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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los problemas en la empresa Red Nueva Conexion, parten desde la falta de
consideracion de un plan de marketing en relacion a los objetivos planteados, donde se
socialice a cada una de las areas que intervienen en el proceso de planificacidn y ventas
sobre las estrategias que se idean para captar y retener a los clientes, de modo que, durante
la pandemia debido al problema con la circulacion y atencién en ventanilla en la empresa,
se establecieron canales de comunicacién tales como contactos via telefonica y
habilitacion de cuentas oficiales en redes sociales, como Facebook donde se mantenia
informado a los clientes, sin embargo, existe una aceptacion limitada de las actividades
de publicidad y promocion donde la empresa cominmente a direccionar testimonios,
publicaciones de fotos, videos, gif y de mas, a las redes sociales, donde se cree, evidencian
la calidad de los servicios, sin embargo, a pesar de ser una red con un nimero considerable
de usuarios esta cuenta con menos de 400 seguidores y a pesar de ello, sus publicaciones

no alcanzan ni el 5% de reacciones

Por otro lado, existe una descoordinacion entre varios departamentos, asi como,
la falta de cumplimiento en las funciones designadas, que permiten que, los servicios
lleguen a los clientes de forma rapida, un analisis previo a la situacién reconoce que
existen inconvenientes que se relacionan al desarrollo de las funciones por parte de los
trabajadores puesto que existen actividades que se realizan en cadena, en consecuencia ,
evidencian una falta de gestién para la solucién de problemas en el servicio que
proporciona,es decir, los vendedores no cuentan con los datos pertinente para solucionar
de forma inmediata los inconvenientes existentes, que suelen ser en las instalaciones,
operaciones 0 mantenimiento en lineas de internet, mas aun cuando son para empresas
que paralizan sus actividades debido a la necesidad de comunicacion mediante los medios

digitales, por tanto, el cliente percibe la falta de seriedad y responsabilidad que genera



problemas con sus propios clientes, y solicita dialogar con el gerente, debido a la

inexistencia de un buzdn de quejas y sugerencias.

Lo observado en la empresa Red Nueva Conexion, muestra que, no cuenta con
un sistema de incentivos alineado a la identidad de la marca, es decir, que se base en
incentivos tecnoldgicos, o descuentos especiales que permitan no solo retener a los
clientes existentes, sino también captar nuevos clientes a través de la recomendacion de
los clientes fieles, adicional a esto, no se estructura un sistema organizado donde se
premie al cliente por el pago puntual de sus mensualidades para recibir una recompensa,
es decir, no cuenta con un programa de fidelizacion que permita aprovechar los recursos
que posee, ademas de direccionar los esfuerzos hacia la retencion de clientes
considerando los procesos adecuados que generan satisfaccién adicional a ello los

clientes que comunmente solicitan los servicios de forma frecuentemente.

Sumado a ello, no destina presupuesto para el desarrollo de actividades que
permitan generar un servicio al cliente adecuado e inciden en la utilizacion de lenguaje,
gesticulacion, tono de voz y expresiones faciales poco adecuado por parte de los
vendedores para proporcionar informacion del servicio, por lo tanto que, se ve
imposibilitada en determinar la satisfaccion del cliente considerando datos reales a través
de una base de datos que recoja ciertos parametros o informacion que se obtiene mediante

la aplicacion de algin instrumento como la encuesta.

Cada uno de los problemas planteados, afecta significativa a la retencién de los
clientes y se relaciona directamente a la planificacion no realizada y el carecimiento de
informacion relacionada a los beneficios de desarrollar acciones basada en

investigaciones previas y que se apegue al modelo de negocio existente.



JUSTIFICACION

La razon principal que impulsa a realiza este estudio denominado “proceso de
fidelizacion al cliente de la empresa de servicios Red Nueva Conexion del canton
Puebloviejo”, es valorar las actividades que se desarrollan en la empresa Red Nueva
Conexion, para conseguir la preferencia continua por parte de sus clientes, las mismas
que se realiza no solo para cumplir con el examen complexivo parte practica, requisito
indispensable para alcanzar el titulo de licenciado en comercio, sino también, para
demostrar la existencia de problemas referentes a la fidelizacion en las empresas y el
impacto negativo que tiene el crecimiento y sostenibilidad del negocio indistintamente al
tamafio o sector al que pertenecen.

Previa adquisicion de conocimientos a través de las diferentes catedras de nivel
en la formacion académica en la carrera de comercio se tiene en cuenta que para lograr la
fidelizacion de clientes es necesario considerar pardmetros como: cubrir las expectativas
del cliente, realizar un andlisis que origine las causas de abandono de clientes, generar
una relacion entre cliente — empresa basada en la confianza, crear un servicio de calidad
para lograr una experiencia positiva y originar un entrenamiento ideal al personal
especificamente a aquellos que corresponden a atenciédn al cliente. Por tanto, este estudio
permite identificar si todos estos factores se involucran en la empresa en estudio para
obtener un diagnostico claro que determine los puntos débiles que causan los problemas
de fidelizacion.

Por Gltimo, con este estudio se busca concientizar no solo a la empresa donde se
realiza el analisis, sino también, al sector empresarial y emprendedor sobre la importancia
de generar procesos especificos y basados en una planificacion estratégica que considere
los recursos necesarios, por tanto, se ejemplifica a través de la situacion de esta empresa

que sirva como referencia para dar mejoras a las actividades recurrentes.



OBJETIVOS

Objetivo General

Analizar los procedimientos se desarrollan para fidelizar a los clientes de la

empresa Red Nueva Conexion del canton Puebloviejo.

Objetivos especificos

Determinar los procesos que se consideran para la fidelizacién de clientes que se
realizan en la empresa.

Conocer las estrategias que se consideran para fidelizar a los clientes desde la
perspectiva de su propietario.

Interpretar los resultados obtenidos a partir de lo investigado en relacién a la
fidelizacion, lo observado en la empresa, respuestas obtenida desde los clientes internos,

y externos ademas de su propietario para determinar el principal problema.



LINEAS DE INVESTIGACION

El presente estudio de caso refiere los “proceso de fidelizacion al cliente de la
empresa de servicios red nueva conexion del cantén Puebloviejo™ se encuentra vinculada
a la linea de investigacion “Gestion Financiera, administrativa, tributaria, auditoria y
control”, que es parte de la carrera de comercio, correspondiente a la Facultad de
Administracion, Finanzas e Informaticas, porque la captacion y seleccion de clientes
depende de los procesos administrativos realizados de forma adecuada que especifican la
planificacion estratégica, organizacion de los recursos, direccion por parte de
profesionales en el area de marketing, y control de las actividades.

Mientras que, la sublinea que se relaciona es “marketing y comercializacion”,
porque la fidelizacién del cliente es el resultado de incluir estrategias de marketing para
comercializar sus productos en el mercado local ademas requiere de respaldo de
actividades basicas en la comercializacion de productos o servicios que se basa en el
servicio al cliente, calidad, posventa, seguimiento, originar satisfaccién a través de los
incentivos, los mismos que conlleva a captar y retener la cartera de clientes potenciales y
esta se desarrolla a través de un proceso riguroso, que tienen como consecuencia originar
una fidelizacion duradera.

Por tanto, este estudio integra la administracién como parte fundamental para
determinar los procesos adecuados que se desarrollan para la elaboracion de estrategias
de marketing y comercializacion, que tengan un impacto positivo en las empresas
indistintamente del tipo de producto, tamafio y sector al que pertenece, si lo que se busca
es la escalabilidad y sostenimiento a través del tiempo, ademas de la integracion de las
distintas catedras de nivel como comportamiento del consumidor, direccién estratégica,
administracion y marketing que fueron parte de la formacion técnica en la licenciatura de

comercio.



MARCO CONCEPTUAL

La presente se desarrolla en la empresa Red Nueva Conexion Con Ruc
#1291787165001, se encuentra situada en la provincia de Los Rios, canton Puebloviejo,
en la calle 24 de mayo frente del Cementerio, se dedica a generar servicios de soporte y
mantenimiento en el sector de telecomunicaciones, en el territorio ecuatoriano, basa cada
uno de sus servicios en la experiencia en gestion de ISP, que permita satisfacer a su
distinguida clientela. A pesar de ser una empresa con presencia en varias ciudades como:
Daule, Lomas de Sargentillo y Pedro Cabo, posee proyecciones internacionales que aln
no se han podido alcanzar debido a problemas relacionado con la aparicion de nuevos
competidores y la fidelizacion, siendo este ultimo una las méaximas debilidades de la

empresa.

Fidelizacion de clientes

La fidelizacion de clientes es el resultado de los procesos automatizados que se
utilizan para conseguir la aceptacion de los clientes que se encuentran en una base de
datos con la finalidad de que estos adquieran productos de forma frecuente y se genere
una satisfaccion con el contenido entregado. (Equipo Editorial, 2019, pag. 24).

Mientras que, desde el criterio de Zamarrefio (2020) la fidelizacion del cliente, es
un tema importante en el marketing puesto que permite gestionar las relaciones existentes
con los clientes para aumentar la posibilidad de compra, se encuentra directamente
vinculada con la calidad y el servicio, que permite la satisfaccion y crea la fidelidad. (pag.
40).

La fidelizacién se centra también en aspectos cémo mantener a los clientes
satisfechos ofrecerles informacion que pueda ser Util resguardar los registros o base de

datos con informacion clave. (Sharan, 2019, pag. 24).



La fidelizacion es una iniciativa relacionada con el uso de un producto o servicio
en particular, sin embargo, en la actualidad las entidades poseen interés cada vez mayores
en desarrollar programas de fidelizacion a gran escala donde se prioriza la recompensa al
cliente por la totalidad de sus relaciones con la entidad. (Torres, 2016).

Es decir, la fidelizacion consiste en el desarrollo de acciones que genere en los
clientes sensacion de satisfaccion a través de la calidad de sus productos y servicios
proporcionados que conlleven al proximo retorno de sus clientes. Sin embargo, este
proceso se ve amenazado por la carencia de conocimientos y compromiso para ejecutar

las estrategias de marketing y ventas parte del personal.

Importancia de la fidelizacion

La importancia de la fidelizacion de clientes se relaciona a las ventajas que tiene
realizar procesos encaminados hacia la retencién del cliente y se enfocan en: vender
frecuentemente a los mismos clientes, lograr recomendacién por parte de los clientes a
amigos, conocidos o familiares, tienen un ingreso fijo, puesto que, existen clientes que
unay otra vez acuden a la adquisicién de productos y por ultimo reciben sugerencias para

la mejora continua. (Carballo & Fausto, 2021, pag. 28)

Objetivos de la fidelizacion

Segun (Castro, 2021) en la fidelizacion de clientes existen objetivos especificos
como:
e Estimular al cliente a través de incentivos y reconocimientos para lograr
una experiencia positiva durante el proceso de compra.
e Obtener un alto nivel de satisfaccion para que compartan su experiencia y

lo recomienden a familia, amigos, conocidos, entre otros.
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e Posicionar la marca en el mercado con énfasis en la mente de los clientes
para que los elijan adin con la existencia de nuevos competidores. (pags.

25-26)

Beneficios de la fidelizacién

Los beneficios de lograr la fidelizacion de clientes , a partir de (Alvarez & Garcia,
2020) son:
e Las ventas aumentan debido a la concurrencia de los clientes.
e Se conoce el comportamiento del consumidor.
e Laempresa obtiene clientes fieles y fijos.
e Los clientes son valorados a través de los descuentos premios o0 sorteos de

productos. (pag. 267)

Areas relacionadas a la fidelizacién de clientes

Segun (Hernandez & Fiallos, 2020) existen diferentes areas que se encuentran
relacionadas a la fidelizacion del cliente dentro de ellos: gestion comercial, mercadeo,
atencion al cliente y servicio postventa cada una de ellas analiza las acciones
desarrolladas para fidelizar los clientes de manera diferente, ademas, consideran

parametros para medir el impacto.

Factores para fidelizar clientes

El proceso de fidelizacion requiere de factores claves que permitan su desarrollo
eficaz e inicia con la definicion clara de objetivos y costo del programa donde se deben
involucrar el 100% de los componentes de la empresa por lo tanto se debe socializar el
contenido del programa desde los directivos hasta el altimo empleado, el mismo que se

debe basar en generar un beneficio traducido a un incremento en la rentabilidad de cada
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cliente de forma individual y Los costos del programa deben ser bien definidos estudiados
y formar parte de una estructura general de un costo de marketing de la empresa. (Cestau,
2020, pag. 58).

Formula de la fidelizacién

La formula de la fidelidad es calidad de servicio mas satisfaccion igual fidelidad,
es decir cuando, existe un alto grado de calidad de servicio prestado y percibido por parte
del cliente aumenta el nivel de satisfaccion, por ende, el cliente vuelve una y otra vez a la

empresa a consumir la marca o el producto. (Barrera, 2022, pag. 394)

Instrumentos para lograr la fidelizacion

Existen diversos instrumentos de fidelizacion que permiten a las empresas
alcanzar el objetivo previsto que refiere a que el cliente repita la compra o vuelva a visitar
el establecimiento para ello se puede utilizar bonificaciones, tarjetas o puntos de club,
cupones, descuentos y otros qué surgen de acuerdo a la actividad a la que se dedican las
empresas. (Izquierdo C. , 2019).

Desde otra Optica (Yepez & Vazquez, 2020) manifiesta que para lograr alcanzar
la fidelizacion de los clientes es necesario considerar instrumentos como incentivos,
privilegios, cupones descuentos, tarjetas de regalo que permitan premiar a los clientes por

sus compras y servir como estrategia para que esté retorne a adquirir nuevos productos.

(pag. 22)

Niveles de fidelidad

Dentro de los niveles de fidelidad se encuentra: ninguna fidelidad, fidelidad
media, fidelidad fuerte y fidelidad absoluta, es decir, el rango en que se encuentre la

fidelidad es producto del nivel de satisfaccion originado. (Urreta, 2021, pag. 35)
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Causas de la fidelidad

Existen diversas causas de la fidelidad y varios de ellos se encuentran
direccionado hacia la psicologia, desde la perspectiva de (Garcia R. J., 2000) co6mo son:
e Las sensaciones que se originan a través de la fidelizacién con la
adquisicién de productos.
e La comodidad originada por la experiencia positiva en la compra de
productos que origina de volver a comprar al mismo lugar.
e Reduce los riesgos de tomar decisiones equivocadas en relacion a la
compra de productos.

e Asociacion de la imagen o marca con la calidad.

Estrategias de fidelizacion

Al referirse a estrategias de fidelizacion comprende la realizacion de acciones que
tienen el proposito de retener a los clientes, es decir, que el cliente vuelva una y otra vez
a realizar la adquisicion de productos. (Maldonado, Benavides, & Buenafio, 2017)

Parametros para crear estrategias de fidelizacién

Para lograr crear estrategia de fidelizacion es necesario considerar cierta
informacion que se recopila con anterioridad para determinar los puntos débiles y fuertes,
asi como la carencia de procesos que permitan en su aplicacion elaborar estrategias
viables que conlleven a retener a los clientes y convertirlos en rentables estos pueden ser:

e Segmentacion

La segmentacion es la division del mercado o un grupo de clientes en
proporciones mas pequefias, es un punto clave que se debe considerar dentro de la
planificacion estratégica del mercado pues es aquella que permite definir las metas y

objetivo para abordar el mercado y ofertar productos o servicio de manera adecuada.
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(Feijo & Guerrero, 2018, pag. 41). Sumado a esto existen diferentes tipos de
segmentacion, segun (Valencia, 2020) :

a. Geografica.

b. Demogréfica.

c. Porvalor.

d. Psicogréfica.

e. Segun el comportamiento.

e Foda
Es una herramienta que permite realizar un analisis estratégico a partir de los
aspectos positivos: fortalezas y oportunidades y los negativos: debilidades y amenazas
Asi mismo Determine informacion interna y externa que en lo posterior servird para
generar estrategias viables que logren alcanzar los objetivos previstos por la empresa.

(Schnarch, 2019, pag. 189)

Tipos de estrategias de fidelizacion
Existen dos tipos de estrategias de fidelizacion, segun (Alard & Monfort, 2018):
e Estrategias demostrando la forma de uso del producto, dénde algin
elemento de la empresa demuestra los beneficios del producto.
e Estrategias de identificacion el consumo de cobertura focalizada, esté hace
referencia a generar la necesidad del consumo de un producto ofreciendo

varias alternativas de uso.

Por otra parte, las estrategias de fidelizacion pueden ser:
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e Elaboracién de un plan estratégico

El plan estratégico es una herramienta qué se encarga de realizar el alto mando y
sintetiza toda aquella informacion que se refiere a las decisiones estratégicas de una
empresa con la finalidad de lograr volverse competitiva en el mercado y satisfacer la
demanda de los clientes para su efecto es necesario el establecimiento de metas futuras
por lo tanto es necesario considerar mision vision objetivos valores corporativos politicas
programas y estrategias (Sainz de Vicufia, 2018).

e Trébol de la fidelizacion

El trébol de la fidelizacion es una estrategia que se elabora de forma gréafica y en
la parte central se establece la cultura del cliente, calidad del servicio y estrategia
relacional ademas en cada uno de sus hojas se puede especificar de forma clara las
estrategias que se utilizara para lograr retener a los clientes. (Duefias, 2020, pag. 21)

e Publicitar los productos o servicios

La publicidad permite hacer el lanzamiento de un producto o servicio que oferta
0 una empresa, potencia las campafias que se efectlian para la promocion de las ventas,
sirve también como un medio para proporcionar informacion cuando no existe una tienda
fisica, por otra parte, conlleva a generar una imagen positiva en la mente del cliente y
requiere de la utilizacion de conocimientos para efectuarlos (Vélez, 2020, pag. 33).

e Crear comunidades (grupos)

Los medios digitales especificamente, las redes sociales y de mensajeria se han
convertido en un poderoso medio para comunicarse de manera eficiente y lo utilizan las
empresas para estar en contacto con sus clientes y hacer que la informacion les llegué en
el momento oportuno y sirva como un medio de persuasion para la adquisicion de
productos, dentro de las redes mas solicitadas para la publicidad o comercializacion de

productos se encuentran Facebook, Instagram y WhatsApp que ademas, permiten crear
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comunidades donde se distribuye contenido relacionado a la empresa, marca o producto.
(Miranda, Santamaria, & Guerrero, 2022, pag. 25).
e Calidad del servicio

La calidad del servicio son todos aquellos elementos que generan satisfaccion
dentro de ellos el trato con el cliente, el tiempo destinado para su atencion, la resolucion
de conflictos de forma inmediata, la minimizacion del tiempo de espera para recibir el
servicio, la predisposicion por parte de la empresa para la resolucién de conflictos y la
rapidez en la entrega de los servicios. (Mateos de Pablo, 2019).

Dentro de las funciones de la calidad del servicio interviene el valor percibido,
imagen, confianza, conformidad con el grupo, ausencia del riesgo y falta de alternativas,
por lo tanto, todas ellas se unifican para lograr que el cliente genere un alto grado de
satisfaccion y se relaciona a la fidelidad. (Palom, 2022, pags. 106-107)

e Seguimiento del cliente o poscompra

La post compra es el Gltimo eslabon den el proceso de comercializacion, donde se
evalta el comportamiento del cliente con la adquisicion de los productos o servicios
ademas se establece cual es el valor percibido y qué nivel de satisfaccion se alcanzado
con la finalidad de realizar un analisis comparativo de los beneficios, costos
comportamiento y acciones futuras para lograr un mayor nivel de satisfaccion, que da
como resultado una segura compra, es decir, un proceso de fidelizacion. (Marmol &
Ojeda, 2022, pag. 210)

e Crear un programa de fidelizacion

Un programa de fidelizacion también denominado recompensa y reconocimiento,
es aquel documento que recopila informacién en relacion al consumidor y una forma de
premiar o incentivar a las compras futuras para su efecto se analiza las necesidades y se

prioriza que se realice una transaccion. (Olarte, Sierra, & Garcia, 2020, pag. 313)
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Las caracteristicas que tiene un programa de fidelizacion son diversas y se refieren

a la calidad, servicio, precio, sensibilidad, imagen, entre otros aspectos importantes, sin
embargo, dentro de las principales caracteristicas se puede resaltar segun (Bulnes, 2020):

e La orientacion al cliente.

e Inspiracion de confianza.

e Trato adecuado a los clientes.

e Facilidad para realizar el proceso de compra.

e Genera una adecuada impresion a los clientes.

e Mantienen contacto constante con los clientes existentes. (pags. 15-16)

Sistema de fidelizacion

Los encargado de generar un sistema de mantenimiento fidelizacion son los
customer relationship management y los programas de fidelizacion, por lo tanto, cada una
de las acciones que se desarrollan relacion al sistema, crea las condiciones necesarias para
que el cliente obtenga lo que necesita y de la manera que lo necesita esta se desarrolla
con el apoyo de los sistemas de computo qué permiten el andlisis de la informacion y
mantienen una relacién estrecha con los clientes. (Hoyos, 2021, pag. 49).

1. Realizar sorteos

Es una estrategia qué consiste en anunciar un concurso para regalar determinadas
unidades de un producto en especifico para aquellas personas que realicen las compras
en un monto especifico durante un tiempo determinado. (Marin, 2018).

2. Cupones

Los cupones es una técnica que permite fidelizar a los clientes y funciona como
un premio a sus compras, donde se entrega un documento impreso o distintivo que

permite participar para algin descuento o premio en especifico existen diferentes tipos de
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cupones como: vales canjeables, descuentos monetarios, dos por uno, vale de descuento
y cupones diferidos. (Izquierdo C. A., 2022).
3. Descuentos
Los descuentos se definen como la reduccidn de cierto porcentaje al valor que se
debe Cancelar por la adquisicion de un producto o servicio y funcionan como una
estrategia de fidelizacién de clientes, similares a los vales y cupones de descuento que, se
canjean en establecimientos de los patrocinadores del programa o aquellos que se
encuentren afiliados como marcas que facilitaran los premios correspondientes o los
descuentos necesarios sea esta por la adquisicion de unidades o productos en volumen.
(Sieira & Ponzoa, 2018)
4. Promociones
El concepto de promocion tiene varios horizontes dentro de ellos funciona como
un incentivo para proporcionar de forma adicional otro bien o servicio de igual o distintas
caracteristicas de manera gratuita, por otro lado, refiere al abaratamiento descuento o
remate de algin producto o servicio que tiene una calidad que se encuentra deteriorada o
por debajo de los limites establecidos. (Pérez & Fol, 2019)
5. Regalo
Los regalos funcionan como una gratificacion por la adquisicion de productos o
servicios, es decir, se obsequia algun regalo adicional a su compra como un método de
recompensa para que el cliente se sienta vinculado con la empresa incentive a concurrir

nuevamente a sus instalaciones. (Garcia P. , 2019, pag. 121).

La satisfaccion del cliente y su relacion con la fidelidad

La satisfaccion del cliente es el nivel de valoracion que tiende a ser positiva y se
adquiere a través del requerimiento de un servicio o la adquisicion de un producto y se

consideran aspectos como el tratamiento de consultas, quejas, reclamos y conflictos
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cuando se encuentran por encima de las expectativas se genera un impacto negativo,
mientras que, la satisfaccion se origina a raiz de experiencias superior con el uso o

consumo de productos o servicio. (L6pez, 2020).
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MARCO METODOLOGICO

La metodologia para la realizacion de la investigacién comprende el método
descriptivo, permite descubrir cual es el grado de satisfaccion que presentan los clientes
frecuentes de la empresa Red nueva conexion, previa la identificacion de cada uno de los
procesos que se realizan entorno a las actividades para generar fidelizacion de clientes,
por otro lado, este permitio estructurar las preguntas y realizar un analisis de los datos
numéricos y porcentuales, que se contrastaron con las conceptualizaciones obtenida desde
la perspectiva de diversos autores con respecto a la forma correcta de desarrollar las
actividades en la empresa,

Ademas, se utiliza como técnicas de recopilacion de informacion:

e Laentrevista, permitio obtener datos reales con respecto a los problemas que
afectan a la captacion y retencion de clientes.

e La encuesta, desde una perspectiva nimero se realiz6 tabulacion, analisis y
punto de vista del autor para generar una discusion de los resultados que
contribuya al estudio.

Los instrumentos empleados son:

e El cuestionario de entrevista compuesta por diez interrogantes y se aplica al
administrador de la empresa con el objetivo de determinar los factores internos
que inciden en el proceso de fidelizacion al cliente.

e Ficha de encuesta aplicada al total de clientes internos que corresponde a 8
empleados, para identificar las actividades recurrentes que originan la
fidelizacion de la empresa.

e Ficha de encuesta, ejecutada con ayuda de una muestra aleatoria de 30 clientes
externos de la empresa con la finalidad de establecer el grado de satisfaccion

originado a partir de la adquisicién del servicio proporcionado por la empresa.
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RESULTADOS
La entrevista aplicada al Administrador de laempresa Red Nueva Conexion, logré
obtener la siguiente informacién:

Tabla 1

Resultados de la entrevista aplicada al Administrador de la empresa Red Nueva Conexion

Orden Preguntas Datos relevantes encontrados

¢Cudles son los aspectos necesarios
para la empresa en la fidelizar de
clientes?

Los aspectos que valoran los
clientes para acudir frecuentemente
a nuestros servicios son la calidad
del producto, la atencién al cliente y
la accesibilidad.

Red Nueva
procesos de

éCoémo Ila empresa
conexion realiza los
fidelizacion?

Invirtiendo en tecnologia que
facilite el proceso de su servicio.
No ignorar las quejas
Responder y dar gran importancia a
las preguntas y a la interaccion de
los clientes

¢Cémo disefian y ejecuta la empresa
estrategias de marketing?

En bases a las nuevas
actualizaciones que se dan dia a dia
en el mundo de las
telecomunicaciones y necesidades
de los mismos clientes.

¢Como la empresa realiza un analisis
del comportamiento del consumidor
para elaborar sus estrategias?

De acuerdo a sus necesidades que
el consumidor presente.

éPor qué considera que las acciones
que realiza la empresa Red Nueva
Conexién permiten fidelizar a sus
clientes?

Porque la empresa se ha mantenida
a pesar de la aparicion de nuevos
competidores.

éCuanto es el presupuesto que la
empresa destina para el desarrollo de
estrategias de marketing?

El presupuesto destinado para las
estrategias de marketing abarca los
100 ddlares cada dos meses.

¢Como se realiza publicidad vy
propaganda de los servicios que
proporciona la empresa?

Por medio de las Redes sociales
como son: Facebook, WhatsApp y
pagina oficial de la compafiia.

¢Como gestiona la empresa los
reclamos o inconformidades de sus
clientes?

De manera rapida y precisa, por
todos nuestros medios de
comunicacion.

¢Cual es la razoén por la que la empresa
realiza o no un programa de
fidelizacidon de clientes?

Para tener una mejor relacién entre
la compaiiia y el consumidor.




¢Cuales son los métodos para medir la

10 . ., .
satisfaccion del cliente?

clientes son las encuestas
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El método mds usado y mas preciso
para medir la satisfaccién de los

Fuente: Entrevista aplicada al Administrador de la empresa Red Nueva Conexion

Elaborado por: Juliana Mufioz

Con la aplicacion del cuestionario de encuesta a los empleados de la empresa,

se pudo obtener las siguientes respuestas:

Tabla 2

Procesos de fidelizacion que realiza la empresa

Opciones Frecuencias %
Maneja un servicio al cliente impecable 1 13%
Automatiza, para reducir tiempos de espera. 0 0%
Comunicacién con los clientes de forma
personalizada 4 50%
Brinda recompensas cada cierto tiempo para tus
clientes 0 0%
Otros éCudles? 0 0%
Ninguno 3 38%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Red Nueva Conexién

Elaborado por: Juliana Mufioz

Tabla 3

Tipo de procesos de fidelizacion que posee la empresa

Opciones Frecuencias %
Disefia y ejecuta estrategias de marketing 5 28%
Considera incentivos y recompensas para
clientes 0 0%
Servicio post-venta 0 0%
Gestion y solucion inmediata de problemas 2 11%
Crea un base de datos de clientes vip 3 17%
Mejora continua en atencidén al cliente 3 17%
Genera atencion personalizada 5 28%
Otros écuales? 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la empresa Red Nueva Conexién

Elaborado por: Juliana Mufioz
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Por otro lado, se aplicé el cuestionario de encuesta a una muestra aleatoria de

clientes de la empresa Red Nueva Conexidn, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 4

Razones por la que consume los servicios que oferta la empresa

Opciones Frecuencias %
Servicios de calidad 10 33%
Innovacion constante 14 47%
Incentiva y recompensa a
clientes 0 0%
Ofrece servicio post-venta 0 0%
Gestiona y soluciona inmediata
de problemas 1 3%
Genera atencién personalizada 5 17%
Otros ¢Cudles? 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Red Nueva Conexion
Elaborado por: Juliana Mufioz

Tabla 5

Acciones que realiza la empresa para conocer el grado de satisfaccion de los clientes

Opciones Frecuencias %
Aplica una encuesta después de la
compra 0 0%
Realiza entrevista por teléfono 0 0%
Tiene un buzén de quejas vy
sugerencias 0 0%
InteractUa a través de etiquetas o
menciones en redes sociales 0 0%
Otros éCudles? 0%
Ninguna 30 100%
Total 30 0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Red Nueva Conexion
Elaborado por: Juliana Mufioz
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DISCUSION DE RESULTADOS

La Tabla 1, sintetiza la informacion recopilada a partir del criterio del
administrador de la Empresa Red Nueva Conexidn, donde confirma que, los aspectos que
se valoran para fidelizar a los clientes comprenden la calidad del producto, atencion del
cliente y la accesibilidad, a través de la inversion en tecnologia que, facilita el proceso de
su servicio, no ignoran las quejas y responden a las preguntas a sus clientes.

Por otra parte, la forma en que disefian y ejecutan las estrategias de marketing se
basan en las actualizaciones que se realizan dia a dia, en el mundo de las
telecomunicaciones, ademas de, las necesidades que el consumidor presente obtenidas
desde un analisis del consumidor, realizado previamente, factores que ha permitido
mantenerse en el mercado a pesar de la aparicion de nuevos competidores.

No obstante, la empresa destina un presupuesto minimo de $100.00 cada dos
meses, para elaborar estrategias de marketing que se direccionan hacia el uso de las redes
sociales como Facebook, WhatsApp y la pagina oficial de la compafiia, también realizar
una gestion de reclamos inconformidades de su clientes de manera rapida y precisa,
ademas estas contribuyen a generar una relacion entre el cliente y la empresa y el método
maés usado para medir la satisfaccion, suelen ser las encuestas que se realizan con una

periodicidad minima de una vez al afio.

Con la aplicacién de la encuesta al personal de la empresa Red Nueva Conexién
se pudo conocer a través de la informacion que se ingresé en la Tabla 2, que las acciones
que se realizan para fidelizar a sus clientes se basan en la comunicacion con el cliente
mediante un trato, cordial y amables que se puede catalogar como servicio personalizado,
mientras que, cerca del 40% sefiala que en la empresa no se desarrolla ninglin proceso

que permite retener o atraer a nuevos clientes.
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Segun la informacion obtenida por parte de los empleados de la empresa Red
Nueva Conexién los procesos de fidelizacion se basan principalmente, en disefiar y
ejecutar estrategias de marketing que permitan dar a conocer los productos, promociones
y descuentos para captar o retener a los clientes, una vez que acuden se les ofrece una
atencion personalizada, seguido de ellos se obtiene informacion para crear una bases de
datos de clientes que conlleve a generar estadisticas de frecuencia de adquisicion de
servicios, ademas, la empresa busca mejorar continuamente la atencion al cliente, sin
embargo, solo dos personas creen en la capacidad de los encargados para gestionar

problemas y dar soluciones pertinentes, por lo tanto, se pueden calificar como regular.

Mientras que, las razones por las que el personal tiene problemas para ejecutar las
estrategias de marketing, de acuerdo a la Tabla 3, son la falta de comunicacién entre las
areas debido que es necesario que no solo el departamento de marketing conozca de las
estrategias sino también &reas contable, ventas, administrativa, entre otras, que generen
un trabajo conjunto para la ejecucion de las actividades; por otra parte, se considera que
el administrador no considera los medios e instrumentos permitente para controlar que
estas se lleven a cabo dentro de los tiempos establecidos.

Los medios por donde se realizan la publicidad y propaganda de los servicios que
proporciona la empresa son mayoritariamente las redes sociales como Facebook,
Instagram e incluso en menores proporciones en la pagina web oficial, de modo, que se
realiza una interaccion o publicacion de las promociones, descuentos, caracteristicas de
servicios e incluso se presenta evidencias de los servicios proporcionados, al calificar las
estrategias de marketing que realiza la empresa Red nueva Conexién manifiestas que,
estas son regulares, puesto que, no generan el impacto esperado en los posibles clientes,

es decir, existen procesos relacionados a ellos que deben mejorarse.
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Se observa mediante la Tabla 4, que los clientes que han adquieren los servicios
de la empresa Red Nueva Conexion desde hace menos de un afio, debido al aumento de
las actividades a través del internet como el teletrabajo que requieren de servicios de
soporte técnico de internet para garantizar de forma eficiente el trabajo encomendado, las
razones por las que prefieren adquirir los servicios que ofrece la empresa Red Nueva
conexion son la innovacién constante, los servicios de calidad, y la atencién
personalizadas mientras que un nidmero minimo de clientes aseguran que la eligen es
debido a la gestién y solucién inmediata de problemas, mas del 50% de ellos, no han
visualizado publicidad y propaganda de los servicios que proporciona la empresa a través
de medios de comunicacion, debido que, han acudido a ella debido a referencia de
conocidos 0 amigos puesto que comprenden una poblacion que la mayor parte del tiempo
laboran y se le imposibilita observar los medios de comunicacion de forma periddica,
mientras que, un minimo de clientes refiere que la publicidad la han percibido por medio

de redes sociales como Facebook.

Mientras que, el procesamiento de los datos de la Tabla 5, identifica que, las
acciones que desarrolla la empresa y han sido participes para conocer su grado de
satisfaccion al adquirir los servicios de soporte de internet en su totalidad manifiestas no
haber experimentado ninguna situacion que refiera herramientas para recopilar
informacion entorno a la sensacion originada a raiz de los servicios proporcionados e
influye en la probabilidad de recomendar a amigos, conocidos o familiares sobre los
servicios que oferta la empresa Red Nueva Conexion, de modo que, es minima puesto

que gran parte de ellos sostiene poco o nada probable que lo realicen.
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CONCLUSIONES
Los procesos de fidelizacion que se desarrolla en la empresa de servicios de Red
Nueva Conexion del canton Puebloviejo se basan principalmente, en disefiar y ejecutar
estrategias de marketing que permitan dar a conocer los productos, promociones y
descuentos para captar o retener a los clientes, una vez que acuden se les ofrece una
atencion personalizada, seguido de ellos se obtiene informacidn para crear una bases de
datos de clientes que conlleve a generar estadisticas de frecuencia de adquisicion de

servicios, ademas, la empresa busca mejorar continuamente la atencién al cliente

El presente estudio permite identificar los procedimientos que se desarrollan para
fidelizar a los clientes, refieren la utilizacion de estrategias publicitarias que se desarrollan
en base a la telecomunicacion, es decir, promocionan sus servicios por medio de la red
social Facebook y red de mensajeria WhatsApp e incluso la pagina oficial de la compafiia,
sin embargo, la mayoria de ellas se basa en el empirismo, razon que conlleva a no alcanzar

el impacto esperado.

A partir del andlisis bibliogréafico y considerando el levantamiento de informacion
realizo tanto interno como externo se ha podido identificar la carencia de conocimientos
necesarios en el area de marketing y comercializacion, por lo tanto, incide en la forma
correcta de realizar las actividades que dan como resultado un deficiente proceso para
fidelizar a sus clientes, en consecuencia, no logra captar y retener nuevos clientes de

forma frecuente y esta presenta afectaciones en las ventas, por ende en la rentabilidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda:

Disefiar un manual de procesos para desarrollar cada una de las actividades antes,
durante y después de la comercializacién de los servicios, donde se especifique las
actividades y recursos necesarios para fidelizar a sus clientes, por otro lado, contribuira a
establecer diagrama de procesos donde se considere de forma precisa los procedimientos

y el tiempo estimado para lograr el cumplimiento de las mismas.

Elaborar un analisis Foda donde se consideren los factores internos y externos,
asi, como lo positivo y negativo que refiere las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas para detectar aquellos puntos fuertes qué deben direccionarse hacia la
elaboracion de estrategias de marketing y comercializacién para obtener el resultado
esperado en la promocion de los servicios de la empresa, por otro lado, las mismas
funcionaran como factor necesario para reducir aquellos aspectos que amenazan a los

procesos de fidelizacion.

Impulsar al talento humano a la formacion técnica- cientifica, asi como, la
actualizacion de conocimientos en diversas areas especificamente en marketing y
comercializacion més ain aquellos que desarrollan actividades que se vinculan a la
promocién y venta de los productos, con la finalidad de considerar procedimientos
adecuados, desarrollar modernas estrategias y practicas que conlleven a captar y retener

a los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1 Ruc de la empresa

Consulta de RUC

RUC Razdn social

1291787165001 RED-NUEVA CONEXION S.AS.
Estado contribuyente en el RUC Mombre comercial

ACTIVO

Representants legal

MNombre: TANDAZO MERA MANUEL IGNACIO
Cédula/RUC: 1206335430

Actividad econtmica principal ACTIVIDADES DE DISERO DE L& ESTRUCTURA Y EL CONTENIDD DE

LOS ELEMENTOS SIGUIENTES (¥/0 ESCRTURA DEL CODIGO
IMFORMATICO NECESARIO PARA SU CREACION ¥ .l'\PLIC.-f-.CI-C.-N}
PROGRAMAS DE SISTEMAS OPERATIVOS (INCLUIDAS
ACTUALIZACIOMES ¥ FARCHES DE CORRECCION), APLICACICHES
INFORIMATICAS (INCLUIDAS ACTUALIZACIONES

Suripoconmbupe

SOCIEDAD BAJO COMTROL DE LA SUPERINTEMDEMCIA DE COMPANIAS
Ovigedo  evar s
QTROS =l

30/04/2021 04/05/2021




31

Anexo 2 Entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA DE COMERCIO

Entrevistado: Administrador de la empresa Red Nueva Conexion
Objetivo: determinar los factores internos que inciden en el proceso de fidelizacién al

cliente.

PobdRE

Preguntas:

¢ Cudles son los aspectos necesarios para la empresa en la fidelizar de clientes?
¢Como la empresa Red Nueva conexion realiza los procesos de fidelizacién?
¢Como disefian y ejecuta la empresa estrategias de marketing?

¢Coémo la empresa realiza un analisis del comportamiento del consumidor para
elaborar sus estrategias?

¢Por qué considera que las acciones que realiza la empresa Red Nueva Conexion
permiten fidelizar a sus clientes?

¢Cuanto es el presupuesto que la empresa destina para el desarrollo de estrategias
de marketing?

¢Como se realiza publicidad y propaganda de los servicios que proporciona la
empresa?

¢Como gestiona la empresa los reclamos o inconformidades de sus clientes?
¢Cual es la razén por la que la empresa realiza 0 no un programa de fidelizacion
de clientes?

10. ¢ Cuales son los métodos para medir la satisfaccion del cliente?
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Anexo 3 Encuesta a personal

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA DE COMERCIO

Encuestado: Personal de la empresa Red Nueva Conexion

Encuestador: Juliana Mufioz

Obijetivo: Identificar las actividades recurrentes que originan la fidelizacion de la

empresa.
Preguntas:

1. ¢Realiza la empresa procesos de fidelizacion cliente?

() Maneja un servicio al cliente impecable

() Automatiza, para reducir tiempos de espera.

() Comunicacidn con los clientes de forma personalizada

() Brinda recompensas cada cierto tiempo para tus clientes

() Otros ¢ Cuales?

(' ) Ninguno

2. Cree Ud. que la empresa considera los aspectos necesarios para la

fidelizar a sus clientes.

() Muy frecuentemente

() Frecuentemente

() Ocasionalmente

( ) Raramente

() Nunca

3. ¢Qué tipo de procesos de fidelizacion posee la empresa Red Nueva
conexion?
) Disefia y ejecuta estrategias de marketing

)
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) Considera incentivos y recompensas para clientes
) Servicio post-venta

) gestion y solucion inmediata de problemas

) Crea un base de datos de clientes VIP

) Mejora continua en atencion al cliente

) genera atencion personalizada

) Otros ¢ Cuéles?

¢Como califica los procesos de fidelizacion que posee la empresa Red
Nueva conexion?

) Excelente
) Muy bueno
) Bueno

) Regular

) Deficiente

¢ Cuales son las razones por las que el personal tiene problemas para
ejecutar las estrategias de marketing?
) Falta de conocimiento

) Falta de comunicacion entre las areas
) Falta de compromiso
) Carecen de control por parte de los administradores

) Otras ¢ Cuales?:

¢A través de qué medios realizan la publicidad y propaganda de los
servicios que proporciona la empresa?

) Televisién
) Radio
) Portal Web

) Redes sociales
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~

) Periodicos y revistas

~

) Vallas publicitarias

~

) Otros ¢ Cuéles?:

7. ¢Como califica las estrategias de marketing que direcciona la empresa
Red Nueva conexion a través de los medios de comunicacion digital?

) Excelente

) Muy bueno

) Bueno

) Regular

) Deficiente

NN AN NN

8. ¢ldentifique las razones por las que la empresa carece de un programa
de fidelizacion de clientes?

() Carece de conocimiento de los beneficios

~

) Falta de personal que disefie y aplique el programa

~

) Falta de presupuesto

() Otros ¢ Cuéles?:

9. ¢Qué tipo de métodos considera la empresa para medir la satisfaccion del
cliente?

)

) Encuestas de satisfaccion al cliente

) indices de satisfaccion

~

() Monitoreo a través de los medios digitales

) Indice de promocion de la marca

~—~~ o~~~

) Resolucion del primer contacto

~~

) Otros ¢ Cuéles?:

10. Desde su perspectiva. ¢ Cual/es son los aspectos que la empresa debe
mejorar para fidelizar a sus clientes?



() Capacitar a sus empleados en atencion al cliente

() Estructurar un departamento que se encargue de la fidelizacion de clientes
() Establecer programas de incentivos

() Realizar seguimiento al cliente

() Mejorar su imagen corporativa

() Otros ¢Cuales?:
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Anexo 4 Encuesta a clientes

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA DE COMERCIO

Encuestado: Clientes de la empresa Red Nueva Conexion

Encuestador: Juliana Mufioz

Objetivo: establecer el grado de satisfaccion originado a partir de la adquisicion del
servicio proporcionado por la empresa

Preguntas:

1. Desde hace cuanto tiempo utiliza los servicios de la empresa Red Nueva
Conexion
() Maés de 12 meses
() Entre 9-12 meses
() Entre 6-9 meses
() Entre 3-6 meses
() Menos de 3 meses

2. Cree Ud. que la empresa considera los aspectos necesarios para la fidelizar a
sus clientes.
() Muy frecuentemente
() Frecuentemente
() Ocasionalmente
() Raramente
() Nunca

3. ¢Por qué prefiere Ud. los servicios que ofrece la empresa Red Nueva
conexion?
() Servicios de calidad
() Innovacion constante
() Incentiva 'y recompensa a clientes
() Ofrece servicio post-venta
() Gestiona y soluciona inmediata de problemas
() Genera atencion personalizada
() Otros ¢ Cuéles?
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¢Como califica las actividades realiza la empresa Red Nueva conexion para
mantener a sus clientes?

() Excelente

(' ) Muy bueno

() Bueno

() Regular

() Deficiente

¢Cuales son las razones por las que la empresa no genera soluciones a
tiempo?

() Falta de conocimiento

() Falta de comunicacion entre las areas

() Falta de compromiso

() Carecen de control por parte de los administradores

() Ninguna

() Otras ¢Cuales?:

¢A través de qué medios a visualizado publicidad y propaganda de los
servicios que proporciona la empresa?

() Television

( ) Radio

() Portal Web

( )Redes sociales
() Periddicos y revistas
() Vallas publicitarias
() Otros ¢Cuales?:

¢ Como califica las acciones que realiza la empresa Red Nueva conexién para
atraer a sus clientes a través de los medios de comunicacion digital?

() Excelente

() Muy bueno

( ) Bueno

() Regular

() Deficiente

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la experiencia de adquisicion y
desarrollo del servicio de la empresa Red Nueva Conexion?

() Muy Satisfecho

() Satisfecho

(' ) Neutral

() Poco satisfecho

() Nada Satisfecho



9.

10.
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¢ Qué tipo de acciones ha realizado la empresa para conocer su grado de
satisfaccion con los servicios que proporciona?

(' ) Aplica una encuesta después de la compra

() Realiza entrevista por teléfono

() Tiene un buzon de quejas y sugerencias

() Interactta a traves de etiquetas o menciones en redes sociales

() Otros ¢ Cuales?:

¢ Qué tan probable es que recomienda los servicios que ofrece laempresa Red
Nueva conexion?

() Muy probable

() Probable

() Neutral

() Poco probable

() No es probable



Anexo 5 Carta de autorizacion

Puebloviejo, 11 de agosto del 2022

Conectandote al Mundo

Ingeniero
Manue! Tandazo
GERENTE

En su despacho.

De mis consideraciones:

Yo: MUNOZ ALCIVAR JULIANA JUSLEIDY , con cédula de identidad 120626933-2,
estudiante de la Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracion, finanzas e
informitica, carrera de COMERCIO REDISENADO, matriculado(a) en el proceso de
titulacion periodo abril — septiembre 2022, le solicito a usted de la manera mas comedida se sirva
autorizar a quien corresponda se proceda otorgarme el permiso respectivo para realizar mi estudio
de caso denominado PROCESO DE FIDELIZACION AL CLIENTE DE LA EMPRESA
DE SERVICIOS RED NUEVA CONEXION DEL CANTON PUEBLOVIEJO, el cual es

requisito indispensable para poder titularme.

Esperando una respuesta favorable quedo de usted muy agradecido(a).

Muy atentamente

L/(’//ﬁm f’{d/'\’g;/( 0"
MUNOZ ALCIVAR JULIANA JUSLEIDY ©ONTSP £
1206269332 Red Nueva Conéxion

Conecta\nff te 2l Mundo
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Anexo 6 Informe de plagio

B CERTIFICADG BE AMALISIS
C  magister
-

MURNOZ ALCIVAR JULIANA JUSLEIDY

Mombre ded documentn: MUREGE ALCRWGGA JLILLAN A Depositante: Juliana Murfioz Alcivar
JUELEIDY. pdf Fecha de depésito: 118023022
Tamafio del documents ariginak: 874,43 ko Tipo de carge url_submissian
Autor: |uliana Mufioz Alcivar fecha de fin de andlisis: 11782022

Ubicacsdn de las similitwdes en el documenio

Fuentes principales detectadas
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