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PLANTEAMIENTODEL PROBLEMA

El problema se origina en la ciudad de Vinces, en la empresa de servicios de internet
“Paris Net”, empresa dedicada a ofertar el servicio de internet por fibra Optica y radio enlace
en la ciudad de Vinces y sus recintos aledafios, la cual, aunque ha logrado mantenerse
competitiva dentro del mercado local, es necesario que plantee mecanismos que le permitan
crecer y convertirse en la empresa lider en servicios de internet en el canton Vinces, para lo

cual se buscara establecer estrategias de marketing relacional en la empresa.

La empresa no ha logrado consolidar una estrategia que fortalezca el marketing, por lo
cual su crecimiento no ha sido el esperado, debido a esto se hace necesario realizar un estudio
que ayude a reconocer estrategias de marketing relacional que permitan establecer las
actividades necesarias para que la empresa crezca de una manera considerable que la logre
consolidar o posicionar como la numero uno en servicio de internet dentro del canton Vinces,

Provincia de Los Rios.

En la empresa Paris Net de la ciudad de Vinces, al primer trimestre del afio 2021 se
inicio con el desarrollo de estrategias enfocadas en mantener un vinculo efectivo con los
clientes, dando uso a correos electrénicos y el WhatsApp del negocio, para brindar una
atencion personaliza a sus clientes, sin embargo se hace evidente problemas en la
comunicacion externa que se efectla a través de dichos medios, no teniendo una planificacion
ni organizacion, para la designacion de tareas o el personal encargado de atender a los clientes
por tal sistema, de manera que el marketing relacional del negocio esta presentando errores en
su desarrollo, que al ser constantes no consiguen buenos resultados, siendo un problema el
hecho no dar respuesta a las dudas de los clientes o brindar informacion sobre formas de pago

y mas cuestiones que han cambiado tras las secuelas de la pandemia.



Los negocios necesitan enfocarse en encontrar la aceptacion del pablico consumidor y
con ello fidelizar a sus clientes para que consideren al negocio como su principal opcion de
compra, desde este contexto, el marketing relacional de gran relevancia, es una herramienta
que brinda diversas estrategias basadas en una comunicacion efectiva para publicidad,
relacién con el cliente y exposicion, integrando asi estos aspectos al ethos de la empresa. Este

tipo de marketing es ideal para satisfacer las necesidades de cada consumidor y asi hacerse un

hueco en el mercado.

Las empresas son creadas con el objeto de alcanzar solidez y para ello se hace necesario
la planificacion, de tal manera que se logren plasmar estrategias adecuadas que alcancen sus
objetivos, el marketing es una parte fundamental para el crecimiento de todaempresa, y se
hace necesario establecer mecanismos adecuados para el crecimiento de la misma, ya que es a
través del marketing que la empresa alcanzara llegar a sus clientes potenciales, y la misma al
ser una empresa que oferta servicios, necesita mostrar la calidad de servicios ofertados de tal
manera que enganche al cliente, pero a mas de eso, que sea capaz de consolidar la marca de la
empresa en el mercado, estableciendo la autoridad de la misma y consolidando su fortaleza en
el sector, ya que seran dichas estrategias las que logren alcanzar los objetivos establecidos por

la empresa.



JUSTIFICACION

El presente caso de estudio se justifica en la necesidad de mejorar el marketing
relacional en la empresa de servicios de internet Paris Net de la ciudad de Vinces, Provincia
de Los Rios, el mismo que permita alcanzar nuevos clientes, mejorar el servicio que se les
brinda y asi fidelizarlos; El estudio radica en su importancia para incrementar las ventas
locales y por ende incrementar los ingresos, logrando competir en el mercado de manera
efectiva que logre colocar a la empresa como lider en el mercado local de servicios de
internet.

El estudio permitird establecer estrategias acorde a las necesidades no solo de la
empresa, sino de los clientes, fortaleciendo asi la imagen empresarial, ganando solidez en el
sector, esto se lograra por medio de una investigacién bibliografica que fundamente las teorias
relacionadas con el marketing relacional, y se complementara a través de una investigacion de
campo, a colaboradores de la empresa y también ha usuarios del servicio ofertado, lo cual
permitira conocer de primera mano la situacion que atraviesa la empresa de servicios de
internet Paris Net.

La metodologia empleada permitira conocer de fuentes directas la situacion actual de la
empresa, pero a la vez se conseguira adecuar los procesos vigentes de marketing,
implementando las nuevas estrategias del marketing relacional, permitiendo a la empresa
alcanzar de manera adecuadaa la poblacion de usuarios y posibles clientes, que le ayuden a
crecer en el mercado, sin embargo aquello solo serd posible, si se planifica de manera
correcta, las actividades de marketing relacional explicadas en el presente estudio de caso, las

cuales fortaleceran a la empresa, consolidandola dentro del mercado local.



OBJETIVOS DEL ESTUDIO

Objetivo General

Fundamentar la importancia del[marketing relacional en la empresa Paris Net del cantén

Vinces)

Objetivos especificos
« ldentificar diferentes tipos de estrategias de marketing relacional aplicables al
tipo de empresa estudiada en el presente caso.

<> [Diagnosticar las ventajas y desventajas del marketing relacional dentro de las

empresas|

¢+ Sugerir actividades que fortalezcan las estrategias de marketing relacional en la

empresa Paris Net.

‘| Comentado [A1]: NO VEO NI EN EL MARCO
TEORICO NI EN RESULTADOS QUEESTRATEGIAS
VA IMPLEMENTAR CORREGIR

| Comentado [A2]: DONDEESTAN LAS VENTAJAS Y

DESVENTAJAS DEL MARKETIING OBSERVE FUE
VENTAJAS DE LA COMUNICACION CUMPLA LOS
OBEJTIVOS




LINEA DE INVESTIGACION

La linea de investigacion trazada segun los lineamientos de la Universidad Técnica de
Babahoyo ha sido, Gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control; teniendo

como sublinea Marketing y comercializacion.

Por ello el presente caso de estudio se enfoca en realizar una investigacion que permita
conocer la importancia del marketing relacional, lo cual conlleva una buena administracion
financiera y administrativa, manteniendo el control adecuado dentro de la empresa Paris Net,
esta linea de investigacion esta basada en asegurar la correcta administracion de la empresa, y
la sublinea se direcciona al marketing, el cual es parte fundamental en el desarrollo de la

misma a través de la comercializacion del producto o servicio ofertado por la empresa.

El marketing relacional busca mejorar los procesos con los cuales la empresa se muestra
al mercado, se posiciona como marca y llega a los clientes, asegurando la calidad en el
producto o servicio ofrecido, de alli la importancia de la linea y sublinea de investigacion, ya
que la correcta aplicacion de las mismas permitird un estudio de caso con resultados positivos,
que ayuden a dar solucion a los problemas encontrados, para de esta manera fortalecer a la

empresa desde la perspectiva del autor.



MARCO CONCEPTUAL

Como seres humanos la relacion con los demas es parte de la vida cotidiana, porque eso
es lo que somos, somos seres humanos sociales, y en el presente caso de estudio es importante
estudiar también sobre las relaciones humanas, las cuales constituyen bloques de
conocimiento y materias cada vez mas modernos y/o actualizados aseguran motivacion

humana en el mundo de los negocios de hoy.

La relacion entre empresa y clientes es muy importante porque asi se podra mantener
una interaccion adecuada que permita el fortalecimiento empresarial, ya que es gracias a los

clientes que las empresas pueden crecer, sin ellos no existirian.

La teoria se aplica en el caso de estudio ya que refleja la importancia del marketing
relacional como una ayudaa los clientes de la empresa para tener una mejor relacion y asf
satisfacer las necesidades mas exigentes de ellos y por lo tanto puede retener los clientes de la

empresa.

Marketing relacional

El marketing relacional es una estrategia empleada por las organizaciones con el
objetivo de construir y difundir la marca, fidelizar mas clientes y crear una autoridad en el

mercado (Castro & Armario, 1999).

Por su parte Lépez (2009), indica que otra de las denominaciones con las que se puede
definir al marketing relacional, es un conjunto de estrategia de construccion y diseminacion
de la marca, prospeccion, fidelizacion y creacion de una autoridad dentro del mercado. El
objetivo del marketing relacional es abarcar y fidelizar cuantos mas clientes se pueda, para

posteriormente convertirlos en defensoresy promotores de la marca.



Por otro lado, las marcas tienen el derecho y el deber de cuidar las necesidades de sus
clientes, de esta forma veran que la empresa esta interesada en brindarles un mejor servicio,
podemos decir que las organizaciones que aplican este método de trabajo aplican los

principios del marketing relacional.

La empresa Paris Net S.A considera el marketing relacional como un mecanismo
efectivo que permita obtener ventajas en el nivel comercial, fortaleciendo la imagen y
asegurando los clientes existentes los cuales mantendrian la satisfaccion con el servicio
ofertado. Se debe de tener en cuenta que el hablar de marketing relacional no solo tratade
mostrar el producto ofertado sino también de una estrategia que conlleva desde la produccion
de una marca hasta la consolidacion en el mercado, lo que le permitira a la empresa su

crecimiento paulatino.

Tal como lo indica Muente (2019), cuando una empresa emplea practicas de marketing

relacional, aplica el uso de diferentes estrategias entre las cuales se encuentran las siguientes:

e Construccion y difusién de marca;

e Lealtad y creacion de autoridad de mercado;

e Contacto con el publico en diferentes canales de Marketing Digital y comunicacion;
e Comunicacion cercana de cada persona con el Perfil del Cliente Ideal (ICP);

e Automatizacion de marketing con tus contactos.

Usos del Marketing Relacional
Como han mencionado anteriormente los autores estudiados, el marketing relacional
tiene el objetivo principal de ayudar a las ventas, ya que esta a cargo del documento de tener

clientes, no fans. Si analizamos un poco, lo que atrae a los clientes a nuestra organizacion no



es el producto en si, ya que se puede obtener de otras empresas con otro nombre, el punto

clave es como se brinda y la atencién que se les brinda. oferta al comprador.

Por su parte, Peralta (2018) considera que el marketing relacional no es solo a corto
plazo, al contrario, su objetivo es estar presente en cada etapa de la relacion con el cliente de
forma progresiva, lo que interfiere en que el cliente se haga fan o que no lo haga. comprar un

producto o servicio basico y desarrollar una alternativa mas compleja para su solucion.

Ademas de obtener nuevos ingresos y pagos recurrentes, el marketing digital acerca al
cliente, beneficidndolo no solo a él, gracias a las respuestas rapidas y personalizadas a las
consultas sobre su problema, sino también a la empresa, obtener retroalimentacion constante y
la oportunidad de aprender de él. su audiencia y mejorar continuamente mediante la

implementacion de soluciones.

Por ejemplo, se podria pensar que con el marketing relacional el publico se acerca a la
empresa y conoce mejor lo que hace la empresa y las soluciones que ofrece. De esta forma, la
probabilidad de obtener un mayor valor por la solucion y por lo tanto la probabilidad de

comprar también es mayor.

Trascendencia del marketing relacional
Arguello (2017), considera que una vez que comprenda cdmo se implementa el
marketing relacional, podra ver los resultados favorables que produce. El marketing relacional
es sin duda una estrategia complementaria a muchas otras y ain mas sencilla de utilizar. Sin
embargo, es importante saber que esto no contrasta con el enfoque de marketing tradicional
que se enfoca en promocionar algo sin preocuparse demasiado por la hora del diaen que

llegan sus clientes potenciales.
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Segun lo expuesto por el autor antes mencionado, estos modelos no toman en serio la
relacion cliente-producto, lo que significa que es poco probable que compren algo de esta
marca en el futuro o incluso que abandonen la compra por completo. Por otro lado, las
organizaciones que combinan elementos de marketing tradicional y marketing relacional
aseguran su éxito y ponen al cliente en primer lugar. Por su parte (Jimenez, Bellido, & Lopez,
2019) consideran que una buena relacién puede ser un indicador de decision de compra, es
decir, hace que los clientes piensen en su empresa a la hora de comprar un producto o

servicio; en general, este deberia ser su objetivo principal para cualquier negocio.

Ventajas del marketing relacional

Una vez que los conceptos de marketing relacional y la importancia de su
implementacion en las empresas son comprendidos, se puede aclarar los beneficios y ventajas

que este puede brindar a las empresas que hacen uso del mismo.

Incremento de LTV

Las organizaciones que trabajan con soluciones de suscripcion saben que LTV (Last
Value) es una de las métricas mas solicitadas para comprender la importancia de retener a los
clientes el mayor tiempo posible. Aqui es cuando puedes dar mas de lo que gastaste en tu
primera compra. Por lo tanto, la estrategia de relacion ayudaa crear un aumento en el valor
del tiempo util del cliente, que a su vez puede ganar clientes leales, generar nuevas compras y
aumentar el LTV. Ademas de eso, los clientes leales tienen el potencial de convertirse en
embajadores de la marca, recomendar productos o servicios a amigos y familiares y ayudar a

reducir su CAC.

11



Reduccion del gasto en marketing y publicidad.

Los costos de marketing y publicidad para adquirir nuevos clientes se pueden reducir a
través del trabajo orientado a las relaciones. Con el tiempo, los clientes hablaran entre si sobre
los productos y servicios de la marca, es comdn un aumento natural en las ventas. Las marcas
que cambian a este modelo de marketing gastan poco o nada de dinero en marketing pagadoy

produccién de anuncios.

Mayor alineacion de la comunicacion con el cliente.

Todas aquellas empresas u organizaciones que hacen hincapié en el marketing
relacional tienen una alineacion organizativa mas estrecha para ofrecer experiencias de cliente
excepcionales. En este caso, todos los equipos que componen la empresa deben trabajar
juntos para atraer clientes satisfechos y felices durante mucho tiempo, esto permitira a la
empresa la consolidacion en el mercado al tener una clientela asegurada la cual esta satisfecha

del servicio recibido.

Aplicacion del Marketing relacional.

(Yerovi, 2017) detalla diversos mecanismos para la correcta aplicacion del marketing

relacional en una empresa u organizacion, a continuacion, se presentan dichos mecanismos:

Datos

Es importante que las empresas comiencen analizando sus datos demograficos e
histéricos para de esta manera comprender quiénes son, qué compran y cémo interactiian con
ellos a largo plazo. De igual manera es importante entender por qué los consumidores

regresan y compran nuevos productos. Obviar esta informacion le puede llevar a pensar que el
12



cliente regresa debido a una buena relacion, pero no por otras situaciones que estén pasando,

evitando asi tomar los correctivos necesarios para mejorar la situacion encontrada.

Aunque muchos pasan por alto los diversos andlisis situacionales de las empresas, se
hace necesario su revision paulatina, ya que de esta manera se podra contrastar esta
informacion con la naturaleza y lealtad del cliente y asi poder crear el plan adecuado que
logre alcanzar los objetivos iniciales, ayudando al crecimiento 6ptimo de la empresa,
consolidandola en el mercado local, asegurando su desarrollo y fortaleciéndola ante cualquier
nueva eventualidad que se presente. Por ello se presentan diversas formas de crear un plan de

marketing relacional eficaz desde el principio.

Audiencia y perfiles ideales de tus clientes

Con la diversidad de datos de los clientes, las empresas pueden segmentar a los clientes
potenciales y comenzar a desarrollar sus propias estrategias de marketing para cada grupo.
Por ejemplo, un cliente que aprecia el valor de un producto tiene caracteristicas diferentesa

un cliente que tiene una buena experiencia de servicio.

Es importante que Paris Net S.A tenga en cuenta este aspecto porgue, en otras palabras,
si la empresa no conoce a su audiencia, el marketing relacional no sirve de nada. Por lo tanto,
es imperativo que cree una representacion de las personas en el negocio, los mejores clientes.
De esta manera, enfocara su relacion con esta audiencia y atraera a mas de ellos para que se
conviertan en clientes. Al involucrar a esta audiencia y conocerlos mejor, crea una base de

datos de contactos para ayudar a construir relaciones y retener clientes.

Para mejorar los resultados se hace necesario actualizar la base de datos para que sea
efectiva en la relacion. Los datos obtenidos son particularmente importantes. Pueden usar

datos para crear acciones y fidelizar a los clientes. De aquellos que ya son clientes, lo mejor es
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determinar qué articulos compran mas y cudles generan mas dinero para su negocio. Este tipo

de clientes deben de obtener estrategias de marketing relacional adecuadas para sus intereses,

por lo cual se hace necesario considerar la creacion de un soporte personalizado y relaciones

mas solidas con los clientes.

Partiendo de ese punto, se puede empezar a pensar en las herramientas y formatos que

se emplearan para perfeccionar la estrategia de marketing relacional.

Email Marketing, ventajas y desventajas

El email marketing es una de las herramientas de marketing relacional mas poderosas.

De hecho, es altamente personalizable y se puede utilizar para diversas acciones de marketing

relacional, entre sus ventajas y desventajas se presentan las siguientes:

®,
o

Bajo costo: en comparacion con otros métodos de marketing, como la publicidad
de pago por clic, el correo directo, la publicidad en medios impresos, etc., el
marketing por correo electronico es mucho més econémico. Hay costos
involucrados porque el software de respuesta automatica se usa para administrar
las presentaciones. Sin embargo, en comparacion con otros métodos, es

realmente rentable.

Velocidad: El envio de un correo electronico tarda unos segundos. Podra enviar
promociones, ofertas especiales y mas, para que sus clientes sepan al instante lo

que desea.

Contacto permanente: mucha gente consulta a diario tu buzon. En una posicién
de ventas, los vendedores podran conectarse y crear conciencia de marca con

clientes potenciales y habituales.

Supervision: la mayoria de los servicios de respuesta automatica ofrecen

excelentes funciones de supervision. Podra rastrear y ver cuéntas personas han

14



abierto sus correos electrnicos, cuantas han hecho clic en sus enlaces y mas.

Todos estos son datos invaluables.

Redes Sociales y Marketing Relacional

Las redes sociales se han convertido en una poderosa herramienta para conectar clientes
y empresas. Por ello, es importante que sepan utilizar este medio para interactuar con sus
clientes. Presencia en las principales redes como Facebook, LinkedIn, Instagram y Twitter.
Yano es un diferenciador comercial, sino una estrategia central de marketing relacional. Por
otro lado, esta es una gran oportunidad para que una empresa difunda su mensaje a una
audiencia mas amplia y, por lo tanto, gane una nueva audiencia. Ademas, debido a que la
comunicacion ocurre casi instantadneamente, sus acciones en las redes sociales a menudo
tienen implicaciones a muy corto plazo. Una estrategia bien estructurada puede llevar a una
empresa al siguiente nivel de relaciones con los clientes. Por otro lado, el comportamiento no
planificado puede dafiar por completo la imagen de la empresa con los clientes y clientes

potenciales.

Es importante recalcar que las redes sociales son una fuente importante de generacion
de contenidoy un gran aliado para las estrategias de marketing aplicados por las empresas u
organizaciones, pero para que las mismas cumplan las expectativas, se hace necesaria que
vallan acompafiadas de una buena produccidn visual, que lleguen a los potenciales clientes y
que muestren con claridad el servicio o producto que se ofrece, asi como también que motiven

al consumidor a adquirir el mencionado servicio.

Las redes sociales también le permiten discutir diferentes tipos de contenido:

> Suministro de productos.
> Servicios y promociones y bonificaciones.
> Materiales de educacion y creacién de valor,
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> Integraciones de marca,
> Encuestas de satisfaccion y mas.

Es importante prestar atencion al tipo de red social en la que se basa la empresa o en la
que desea participar. Establecer la misma relacion para todos no es egoista. Los medios de
comunicacion son quizas menos atractivos. Por ejemplo, Facebook y LinkedIn son empresas
muy utilizadas para la distribucion de contenidos. Las redes mas visuales, como Instagram y
Pinterest, son excelentes para construir su marca. Estas redes no solo pueden expandir en gran
medida el alcance de las campafias de relaciones, sino también crear audiencias altamente

segmentadas para personalizar ain mas las comunicaciones.

En la Empresa Paris Net S.A, otro punto a tener en cuenta es que, al mantener
relaciones con el puablico, la empresa puede educarlos y ayudarlos a identificar necesidades
que antes no eran tan obvias. En este sentido, la produccion de contenido diverso juega un
papel esencial para aprovechar el marketing digital y los resultados de las relaciones.
Teniendo en cuentamuchas de las ventajas mencionadas asociadas a invertir en una iniciativa
de marketing relacional, la primera es que le permite mantener una relacién con sus clientes
incluso después de haber realizado una compra, lo que puede resultar muy econémico. El
costo de retener clientes antiguos es mucho menor que el costo de adquirir nuevos clientes.
Este puede ser uno de los factores clave que siempre falta en el momento de la decision de
compra de cada cliente y puede conducir no solo a mas compras, sino también a mas

referencias.

Comunicacion externa

La comunicacion externa es la comunicacion que se dacon el area externa que es
relevante para el negocio, por ejemplo, clientes, proveedores, accionistas, organismos

gubernamentales, organizaciones (Yerovi, 2017). El proposito de este medio de comunicacion

16



es mejorar y fortalecer la relacion con los distintos actores que intervienen en la empresa. La
comunicacion externa es fundamental en una empresa. Deben tener en cuenta que tienen
diferentes relaciones que tratan, y que cada uno de ellos tiene un mecanismo para
comunicarse entre si; dentro de ellos se encuentran los medios de comunicacion externos

establecidos con nuestros clientes, proveedores y otras empresas.

La comunicacién debe ser fluiday encaminada a mejorar la imagen de marca, promover
la ventade los productos de la empresa y escuchar activamente la opinién del pablico sobre la
propia empresa Finocchietti (2016). Para lograr una buena comunicacion externa es necesario
desarrollar estrategias de prevencion y planes de accién para lograr sus objetivos (Fernandez y

Fernandez, 2017).

Tipos de comunicacién externa

Existen tres tipos principales de comunicacion externa:

Comunicacion externa operativa: Este tipo de comunicacion tiene como objetivo
mostrar como opera la empresa. Involucra principalmente a clientes, proveedores, accionistas

y otros actores externos.

Comunicacién Estratégica Externa: Para lograr mejores resultados a nivel estratégico,
este tipo de estrategia de practicas y direcciones de comunicacién esta evolucionando. Para
obtener esta informacion y evaluar la estrategia, es importante que la empresa sepa qué esta

pasando fuera de sus competidores.

Comunicacion Externa Notoria: Este tipo de medio tiene como finalidad informar sobre
los productos de la marca, mejorar la imagen de la marca ante el publico y generar

promociones.
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Funcion de la comunicacién externa
Para (Serrano, 2017) la comunicacién externa funciona como un método de conexién

con el mundo que rodea la empresa, esta manera se destaca lo siguiente en cuanto a su

utilidad:

e Genera una imagen de marca de tu empresa.

e Descubre como operan otras empresas y utiliza esos datos para su beneficio.

e Relaciones efectivas con diversos grupos de interés. Por ejemplo, proveedores,
clientes, empresas, organizaciones.

e Publicar productosy servicios.

e Fortalecimiento de las relaciones exteriores y creacion de cooperacion comercial.

Ejemplo de comunicacién externa

A la hora de emprender la comunicacion externa es importante evaluar el objetivo a
alcanzar para definir el mensaje y elegir el canal para transmitir ese mensaje (Serrano, 2017).

Ademas, podras evaluar y comprobar los resultados obtenidos.

Si la marca queria publicitar un nuevo producto, se ofrecia a hacer pablico el articulo.
Para ello, se define un segmento a resolver y se genera un mensaje (Serrano, 2017). Por
ejemplo, un comunicado de prensa Util que describa los beneficios, las funciones y los
precios. A continuacion, se selecciona el canal para enviar este mensaje. Esto se puede hacer a
través de sitios web, redes sociales, medios de comunicacion o diversas plataformas de
Internet. Después de realizar estos pasos, los resultados obtenidos se evaluaron a través de

comentarios experimentales e investigaciones adicionales.
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La comunicacion flexible en los medios, las campafias publicitarias o las reuniones con
distintas organizaciones para establecer mensajes son algunos ejemplos de comunicacion

externa. (Muente, 2019)

Ventajas de la comunicacion externa
La correcta realizacién de un plan de comunicacion es una carrera de fondo en la que
s6lo aquel que organiza bien sus recursos llega a conseguir el cumplimiento de sus objetivos
(Finocchietti, 2016). A mas de esto, la implementacion de estos planes conlleva una serie de

ventajas para la empresa:

«+ Aumentar la visibilidad en el mercado. Las empresas que comunican honestamente
sus mensajes tienen mas posibilidades de promocionar sus marcas en un nicho de
mercado econémico a corto, mediano y largo plazo.

«+ Objetivos y metas de desarrollo. Unade las principales ventajas de desarrollar un plan
de comunicacion externa es la capacidad de guiar las decisiones empresariales como
una brdjula o una guia empresarial, a partir de aqui sera cuestion de seguir la ruta
trazada.

% Mejora en la identificacion de necesidades. Las estrategias de comunicacion definen el
publico objetivo al que llegar, el mensaje mas adecuado a dirigir y como hacerlo.

«+ Desarrollar la creatividad grupal. Laimplicacion de diferentes perfiles profesionales
en el proceso de planificacion permitira obtener diferentes perspectivas y diferentes
opiniones.

+«+ Mejorar el impacto y la notoriedad de la marca. En el momento en que una empresa

transmite un mensaje de manera intima y efectiva, se aprecia el impacto de la
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comunicacion y permite que tanto los equipos internos como los consumidores se
preocupen por el éxito de la marca.

+«+ Cuantificacion del éxito y rendimiento de las estrategias. Cualquier tipo de empresa
suele realizar una evaluacion a mediados o al final del afio para determinar las
fortalezas, las debilidadesy los desafios que enfrenta la empresa a lo largo del afio, de
esta manera la empresa puede adoptar una nueva estrategia en el futuro.

Una vez que los miembros de una institucién conocen todo lo que aporta un plan de
comunicacion externa, se produce una concientizacion en la cual se denota la importancia que
tiene antes de crear una nueva empresa (Fernandez & Fernandez, 2017). De esta manera se la
tiene presente antes de poner en marcha cualquier plan, se analizan los aportes que esta podra

dar, y las herramientas que se necesitan para que se emplee de manera correcta.

MARCO METODOLOGICO

El presente caso de estudio se realizé con la metodologia inductiva la cual permitié
alcanzar conclusiones generales partiendo de un problema particular encontrado, este tipo de
métodos logra generar posibles soluciones a las situaciones encontradas a través de la
induccidn, dicho de otra forma, ayudar a la empresa a mejorar sus procesos de marketing
relacional partiendo de lo ya establecido inicialmente, permitiendo tener una base sobre la

cual se configure el estudio de caso.

Se realizo un estudio bibliografico que permitié avalar el estudio a través de trabajos
realizados por otros autores profesionales en el tema, lo cual facilito el conocimiento en
cuanto a Marketing relacional, sus ventajas, desventajas, diferentes estrategias y aplicaciones,
esto ayudo a configurar una estrategia personalizada con la cual se presentas posibles

soluciones al problema inicial ayudando a la empresa a seguir creciendo en el mercado local
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buscando la consolidacion como empresa lider en el servicio de internet en el cantén Vinces,

Provincia de Los Rios.

Se realizo una investigacion de campo en la cual se procedi6 a visitar las oficinas y
plantas de la empresa Paris Net del canton Vinces, esto permiti6 tener informacién precisa y
directa del problema, logrando con ello establecer mecanismos de colaboracion con los
empleados y administradores de la misma para conocer el problema desde donde se genera.

Se hizo uso de la técnica de la encuesta, con la cual se conoci6 la realidad que se vive en la

empresa y las estrategias de marketing que se usan y los resultados obtenidos con las mismas;

de igual manera se procedi6 con una encuesta realizada a clientes y posibles clientes.
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RESULTADOS

Durante el proceso investigativo realizado en el presente caso de estudio se logro
conocer los problemas que pueden presentarse en una empresa si no se aplican de manera
correcta estrategias de marketing que le permitan crecer adecuadamente, dicho de otra
manera, las empresas deben de establecer mecanismos para consolidarse en el mercado en el
que se desenvuelven, para ello se hace necesario aplicar un estudio que le permita conocer sus
oportunidades, fortalezas, debilidadesy amenazas, para con ello poder trazar un plan o

estrategia que le permita el crecimiento planteado al inicio de sus operaciones.

En la Empresa Paris Net S.A ante las falencias que se dan de organizacion y
coordinacion de actividades, nace la ineficacia del marketing relacional, ya que, para ofrecer
un servicio de atencion al usuario mediante medios digitales debido a la pandemia, debe

considerarse una correcta gestion de recursos.

Como se expone anteriormente, para denominar a un sitio como organizacion, debe
disefiarse una estructura, en caso de la Empresa Paris Net S.A es conveniente que se designe
un personal que atienda a los usuarios en cierto horario, donde esa sea su Unica funcion para
que se brinde una respuesta inmediata, asi mismo es importante definir un cronograma u otro

recurso para mayor organizacion en la empresa.

Es por ello que los resultados obtenidos reflejan la necesidad de poner en practica una
estrategia de marketing relacional que consolide a la empresa como marca en el mercado
local, a través de los diferentes mecanismos de comunicacion existentes en el mercado,
aprovechando las diferentes redes sociales, llegando asi a un nimero mayor de clientes

potenciales y consolidando la marca, llegando a establecerse como la numero 1 en el canton.
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Discusion de resultados

A través del proceso de recoleccion de informacion tanto bibliografica como in situ, se
logré conocer que dentro de la empresa aln existen falencias que no le permiten crecer como
deberia, esto se ve reflejado en las encuestas realizadas al personal que labora en la empresa,
donde los gréficos reflejan entre otras cosas la necesidad de poner en préctica estrategias de
marketing relacional que permita el crecimiento adecuado de la empresa en el mercado local;
de igual manera se logrd conocer que los colaboradores no todos conocen que es el marketing
relacional y de que se trata, por lo cual se hace necesario un programa de capacitacion para
los mismos, ya que para poder establecer un nuevo mecanismo dentro de la empresa, es

fundamental que todo el personal conozca como aplicarlo.

Es importante recalcar que los encuestados consideran que si se logra posicionar a la
empresa dentro del mercado vincefio, aumentara el nimero de clientes, ya que los mismos
tendrian la seguridad de un buen servicio, esto mejoraria la imagen de la empresa y
aumentarian sus ingresos, ayudandola a crecer a un ritmo adecuado; Asi también consideran
que el marketing relacional permitira que los clientes mantengan un contacto mas cercano con
la empresa, esto se puede dar segun ellos, haciendo uso de herramientas que se tienen al

alcance como las redes sociales.

Aunque la mayoria esta de acuerdo en que el servicio ofertado por una empresa
proveedora de internet es el primer punto a tener en cuenta, también considera que el
marketing relacional, es decir la manera de llegar a los clientes influyen mucho, ya que al
recibir un servicio buscan que el mismo cuente con el soporte o la cobertura adecuada para
dar soluciones a posibles problemas que puedan presentarse, siendo precisamente ese punto

en el cual se fortalece el marketing relacional.
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CONCLUSION

El marketing relacional es una herramienta muy Util para las empresas, buscando formas
de enfocarse en crear buenas relaciones con los clientes, conocer sus necesidadesy
expectativas a través de recursos, como encuestas 0 revisiones, pruebas de consumidores, con
tecnologia y tendencias digitales actuales, que es mas facil para las empresas, que les permite

usarlos.

Las estrategias de marketing relacional que se aplican en Paris Net SA pueden
proporcionar excelentes beneficios, la buena calidad del servicio proporcionado a la ventay
sus procesos creativos, los consumidores atractivos de la ciudad de Vinces, pero deben

administrarse mejor, estos son recursos y deberes que deben realizarse para proporcionar

calidad.

Para aplicaciones de marketing relacionadas a Paris Net SA, sera de gran utilidad el uso
adecuado de las diferentes plataformas digitales que permitan establecer la marca en el
mercado local, para ello los usuarios deberan tener facilidad para acceder a la informacién a
través de e-mail, Facebook, Instagram y WhatsApp, donde es una solicitud de verificacion a
este cliente actualmente y la hora de lograr nuevos objetos es muy Util para diferentes tacticas,
de esta manera podra obtener la mayor cantidad de interacciones posibles y llegar a la mayor

cantidad de clientes potenciales.
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RECOMENDACION

Se recomienda disefiar una estrategia de marketing relacional en la empresa de servicio
de internet Paris Net en el cant6n Vinces, Provincia de Los Rios, la cual permita fortalecer la
relacion empresa-cliente, ayudando a conocer las necesidades del cliente, sus expectativas asi
como también innovar herramientas que consoliden a la empresa como la numero uno en el

mercado local.

Se debe de aprovechar todos los beneficios que brinda el marketing relacional en las
empresas, el cual va desde el conocimiento del sector en que se desenvuelve, aplicacion de
estrategias adecuadas, camparias de interaccion empresa-usuario, conocimiento de las
necesidades de los clientes, implementacion de nuevos mecanismos de seguimiento y control,
facilidad de acceso a los beneficios ofertados por la empresa; todas y cada una de ellas
permitird mantener a la empresa en el mas alto nivel de confianza por parte de los usuarios,

alcanzando asi los objetivos planteados.

Se debe implementar el uso de diferentes aplicaciones digitales que permitan mejorar el
marketing, aprovechando su facilidad de uso asi como la gran aceptacion por parte de los
usuarios, logrando asi llegar a méas personas en el mercado local, ofertando el producto
haciendo uso de estrategias que consoliden la marca Paris Net en el medio local, esto
facilitara el crecimiento de la empresa y la consecucién de nuevos clientes, que mantengan

siempre a la empresa como la lider en este tipo de servicios.
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Anexos

Anexo 1: CUESTIONARIO DE ENCUESTA DIRIGIDO AL PERSONAL DE LA
EMPRESA PARIS NETS.A.

1) ¢Conoce usted de los lineamientos para llevar a cabo el marketing relacional en el
negocio?

Totalmente ()
Parcialmente ()
Nada ()

2) ¢Considera usted que la empresa Internat tendria ventajas a nivel comercial, al estar
posicionada en el mercado vincefio?

Totalmente ()
Parcialmente ( )

Nada ()

3) ¢Para el desarrollo de las estrategias de marketing relacional se ha designado un personal
especifico?

Totalmente ()
Parcialmente ()
Nada ()

4) ;Considera usted que con el marketing relacional la empresa se mantiene en contacto de

mejor forma con sus clientes?
Totalmente ()
Parcialmente ()

Nada ()

29



5) ¢Cree usted que la implementacion del servicio al cliente mediante e-mail y WhatsApp
Business se ofrece ventajas al consumidor?

Totalmente ()
Parcialmente ()

Nada ()

6) ¢Cree usted que actualmente se efectlia una buena comunicacion externa, mediante

herramientas digitales?
Totalmente ()
Parcialmente ( )

Nada ()

7) ¢Se tiene un horario establecido para brindar atencion por medios digitales a los usuarios?
Totalmente ()
Parcialmente ( )

Nada ()

8) ¢Laempresa realiza algun tipo de verificacion para tener la certeza de que los clientes
tienen accesibilidad a los medios digitales como WhatsApp y correo electrdnico?

Totalmente ()
Parcialmente ()

Nada ()

9) (Existe alguna guia para brindar atencion personalizada a los usuarios que el personal
disponga?

Totalmente ()
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Parcialmente ()

Nada ()

10) ¢ Considera usted que los retrasos para dar respuesta a los mensajes de los clientes,
constituyen uno de los principales problemas a atender para mejorar la comunicacion
externa de la empresa?

Totalmente ()
Parcialmente ()

Nada ()

11) ;Cree usted que debe mejorarse la organizacién de recursos y del personal para cumplir
con el desarrollo de las estrategias de marketing relacional de forma efectiva?

Totalmente ()
Parcialmente ( )

Nada ()

12) ;Considera usted que la empresa con la efectiva aplicacion del marketing relacional
puede posicionarse en el mercado?

Totalmente ()
Parcialmente ()

Nada ()
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Anexo 2: CUESTIONARIO DE ENCUESTA DIRIGIDO AL PUBLICO CONSUMIDOR
VINCENO.

1) ¢Conoce usted de la oferta de la empresa Paris Net S.A.?
Totalmente ()
Parcialmente ()

Nada ()

2) ¢Cual fue el medio o situacion por el cual conoce de la empresa Paris Net S.A.?

Las oficinas se ubican en zona céntrica
Publicidad en redes sociales
Anuncios, folletos y afiches
Publicidad en radios locales

3) ¢Ha comprado los servicios de la empresa Paris Net S.A.?

Si ()
No ()
Talvez ()

4) Como catalogaria a los servicios de internet vendidos por la empresa?

Excelente ()

Bueno ()
Regular ()
Malo ()

5) ¢Cdmo calificaria a la atencién al usuario que ofrece la empresa Paris Net S.A.?

Excelente ()

Bueno ()
Regular ()
Malo ()
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6) ¢Considera usted que la atencion al cliente mediante medios digitales es conveniente?
Totalmente ()
Parcialmente ( )

Nada ()

7) ¢Al contactarse con un negocio via online espera recibir respuestas rapidas?
Totalmente ()
Parcialmente ()

Nada ()

8) ¢Considera que al dar uso a medios tecnoldgicos para contactarse con la empresa es
mas conveniente que acudir a las oficinas?

Totalmente ()
Parcialmente ( )

Nada ()

9) ¢Considera usted que la empresa Internat se daa conocer de buena forma mediante
estrategias en plataformas digitales?

Totalmente ()
Parcialmente ( )

Nada ()

10) ¢Cree usted que el negocio debe mejorar sus ofertasy marketing para ser captar mayor
audiencia?

Totalmente ()
Parcialmente ()

Nada ()
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11) ; Qué aspectos cree usted que impiden a la empresa posicionarse en el mercado?
Mala calidad de los servicios a la venta ()
Falta de estrategias publicitarias ()
Falencias en la atencion al usuario ()

Ineficiencias y mal desempefio del personal ( )

12) ¢ Prefiere que una empresa muestre sus ofertas y responda sus dudas por medios
digitales antes que visitar las oficinas?

Totalmente ()
Parcialmente ( )

Nada ()
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Anexo 3: GRAFICAS DE LA ENCUESTA DIRIGIDO AL PERSONAL DE LA EMPRESA
PARIS NETS.A.

1) ¢Conoce usted de los lineamientos para llevar a cabo el marketing relacional en el

negocio?

5%

y

= Totalmente Parcialmente = Nada

2) ¢Considera usted que la empresa Internat tendria ventajas a nivel comercial, al estar
posicionada en el mercado vincefio?

0%

= Totalmente Parcialmente = Nada
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3) ¢Para el desarrollo de las estrategias de marketing relacional se ha designado un personal
especifico?

=

= Totalmente Parcialmente = Nada

4) ;Considera usted que con el marketing relacional la empresa se mantiene en contacto de
mejor forma con sus clientes?

5%

“

= Totalmente Parcialmente = Nada
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5) ¢Cree usted que la implementacion del servicio al cliente mediante e-mail y WhatsApp
Business se ofrece ventajas al consumidor?

0%

10%

= Totalmente Parcialmente = Nada

6) ¢Cree usted que actualmente se efect(ia una buena comunicacion externa, mediante
herramientas digitales?

0%

= Totalmente Parcialmente = Nada
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7) ¢Se tiene un horario establecido para brindar atencion por medios digitales a los usuarios?

0%

= Totalmente Parcialmente = Nada

8) ¢Laempresa realiza algun tipo de verificacion para tener la certeza de que los clientes

tienen accesibilidad a los medios digitales como WhatsApp y correo electrénico?

0%

= Totalmente Parcialmente = Nada

9) ¢Existe alguna guia para brindar atencion personalizada a los usuarios que el personal
disponga?

0%

“

= Totalmente Parcialmente = Nada
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10) ¢Considera usted que los retrasos para dar respuesta a los mensajes de los clientes,
constituyen uno de los principales problemas a atender para mejorar la comunicacion

externa de la empresa?

20% I

-

= Totalmente Parcialmente = Nada

11) ;Cree usted que debe mejorarse la organizacion de recursos y del personal para cumplir
con el desarrollo de las estrategias de marketing relacional de forma efectiva?

‘

= Totalmente Parcialmente = Nada

12) ;Considera usted que la empresa con la efectiva aplicacién del marketing relacional

puede posicionarse en el mercado?

0%

<

= Totalmente Parcialmente = Nada
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Anexo 4: GRAFICAS DE ENCUESTA DIRIGIDO AL PUBLICO CONSUMIDOR
VINCENO.

1) ¢Conoce usted de la oferta de la empresa Paris Net S.A.?

= Totalmente Parcialmente = Nada

2) ¢Cuél fue el medio o situacion por el cual conoce de la empresa Paris Net S.A.?

0%

= Las oficinas se ubican en zona céntrica
Publicidad en redes sociales

= Anuncios, folletos y afiches

= Publicidad en radios locales
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3) ¢Ha comprado los servicios de la empresa Paris Net S.A.?

0%

s

= Si No = Talvez

4) ¢Cbmo catalogaria a los servicios de internet vendidos por la empresa?

10% 0%

N

55%

= Excelente Bueno
= Regular = Malo

5) ¢Coémo calificaria a la atencion al usuario que ofrece la empresa Paris Net S.A.?

8%

' 22%

= Excelente Bueno
= Regular = Malo



6) ¢Considera usted que la atencion al cliente mediante medios digitales es conveniente?

0%

_—

= Totalmente Parcialmente = Nada

7) ¢Al contactarse con un negocio via online espera recibir respuestas rapidas?

0% 0%

= Totalmente Parcialmente = Nada

8) ¢Considera que al daruso a medios tecnoldgicos para contactarse con la empresa es
més conveniente que acudir a las oficinas?

|

= Totalmente Parcialmente = Nada
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9) ¢Considera usted que la empresa Internat se daa conocer de buena forma mediante
estrategias en plataformas digitales?

12%

 Ea

\ 66% ’

= Totalmente Parcialmente = Nada

10) ;Cree usted que el negocio debe mejorar sus ofertasy marketing para ser captar mayor

audiencia?

10%

20./.‘!

= Totalmente Parcialmente = Nada

11) ;Qué aspectos cree usted que impiden a la empresa posicionarse en el mercado?

<

= Mala calidad de los servicios a la venta
Falta de estrategias publicitarias

= Falencias en la atencion al usuario

= Ineficiencias y mal desempefio del personal
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12) ¢ Prefiere que una empresa muestre sus ofertas y responda sus dudas por medios
digitales antes que visitar las oficinas?

0%

= Totalmente Parcialmente = Nada
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Anexo 6

Carta de autorizacion para realizar el estudio de caso en la empresa Paris Net

Babahoyo, 03 de marzo del 2022

Sr.

Ledo, Alvaro Elizalde Peralvo
(GERENTE PARIS NET S.A)
En su despacho,

De mis consideraciones:

Yo: NAVARRO RODRIGUEZ JORGE ISAIAS. con cedula de identidad 120441992-1,
estudiante de la Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracion, finanzas
e informdtica, carrera de Ingenieria Comercial/Comercio, matriculadofa) en el proceso de
titulacian periodo noviembre 2021 - abril 2022, Je solicito & usted de ls maners mis comedida
se sirva autorizar a quien corresponda se proceds otorgarme el permiso respectivo para
realizar mi caso de estudio denominado: “Estrategins de marketing relacional de ln
empresa Paris Net S A de la cludad de Vinces ™ ¢f cual, es requisito indispensable pars
poder titulanme.

Esperando una respoesta favorable quedo de usted muy agradecidota).

Muy atentamente

Sorg Nowoes B> \e
" Navarro Rodriguez Jorge Isaias Ay
1204419921
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