultaste o compraste algin producto y/o servicio en la uestionario
una compra regular o empresa.
repetida. Guardefio, L. 9.El personal de la empresa ofrece una atencién personalizada a
M. D.R.(2011) . sus clientes.
NIVEL DE ATENCION -
AL CLIENTE 10. Consideras que el asesor de ventas y personal de COMUTEL
OBJETIVOS SATISFACCION esta capacitado para solucionar tus consultas y brindarte un buen
ESPECIFICOS: asesoramiento para adquirir algunos de sus productos y/o

Identificar los
principios tedricos del
Paternalismo Libertario
para el disefio de la
Metodologia de
Postventa.

DE CLIENTE

Servicios.

11. En general consideras que la empresa ofrece un buen
servicio de atencion al cliente.

EXPECTATIVA DEL
CLIENTE

La empresa ofrece una buena experiencia de compra a sus
clientes.

COMUTEL te ofrece los celulares y accesorios que estas
buscando.
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Si la empresa te solicita completar una encuesta de satisfaccion
al finalizar tu compra con el objetivo de medir la atencion
brindada, estarias dispuesto de completarla.

Si la empresa te consulta sobre el canal de contacto por el cual
te gustaria recibir informacion sobre sus productos y novedades
estarias de acuerdo.

Estarias de acuerdo si cada tres meses recibes informacion sobre
los productos y novedades.

Te gustaria recibir un descuento especial y novedades por el dia
de tu cumpleafios y fechas especiales.

Te agradaria la idea si la empresa cuenta con un canal para
atender tus quejas y reclamos.

El tiempo de espera para que sea atendido su reclamo por el
asesor de ventas de la empresa es el adecuado.

Comutel responde a las solicitudes de requerimiento de compra
en un tiempo adecuado para sus clientes.

Estarias motivado en realizar una compra si la empresa cuenta
con un asesor de atencion virtual capacitado que absuelva tus
consultas en corto tiempo.

Te motivaria a realizar una nueva compra si la empresa realiza
un seguimiento de contacto al cliente y te ofrece incentivos de
descuentos y obsequios de acuerdo al celular o accesorios que

PERCEPCION DEL
CLIENTE

CONTACTABILIDAD

NUMERO DE QUEJAS
Y RECLAMOS
TIEMPO DE
RESPUESTA

SEGUIMIENTO
AL CLIENTE

ASISTENCIA VIRTUAL

Identificar qué
dimensiones de la
Metodologia de
Postventa se relaciona
con la intencion de
recompra.

adquieras.

VALOR
AGREGADO

PERCEPCION DE
NUDGE

Generarias una nueva posibilidad de recompra si la empresa te
ofrece los siguientes beneficios por adquirir un nuevo celular de
gama alta de un monto equivalente a 2000 soles a més.

Generarias una nueva posibilidad de recompra si la empresa te
ofrece los siguientes beneficios por adquirir un nuevo celular de
gama media de un monto equivalente entre 400 a 1999 soles.

Generarias una nueva posibilidad de recompra si la empresa te
ofrece los siguientes beneficios por adquirir un nuevo celular de
gama baja de un monto equivalente entre 49 a 399 soles.

Si en ese momento no cuentas con una necesidad de recompra ,
estarias de acuerdo que la empresa tenga un contacto contigo
para seguir informandote sobre sus productos y novedades.

CALIDAD DE
SERVICIO

INSTALACIONES
FiSICAS

Comutel cuenta con la infraestructura adecuada para atender de
manera Optima a sus clientes.
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COMPRENSION HACIA
EL USUARIO

La empresa ofrece horarios de atencidn convenientes para todos
sus clientes.

El personal de Comutel es empéatico a las consultas y/o
requerimientos de sus clientes.

PRIVACIDAD DE

La organizacion cuenta con politicas de proteccion y

DATOS confidencialidad de datos a sus clientes.
GARANTIAS Comutel ofrece garantia cuando adquieres alguno de sus
productos.
La empresa hace valida la garantia cuando presentas algin
inconveniente con el producto adquirido.
Si recibiste una buena atencion, la empresa te otorga beneficios
Dependiente por ser cliente y mantiene una adecuada
comunicacion, volverias a comprar en COMUTEL.
ACTITUD DEL CONDUCTA DE Tienes la intencién de continuar comprando en COMUTEL.
Mientras més CLIENTE CONSUMO En los proximos afios seguirias comprando en la empresa.
satisfecho se
encuentre el
individuo, existe mas -
o Proponer un disefio de — - —
posibilidad de Metodologia de Si recibiste una buena atencion, la empresa te otorga beneficios
recomprar lamarcaen | oo bajo la teoria por  ser  cliente  ymantiene  una  adecuada
INTENCIONDE | U1 futuro y compartir del Paternalismo comunicacion, recomendarias a tu entorno mas cercano a
RECOMPRA Su experiencia con Libertario. FIDELIZACION RECOMENDACION comprar en COMUTEL.
amigos, familia tanto DEL CLIENTE Si estuvieras en busca de un nuevo celular o accesorios elegirias

en redes sociales
como boca a boca.
O’Malley, D (2011)

LEALTAD DEL
CLIENTE

a COMUTEL y no a otras empresas para realizar una recompra.

Ha considerado a COMUTEL como la primera opcién para
recomprar un nuevo equipo moévil o algin accesorio.

PREDISPOSICION
DE RECOMPRA

TOMA DE DECISION
DE RECOMPRA

Usted estaria dispuesto a comunicarse con COMUTEL para
adquirir nuevamente sus productos.

Usted estaria dispuesto a comunicarse con COMUTEL para
adquirir nuevamente sus servicios.
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1.2. ANEXO n° 2. Matriz de Consistencia

Metodologia de Postventa y la Intencién de Recompra

de los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L

relaciona con la intencion
recompra en los clientes de
la empresa COMUTEL
E.LR.L?

Libertario para el disefio de
la Metodologia de Postventa.

Objetivos Especificos

e Identificar los principios
tedricos del Paternalismo
Libertario para el disefio de
la Metodologia de
Postventa.

e Identificar qué dimensiones
de la Metodologia de
Postventa se relaciona con la
intencion de recompra.

e Proponer un disefio de
Metodologia de Postventa
bajo la teoria del
Paternalismo Libertario.

si se relaciona positivamente
con la intencion de recompra
en los clientes de la Empresa
Comutel E.LLR.L.

Problema Objetivos Hipotesis Variables
Problema General Obijetivos General Hipotesis General V. Independiente
e ;De qué manera la o Identificar los principios e LaMetodologia de Postventa e Metodologia de Postventa
Metodologia de Postventa se tedricos del Paternalismo

V. Dependiente

Hipotesis Especificas:

e Los principios teoricos del
Paternalismo Libertario para
el disefio de la Metodologia
de Postventa son: Nudge,
Arquitectura de las
decisiones, Opciones por
defecto, Estructurar las
decisiones complejas,
Prevencién y Feedback.

e Las dimensiones de la
Metodologia de Postventa
qgue se relacionan con la
intencion de recompra son:
La calidad del servicio, la
satisfaccion al cliente y el
valor agregado.

e Lapropuesta del disefio de la
Metodologia de Postventa

e Intencién de Recompra
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basado en la teoria del
Paternalismo Libertario esta
compuesta por las siguientes
fases: La categorizacion de
clientes, contactabilidad,
seguimiento  al  cliente,
nudge, arquitectura  de
decision
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1.3. ANEXO n° 3. Arquetipos-Mapa de Empatia

Cliente Gama Alta Cliente Gama Media Cliente Gama Baja
Trabajadores dependientes,[Trabajadores dependientes,|Estudiantes, Trabajadores
independientes, profesionales, independientes, independientes, comerciantes,
empresarios, etc. profesionales, estudiantes, jubilados.
microempresarios, etc.

NSE AB, C1 NSE C2, D NSE D, E

Promedio de Ingreso FamiliarPromedio de Ingreso FamiliarPromedio de Ingreso Familiar

Mensual S/. 7000 - s/. 4000 Mensual s/. 3500- s/. 2,500 Mensual S/. 2000 - s/. 1150

25-39 afios 18-60 afios + 18-60 afios +

Estilo de Vida Sofisticados Modernas, Conservadoras y Austeros
Formalistas. Progresistas.

Compran celulares endesde s/.400 a s/.1999 desde s/. 49 a s/. 399

promedio s/.2000+
Buscan reconocimiento social, lesPan prioridad a los beneficios\Ven a las compras como una
atraen los productos innovadores yjbstractos de las cosas quepecesidad y no tanto como un
los nuevos medios deccompran, no tanto al precio. Gustanjplacer, perciben «lo nuevo» como
comunicacion y compra. de todo lo que tenga que ver conjriesgoso.

tecnologia.
Originalidad, atractivo, marca. Rapidez, almacenamiento, camara. [Movil basico, sencillo, usabilidad y
recios ajustados.

Millenials 11 a 12 hr x sem Millenials 11 a 12 hr x sem / Millenials 11 a 12 hr x sem /
Otros: 7 a 8.5 hr x sem Otros: 7 a 8.5 hr x sem Otros: 7 a 8.5 hr x sem
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1.4. ANEXO n° 4. Preguntas-Mapa de Empatia

¢Qué es lo que se ve?

¢ Conoces algun lugar donde puedas adquirir variedad de celulares a buenos precios?
¢ Qué promociones logras visualizar en esos lugares? ¢ Con qué frecuencia lo ves?
¢Alguno de tus amigos ha adquirido algln equipo en esos lugares?

¢ Cual es el aspecto que tienen los lugares?

¢Qué es lo que ves al comprar un celular?

¢ QUE es lo que se oye?

¢ Qué dice tu entorno mas cercano sobre los lugares que venden variedad de celulares a buenos
precios?

¢Qué dicen sobre las marcas de celulares?

¢Has escuchado algln antecedente y/o comentarios negativos sobre esos lugares?

¢A quién consultas si deseas adquirir un nuevo equipo moévil?

¢ Te basas en los comentarios de tu entorno mas cercano para adquirir un nuevo equipo?

¢ Te ves influenciado por alguna publicidad de los medios de comunicacién para comprar un
celular? ;Qué medios de comunicacion fueron?

¢ QUE es lo que realmente piensa y siente?

¢Consideras que para sentirte bien contigo mismo(a) y con la sociedad necesitas adquirir el mejor
celular del mercado?

¢ Te sientes mas influenciado por los comentarios de tu entorno més cercano al adquirir un equipo
movil?

¢Realmente valoras el celular por la marca o por la funcionalidad?

¢Renovarias tu equipo asi no haya pasado ni un afio solo por tener un celular mas moderno?

¢ Tienes en mente algln nuevo celular que te llame la atencion?

¢Sientes que gastarias todos tus ahorros o sueldo por adquirir el mas reciente celular del mercado?

¢Qué es lo que hace y dice?

Qué acostumbra a decir. Cudl frase lo caracteriza cuando quieres comprar un nuevo equipo.
Cudles son sus haobbies o actividades diarias.

Actitud en publico. Cémo se comporta con los demas, por ejemplo, amigos o colegas cuando usas
tu smartphone.

¢ Qué atributos o caracteristicas te gusta resaltar de tu celular?

¢ Cuanto esta dispuesta a pagar?

Actitud en privado. Como se comporta con su pareja y/o familia cuando usas tu smartphone.

¢ Cuénto tiempo pasa en su celular diariamente?

Meléndez Rodriguez Alejandra Thalia, Ledn Apaza Sebastian Péag. 108



.
} W Metodologia de Postventa y la Intencién de Recompra

de los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

¢ QUE le duele o le frustra al cliente?
e ;A qué le temes cuando piensas adquirir un nuevo celular?
¢ Cudles son los motivos que te llevan a comprar un nuevo celular?
¢ Qué te frustra de un celular?
¢ Cudles son sus obstaculos para comprar un nuevo equipo?
¢Consideras que el tiempo es un factor determinante para comprar un nuevo celular?

¢ Qué quiere ganar o qué le motiva?
e ;Qué necesita para sentirse mejor con un celular?
e ;Qué es lo que realmente quiere lograr con su celular?
e ;Qué es lo que esperas de un nuevo equipo moévil?
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1.5. ANEXO n° 5. Mapa de Empatia- Clientes Gama Alta

Nombre: William Ledn Huertas

Edad:35

Metodologia de Postventa y la Intencidn de Recompra
de los clientes de la empresa Comutel E.I.LR.L

¢ Qué es lo que ve?

¢ Qué es lo que se oye?

(Qué es  lo  que
realmente piensa 'y
siente?

¢ Qué es lo que hace y dice?

¢Qué le duele o le frustra
al cliente?

¢ Qué quiere ganar o
gué le motiva?

¢Conoces algun  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos precios?

No exactamente.

¢Qué promociones logras
visualizar en  esos
lugares? ¢Con
frecuencia lo ves?

qué

Promociones de acorde al
plan y lo veo muchas veces.

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares?

No.

¢Cual es el aspecto que
tienen los lugares?

No podria opinar porque no
conoce.

¢Qué es lo que ves al
comprar un celular?

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios?

Que quiza sea de dudosa
procedencia.

¢Queé dicen sobre las
marcas de celulares?

Hay mucha variedad en
marcas.

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares?

Se malogran
rapidamente.

¢A quién consultas si
deseas adquirir un
nuevo equipo movil?
A mi hijo.

¢Te basas en los
comentarios de tu

¢Consideras que para
sentirte bien contigo
mismo(@) y con la
sociedad necesitas
adquirir el mejor celular
del mercado?

Si.
¢Te sientes mas
influenciado por los

comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un  equipo
movil?

Si.
¢Realmente valoras el

celular por la marca o
por la funcionalidad?

Por la funcionalidad.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un
afio solo por tener un
celular mas moderno?

Qué acostumbra a decir.
Cudl frase lo caracteriza
cuando quieres comprar un
nuevo equipo.

Que sea muy rapido.

Cuéles son sus hobbies o
actividades diarias.

Ver peliculas.

Actitud en publico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o
colegas cuando wusas tu
smartphone.

Solo lo usaria para trabajo.

¢ Qué atributos 0
caracteristicas te gusta
resaltar de tu celular?

El tamafio

¢Cuanto esta dispuesta a
pagar?

¢A qué le temes cuando
piensas adquirir un nuevo
celular?

Que se vaya a malograr
rapido.

¢Cudles son los motivos
gue te llevan a comprar
un nuevo celular?

Que pase de moda, o ya esté
obsoleto.

¢Qué te frustra de un
celular?

La lentitud

¢Cudles son sus
obstaculos para comprar
un nuevo equipo?

Por el momento, ninguno.

¢Consideras que el tiempo
es un factor determinante
para comprar un nuevo
celular?

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular?

Que sea rapido y tenga
el tamafio adecuado.

¢Qué es o
realmente
lograr
celular?

que
quiere
con su

Realizar mis tareas,
acciones rapidamente.

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil?

Que cumpla todas mis
expectativas.
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El tamafo del
disefio.

equipo vy

entorno mas cercano
para adquirir un
nuevo equipo?

No exactamente.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad
de los medios de
comunicacion para
comprar un celular?

No.

¢Qué  medios de
comunicacion fueron?

Ninguno, porque no me
Ilaman la atencién.

No exactamente.

¢ Tienes en mente algin
nuevo celular que te
Ilame la atencion?

Por el momento no.

¢Sientes que gastarias
todos tus ahorros o
sueldo por adquirir el
mas reciente celular del
mercado?

No, siempre hay otras
prioridades.

El monto que sea necesario
con tal que cumpla con mis
expectativas.

Actitud en privado. Cémo
se comporta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
smartphone.

No lo uso seguido.

¢ Cuanto tiempo pasa en su
celular diariamente?

6 horas, en su mayoria para
informarme de las noticias.

No exactamente.

Resultados/Respuestas:
Cliente Gama Alta:

Nombre: Luis Ledn Huertas

Edad:37

¢ Qué es lo que ve?

¢ Qué es lo que se oye?

¢Qué es lo  que
realmente piensa 'y
siente?

¢ Qué es lo que hace y dice?

¢Qué le duele o le frustra
al cliente?

¢Qué quiere ganar o
qué le motiva?

¢Conoces  algun
donde puedas

buenos precios?

En el Mayorista

adquirir
variedad de celulares a

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios?

¢Consideras que para
sentirte bien contigo
mismo(a) y con la
sociedad necesitas
adquirir el mejor celular
del mercado?

Qué acostumbra a decir.
Cuél frase lo caracteriza
cuando quieres comprar un
nuevo equipo.

Que funcione correctamente.

¢A qué le temes cuando
piensas adquirir un nuevo
celular?

Que no funcione

correctamente.

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular?

Nada en realidad, solo
lo uso para trabajo.
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¢Qué promociones logras

visualizar en  esos
lugares? ¢Con qué
frecuencia lo ves?
Bajos precios, no muy

seguido, no suelo ir por ahi.

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares?

No lo sé.

¢Cual es el aspecto que
tienen los lugares?

Peligrosos y con falta de
limpieza.

¢Qué es lo que ves al
comprar un celular?

La durabilidad.

Que pueden ser robados.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?

Huawei y Samsung son
las mejores marcas.

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares?

Que dejan de funcionar
rapidamente.

¢A quién consultas si
deseas adquirir un
nuevo equipo movil?

A mis sobrinos, o algin

amigo que  tenga
conocimiento.
¢Te basas en los

comentarios de tu
entorno mas cercano
para adquirir un
nuevo equipo?

No realmente.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad
de los medios de

No realmente.

¢ Te sientes mas
influenciado por los
comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un equipo
movil?

No.

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?

Por ambas.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un
afio solo por tener un
celular mas moderno?

No.

¢ Tienes en mente algln
nuevo celular que te
Ilame la atencién?

Por el momento no.

¢Sientes que gastarias
todos tus ahorros o
sueldo por adquirir el
mas reciente celular del
mercado?

Cuales son sus hobbies o
actividades diarias.

Escuchar canciones y cantar.

Actitud en publico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o
colegas cuando wusas tu
smartphone.

No lo uso.

¢ Qué atributos 0
caracteristicas te gusta
resaltar de tu celular?

Que dure mucho tiempo.

¢Cuanto esta dispuesta a
pagar?

2500

Actitud en privado. Co6mo
se comporta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
smartphone.

Solo lo uso para trabajo.

¢ Cuanto tiempo pasa en su
celular diariamente?

8 horas

¢Cuales son los motivos
qgue te llevan a comprar
un nuevo celular?

La capacidad de memoria, y
que esté algo antiguo o
malogrado.

¢Qué te frustra de un
celular?

La lentitud.

¢Cuales son sus
obstaculos para comprar
un nuevo equipo?

Ninguno.

¢Consideras que el tiempo
es un factor determinante
para comprar un nuevo
celular?

No.

¢Qué es lo que
realmente quiere
lograr con su
celular?

Que realice  mis
trabajos a tiempo.
¢Qué es lo que

esperas de un nuevo
equipo movil?

Que dure mucho.
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comunicacion para
comprar un celular?

Si.

¢ Qué medios de
comunicacion fueron?

Publicidad en redes.

No.

Resultados/Respuestas
Cliente Gama Alta:
Nombre: Susan Lavado Valles

Edad: 27

¢ Qué es lo que ve?

¢ Qué es lo que se oye?

¢Qué es lo  que
realmente piensa 'y
siente?

¢ Qué es lo que hace y dice?

¢Qué le duele o le frustra
al cliente?

¢ Qué quiere ganar o
qué le motiva?

¢;Conoces algin  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos precios? En Trujillo,
conozco las distribuidoras
oficiales de las operadoras,
pero otro tipo de tiendas, no.

¢Qué promociones logras
visualizar en  esos
lugares?  Sobre planes de
operadoras para tener redes
sociales ilimitadas.

¢ Con qué frecuencia lo ves?
Muy constante, es muy
comun visualizar este tipo de
publicidades.

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios?
Tienen buenos precios,
pero no hay garantia,

porque pueden  ser
chinos, no son
originales.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?
Xiaomi dicen que en
cuanto calidad/precio,
son bastante buenos,
potentes, seguido con

¢Consideras que para
sentirte bien contigo
mismo(@) y con la
sociedad necesitas
adquirir el mejor celular
del mercado?

No es relacional.

¢Te sientes mas
influenciado por los
comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir u n equipo
movil?

No.

Qué acostumbra a decir.
Cuél frase lo caracteriza
cuando quieres comprar un
nuevo equipo.

Mi celular ya estd para
renovar.

Cuales son sus hobbies o
actividades diarias.

Ver series en Netflix vy
dormir.

Actitud en publico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o
colegas cuando wusas tu
smartphone. Hace poco

¢A qué le temes cuando
piensas adquirir un nuevo
celular?

Que a la salida me lo roben,
hacer una inversion fuerte y
que no dure.

¢Cuales son los motivos
que te llevan a comprar
un nuevo celular?

Porque el que tenga
actualmente ya no estd
funcional, se quebréd Ia
camara, pantalla o la bateria
esta en muere.

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular?

Mayor intuitividad,
que el teléfono cuando
apenas lo coja sepa lo
que este pensado.

¢Qué es o
realmente
lograr con su
celular? Que me
apoye en la resolucion
de actividades del diaa
dia, que me sea Util.

que
quiere
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¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares? No, la mayoria
compra en los distribuidores
oficiales.

¢Cuél es el aspecto que
tienen los lugares?

Tienen variedad de celulares,
escala de precios super
llamativos. Venden
accesorios de todo tipo que
complementan al celular.

¢Qué es lo que ves al
comprar un celular?

La memoria interna, la
camara posterior y el disefio,
gue sea estéticamente bonito.

Huawei. Por un tema de
estatus iPhone.

¢Has escuchado algun

antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares?
Este tipo de
distribuidoras

independiente, hay

desconfianza, no
ofrecen garantias.

¢A quién consultas si
deseas adquirir un
nuevo equipo movil?

Principalmente busco en
internet 'y hago mis
comparativos, busco
resefias de personas que
se dedican en este rubro
tecnolégico movil y me
baso en sus comentarios.

¢Te basas en los
comentarios de tu
entorno mas cercano
para adquirir un
nuevo equipo? No
necesariamente, los
escucho, pero no es
factor determinante.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?

Por la Funcionalidad
definitivamente, 100%

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un
afio solo por tener un
celular mas moderno?

Siempre y cuando no me
haga pagar una cuota
elevado como inicial, pero
no son tan fan de hacer
renovaciones tan
frecuentes.

¢ Tienes en mente algln
nuevo celular que te
Ilame la atencién?

No en realidad.

;Sientes que gastarias
todos tus ahorros o
sueldo por adquirir el
mas reciente celular del
mercado?

No hay forma.

tiempo, usaba todo el tiempo
el celular necesitaba registrar
todo, ahora soy mas
cautelosa, pero socialmente
uso para tomar fotos o videos

para tener recuerdos
personales.
¢ Qué atributos 0

caracteristicas te
resaltar de tu celular?

gusta

Me gusta decir que es uno de
los modelos mas bonitos,
estéticamente y el tema de la
calidad fotografica.

¢;Cuanto estd dispuesta a
pagar?

Hasta 2500 soles.

Actitud en privado. Cémo
se comporta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
smartphone.

El celular es como mi mejor
amigo, estoy pendiente todo
el tiempo, sUper atenta a

noticias, revisar
constantemente, para
actualizarme de manera
profesional,  fuente  de

informacion contaste.

¢Qué te frustra de un
celular?

Que sea muy fréagil,
delicado en funci6n al
disefio y modelo.

¢Cuales son sus
obstaculos para comprar
un nuevo equipo?

El sobreprecio.

¢ Consideras que el tiempo
es un factor determinante
para comprar un nuevo
celular?

Si.

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil?

Espero que sea fuerte,
resistentemente
hablando, ofrezca
opciones novedosas,
intuitivo, rapido y que
tenga buen camara.
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de los medios de
comunicacion para
comprar un celular?
Para que capten mi
atencién inicial si, pero
no para compra final.

¢Qué  medios de
comunicacion fueron?
Television 'y Redes
Sociales.

¢ Cuanto tiempo pasa en su
celular diariamente? 7

horas

Resultados/Respuestas:
Cliente Gama Alta:
Nombre: Karen Meléndez Valle

Edad: 27 afios

¢ Queé es lo que ve?

¢ Qué es lo que se oye?

¢cQué es  lo que
realmente piensa 'y
siente?

¢ Qué es lo que hace y dice?

¢ Qué le duele o le frustra
al cliente?

¢ Qué quiere ganar o
gué le motiva?

¢Conoces algun  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos  precios? Si,
tecnologia cell.

¢Qué promociones logras
visualizar en  esos
lugares? ¢Con
frecuencia lo ves?

qué

Precios, te regalan accesorios
por la compra de un equipo.

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios? No he
escuchado ningun
comentario.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?
Tienen preferencia por
Samsung.

¢Consideras que para
sentirte bien contigo
mismo(a) y con la
sociedad necesitas
adquirir el mejor celular
del mercado? No.
¢Te sientes mas
influenciado por los
comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un  equipo
movil? Si de alguna de
alguna manera.

Qué acostumbra a decir.
Cudl frase lo caracteriza
cuando quieres comprar un
nuevo equipo.

Este equipo me gusta, es el
correcto.

Cuéles son sus hobbies o
actividades diarias.

Trabajar, hacer ejercicio y
leer.

¢A qué le temes cuéndo
piensas adquirir un nuevo
celular?

Ninguna porque siempre
compro marcas  que
conozco.

¢Cuales son los motivos
gue te llevan a comprar
un nuevo celular?

Mi celular anterior no
funciona bien, no carga
bien, la resolucién de las

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular?

Protector de pantalla
para que no se me
rompa.

¢Qué es lo que
realmente quiere
lograr con su
celular? Estar
conectada, me permita
tener una amplia

duracion de bateria
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¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares?

No.

¢Cuél es el aspecto que
tienen los lugares?

Es un modulo afuera de un
centro comercial.

¢Qué es lo que ves al
comprar un celular?

Que tome buenas fotos,
fisicamente que sea delicado
y tenga buen aspecto.

¢Has escuchado algan
antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares? No
he escuchado ningdn
comentario.

¢A quién consultas si
deseas adquirir un
nuevo equipo movil?

A mi hermano.

¢Te basas en los
comentarios de tu
entorno mas cercano
para adquirir un
nuevo equipo?

Si tomo en cuenta, pero
yo tomo la decision
final.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad
de los medios de
comunicacion para
comprar un celular?

Si influye.

¢Qué  medios de
comunicacion fueron?
Redes Sociales,
Instagram y Facebook.

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?
Funcionalidad.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un
afio solo por tener un
celular mas moderno?
No.

¢ Tienes en mente algin
nuevo celular que te
Ilame la atencion?

No por ahora.

¢Sientes que gastarias
todos tus ahorros o
sueldo por adquirir el
mas reciente celular del
mercado?

No.

Actitud en puablico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o
colegas cuando wusas tu
smartphone. Saco el celular
porque lo necesito, no para
lucirlo.

¢ Qué atributos 0
caracteristicas te gusta
resaltar de tu celular?

La buena resoluciéon de mi
camara.

¢Cuanto esta dispuesta a
pagar?

De 2000 a més.

Actitud en privado. Como
se comporta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
smartphone.

Utilizo el celular cuando lo
necesito, si tengo tiempo
libre, si estoy en compafiia no
utilizo el celular.

¢ Cuanto tiempo pasa en su
celular diariamente?

5 horas.

imagenes no es buenas, la
bateria esta fallando.

¢Qué te frustra de un
celular?

Que se ponga se lento.

¢ Cudles son sus
obstaculos para comprar
un nuevo equipo?

No tener plata en ese
momento para comparar el
celular que quiero.

¢ Consideras que el tiempo
es un factor determinante
para comprar un nuevo
celular?

Si, los celulares vienen con
tiempo de vida promedio y
ya no funcionan igual.

para poder aprovechar
al maximo el
responder correos en
temas de trabajo y
personales.

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil?

Que tenga larga
duracion de bateria,
que funciones
correctamente  todas
las aplicaciones, que
no me corten la linea
por problemas que no
me comenten a mi, que
la resolucion de la
camara sea Optima.
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Resultados/Respuestas: Nombre: Alex Meléndez Jara

Cliente Gama Alta:

Edad: 38
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¢ Queé es lo que ve?

¢ Que es lo que se oye?

¢Que es  lo que
realmente piensa vy
siente?

¢ Qué es lo que hace y dice?

¢Qué le duele o le frustra
al cliente?

¢ Qué quiere ganar o
gué le motiva?

¢Conoces  algun  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos precios?

Si, en mercado libre vi varios
anuncios sobre ello.

¢Qué promociones logras
visualizar en  esos
lugares? ¢Con
frecuencia lo ves?

qué

Si, compras un teléfono y te
regalan audifonos, que van
alineados con el equipo. Son
Frecuentes este tipo de
promociones, por un tema de
complemente.

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares?

Si, un tio.

¢Cual es el aspecto que
tienen los lugares?

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios?

Son comentarios
positivos, es el tema del
precio, todos  son
celulares liberados.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?
Amantes de Android,

Samsung excelente
marca por su sistema
operativo y

funcionalidad.

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares?

El celular puede ser
robado, reactivado, le
sacaron la pieza, pueden
ser celulares chinos.

¢Consideras que para

sentirte bien contigo
mismo(a) y con la
sociedad necesitas

adquirir el mejor celular
del mercado?

Conmigo mismo si.

¢Te sientes mas
influenciado por los
comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un  equipo
movil?

No.

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?

Ambos, estan
integramente

relacionados.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un

Qué acostumbra a decir.
Cuél frase lo caracteriza
cuando quieres comprar un
nuevo equipo.

Soy un comprador fécil,
cuando voy a una tienda voy
a comprar. Y menciono,
Vengo a comprar un equipo.

Cuales son sus hobbies o
actividades diarias.

Hobbies, me gusta leer, tratar
de informarme, en mis ratos
libres puedo ver series o
peliculas.

Actitud en publico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o
colegas cuando wusas tu
smartphone.

Soy muy respetuoso de la
situacién y entorno donde
estoy, no uso el celular en
€s0S momentos.

¢A qué le temes cuéando
piensas adquirir un nuevo
celular?

A que se te pierda, roben o
que se caiga.

¢Cuales son los motivos
gue te llevan a comprar
un nuevo celular?

Que ya no me sirve el que
tengo, que se malogré, se
me rompa, pierda o me lo
roben.

¢Qué te frustra de un
celular?

Que sea lento, que la
resolucion sea malisima y
que no puedas hacer lo que
tenias en mente hacer.

¢ Cudles son sus
obstaculos para comprar
un NUevo equipo?

No tendria obstaculos.

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular?

Un buen protector de
vidrio.

¢Qué es lo que
realmente quiere
lograr con su

celular? Tengo todo
en general, pero lo que
me interesa mucho es
la velocidad y
funcionalidad para
realizar mis
actividades diarias en
temas de trabajo,
investigar, etc.

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil?

Un procesador mucho
méas potente y en
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Lo que recuerdo, es que no

¢A quién consultas si

aflo solo por tener un

¢ Qué atributos 0

funcion a resolucion

son lugares visibles, aspecto | deseas adquirir un | celular mas moderno? caracteristicas te gusta . . de la camara.
o : il 5 ¢ Consideras que el tiempo
de oficina, no exponen todos | nuevo equipo movil~ Si | 2 del resaltar de tu celular factor determinant
los equipos, les ponen mucha N | y i, amayt())rla_ e las veces o I | es un factor determinante
importancia a las ventas bo consu to a nadie, nges_p_era ?nl ug a:no, por f _mol_celzg y alguna palra; cgmprar un nuevo
online, la mayoria de ellas usco en internet. a q_uwtlr el modelo mas un(z;ona![ ad que otr_os nlo celular”
solo usan sus instalaciones | ;Te p I reciente. pueaan fener, espacio, 1a Depend i
¢(Te basas en los memor Note m t epende, si lo usas
ra realizar entrega de los : eémoria, INote me gusta :
pa comentarios de tu . .. | demasiado y esta
. ] porque puedo usar el lapicito
€quipos. entorno mas cercano . i t h maltratado y la pantalla
- ¢ Tienes en mente algin | Y ener muchas .
A4 para adquirir un s rota, el factor determinante
° nuevo equipo? ., es sobre todo si estoy
comprar un celular* llame la atencién? . A -
N ¢Cuanto estd dispuesta a | decidido y tengo la
Veo la marca y la| % Si, Samsung Note 20 | Pagar? posibilidad de comprar.
funcionalidad, me interesa | ; i i )
t b ¢Te ves mfluer?c_lado Ultra. Cuando un teléfono me gusta
que tenga una  DUena | por alguna publicidad | _. . uedo pagar lo que valda
velocidad, memoriaRAM. | de  los medios de | ¢SiENtes que gastarias | PUedopagarioq ga.
comunicacion para tOdfj tus agor!’o_s CI) Actitud en privado. Cémo
comprar un celular? | SU¢'d0 port a ?ulmrdel se comporta con su pareja
De cierta f mas re()jmgn € celular del | /5 familia cuando usas tu
e cierta forma. mercado? smartphone.
Nc_) 'dhady forma,  hay Si estoy en familia, no uso el
.Qué medios de prioridades. celular, salvo una situacion
comunicacion fueron? stper puntual.
Fiedtes Sociales ¢ Cuanto tiempo pasa en su
(Instagram) celular diariamente?
4 horas diarias.
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1.6. ANEXO n° 6. Mapa de Empatia- Clientes Gama Media

Resultados/Respuestas:
Cliente Gama Media:

Nombre: Gilberto Meléndez Aschieri

Edad: 65

Metodologia de Postventa y la Intencién de Recompra
de los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L

¢ Queé es lo que ve?

¢ Que es lo que se oye?

¢Qué es lo que
realmente piensa vy
siente?

¢Qué es lo que hace y
dice?

¢Qué le duele o le frustra
al cliente?

¢ Qué quiere ganar o
gué le motiva?

¢;Conoces  algun  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos precios? No
exactamente.

¢Qué promociones logras
visualizar en  esos
lugares? ¢Con
frecuencia lo ves?

qué

Promociones  de
especificas de
como, por ejemplo,
descuentos en la segunda
compra. Siempre hay
promociones de una u otra
marca, por ello es existe la
oferta y la demanda.

marcas
celulares,

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares? No

¢Cual es el aspecto que
tienen los lugares? No

¢Qué dice tu entorno mas
cercano sobre los lugares
que venden variedad de
celulares a buenos precios?
Al existir varias de tiendas
gque venden este tipo de
productos existe mayor oferta
y demanda y el cliente tiene
mas opciones para tomar una
decisién de compra.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares? Todas
las marcas de celulares tienen
las mismas caracteristicas
ofreciendo la misma
tecnologia. Pero  muchas
personas, se dejan llevar por
la marca como por ejemplo
Samsung, IPhone, Huawei,
entre otros para adquirir un
equipo movil.

¢Has escuchado
antecedente

algun
ylo

¢Consideras que para
sentirte bien contigo
mismo(a) y con la
sociedad necesitas
adquirir el mejor
celular del mercado?
No.

¢ Te sientes mas
influenciado por los
comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un equipo
movil? En cierta forma
si, sus comentarios son
importantes, pero
dependera del dinero
gue tengo pensado para
comprar un  nuevo
equipo.

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?
La marca es importante,
pero me importa mas la

Qué acostumbra a decir.
Cuél frase lo caracteriza
cuando quieres comprar
un nuevo equipo. Estoy
decidido por tal o cual
marca de acuerdo con mi
condicién econémica.

Cuales son sus hobbies o
actividades diarias.
Cantar, tocar guitarra, hacer
gjercicio.

Actitud en publico. Cémo
se comporta con los
demas, por ejemplo,
amigos o colegas cuando
usas tu smartphone.
Particularmente  uso el
celular solo cuando lo
necesito (recibir o realizar
llamadas, utilizar la
calculadora, ver mensajes o
revisar redes, no para
figuretear, pero cuando me
encuentro  reunido  con

¢A qué le temes cuando
piensas adquirir un
nuevo celular? Puede
existir cierta desconfianza
en que te salgo muy bien o
tenga ciertas fallas (lento).

¢Cuales son los motivos
que te llevan a comprar
un nuevo celular? Por el
tiempo de uso, puede que
se encuentre obsoleto vy
necesite un cambio.

¢Qué te frustra de un
celular?  Cuando lo
compras y no te sale como
esperabas, que sea lento y
no responda a las
aplicaciones
inmediatamente.

¢Cudles son sus
obstaculos para
comprar un  nNuevo

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular? Nada.

¢Quée es o
realmente quiere
lograr con su
celular? Lo usual,
para poder recibir y
realizar llamadas, ver
mis redes sociales,
enviar mensaje y estar
constantemente
comunicado.

que

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo mavil? Mayor
tecnologia.
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podria opinar, porgue no
€onozco.
¢Qué es lo que ves al

comprar un celular? Los
modelos y colores del equipo.

comentarios negativos
sobre esos lugares? Si,
algunos de estos lugares; no
todos, venden celulares de
dudosa procedencia
(robados) que los colocan en
caja y los hacen pasar como
producto  nuevo, hasta
celulares que los venden
COMO Nnuevos, pero  son
usados.

¢A quién consultas si deseas
adquirir un nuevo equipo
movil? Me acerco a una
tienda para recibir un
asesoramiento  de alguna
marca en particular para que
me dé un mayor alcance
sobre el funcionamiento del
equipo garantizandome su
uso.

¢Te basas en los
comentarios de tu entorno
mas cercano para adquirir
un nuevo equipo? Si, porque
es bueno tener referencias en
base a las experiencias con
las marcas de equipos que mi
entorno posea y asi poder
tener una idea méas clara y
tomar una buena decision de
compra.

funcionalidad del
equipo.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni
un afo solo por tener
un celular mas
moderno? No.

¢;Tienes en  mente
algin nuevo celular
que te llame Ia
atencion? ¢Cual seria
el modelo o sus
caracteristicas?

Si, pero no recuerdo las
caracteristicas.

¢Sientes que gastarias
todos tus ahorros o
sueldo por adquirir el
mas reciente celular
del mercado? No,
porque hay prioridades
mas importantes.

amigos o en familia evito
utilizar el celular.

¢ Qué atributos 0
caracteristicas te gusta
resaltar de tu celular? Me

gusta resaltar su
funcionalidad, en
especifico la rapidez de mi
equipo al  abrir las
aplicaciones.

¢Cuanto esta dispuesta a
pagar? Desde 600 hasta
800 soles considerando las
caracteristicas del celular.

Actitud en privado. Cémo
se comporta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
smartphone. Cuando estoy
en familia, lo maés
importante es disfrutar su
compafiia, el celular pasa a
segundo plano.

¢Cuanto tiempo pasa en
su celular diariamente?
Aproximadamente 1h
diaria.

equipo? No estoy en
condiciones para adquirir
un nuevo celular porque
tengo otras prioridades.

¢Consideras  que el
tiempo es un factor
determinante para
comprar un  nhuevo
celular? No, puede que
pasen varios afos, pero si
mi celular esta
funcionando bien
operativamente no lo
cambiaria.
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¢Te ves influenciado por
alguna publicidad de los
medios de comunicacion
para comprar un celular?
Lo tomo en cuenta, pero no
influye en mi decisién final

de compra.
¢ Qué medios de
comunicacion fueron?

Publicidad en Television.

Resultados/Respuestas:
Cliente Gama Media:

Nombre: Andrea Lebel Zarate Edad:25
¢ Qué es lo que ve? (Quéesloqueseoye? | ;Qué es lo que | ¢Quéesloquehaceydice? | ¢(Qué le duele o le frustra | ;Qué quiere ganar o
realmente piensa 'y al cliente? qué le motiva?

siente?

¢;Conoces algun  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos precios?

En el centro

¢Qué promociones logras

visualizar en  esos
lugares? ¢Con qué
frecuencia lo ves?
Recargas gratis, no muy

seguido.

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios?

Quizad sean robados o
chinos.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?

¢Consideras que para

sentirte bien contigo
mismo(a) y con la
sociedad necesitas

adquirir el mejor celular
del mercado?

No.

¢ Te sientes mas
influenciado por los
comentarios de tu

entorno mas cercano al

Qué acostumbra a decir.
Cuél frase lo caracteriza
cuando quieres comprar un
nuevo equipo.

Que sea bonito.

Cuales son sus hobbies o
actividades diarias.

Ver peliculas y trabajar.

Actitud en publico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o

¢A qué le temes cuando
piensas adquirir un nuevo
celular?

Que se malogre
cuando se caiga.

rapido

¢Cuales son los motivos
que te llevan a comprar
un nuevo celular?

Cuando no se ve bien
exteriormente.

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular?

Que cumpla mis
expectativas.

¢Qué es lo que
realmente quiere
lograr con su
celular?

Que me haga sentir
cémoda usandolo.
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¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares?

Si.

¢Cuél es el aspecto que
tienen los lugares?

Peligrosos, no muy buena
referencia.

¢Qué es lo que ves al
comprar un celular?

El disefio.

Que prefieren muchas
veces  Samsung O
Huawei

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares?

Que pueden estafar a
personas gue no
conozcan mucho acerca
de celulares.

¢A quién consultas si
deseas adquirir un
nuevo equipo movil?

A mis amigos.
¢Te basas en los
comentarios de tu

entorno mas cercano

para adquirir un
nuevo equipo?

Si.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad
de los medios de
comunicacion para

comprar un celular?

No realmente.

adquirir
movil?

un  equipo

Si.
¢Realmente valoras el

celular por la marca o
por la funcionalidad?

Marca

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un
afio solo por tener un
celular mas moderno?

No realmente, solo si lo
necesito.

¢ Tienes en mente algln
nuevo celular que te
Ilame la atencién?

Por el momento no.

;Sientes que gastarias
todos tus ahorros o
sueldo por adquirir el
mas reciente celular del
mercado?

No.

colegas cuando wusas tu
smartphone.

Guardo el celular.

¢ Qué atributos 0
caracteristicas te gusta
resaltar de tu celular?

El disefio.

¢Cuanto esta dispuesta a
pagar?

Entre 800 a 1500 soles.

Actitud en privado. Como
se comporta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
smartphone.

Lo guardo cuando estoy en
familia.

¢ Cuanto tiempo pasa en su
celular diariamente?

6 horas diarias

¢Qué te frustra de un
celular?

Que se pueda malograr
rapido.

¢Cuales son sus
obstaculos para comprar
un nuevo equipo?

El dinero.

¢Consideras que el tiempo
es un factor determinante
para comprar un nuevo
celular?

No.

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil?

Que no se malogre
rapido.
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¢Qué  medios de
comunicacion fueron?

Ninguno.

Resultados/Respuestas:
Cliente Gama Media:

Nombre: Rosa Maria Altamirano Edad: 24
¢ Queé es lo que ve? ¢Quéesloqueseoye? | (Qué es lo que | ¢Quéesloquehaceydice? | ;Qué le duele o le frustra | (Qué quiere ganar o
realmente piensa 'y al cliente? gué le motiva?

siente?

¢Conoces algun  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos precios?

En el mayorista

¢Qué promociones logras

visualizar en  esos
lugares? ¢Con qué
frecuencia lo ves?

Precios mas bajos,
constantemente.

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares?

Si

¢Cual es el aspecto que
tienen los lugares?

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios?

Que

robados.

podrian ser

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?

Huawei es mejor en
durabilidad.

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares?

Que se malogran répido.

¢Consideras que para

sentirte bien contigo
mismo(a) y con la
sociedad necesitas

adquirir el mejor celular
del mercado?

Si.
¢Te sientes mas
influenciado por los

comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un equipo
movil?

Si.

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?

Por la marca.

Qué acostumbra a decir.
Cudl frase lo caracteriza
cuando quieres comprar un
nuevo equipo.

El color y disefio.

Cuales son sus hobbies o
actividades diarias.

Ver series y hacer deporte.

Actitud en publico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o
colegas cuando wusas tu
smartphone.

Lo uso ocasionalmente.

¢ Qué atributos 0
caracteristicas te gusta
resaltar de tu celular?

¢A qué le temes cuéando
piensas adquirir un nuevo
celular?

En que se pueda dafiar con
facilidad.

¢Cuales son los motivos
qgue te llevan a comprar
un nuevo celular?

Cuando se malogra el que
tengo.

¢Qué te frustra de un
celular?

Que se quiebre rapidamente
la pantalla.

¢Cudles son sus
obstaculos para comprar
un nuevo equipo?

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular?

Que tenga el disefio
que deseo.

¢Qué es lo que
realmente quiere
lograr con su
celular?

Que tome fotografias
muy buenas.

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil?

Quie sea de facil uso.
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Tétricos, no  transmiten

mucha confianza.

¢Qué es lo que ves al
comprar un celular?

El disefio.

¢A quién consultas si
deseas adquirir un
nuevo equipo movil?

A mis amigos.

¢Te basas en los
comentarios de tu
entorno mas cercano

para adquirir un
nuevo equipo?

Si.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad
de los medios de

comunicacion para
comprar un celular?

Si.

¢ Qué medios de
comunicacion fueron?

Redes sociales.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un
afio solo por tener un
celular mas moderno?

Si.
¢ Tienes en mente algin

nuevo celular que te
Ilame la atencion?

Por el momento no.

¢Sientes que gastarias
todos tus ahorros o
sueldo por adquirir el
mas reciente celular del
mercado?

Si.

El disefio.

¢Cuanto esta dispuesta a
pagar?

1200 a 1800 soles.

Actitud en privado. Cémo
se comporta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
smartphone.

Lo uso ocasionalmente.

¢ Cuanto tiempo pasa en su
celular diariamente?

7 horas aproximadamente.

El dinero.

¢Consideras que el tiempo
es un factor determinante
para comprar un nuevo
celular?

No.

Resultados/Respuestas:
Cliente Gama Media:

Nombre: Nadia Meléndez Rodriguez

Edad: 21

¢ Qué es lo que ve?

¢ Qué es lo que se oye?

¢Qué es lo  que
realmente piensa vy
siente?

¢ Qué es lo que hace y dice?

¢ Qué le duele o le frustra
al cliente?

¢ Qué quiere ganar o
gué le motiva?

¢;Conoces  algun
donde puedas

lugar
adquirir

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los

¢Consideras que para
sentirte bien contigo

Qué acostumbra a decir.
Cudl frase lo caracteriza

¢A qué le temes cuando
piensas adquirir un nuevo

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
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variedad de celulares a
buenos precios? Si.

¢Qué promociones logras

visualizar en  esos
lugares? ¢Con qué
frecuencia lo ves?

Descuentos en celulares, por
la compra de un equipo
llévate un tomatodo entre
otros. Si he visto con
frecuencia.

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares? Si.

¢;Cuél es el aspecto que
tienen estos lugares? Tiene
un ambiente  ordenado,
limpio, lleno de publicidad.

lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios? Es una
buena opcién de compra
y también  puedes
comprar por internet
buenos equipos.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?
Tienen preferencias por
algunas marcas como

IPhone 'y Samsung,
aunque estoy
escuchando buenas
referencias sobre la
marca Xiomi.

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos

mismo(@) y con la
sociedad necesitas
adquirir el mejor celular
del mercado? No en lo
absoluto.

iTe sientes mas
influenciado por los
comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un equipo
movil? No.

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?
Por la funcionalidad.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un
afio solo por tener un
celular mas moderno?

cuando quieres comprar un
nuevo equipo. Este equipo
cumple con mis expectativas.

Cuales son sus hobbies o
actividades diarias. Hacer
gjercicio por las mafanas,
trabajar virtualmente, cantar,
ver series, tv y bailar en mis
ratos libres.

Actitud en publico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o
colegas cuando wusas tu
smartphone. No presumo
mi equipo, solo lo uso para
cosas importantes.

¢ Qué atributos 0
caracteristicas te gusta
resaltar de tu celular? La

celular? A que vaya a ser
una mala inversién, que
tenga alguna falla de
fabrica, se malogre rapido
el cargador, los audifonos,
entre otros.

¢Cuales son los motivos
qgue te llevan a comprar
un nuevo celular? Cambio
de un celular viejo.

¢Qué te frustra de un
celular? Se ponga lento.

¢ Cudles son sus
obstaculos para comprar
un nuevo equipo? El

dinero, la parte econémica.

¢ Consideras que el tiempo
es un factor determinante

celular? Que tenga un
buen case, que este
cuidado y que cumpla
con mis expectativas
técnicas.

¢Qué es lo que
realmente quiere
lograr con su

celular? Mantenerme
comunicada, no estar

desconectada,

utilizarlo para
distraerme y
divertirme grabando

videos, juegos, etc.

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil? Buena
resoluciéon de camara,
almacenamiento, buen

Meléndez Rodriguez Alejandra Thalia, Leon Apaza Sebastian

; Oué sobre esos lugares? No. - o
¢(Qué es lo que ves al No. camara de mi equipo. para comprar un nuevo S AM e
comprar un celular? Que ¢A quién consultas si celular? Si. »iviano -y
tenga camara con buena | jocoas adquirir un ¢ Tienes en mente algin | ¢Cuanto esta dispuesta a accesorios
i6 ivi . L. ? funcionales.
resoluuotn, que sea !{lv[a?o Y | nuevo equipo movil? A Ir:uevoI cetlula_r, gue te | pagar~
en cuanto a caracteristicas | .o oimos'y familiares | !lame la atencion? De 1000 a 2000 soles
técnicas, buen tAn iy . . . '
almacenamiento que  esta as | Si. El Gltimo equipo de . . .
. actualizados con | Xiomi y el P40 Plus de Actitud en privado. Como
referente a temas de | Hyuawei. se comporta con su pareja
tecnologfa. y/o familia cuando usas tu
¢Sientes que gastarias | smartphone.
¢Te basas en 10S|todos tus ahorros o Normal. st
comentarios de tu | syeldo por adquirir el | omal, Sl tengo  que
entorno mas cercano responder algo urgente lo
hago, pero sino disfruto el
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para adquirir un
nuevo equipo?

Si, por supuesto.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad
de los medios de
comunicacion  para

comprar un celular?
Si.
¢Qué  medios de

comunicacion fueron?
Publicidad en television.

mas reciente celular del
mercado? No.

momento en compafiia de mi

familia.

¢ Cuanto tiempo pasa en su

celular diariamente?

6 a 8 horas diarias.

Resultados/Respuestas:
Cliente Gama Media:

Nombre: Milagros Pereda Sellen Edad:27
¢ Qué es lo que ve? (Quéesloqueseoye? | (Qué es lo que | ¢Quéesloquehacey ¢ Qué le duele o le frustra | (Qué quiere ganar o
realmente piensa vy | dice? al cliente? gué le motiva?

siente?

¢Conoces algun  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos precios?

En el mayorista y en el
centro.

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios?

A muchos amigos les ha
ido bien comprando en

¢Consideras que para

sentirte bien contigo
mismo(a) y con la
sociedad necesitas

adquirir el mejor celular
del mercado?

No realmente.

Qué acostumbra a
decir. Cual frase lo
caracteriza cuando
quieres comprar un
nuevo equipo.

Primero me fijo en el
disefio del movil, y luego

(A qué le temes cuando
piensas adquirir un nuevo
celular?

Que se descargue
rapidamente el celular, que
no tenga la bateria

suficiente para el dia, ya

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular?

Que este bien cuidado,
y que se vea bien
limpio.

C_Quel.promomones logras | s lugares. - et _ | pregunto  sobre los | que no estoy en mi casa "Qllje :s lo que

visualizar en  esos ¢Te  sientes MAS | colores disponibles. realmente quiere
influenciado por los
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lugares? ¢Con
frecuencia lo ves?

qué

Promociones en recargas y
equipos mas baratos, no muy
seguido.

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares? No.

¢Cual es el aspecto que
tienen los lugares?

Peligrosos y  transmiten
inseguridad al momento de ir.

¢Qué es lo que ves al
comprar un celular?

El tamafio del celular y el
disefio que este tiene.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?

Ahora dicen que Xiomi
es mejor.

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares?

Que podrian ser
celulares robados o que
tengan piezas
malogradas.

¢A quién consultas si
deseas adquirir un
nuevo equipo movil?

A mi enamorado, él sabe
bastante  acerca de
equipos maviles.

¢Te basas en los
comentarios de tu
entorno mas cercano

para adquirir un
nuevo equipo?

Si.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad
de los medios de
comunicacion para

comprar un celular?

comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un  equipo
movil?

No.

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?

Por la funcionalidad.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un
afio solo por tener un
celular mas moderno?

No.

¢ Tienes en mente algin
nuevo celular que te
Ilame la atencién?

El Xiaomi Redmi Note 9
Pro.

;Sientes que gastarias
todos tus ahorros o
sueldo por adquirir el
mas reciente celular del
mercado?

No.

Cuales son sus hobbies
o actividades diarias.

Hacer deporte y trabajar

Actitud en publico.
Cbmo se comporta con
los demas, por ejemplo,

amigos 0  colegas
cuando usas tu
smartphone.

Lo uso muchas veces,
hasta cuando no deberia.

;Qué  atributos o
caracteristicas te gusta
resaltar de tu celular?

El disefio que tiene.

¢ Cuanto esta dispuesta
a pagar?

Entre 1000 a 1800 soles.

Actitud en privado.
Cbmo se comporta con
su pareja ylo familia

cuando usas tu
smartphone.
Me distraigo con

facilidad al momento de
recibir mensajes.

mucho tiempo para poder
cargarlo.

¢Cuales son los motivos
que te llevan a comprar
un nuevo celular?

Que se malogre o ya no se
vea pulcro por las caidas del
equipo que se dan a veces.

;Qué te frustra de un
celular?

Que se descargue
rapidamente.
¢ Cuales son sus

obstaculos para comprar
un nuevo equipo?

El dinero y prioridades que
se tienen.

¢ Consideras que el tiempo
es un factor determinante
para comprar un nuevo
celular?

No.

lograr con su
celular?

Para ver redes
sociales, tomarme

fotografias y realizar
trabajos.

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil?

Que la bateria sea de
larga duracién, que
tenga suficiente
memoria 'y no se
malogre rapidamente.
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Si.
¢ Qué medios de
comunicacion fueron?

Mayormente en redes
sociales y a veces por la
television.

¢Cuanto tiempo pasa
en su celular
diariamente?

8 a 10 horas
aproximadamente.
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Resultados/Respuestas:
Cliente Gama Baja:

Nombre: Carmen Hernandez Carranza

Metodologia de Postventa y la Intencién de Recompra
de los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L

¢ Queé es lo que ve?

¢ Que es lo que se oye?

Edad: 55
¢Qué es  lo que
realmente piensa 'y
siente?

¢ Qué es lo que hace y dice?

¢Qué le duele o le frustra
al cliente?

¢ Qué quiere ganar o
gué le motiva?

¢Conoces algin  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos precios?

En el centro.

¢Qué promociones logras
visualizar en  esos
lugares? ¢Con
frecuencia lo ves?

qué

Descuentos por recarga, muy
seguido.

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares?

Si.

¢Cual es el aspecto que
tienen los lugares?

Répida atencion y variedad.

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios?

Pueden ser chinos.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?

No especifican.

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares?

No.

¢A quién consultas si
deseas adquirir un
nuevo equipo movil?
A mis hijos.

;Te basas en los
comentarios de tu

¢Consideras que para

sentirte bien contigo
mismo(@) y con la
sociedad necesitas

adquirir el mejor celular
del mercado?

No.
¢ Te sientes mas
influenciado por los

comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un  equipo
movil?

No.

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?

Funcionalidad.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un

Qué acostumbra a decir.
Cuél frase lo caracteriza
cuando quieres comprar un
nuevo equipo.

Mas econdmico.

Cuéles son sus hobbies o
actividades diarias.

Ama de casa.

Actitud en publico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o
colegas cuando wusas tu
smartphone.

No lo uso.
¢ Qué atributos 0
caracteristicas te gusta

resaltar de tu celular?

La sencillez.

¢A qué le temes cuando
piensas adquirir un nuevo
celular?

Que falte memoria.

¢Cuadles son los motivos
gue te llevan a comprar
un nuevo celular?

Que se malogre el que
tengo.

¢Qué te frustra de un
celular?

Que se llene de mensajes.

¢Cudles son sus
obstaculos para comprar
un nuevo equipo?

El dinero.

¢Consideras que el tiempo
es un factor determinante

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular?

Nada, no es algo que
necesite para sentirme
mejor.

¢Qué es lo que
realmente quiere
lograr con su
celular?

Llamar a mis
familiares.

¢Qué es lo que

esperas de un nuevo
equipo movil?

Que sea de facil uso.
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¢Qué es
comprar un celular?

El precio.

lo que ves al

entorno mas cercano

para adquirir un
nuevo equipo?

No.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad
de los medios de
comunicacion para

comprar un celular?

afio solo por tener un
celular mas moderno?

No.

¢ Tienes en mente algin
nuevo celular que te
Ilame la atencién?

Por el momento no.

;Sientes que gastarias
todos tus ahorros o

¢Cuanto estd dispuesta a
pagar?

300 soles.

Actitud en privado. Cémo
se comporta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
smartphone.

No lo uso.

¢Cuénto tiempo pasa en su

para comprar un nuevo
celular?

No.

No. sueldo por adquirir el | celular diariamente?
¢Qué  medios de | mas reciente celular del
comunicacion fueron? | mercado? Solo lo uso para Ilamar,_uqa
hora diaria
Ninguno. No. aproximadamente.
Resultados/Respuestas:
Cliente Gama Baja:
Nombre: Zoila Hernandez Quispe Edad: 68
¢ Qué es lo que ve? (Quéesloqueseoye? | ;Qué es lo que | ¢Quéesloque haceydice? | ;Qué le duele o le frustra | ;Qué quiere ganar o
realmente piensa vy al cliente? gué le motiva?
siente?

Meléndez Rodriguez Alejandra Thalia, Leon Apaza Sebastian

¢;Conoces algin  lugar | (Qué dice tu entorno | ;Consideras que para | Qué acostumbra a decir. | (A qué le temes cuando | ;Qué necesita para

donde puedas adquirir | mas cercano sobre los | sentirte bien contigo | Cual frase lo caracteriza | piensas adquirir un nuevo | sentirse mejor con un

variedad de celulares a | lugares que venden | mismo(a) y con la | cuando quieres comprar un | celular? celular?

buenos precios? variedad de celulares a | sociedad necesitas | nuevo equipo. | (id Nad lidad

El cent buenos precios? adquirir el mejor Equinos barat Que se malogre rapido. ada en realidad.
centro. quipos baratos. i . ,

No lo sé celular del mercado? ¢Cuales son los motivos | (Qué es lo que
¢Qué promociones logras No Cudles son sus hobbies o | que te llevan a comprar | realmente quiere
visualizar en  esos actividades diarias. un nuevo celular?
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lugares? ¢Con
frecuencia lo ves?

qué

Recargas gratuitas, no muy
seguido.

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?

No precisa.

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos

iTe sientes mas
influenciado por los
comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un equipo
movil?

No.

Ama de casa, television

Actitud en publico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o
colegas cuando wusas tu
smartphone.

Que ya no funcione.

¢Qué te frustra de un
celular?

Los botones.

¢Cuales son sus
obstaculos para comprar

lograr
celular?

con Su

Recibir llamadas.

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil?

esos lugares? sobre esos lugares? No lo uso. . Facil
N e o (Realmente valoras el | bt un nuevo equipo? acil uso.
0. ueden ser robados. celular por la marca o ¢ Qué ] .a ributos 0 La tecnologia
i . i la funcionalidad? caracteristicas te gusta
¢Cual es el aspecto que | (A quién consultas si | POr latuncionalidad: ltar de tu celular? . .
fi " . resaltar de tu celular: ¢ Consideras que el tiempo
ienen los lugares® deseas adquirir un Funcionalidad .
: crito unciona : . es un factor determinante
i nuevo equipo movil* Ninguna.
Peligroso. para comprar un nuevo
o | | A mis hijos. ¢Cuanto estd dispuesta a | celular?
¢Que es o IquJe ’)ves a e b los | ¢ReEnovarfas tu equipo | pagar? N
comprar un celular? ¢ Te tas_as edn ;)s asi no haya pasado ni un 200 1 0.
i o comentarios e tu| .= soles
El precio definitivamente. . afo solo por tener un
entorno Mas Cercano | .o 1ar mas moderno? i i i
- u S - Actitud en privado. Cémo
para adquirir un .
NUevo equipo? No. se comp_o_rta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
No. ¢ Tienes en mente algin | smartphone.
T il iad nuevo celular que te No|
¢Te ves influenciado | e 13 atencion? 0 lo uso.
por alguna publicidad . CUAnto ti
de los medios de | No. ¢ Iulan (o)l' 1EMpo paia en su
comunicacién para iont i celular diariamente?
comprar un celular? ¢olentes que gastarias 1 hora diaria
todos tus ahorros o :
No. sueldo por adquirir el
. di q mas reciente celular del
¢Queé _ Medios € | mercado?
comunicacién fueron?
. No.
Ninguno.
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¢ Qué es lo que ve?

¢ Qué es lo que se oye?

(Qué es  lo  que
realmente piensa 'y
siente?

¢ Qué es lo que hace y dice?

¢Qué le duele o le frustra
al cliente?

¢ Qué quiere ganar o
gué le motiva?

¢Conoces algin  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos precios? Si.

¢Qué promociones logras

visualizar en  esos

lugares? ¢Con qué
frecuencia lo ves? No,
cuando fui a comprar un

equipo me enfoqué en la
compra y no me fij¢ en
promociones 0 en  esos
detalles, fui a mio.

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares? No.

¢Cual es el aspecto que
tienen los lugares? Con
referente a la atencion, stper
amables, variedad de modelo
de celulares y se ve bien
organizado la tienda.

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios? No
tengo alguna referencia
de comentarios sobre
ello.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?
Huawei super moderno,
liviano, calidad de
camara super buena.

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares? Por
ejemplo, en San Pedro y
Pacasmayo no hay
variedad de marcas y
modelos.

¢Consideras que para
sentirte bien contigo
mismo(@) y con la
sociedad necesitas
adquirir el mejor celular
del mercado? No, para
nada. El celular para mi
comunicacion,

informacion y
entretenimiento.

¢Te sientes mas
influenciado por los
comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un equipo
mévil? No, yo decido si
ese modelo me gusta 'y va
conmigo.

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?
Funcionalidad.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un

Qué acostumbra a decir.
Cuél frase lo caracteriza
cuando quieres comprar un
nuevo equipo. Pregunto
mucho por la funcionalidad
del equipo y que me detalle,
si es correcta la atencion, me
guio de ello y menciono con
ese me quedo.

Cudles son sus hobbies o
actividades diarias. Realizo
trabajos de artesania,
jardineria  confecci6on de
macetas y cultivo de plantasy
arboles ornamentales.

Actitud en publico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o
colegas cuando wusas tu
smartphone. Uso el celular
exclusivo para las fotos,
videos, para llevar el
recuerdo de la reunién, pero
luego prohibo chatear o usar

¢A qué le temes cuando
piensas adquirir un nuevo
celular? Que tenga
problemas de bateria que al
inicio funcione bien, pero
luego no dure mucho y me
dificulte en mi dia. El otro
miedo es que un dia
funcione bien y otro dia ya
no.

¢Cuales son los motivos
gue te llevan a comprar
un nuevo celular? Que el
que tengo ahora deje de
funcionar.

¢Qué te frustra de un
celular? La bateria ya no
funciona bien, se baja muy
rapido. Que no me lea la
sefial de wifi 0 megas.

¢ Cudles son sus
obstaculos para comprar

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular? Que me
permita tomar buenas
fotos, capacidad de
memoria, velocidad en
el internet.

¢Quée es o
realmente quiere
lograr con su
celular? Me permita
estar comunicada,
actualizada en videos,
conectarme a  mis
reuniones  virtuales
con mis amigas o
familia sin  ningln
problema.

que

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil? Buena
resolucion de camara,
memoria y velocidad.
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¢Qué es lo que ves al
comprar un  celular?
Capacidad de memoria,

velocidad de quipo. Camara.

¢A quién consultas si
deseas adquirir un
nuevo equipo movil?

Consulto a mis hijos, ya
que ellos estan mas al

dia en temas de
tecnologia.
¢Te basas en los

comentarios de tu
entorno mas cercano
para adquirir un
nuevo equipo? No.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad
de los medios de
comunicacion para
comprar un celular?
No, me enfoco en mi
realidad y en el motivo
de compra.

¢Qué  medios de
comunicacion fueron?
Si pudiera mencionar
que medio me ha
llamado la atencidn
seria la publicidad en
television.

afio solo por tener un
celular mas moderno?
No, si veo que ya no me
sirve, si, pero sino no lo
Veo necesario.

¢ Tienes en mente algin
nuevo celular que te
Ilame la atencion? Por el
momento no.

;Sientes que gastarias
todos tus ahorros o
sueldo por adquirir el
mas reciente celular del
mercado? No
definitivamente.

el teléfono
externas.

para cosas

¢ Qué atributos 0
caracteristicas te gusta
resaltar de tu celular?
Ninguna, no le doy un valor
especial, solo lo uso por
necesidad.

¢;Cuanto estd dispuesta a
pagar? 350 soles por ahi,
como maximo 400 soles.

Actitud en privado. Cémo
se comporta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
smartphone. Estoy super
pendiente al celular, porque
mis hijos viven lejos y es mi
forma de  mantenerme
comunicada.

¢ Cuanto tiempo pasa en su
celular diariamente? 5
horas.

un nuevo equipo? Dinero,
tengo otras prioridades.

¢ Consideras que el tiempo
es un factor determinante
para comprar un nuevo
celular? No tanto, mientas
el celular esté funcionando
y tenga tiempo, no tendria
necesidad.
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¢ Qué es lo que ve? (Quéesloqueseoye? | (Qué es lo que| ¢Qué es lo que hace y | ¢(Qué le dueleole frustraal | ;Qué quiere ganar o
realmente piensa vy | dice? cliente? qué le motiva?
siente?

¢;Conoces  algun  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos precios? Si, en
Trujillo o Chiclayo.

¢Qué promociones logras
visualizar en  esos
lugares? ¢Con que
frecuencia lo ves? No me he
dado cuenta.

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares? Ninguno.

¢Cual es el aspecto que
tienen los lugares? No me he
fijado en esos detalles, solo
VoY a comprar.

¢Qué es lo que ves al
comprar un celular? No he
comprado  celular  hace
tiempo, no me fijo mucho en
las caracteristicas.

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios? No he
recibido ningun
comentario.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?
LG es una buena marca.

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares? No
ninguno.

¢A quién consultas si
deseas adquirir un
nuevo equipo movil?

Le consulto a mi esposa.

¢Te basas en los
comentarios de tu
entorno mas cercano

¢Consideras que para
sentirte bien contigo
mismo(a) y con la
sociedad necesitas
adquirir el mejor celular
del mercado? No
definitivamente, no
podria manejarlo.
¢ Te sientes mas
influenciado por los
comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un  equipo
movil? No.

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?
Funcionalidad, que vaya
acorde a mi necesidad de
uso.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un
afio solo por tener un

Qué acostumbra a decir.
Cual frase lo caracteriza
cuando quieres comprar
un NUevo equipo.

Le pediria que me muestren
algo funcional, que sea
super basico, si me habla en
lenguaje  con  mucha
tecnologia, no lo escuadria.

Cuales son sus hobbies o
actividades diarias.
Realizo macetas, cosas de la
casa.

Actitud en publico. Cémo
se comporta con los
demas, por ejemplo,
amigos o colegas cuando
usas tu smartphone. Antes
del celular, la gente era mas
humana, ahora andan muy
pendiente al celular, en mi
caso no, solo uso el celular
cuando lo necesito
esencialmente, hacer una
Ilamada, pero si estoy con

¢A qué le temes cuando
piensas adquirir un nuevo
celular? Que sea muy
tecnologico y tenga
aplicaciones que no pueda
usar.

¢ Cuales son los motivos que
te llevan a comprar un
nuevo celular? Que se me
caiga, Se me rompa y no esté
operativo.

¢Qué te frustra de un
celular? No me molesta
nada en lo ab soy muy
basico.

¢Cuales son sus obstaculos
para comprar un nuevo
equipo? No tendria ningin
obstaculo.

¢Consideras que el tiempo
es un factor determinante
para comprar un nuevo
celular? No necesario.

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular? Que sea
comodo en tamafio,
liviano para que pueda

ponerlo sin  ningln
problema en el bolsillo
de la camisa.

¢Qué es lo que
realmente quiere
lograr con su

celular? Uso familiar,
estar comunicado, ver
noticias, conectado a
la oracién y ver algun
video o noticias de
referentes a deporte.

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil?
Ninguna caracteristica
en especial, no me
preocupa 0 no tengo
necesidad de adquirir
mayor tecnologia.
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para adquirir un
nuevo equipo?

No del todo.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad
de los medios de
comunicacion para
comprar un celular?
No.

¢ Qué medios de
comunicacion fueron?
Ninguno.

celular mas moderno?
No.

¢ Tienes en mente algun
nuevo celular que te
llame la  atencién?
Ninguno.

;Sientes que gastarias
todos tus ahorros o
sueldo por adquirir el
mas reciente celular del
mercado? No voy a
gastar de mas en algo que
no sera (til, sé administrar
mi dinero.

amigos me centro en la
conversacion.

¢ Qué atributos 0
caracteristicas te gusta
resaltar de tu celular? La
camara tiene buena
resolucion.

¢ Cuanto esta dispuesta a
pagar? Como maximo 400
soles.

Actitud en privado. Cémo
se comporta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
smartphone. Cuando tengo
conversacion ~ con  mi
esposa, omito el uso de
celular. Si alguien quiere
hablar, que vuelva a llamar,
prioridad con quien hablo
en ese momento.

¢Cuanto tiempo pasa en
su celular diariamente? 3
horas diarias.
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¢ Qué es lo que ve? (Quéesloqueseoye? | (Qué es lo que | ¢Quéesloquehaceydice? | ¢(Qué le duele o le frustra | ¢Qué quiere ganar o
realmente piensa vy al cliente? qué le motiva?
siente?

¢;Conoces  algun  lugar
donde puedas adquirir
variedad de celulares a
buenos precios?

En el Mayorista y en las
tiendas de alrededor.

¢Qué promociones logras
visualizar en  esos
lugares? ¢Con
frecuencia lo ves?

qué

Precios bajos, en todas las
ocasiones que he pasado por
ese lugar.

¢Alguno de tus amigos ha
adquirido algun equipo en
esos lugares?

No lo sé

¢Cual es el aspecto que
tienen los lugares?

¢Qué dice tu entorno
mas cercano sobre los
lugares que venden
variedad de celulares a
buenos precios?

Que no son muy fiables,
gue quiza sean robados.

¢Qué dicen sobre las
marcas de celulares?

No he oido acerca de
€50, No Sé mucho acerca
de las marcas.

¢Has escuchado algun
antecedente ylo
comentarios negativos
sobre esos lugares?

Hasta el momento, que a
veces te desactivan el
celular y te lo bloquean
no pudiendo usarlo para
Ilamadas.

¢Consideras que para
sentirte bien contigo
mismo(a) y con la
sociedad necesitas
adquirir el mejor celular
del mercado?

No, no me Illama la
atencion.

¢Te sientes mas
influenciado por los

comentarios de tu
entorno mas cercano al
adquirir un equipo
movil? No.

¢Realmente valoras el
celular por la marca o
por la funcionalidad?

Funcionalidad, no sé
mucho de marcas de
equipos celulares.

¢Renovarias tu equipo
asi no haya pasado ni un

Qué acostumbra a decir.
Cuél frase lo caracteriza
cuando quieres comprar un
nuevo equipo.

Le digo a la familia que
necesito algin equipo facil de
utilizar para recibir llamadas.

Cuéles son sus hobbies o
actividades diarias.

Ver el
televisién

periodico y la

Actitud en publico. Como se
comporta con los demas,
por ejemplo, amigos o
colegas cuando wusas tu
smartphone.

No lo uso, prefiero estar con
la familia.

¢ Qué atributos 0
caracteristicas te gusta
resaltar de tu celular?

¢A qué le temes cuéando
piensas adquirir un nuevo
celular?

Que no lo sepa utilizar.

¢Cudles son los motivos
gue te llevan a comprar
un nuevo celular?

Que esté totalmente roto o
ya no funcione.

¢Qué te frustra de un
celular?

Que se llenen rapidamente
los mensajes.

¢ Cudles son sus
obstaculos para comprar
un nuevo equipo?

El dinero y la falta de
necesidad de tener algin
equipo mejor.

¢Consideras que el tiempo
es un factor determinante

¢Qué necesita para
sentirse mejor con un
celular?

Que sea facil de
aprender.

¢Qué es lo que
realmente quiere
lograr con su
celular?

Poder realizar
llamadas a mis
hermanas, y poder

comunicarme con mi
familia.

¢Qué es lo que
esperas de un nuevo
equipo movil?

Que no se malogre
rapidamente, que no se
acumulen los mensajes
y que pueda aprender a
usarlo.
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En lo personal, nunca me ha

pasado nada, pero es
peligroso.
¢Qué es lo que ves al

comprar un celular?

Que funcione correctamente
y que sea facil de utilizar, ya
gue no me adapto bien a la
tecnologia.

¢A quién consultas si
deseas adquirir un
nuevo equipo movil?

A mi familia.

¢Te basas en los
comentarios de tu
entorno mas cercano
para adquirir un
nuevo equipo?

No realmente.

¢Te ves influenciado
por alguna publicidad
de los medios de
comunicacion para
comprar un celular?

No.

¢Qué  medios de
comunicacion fueron?

Ninguno.

afio solo por tener un
celular mas moderno?

No.

¢ Tienes en mente algin
nuevo celular que te
Ilame la atencién?

No.

;Sientes que gastarias
todos tus ahorros o
sueldo por adquirir el
mas reciente celular del
mercado?

No, lo veo
innecesario.

algo

Ninguna en realidad, es el
mas basico.

¢Cuanto estd dispuesta a
pagar?

150 soles aproximadamente,
con tal que me dure

Actitud en privado. Cémo
se comporta con su pareja
y/o familia cuando usas tu
smartphone.

No lo saco para nada.

¢ Cuanto tiempo pasa en su
celular diariamente?

1 hora aproximadamente.

para comprar un nuevo
celular?

No.
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Nombre dw Lsawris / Chente: Odzetado pare £n:
Empathy Map Género: M(3) | F(2) Edades: 35| 37 27(2) | 38 I—H
£Qué dice tu entorne mis cercane
sobre los lagares que venden
de celulares n buenos precios?
Rpts Que pueden ser robadas (2)
[Tienen buenos precias, (2), pero no hs
garantia [No he escochado nada |
2Qué dicen sobre lns marcas de desens adquirir un nueve 200k s bo que 8 © slls?
celulures?Rpts Hay mucha varedad en equipo mévil? Rpts A mi PIENSAY SIENTE
marcas [Huawet y Samsung (3) son las |‘ higo A mis sobeinos, o
mejores marcas [Xasom dicen que en algan anigo que fenga Lliies PN,
cuanto calidad'precio, son bastante conocimiento.[Buscoen oo et doemr
buenos, patentes, seguido con Huawe: internet y hago mis OYE VE
tema de estatus i1 Phone, comparativos {2).JA m
u m<~7‘”* m P & - of o iy’
yio camentaries negativos sebre esas |4 1¢ basms e los “DICE ¥ HACE |
AP . comentarios de tu e ‘
entorno mis cercano umigos ha udquirido
répudamente.(2) [Hay desconfianzs, no ARSI . SR sl s
equipo? Rpts. No. los | ¢ celular?Rpst ] tamaia del equipoy ~ UEATS?
escucho, pero no es factor dhukutaqumuna-uzauuamnay Rpst. No, la mayoria

: Te vex influenciado por alguna publicidad de lox mediox
de comunicacién para comprar un celular? Rpts No Si
captan mi alencion imcial Redes Sociales (3), Television (1)

te.(5)

¢Qus o3 lo que 3 &l 0 ol le?

DUELE

20wt o3 lo que & 0 ole?

ASPIRA
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1.9. ANEXO n° 9. Consolidado de Respuestas de Mapa de Empatia-Clientes Gama Media

Ovsatiads para’

Nomére de/ Uswarso ¢ Chente:
Empathy Map F(d) M(I) /[ 27(1) 24(1) 25(1) 21(1) 65(1)
4 Qué dice tu entorno mas cercano
sobre los lugares que venden varicdad
de celulares a buenos precios?
Rpts Buena opeida de compraf2)
[Podrian ser robados(2)| No han temdo
problema (1)
oy s o | L s st P
por s marca(2) Xuzomi dicen que en A > PIENSA Y SIENTE
cuanto calidad/precio, son bastante ki :
h"_”l(llmywm A s
“uprm m"’.’""’““m“d’ R

Has slgin (1) | A mus familiares (1)

escuchado nmgin comentanof 1) (Te s AT

yo % e oTe basas en los £Oud wa b0 gue o o slla?
NORIRTR S VO W SO0, atarion B0 1 DICE Y HACE
que tengan prezas faltantes (3)No he PR

puaden estafar si no conoces acerca de
lialaten: equipo?
= Rpts. Si. (5)

] ; }

- iTe ves influenciado por alguna publicidad de los medios de

comunicacion parn comprar un celular? Rpes No (1) Si captan
m atencion inicial Redes Sociales (2), Television (2)

LQuk e 1o que & & 0 ela le?

DUELE

lgin lugar dande i
—ronoces nig ;Con qué frecuencia lo ves
pucdus adquirir variedad de | ©
celulares a buenos precies? Rpst Promociones de marcas
Rpts. No exactamente (1) | Enel | especificas de
Mayornsta (2) En el centro (20 Si | celulares, descuento en la
(h segunids compra muy '
wnmm?
'fﬂudmnm muy seguido (2)| Precios més. |
w conozco g 1
(DiPehgoeyeoninde | DI
ordenado, limpso y lleno de compra de un equipo (1)
publicidad (1) J
—— _—_I'
£Qué es lo que ves al comprar  ; Alguno de tus amigos
disefio (4).Que tenga una
cmara can buena resolucsdny | RSt 12 mayaria dijo que
buen almacenamiento. no(3)$1 compearan (2)
—
LQus 3 1o que &l 0 sk ?
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Empathy Map

Rpts. Pueden ser chinas | No he oido
nada (3).0Que no son muy fables, que
quizi sean robados
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Nombre dw Uswano . Chwnfe

Género: M(2) | F(3) Edades: 55 |68 | 59| 73| 79

_zAquiéa consuitas
si desens adquirir
un nuevo equipo
movil?

Rpts Hijos (3 Espo

ylo comentarios negativos sobre esos
lugares?Rpts No|Pueden ser

robadas [En San Pedro y Pacasmayo
no hay variedad de marcas y

modelas (2).|A veces te desactivan el
celular y te lo bloguasn no pudiendo
usarlo para lamadas,

L0ué e b que & o Wila?

PIENSAY SIENTE

L0ub e 1o que & o Wila?

DICE Y HACE

iCuil es el aspecto que tienen
los lugares? Rpst. Ripuda
atencatn y vanedad (2)

de comunicacion para comprar un celulur? Rpts No,
Ninguno (4) Televissoa (1)

LQut ea 1o qua & &l 0 ela la?

DUELE

jl»Ihinsilh-;:lt.-rdhp-.g-ildluldeh-lllhi

7 ;Qué es 1o que ves al comprar un

£0Out es lo que ¢l o ale?

ASPIRA
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UNIVERSIDAD .
PRIVADA DEL NORTE de los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L

1.11. ANEXO n° 11. Instrumento de Investigacion- Cuestionario

Variable Independiente: Metodologia de postventa

La empresa COMUTEL EIRL est4 en busca de identificar la percepcién que tienen sus clientes frente a la
Propuesta de Metodologia de Postventa que le hemos presentado, la informacion que nos proporcionara sera
totalmente confidencial y de manera anénima.

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con ...? cada item tiene 5 posibilidades de respuesta.
Margque con una X solamente un nimero de columna correspondiente a su respuesta.

VALORES
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo
OPCIONES DE
N° PREGUNTAS RESPUESTA
1/2]3]4]5
CIERRE DE VENTAS
1 Comutel cuenta con variedad de productos y servicios para poder satisfacer tu necesidad
de compra.
2 La empresa tiene precios accesibles en los productos y servicios que ofrece.
3 Comutel ofrece a sus clientes diversas formas de pago.
4 La empresa se compromete a entregar el producto en el tiempo acordado y con las
caracteristicas mencionadas por el asesor de ventas.
5 Comutel cuenta con canal presencial y virtual para vender sus productos y servicios.
6 El canal de ventas presencial cuenta la atencion adecuada y los productos y/o servicios
gue estas buscando.
7 El canal de ventas virtual cuenta con la atencién adecuada y los productos y/o servicios
gue estas buscando.
SATISFACCION DE CLIENTE
8 Has recibido un asesoramiento y atencidn 6ptima cuando consultaste o compraste algin
producto y/o servicio en la empresa.
9 El personal de la empresa ofrece una atencion personalizada a sus clientes.
Consideras que el asesor de ventas y personal de COMUTEL esta capacitado para
10 | solucionar tus consultas y brindarte un buen asesoramiento para adquirir algunos de sus
productos y/o servicios.
11 | En general consideras que la empresa ofrece un buen servicio de atencion al cliente.
12 | Laempresa ofrece una buena experiencia de compra a sus clientes.
13 | COMUTEL te ofrece los celulares y accesorios que estas buscando.
Si la empresa te solicita completar una encuesta de satisfaccion al finalizar tu compra
14 L . Lo . P
con el objetivo de medir la atencién brindada, estarias dispuesto de completarla.
SEGUIMIENTO AL CLIENTE
15 Si la empresa te consulta sobre el canal de contacto por el cual te gustaria recibir
informacion sobre sus productos y novedades estarias de acuerdo.
16 Estarias de acuerdo si cada tres meses recibes informacion sobre los productos y
novedades.
17 Te gustaria recibir un descuento especial y novedades por el dia de tu cumpleafios y
fechas especiales.
18 | Teagradarialaidea si la empresa cuenta con un canal para atender tus quejas y reclamos.
19 El tiempo de espera para que sea atendido su reclamo por el asesor de ventas de la
empresa es el adecuado.
20 Comutel responde a las solicitudes de requerimiento de compra en un tiempo adecuado
para sus clientes.
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21

Estarias motivado en realizar una compra si la empresa cuenta con un asesor de atencion
virtual capacitado que absuelva tus consultas en corto tiempo.

Te motivaria a realizar una nueva compra si la empresa realiza un seguimiento de
22 | contacto al cliente y te ofrece incentivos de descuentos y obsequios de acuerdo con el
celular o accesorios que adquieras.

VALOR AGREGADO

Estimado(a), en las siguientes tres preguntas, marcaras la alternativa que mas se adecue con tu preferencia
orientado al beneficio que te gustaria recibir frente a las situaciones comentadas. Recuerda que, solo

puedes marcar una opcién.

23 Generarias una nueva posibilidad de recompra si la empresa te ofrece los siguientes beneficios por adquirir
un nuevo celular de gama alta de un monto equivalente a 2000 soles a mas.
a) 15% de descuento en el precio de venta en marcas seleccionadas.
b) Protector de pantalla de vidrio de buena calidad.
c) Delivery Gratis para el Distrito Trujillo.
d) Todas las anteriores.
e) Otras:
*Escribe el beneficio que te gustaria recibir por tu nueva compra.
Generarias una nueva posibilidad de recompra si la empresa te ofrece los siguientes beneficios por adquirir
24 . ,
un nuevo celular de gama media de un monto equivalente entre 400 a 1999 soles.
a) 10% de descuento en el precio de venta en marcas seleccionadas.
b) Protector de pantalla de vidrio.
c) Delivery Gratis para el Distrito Trujillo.
d) Todas las anteriores.
e) Otras:
*Escribe el beneficio que te gustaria recibir por tu nueva compra.
25 Generarias una nueva posibilidad de recompra si la empresa te ofrece los siguientes beneficios por adquirir
un nuevo celular de gama baja de un monto equivalente entre 49 a 399 soles.
a) Delivery Gratis para el Distrito Trujillo.
b) Regalo sorpresa.
c) Todas las anteriores.
d) Otras:

*Escribe el beneficio que te gustaria recibir por tu nueva compra.

Estimado(a), continuar respondiendo las preguntas ;Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con ...?
cada item tiene 5 posibilidades de respuesta. Marque con una X solamente un nimero de columna correspondiente a

Su respuesta.

Si en ese momento no cuentas con una necesidad de recompra, estarias de acuerdo que
26 | la empresa tenga un contacto contigo para seguir informandote sobre sus productos y
novedades.

CALIDAD DE SERVICIO

27

Comutel cuenta con la infraestructura adecuada para atender de manera 6ptima a sus
clientes.

28 | Laempresa ofrece horarios de atencion convenientes para todos sus clientes.

29 | El personal de Comutel es empatico a las consultas y/o requerimientos de sus clientes.

30

La organizacién cuenta con politicas de proteccién y confidencialidad de datos a sus
clientes.

31 | Comutel ofrece garantia cuando adquieres alguno de sus productos.

32

La empresa hace valida la garantia cuando presentas algin inconveniente con el producto
adquirido.

Comentarios:

Nombre completo: Firma del Experto:

DNI:
Profesion:
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Variable Dependiente: Intencién de Recompra

Laempresa COMUTEL EIRL esta en busca de identificar la percepcion que tienen sus clientes, si con la Propuesta
de Metodologia de Postventa que le hemos presentado generaria una Intencién de Recompra, la informacién que
nos proporcionara sera totalmente confidencial y de manera anénima.

¢ Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con...? cada item tiene 5 posibilidades de respuesta. Marque
con una X solamente un ndmero de columna correspondiente a su respuesta.

VALORES

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
acuerdo

OPCIONES
DE
N° PREGUNTAS RESPUESTA

1{2(3|4]|5

ACTITUD DEL CLIENTE

Si recibiste una buena atencion, la empresa te otorga beneficios por ser cliente y mantiene

1 o .
una adecuada comunicacion, volverias a comprar en COMUTEL.

Tienes la intencion de continuar comprando en COMUTEL.

En los proximos afios seguirias comprando en la empresa.

FIDELIZACION DEL CLIENTE

Si recibiste una buena atencion, la empresa te otorga beneficios por ser cliente y mantiene
4 | una adecuada comunicacion, recomendarias a tu entorno mas cercano a comprar en
COMUTEL.

5 Si estuvieras en busca de un nuevo celular o accesorios elegirias a COMUTEL y no a
otras empresas para realizar una recompra.

6 Ha considerado a COMUTEL como la primera opcion para recomprar un nuevo equipo
mévil o algin accesorio. El servicio que proporciona la empresa es esperado

PREDISPOSICION DE RECOMPRA

7 | Usted estaria dispuesto a comunicarse con COMUTEL para adquirir nuevamente sus
productos.

8 Usted estaria dispuesto a comunicarse con COMUTEL para adquirir nuevamente sus
servicios.

Comentarios:

DNI:
Profesion:
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Variable Independiente: Metodologia de Postventa

Metodologia de Postventa y la Intencién de Recompra
de los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L

11 CGenerarias una nueva posibalidad de n:n:.m‘rq:lm.si la empresa te ofirece In.r. sigmientes bemehicios por adquirr
un ruevo celular de gama alta de un monto equivalente a 2000 soles 2 mas.
a) 15% de descuenio en el precie de venta en marcas seleccionadas.
b] Protector de pantalls de vidrio de bsena calsdad.
c) Delivery Grabis para el Dhstriio Toujallo.
d] Todas b= anlenores
e] (dras
*Escribe e beneficio que te gustaria recsbir por i nueva compra.
4 (Geperarias una nueva pﬂi-il:llll]..ﬂd de recompra si .I;| empresa le ofrece los sigusentes beneficios por adguaric
un rueve celular de gama meedia de un monto equivalente entre 400 a 19599 soles.
a] [0% de descuento en el precie de venta en marcas seleccionadas.
bl Protector de pantalls de vidrio.
c} Delivery Grabis para el Distrto Toujalko.
dl Todas ks anteriores.
&)  (iras
*Escmbe el beneficae que te gustaria recsbir por a nueva compra.
25 Cenerarias una nueva pa:-ibl!lll:d de recompra 5.:i la empresa te ofrece los sigusentes beneficios por adgquarir
un ruevo celular de gama baja de un monto equivalenie coire 4% a 359 sobes.

a) Delivery Grabis para el Distmio Toajallo.
b] Regako sorpresa.

c) Toidas s anteriores

d] (dras

*Escmibe e beneficio que te gustaria recsbir por i nueva compra.

5U respuesia.

Estimadoa), continuar respomdiendo las preguntas ;Qwé tan de acuerde o en desscwerdo se emcuentra con ...7
caia item tsene 5 posihilidades de respuesta. Margque con una X solameme un nimero de columna commespondiente a

Sien ese momento ne cuentas con una necesidad de recompra, estarias de acuerdo gue
6 | la empresa temga un comtacto contigo para seguir mionmandote sobre sus productos ¥
novedades.

CALIDAD DE SERVICIO

o | Comuicl cuenta con la infmestructura adecuada para atemder de manera dptima a sus
clienbes.

I8 | La empresa ofrece horarios de slencion convenienies para todos sus clientes.
I | El personal de Comutel es empaltico a las consultas y'o requerimientos de sus clientes.
w0 La orgamizacion cuenta con politicas de proteccion y conhdencialidad de dalos a sus

clientes.

1] Commuiel ofrece garantia cusndo adguesres algunc de sus productos.

La empresa hace valida la garantia cuando presentas algian mopnvemienie con el producto

adiquirido.

1
rd

Comemiemos: Ex conforme

-

Mombre compleo: Segunde Vergam Castillo Firma del Experio: '_ﬁ;,;’?ié
T -

-~ &

DAI: 18130585 2

Profesion: hMagister en Administmcidn de Negocios — Catedrdtico de Posgrado y Consultor de Empresas.

.
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Metodologia de Postventa y la Intencién de Recompra

PRIVADA DEL NORTE de los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L

Variable Dependiente: Intencion de Recompra

Encuesta de Intencidn de Recompra

La empresa COMUTEL EIRL esta en busca de identsficar la percepowon que teemen sus clientes, s1 con la
Propuesta de Metodologia de Postventa que le hemos presentado generaria una Intencicn de Recompra, la
imformackin gue nos proporcionam serd iofalmente confidencial ¥ de manem andmma.

e tan de acuerde o en desacuerde se encoentra con...T cada item tiene 5 posibilsdades de respuesta.
Marque con una X solamente un niimero de columna correspondsente a sa respuesta.

VALORES
1 z 3 4 5
Totalmente en desacwerdo En desacwendo Indecizo e acuerdo Totalmente de
acuerdo

OPFCHONES

DE
N® FREGUNTAS RESFIESTA
L2345
ACTITUD DEL CLIENTE
I 51 recibaste ura buena atencidn, la empresa be otorga beneficios por ser cliente y
mantiene una adecuada comumicacsin, volverias a comprar en OOMUTEL.
2 | Teenes la intencidn de conticuar comprando en COMUTEL.
3 | En los proximos afdos seguirias comprando en la empresa.
FIDELIZACION DEL CLIENTE
51 recibaste ura buena atencidn, la empresa be otorga beneficios por ser cliente y
4 | mantiene una adecuada comumicacsin, recomendarias a tu entomo mis cercando a
comprar en COMUTEL.
5 51 eshaveeras en busca de un nuevo celular o accesonios eleginas a COMUTEL yno a
OiT3s EMpresas para realizar una recompra.
6 Ha considerado a COMUTEL comao la primera opcion para recomprar un QuUevo eguipos
meivil o algin accesonio. El servacio gue proporciona la empresa es esperado
FREDISFOSICHON DE RECOMPFRA
- Usted estara dispuesic a comuncarse con COMUTEL pam adquinr nuevamenie sus
productos.
. Usted estara dispuesic a comuncarse con COMUTEL parm adguinr nuevamente sus
_ SEMVICICS.
Comemimres: v conforme
Mombre complato: Segundo Vergam Castillo Firma del Experto: JMJ
DNI: 18130585 P i
Prodexion: Magister en Administracson de Negocios, Catedratico de Posgrado v Consaltor de Empresas
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1.13. ANEXO n° 13. Validacion del Instrumento de Investigacion- Especialista 2

Variable Independiente: Metodologia de Postventa

Metodologia de Postventa y la Intencién de Recompra
de los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L

a)  15% de descuenio en el precio de venta en marcas seleccionadas.
b) Protector de pantalla de vidrio de boena calidad.

c) Delivery Gratis para ¢l Distrito Trujillo.

d] Todas las anteriones.

a] Chras:

*Escribe el beneficio que te gustaria recibir por tu nueva compra.

74 Gienerarias una nucva pmib:']bj_ad di recompra si _Ia cmpresa ie offece los sigukentes beneficios por adguirir
un nueve cehalar de gama media de un monto eguivalente entre 400 a 1999 soles.
a) 10% de descuenio en el precio de venta en marcas seleccionadas.
b) Protector de pantalla de vidrio.
c) Delivery Gratis para ¢l Distrito Trujillo_
d] Todas las anteriones.
a] Chras:
*Escribe ¢l beneficio que te gustaria recibir por tu nueva compra
75 Gienerarias una nucva pmib:']_bjad di recompra ?i la empresa te offece los siguientes beneficios por adguirir
un nuevo oclolar de garma baja de un monto equivalente entre 49 a 399 soles.

a) Delivery Gratis para el Distrito Trwjillo.
b) Regalo sorpresa.

c] Todas las anteriores.

d] Orras:

*Escribe el beneficio que te gustaria recibir por (U nueva compra.

S PCSpHIcSIa,

Estimsadofa), continear respondicndo las pregunias 0uwé tan de acuerdo o en desacuerdo se encuenira con ... 7
cada item tiene 3 posibilidades de respuesta. Marque con una X solamenie un nimere de columnpa correspondicnie a

Sien ese momento Bo cuenias oon una necesidad de recompra, cstarkas de acuerdo que
26 | la cmpresa tenga un contacts contigo para seguir informdndote sobee sus productos v
novedades.

CALIDAD DE SERVICIO

Comutel cuenta con la infracstrictura adecuada para atender de manera dptima a sus
clienies.

27

28 | Laempresa ofrece boranos de atencibn convenienics para todios sus clicntes.

') El personal de Comutel s empitico a las consultas yo reguerimicnios de sus clicntes

10 La organizacibn cucnta con polificas de proteccidn v confidencialidad de datos a sus
clienies.

31 | Comutel ofrece garantia cuando adguicses algune de sus productos.

17 La empresa hace valida la garantia cuando presentas algin inconveniente con ¢ producio
~ | adguirido.

Camrentrrios:

Revisar la ortorrafia v skenos de nuntuacidn

4
Nombre completo: Marfa Soledad Rodriguez Castillo Firrma del Ex[:mt;f‘/
DM 18107274 >

Profesidn: Licenciada en Marketing
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Metodologia de Postventa y la Intencién de Recompra
PRIVADA DEL NORTE de los clientes de la empresa Comutel E.I.R.L

st tan de acuerdo o en desacuerdo se encuenira con...? cada Bem tiene 5 posibilidades de respuesta.
Marque con usa X solamente un plmere de columBa correspondienie a su respucsia,

VALORES
1 2 i 4 5
Totalmente e desacucndo Eqn desacucrdo I i Die acuerdo Totalmerte de
acuendo
PCTIONES
DE
N FREGUNTAS RESFUESTA
I[23[4]5
ACTITUD DEL CLIENTE
1 Si recibiste una bucna atencibn, la empresa te otorga beneficios por ser clieate v
psanit e una adecuada comunicacion, volverias a comprar en COMUTEL.
2 | Tienes la intencidn de continuar comprando en COMUTEL.
3 | En los priximos afios seguirias comprandos en la empresa,
FIDELIZACION DEL CLIENTE
Si recibiste usa buena atencidn, la empresa b otorga beneficios por ser clieate y
4 et bene wisa adecuada comunicacibn, recomendarias a tu entorse s Corcano a
comprar ¢n COMUTEL.
5 Si estuvieras on busca de un muevo celular o accesorios clegirias a COMUTEL y no a
obras citpresas para pealiraf Una recompea.
& Ha considerado a COMUTEL comio la primera opeidn para rocomprar W Aucvo equipo
movil o algin accesorio. El servicio que proporciona la empresa ¢s esperado
PREDISFOSICHN DE RECOMPRA
- Usted estaria dispuesto a comunicarse con COMUTEL para adquirir sucvamente sus
I producios.
2 Uated estaria dispuesto a comunicarse con COMUTEL para adguirie nuevamente sus
i SEFVICHDE.
Comentarios:
Revisar la ortografia v signos de puntaacion
Mombre completo: Maria Soledad Rodriguez Castillo Firta del Experio: )g"
-
DML 18107274
Profizsidn: Licenciada en Marketing
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1.14. ANEXO n° 14. Validacién del Instrumento de Investigacion- Especialista 3

Variable Independiente: Metodologia de Postventa

23

Generarias una nueva possbeladad de recompra si la empresa te ofrece los sigusentes beneficios por adquinr
un nucvo celular de gama alta de un moato equivalente a 2000 soles a mas.

a) 15% de descuento en ¢l precio de venta en marcas sclocaonadas.

b) Protector de pantalls de vidnio de bucna caladad.

¢) Dehivery Gratis para el Distrto Trupallo.

d) Todas kas antenores.

e)] Otras
*Escribe ¢l beneficio que te gustaria recibir por tu nucva compra.

Generarias una nucva posibaladad de recompra si la empresa te ofrece los siguientes beneficios por adquinr
un nuevo celular de gama media de un monto equivalente entre 400 a 1999 soles.

a) 10% de descuento en ¢l precio de venta en marcas scleccsonadas.

b) Protector de pantalls de vidrio.

¢) Delivery Gratss para ¢l Distnto Trupillo.

d) Todas kas antcniores.

e) Otras
*Escribe ¢l beneficio que te gustaria recibir por tu nucva compra.

Generanias una nueva possbeladad de recompra 1 la empresa te ofrece los siguientes beneficos por adquinr

un nuevo celular de gama baja de un monto equivalente entre 49 a 399 soles.

a) Dehvery Grates para ¢l Distnto I-’nlpllo.

b) Regalo socpresa.
¢) Todas las anteniores.
d) Otrax

*Escribe ¢l beneficio gue te gustaria recibir por tu nucva compra.

Estimado(a), continuar respondiendo las preguntas [ Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con ...7
cada item tienc 5 possbilidades de respocsta. Margue con una X solamente un nimero de columna correspondiente a

su respucsta.
St en ese momento no cucntas con una necesidad de recompra, estanas de acuerdo que
26 | la empresa tenga un contacto contigo para seguir mformandote sobee sus productos y
novedades.
CALIDAD DE SERVICIO
2 C::ucl cucnta con la miraestructura adecuada para atender de mancra optima a sus
< s,
28 | La empresa ofrece horanos de atencidn convenientes para todos sus clientes.
29 | El personal de Comutel es empatico a las consultas v'o requerimecntos de sus clientes.
0 La organizacion cuenta con politicas de proteccion y confidencialidad de datos a sus
clhientes.
31 Comutel ofrece garantia cuando adguscres alguno de sus productos.
12 La cmpresa lu_cc valida la garantia cuando presentas algin inconvemicnte con cl
producto adquando.
Comentarios:

Nombre completo: Francisco J. Paredes Leon Firma del Experto: g7

DNI: 42374014

Grado Professonal: Master en Admunistracion de Empresas
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Variable Dependiente: Intencion de Recompra

¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con...? cada item tiene 5 posibibidades de
respuesta. Marque con una X solamente un niimero de columna correspondiente a su respucsta.

VALORES
1 2 3 4 5
" Totalmente cn desacuerdo En desacuerdo Indeciso Dk acucrdo Totalmente de
acuerdo
OPCIONES
DE
N® PREGUNTAS RESPUESTA
112|345
ACTITUD DEL CLIENTE
" Si recibaste una buena atencion, la empresa te otorga beneficios por ser cliente y
manticne una adecuada comunicacon, volverias a comprar en COMUTEL
2 | Tienes la intencion de continuar comprando en COMUTEL.
3 | Enlos proximos afos scguirias compeando en la empeesa.
FIDELIZACION DEL CLIENTE
Si recibiste una buena atencion, la empresa te otorga beneficios por ser cliente y
4 | mantienc una adecuada comunicacyon, recomendarias a tu entorno mas cercano a
comprar en COMUTEL.
5 Si estuvicras en busca de un nuevo cclular o accesorios elegirias a COMUTEL yno a
otras empresas para realizar una recompra.
6 Ha considerado a COMUTEL como ks pamera opcion para recomprar un nucyo oquipo
movil o algin accesono. El servicio que proporcsona la empresa es esperado
PREDISPOSICION DE RECOMPRA
, Usted estana dispucsto a comunscarse con COMUTEL para adquine nucvamenic sus
productos.
" Usted estaria dispuesto a comunscarse con COMUTEL para adquinr nucvamente sus
SCIVICIOS.
Comentarios:
Nombre completo: Francesco J. Paredes Leon Firma del Experto:
7
DNI: 42374014 S f
Grado Professonal: Master en Admuinistracion de Empresas
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1.15. ANEXO n° 15. Video de presentacion de la propuesta a los clientes Comutel

Link del video: https://bit.ly/36Zr8sl

PROPUESTA CLIENTE COMUTEL

Por alejandramelendez173 | Actualizado: 24 de Ak De Presentacion De (P
enero de 2021, 5:58 am. Diapositivas

PROPUESTA /
CLIENTE

E

00:00/01:47 | PowToon (" @) ‘y”
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