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RESUMEN

En el presente trabajo, se analizan las estrategias de retencion y fidelizacion de
clientes en las empresas de Matagalpa durante el afio 2023, especificando las
estrategias utilizadas por la empresa Distribuidora Allison en la cuidad de Sébaco. El
propdsito de este estudio, es analizar las estrategias de retencién y fidelizaciéon de
clientes utilizados por la empresa Distribuidora Allison en la ciudad de Sébaco durante
el aio 2023, teniendo en cuenta la importancia que tiene este estudio para la
organizacion, debido a que proporciona informacion y conocimientos necesarios sobre
la situacion actual en cuanto a las variables mencionadas y para la toma de decisiones
estratégicas y operativas. La investigacion se ha desarrollado con una metodologia de
estudio descriptivo con un enfoque cualitativo y con algunos elementos cuantitativos,
por tal razon, la muestra se determind a conveniencia del estudio siendo un muestreo
no probabilistico, esto proporciona una vision general y permite identifica areas de
interés, la informacion fue recopilada a través de encuestas a trabajadores y clientes,
entrevistas al gerente y guia de observacion, esta estructurada inicialmente por la
introduccién, la problematica abordada, antecedentes, disefio metodoldgico,
justificacion, objetivos, desarrollo del subtema, resultados de los instrumentos,
conclusiones, referencias , tablas de Operacionalizaciéon y anexos. Se considera
necesario este estudio porque permite determinar la efectividad de los esfuerzos de la
comparfia para mantener la fidelidad de sus clientes y por ende ser mas rentable
econdémicamente y sostenible en el tiempo.

Palabras claves: Retencion, Fidelizacion, Estrategias, Planes, Procesos.



l. Introduccién

Las estrategias de retencion y fidelizacion, son las que permiten a las empresas
mantener a los clientes satisfechos, retenidos y fieles a la marca, estos aspectos son
necesarios para el éxito de cualquier organizacion. Atraer a nuevos clientes, puede ser
mas costoso que mantener a los existentes debido a que no se tiene que incurrir a
tantos gastos en publicidad y otras herramientas de captacion. El tema de estudio es
sobre las estrategias de retencion y fidelizacion de clientes en las empresas de
Matagalpa durante el afio 2023, y se aplicé en la empresa Distribuidora Allison en la

ciudad de Sébaco.

Es fundamental, crear o disefiar procesos que generen mejores experiencias a los
clientes, pensar en sus necesidades e implementar politicas disefiadas no solo para el
beneficio de la empresa, si no también, que sea de beneficio para ellos, con esto se
logra la maxima fidelizacion. A pesar de que la retencion del cliente es algo
completamente basico, resulta increible como las empresas (en especial aquellas que
ofrecen servicios) no terminan de entender lo que realmente significa perder un cliente.
Por lo tanto, se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Como es la retencion
y fidelizacion de clientes en la empresa Distribuidora Allison en la Ciudad de Sébaco
durante el 20237

Segun un estudio realizado en Espafia por EAE Business School (2017) conseguir
un nuevo cliente cuesta diez veces mas que retenerlo. Las campafias de captacién
son mucho méas caras que las de fidelizacién, se necesita invertir mas dinero en
publicidad y se deben establecer promociones que pueden terminar resultando poco
beneficiosas para la empresa especialmente cuando no se consiguen los objetivos
programados. Una vez que un cliente ha consumido si esta. Satisfecho con el trato
recibido y con el producto o servicio es mas facil que repita. En estos casos las
estrategias de marketing y publicidad necesarias para retenerles y fidelizarles son

mucho méas econdmicas y sencilla.

Por otro lado el Chileno, Schnarch (2018) en su libro marketing de fidelizacion, relata
gue Emarketing, no es comercializacion, sino lo que puede permitir una orientacion

para poder fabricar y vender lo que la gente necesita comprar. En términos generales,
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una organizacion orientada al mercado es aquella que es capaz de proyectarse
proactivamente hacia la sociedad, saliendo de si misma, haciendo énfasis en la
generacion continua de un valor superior para su mercado objetivo y buscando ser

sustentable en el largo plazo.

Para Baptista, Ledn (2009) en un estudio realizado en Venezuela, menciona que la
orientacion al cliente es el fundamento clave en el proceso de busqueda dela lealtad
de los consumidores. Dicha orientacion implica que todas las personas que formen
parte de la organizacion asuman una filosofia de trabajo centrada en la satisfaccion de
las necesidades del cliente, en otras palabras, que las actividades que se lleven a cabo
en la empresa deben estar orientadas a lograr que la brecha entre expectativas y
percepciones del cliente sea lo mas estrecha posible y propender a la mejora continua

en los procesos y ofertas de productos y servicios.

Segun un estudio investigativo realizado por Carrera V (2019) en la Ciudad de Quito
Ecuador, la fidelizaciébn de clientes es un vinculo que debe darse en todas las
negociaciones; no acorto plazo, mas bien fortalecer ese vinculo de forma ilimitada; un
cliente que esta a gusto con el servicio que se brinda, est4 al tanto de todo lo que se
realiza con el servicio como las actualizaciones que se realizan, si esta

emocionalmente satisfecho no tiene por qué estar en busaca de otras opciones.

Por otro lado Morales V (2013) en su trabajo de tesis desarrollado en la ciudad de
Guatemala, sefiala que las estrategias o programas de lealtad de clientes son filosofias
implementadas por toda la organizacion, no solamente en el departamento de
mercadeo, teniendo como fundamento el servicio y la satisfaccién del cliente, lo cual
implica el conocimiento con exactitud de cuantas veces visita la empresa o si ha dejado
de visitarla en los ultimos tres meses el consumidor, cuanto ha sido el monto que ha
pagado, los datos ayudan a determinar el nivel del mismo, los gustos y preferencias y
la informacion basica detallada para comunicarse con él. Los programas de lealtad

procesan una retribucion de la compafiia, que sea atractiva, econdmica y rentable.

Por su parte, Aguero C (2014) en una investigacion realizada en Cantabria Espafia,
menciona que el objetivo principal del marketing relacional es identificar aquellos

clientes mas rentables, fijando una estrecha relacién con ellos, que les permita conocer
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sus prioridades, necesidades y mantener una evolucion del producto o servicio

ofrecido a lo largo del tiempo.

Martinez, Pérez (2016) en su trabajo de seminario de graduacion realizado la
Cuidad de Managua Nicaragua, afirma que para estrechar las relaciones con los
clientes, se debe superar sus expectativas, tratarles como socios y amigos en cada
contacto, establecer programas de comunicacion individualizados y brindar el servicio
cuando el cliente lo precise y facilitar informacién relevante, personalizar el producto o
servicio, gestionar los errores eficazmente, y darle solucion a las quejas que puedan

surgir.

En la investigacion realizada por Lopez, Hernandez, Leiva, (2020) del departamento
de administracion de empresas de la Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
Las mejores estrategias de cliente céntricas se enfocan en las necesidades de los en
clientes, pero también en las de los empleados. ¢Por qué? porque los empleados no
pueden priorizar a los clientes si no se sienten valorados, y si los clientes no estan
contentos, los empleados no pueden sentirse satisfechos con su trabajo. Y si los
empleados no estan satisfechos, no pueden darles prioridad a los clientes. Es un
circulo vicioso. Al final, si priorizas tanto a tus clientes y empleados tendras una

empresa en la que todos estan felices.

Martinez, Pérez, (2016) en su seminario de graduacién del departamento de
administracion de empresas de la Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
resaltan, que: se debe ser una prioridad a aplicar estrategias de retencion y fidelizacién
que consigan mantener y a los clientes rentables y fieles. Las compafiias que basan
sus estrategias de marketing en la captacion compulsiva de clientes, a veces se estan
olvidando que el verdadero reto del marketing empieza cuando se ha captado al
cliente. Las tres claves de retencion al cliente son: Vinculacion: o nivel de compromiso
econdémico del cliente. Se puede y suele medir en término de tendencia de producto,
los gastos y/o uso de los productos o servicios de las empresas. Riesgo de abandono:
analizando y comprendiendo tanto las causas como los sintomas a los clientes que
han abandonado, se puede decir e identificar aquellos que seguramente estan con

nosotros .0 nos dejara. Valor de los clientes: es imposible retener a todos los clientes.
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Y los presupuestos no son ilimitados por eso es clave elegir bien sobre que cliente y

segmentos actuar y sobre cuales.

En su tesis para optar al titulo de master en administracion funcional de empresas
de la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Calero M (2022) manifiesta que
las utilidades de la base de datos son fundamentales para la gestion de la fidelizacion,
ya que permite conocerlos clientes y potenciales usuarios, relacionarse
adecuadamente con cada segmento, comunicacion mas eficaz y personalizada,
proporcionar al cliente lo que necesita en todos los puntos, convertir los datos en
conocimientos, a través del uso de nuevas tecnologias, innovacion, calidad para el
usuario, reduccion de los tiempos de espera, atencion personalizada, especializacion,

mejora en el servicio, programa de fidelizacidn, anticipo a escenarios futuros.

Esta investigacion, es de caracter descriptivo, porque se describe y explica como
es la retencién y fidelizacion de clientes en Distribuidora Allison y las estrategias
implementadas con base a los objetivos planteados. Es de tipo cuantitativo con
elementos cualitativos, ya que, se utiliza la recoleccion de datos para obtener
resultados y conclusiones con base a la medicion numérica y el analisis estadistico,
ademas se recoge y se analiza informacién obtenida de datos sobre experiencias
vividas, emociones o comportamientos, con los significados que las personas les

atribuyen.

Es de Nivel aplicado ya que tiene por objetivo resolver un determinado problema o
planteamiento especifico, enfocandose en la busqueda y consolidacion del

conocimiento para su aplicacion.

Tiene un disefio no experimental, porque, carece de una variable independiente y
se observan los fendmenos a estudiar en su ambiente natural, obteniendo los datos
directamente para analizarlos posteriormente, es decir, que no se realiza ningun tipo

de experimento para llevar a cabo la investigacion.

Su extension es de corte transversal, porque se observa a un grupo de personas o
se recopila cierta informacion, en un momento determinado o en el transcurso de un

periodo corto.



La muestra, se determind por conveniencia de estudio, siendo un muestreo no
probabilistico debido a la irregularidad en la frecuencia de compra por parte de los
clientes, esto por el giro comercial de la empresa y su actividad econémica. Se
determind aplicar encuestas a 50 Clientes mas 13 empleadosy la entrevista al gerente,
todos estos mayores de 18 afios y menores de 75 afos. Se aplicdé encuesta a los
clientes y colaboradores en los dias 10 y 13 de noviembre, la entrevista al gerente se
realzo el dia 10 de noviembre y para realizar la guia de observacion se realiz6 varios

visitas al negocio en el entre el 13y 17 de noviembre.

La estructura de esta investigacion esta conformada inicialmente por la introduccion
donde se define el tema de investigacion, la problematica abordada, los antecedentes,
el disefio metodologico, la justificacion, los objetivos, el desarrollo del subtema,
resultados de los instrumentos, conclusiones, bibliografia, Operacionalizacion de

variables y anexos.



Il. Justificacion

En un contexto econdmico globalizado, caracterizado por la invasion cada vez a
mayor escala de empresas y agentes econdmicos en el mercado y de tendencias
tecnolégicas que eliminan barreras de informacion y fortalecen el marketing de la
personalizacion, las estrategias de retencion y fidelizacion de clientes cobran
relevancia como herramientas que permitan establecer relaciones comerciales a largo
plazo entre la empresa y su mercado, el estallido publicitario y las acciones de los
sectores comerciales para posicionarse y ganar la lealtad del consumidor, justifican
que en los procesos de tomas de decisiones de mercadotecnia y en la asignacion de
recursos se prioricen planes de accion para desarrollar las condiciones de retencion
y fidelizacion ya que en ellas se involucra la estabilidad de la empresa y el desarrollo

organizacional.

Este estudio tiene como propdsito, identificar cuales son las principales
metodologias y estrategias implementadas por la organizacion para retener y fidelizar
a sus clientes y posterior a esto, se realizara un analisis y evaluacion para determinar
si dichas estrategias y métodos son las adecuadas, o si estdn generando buenos
resultados para la institucion.

Es conveniente llevar a cabo esta investigacion, debido a la importancia que tiene
retener y fidelizar clientes para la empresa, de esto depende mucho la obtencion de
mayores ingresos o mayor rentabilidad econdmica, y la persistencia en el tiempo. Si
los clientes estan satisfechos, hay una mayor probabilidad de que regresen, y se

conviertan en un foco para atraer nuevos clientes.

Este estudio, proporciona informacién de valor para toma de decisiones estratégicas
de la empresa, relacionadas con tareas como, retener y fidelizar clientes, lo cual,
mejorara la rentabilidad, disminuyendo gastos e incrementando los ingresos, ayuda a
la entidad a comprender mejor las necesidades y expectativas del cliente, para dirigir
esfuerzos y satisfacer necesidades existentes, aumentando su competitividad. Es
indispensable implementar estrategias y procesos disefiados para generar buenas

experiencias a los consumidores, disefiar procesos simples, rapidos y seguros, que



generen mas valor para las personas que consumen los productos y servicios que

brinda la marca.

Esta investigacion beneficiara a quienes la elaboraron ya que desarrolla y fortalece
destrezas propias de la profesiébn del marketing, a la empresa objeto de estudio
suministrando una base de informacion objetiva y de interés sobre la que puede
mejorarse el proceso de toma de decisiones gerenciales, servira como fuente de
consulta para futuros trabajos de tesis cuyas lineas de investigacion y tematica
abordada la retome como antecedente investigativo, a docentes a fines al campo de
estudio, estudiantes de ciencias econdémicas y administrativas y publico en general
como referencia bibliografica en fisico disponible en el acervo de la biblioteca Rubén
Dario de FAREM-Matagalpa y a nivel nacional e internacional como fuente de
bldsqueda y consulta de informacion desde los repositorios virtuales y bases de datos
digitales indexadas al sistema bibliotecario de la UNAN-Managua.



[ll. Objetivos
Objetivo general:

Analizar la retencion y fidelizacion de los clientes en la ciudad de Matagalpa durante
el afio 2023.

Objetivos especificos:

1-ldentificar las estrategias para la retencion de los clientes utilizadas por la

empresa Distribuidora Allison en la ciudad de Sébaco, durante el afio 2023.

2- Determinar las estrategias de fidelizacion de clientes que aplica la empresa
Distribuidora Allison en la ciudad de Sébaco durante el afio 2023.

3- Valorar la retencion y fidelizacion de los clientes en la empresa Distribuidora

Allison en la ciudad de Sébaco durante el afio 2023.



IV. DESARROLLO DEL SUB-TEMA

4.1 Retencion de Clientes

La retencién de clientes, se define como una métrica utilizada por diferentes
empresas y entidades para conocer la fidelidad de los clientes en el tiempo y el éxito
de las diferentes estrategias. En funcién de estos resultados se debe saber cémo
empresa si la estrategia actual es buena o deberia modificarse en algun aspecto o

renovar las distintas tacticas para mejorar la experiencia del cliente. (servilia, 2022)

La retencidn de clientes se refiere a la capacidad de una empresa para mantener a
sus clientes existentes durante un periodo prolongado de tiempo. En lugar de centrarse
Unicamente en adquirir nuevos clientes, la retencion se centra en mantener y fortalecer
las relaciones con aquellos que ya han realizado compras o utilizado los servicios de
la empresa. La retencion de clientes es fundamental para el éxito a largo plazo de una
empresa, ya que clientes leales no solo generan ingresos recurrentes, sino que
también pueden convertirse en defensores de la marca, recomendando productos o

Servicios a otros.

La retencion de clientes implica estrategias y practicas disefiadas para fomentar la
lealtad del cliente y reducir las tasas de pérdida de clientes. En las empresas de
Matagalpa se incorporan las siguientes estrategias para retener a los consumidores
servicio al cliente de calidad, personalizacion, programas de lealtad, comunicacion
continla, mejora continua, ofertas personalizadas, monitoreo de la satisfaccion del
cliente , facilidades de renovacion y actualizacion, resolucién rapida de problemas,
feedback activo, camparfias de reactivacion.

4.1.1 Estrategias de Retencién

La retencion de clientes es una estrategia de marketing y ventas. Esta consiste en
tratar de conservar a aquellas personas que han adquirido un producto o servicio de
la empresa. También, persigue aumentar la frecuencia de compra de los compradores

a partir de una propuesta de valor que los convierta en clientes leales. (Cera, 2021)

La retencion de clientes, es una estrategia empresarial que implica mantener a los
clientes existentes satisfechos y comprometidos con la empresa o marca, en lugar de

perderlos y tener que adquirir nuevos clientes constantemente. Esto se logra
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ofreciendo un buen servicio al cliente, productos de calidad, programas de fidelizacion
y una experiencia positiva en general, lo que ayuda a aumentar la lealtad del cliente y
a mantener relaciones a largo plazo. La retencion de clientes es importante porque

suele ser mas rentable retener a los clientes existentes que adquirir nuevos.

Esta estrategia ordena los elementos de ejecucion directa de una empresa, ya que
desarrolla la capacidad de utilizar todos los instrumentos posibles para que cada
cliente experimente un singular apego a la empresa y se pueda conservar su
confianza, también contribuye a la ejecucién de interacciones creativas entre los
facilitadores del producto o servicio y los receptores que presentan inseguridad de
consumo a causa de opciones que oferta la competencia, permite demostrar que
debido a un buen manejo de expresiones y el adecuado uso de estimulacién verbal se
puede lograr conservar la lealtad de los clientes. En otras palabras, son todos los
esfuerzos que la organizacion realiza para poder cumplir con las expectativas del
cliente, dichos esfuerzos estan orientados a generar un valor agregado sobre los

productos o servicios que brinda la empresa, con el objetivo de que estos puedan

I :

volver y sigan enganchados con la marca.

30% 28%

259 24%
20%
15%
10%
5%

0%

Atencion Precios Calidad Variedad Seguridad

Gréfico Ne 1. Elementos importantes para la retencién

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a clientes.
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En el grafico Ne 1, se puede observar que dentro de los principales elementos que
consideran importantes para permanecer como clientes estan el precio con un 28%
de participacion, luego el 24% selecciono la calidad de la atencion, el 24% selecciono
la calidad de los productos, el 19% sefalo que es importante la variedad de los

productos, por ultimo, el 6% de los encuestados selecciono la seguridad.

Todos estos elementos son aspectos que aunque generalmente los utilizan muchas
empresas, no todas ejecutan de igual forma cada uno de los procesos, entonces,
centrarse en mejorar estos aspectos puede ser un factor clave para diferenciarse de
los demas. La diferenciacién contribuye a una imagen de marca mas fuerte, permite a
una empresa dirigirse a segmentos especificos del mercado que valoran las
caracteristicas distintivas, esto puede aumentar la eficacia de las estrategias de
marketing y ventas, promueve la innovacién y constante contribuye a una mayor

rentabilidad a largo plazo

En la observacién realizada sobe la empresa, se determind que a pesar de que se
presentan algunas debilidades en la atencién a los clientes, la empresa ofrece variedad
y calidad en sus productos y en comparacion con la competencia, los precios de los
productos son mas accesibles, por tal razon muchas personas prefieren comprar sus

productos ahi.

4.1.2 Atencién y Servicio al Cliente

Para Murillo L (2018), el servicio al cliente es un proceso que se encarga de
establecer una relacion con el consumidor al poner a su disposicion diferentes
herramientas que procuran satisfacer las necesidades o requerimientos de las
personas frente a un producto o servicio. Pero, por otro lado, vale la pena clarificar que
el servicio al cliente se da a partir de que este se relaciona con una empresa que le
vende un producto o presta un servicio. En ese orden de ideas cuando se inicia una
relacion comercial se supone que la empresa debe atender las necesidades del cliente
puesto que procura que los usuarios regresen a la empresa con mayor frecuencia y

con la intencién de compra.

Segun el autor, atencion y servicio al cliente se refiere al conjunto de acciones y

procesos que una empresa 0 entidad realiza para satisfacer las necesidades y
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expectativas de sus clientes. Es una parte fundamental de la relacion entre una
empresa y sus consumidores, y tiene como objetivo principal brindar una experiencia
positiva y satisfactoria. El objetivo de esta estrategia, es hacer que el servicio se
destaque en el mercado al ofrecer caracteristicas unicas o distintivas que lo diferencian
de la competencia, esto puede incluir ademéas aspectos como la calidad, el disefio, la
innovacion, el servicio al cliente de calidad, el precio u otros atributos que aporten un

valor especial percibido por los clientes.

La calidad de la atencion y servicio al cliente puede tener un impacto significativo
en la lealtad del cliente, la reputacion de la marca y, en Ultima instancia, en el éxito a
largo plazo de la empresa. Las empresas exitosas suelen considerar la atencion al

cliente como una parte integral de su estrategia empresarial.

35%
30%
25%
20%
15%
10%
” “y
0%
Descuentos Descuentos Bonosy Beneficios de Crédito Sistema de
por Compras por pronto Regalias compras por apartado
mayoras pago temporadas

especiales

Grafico Ne 2. Herramientas promocionales que realiza la empresa
Fuente: autoria propia a partir de encuesta a clientes

En el grafico Ne 2, se muestran resultados de las encuestas aplicadas a los clientes,
donde el 31% sefialaron que han sido participes de descuentos por compras mayores,
el 23% sefalo que han sido participes de bonos y regalias, el 19% sefialo recibir
beneficios de compras en temporadas especiales, el 18% sefalaron ser participes de
créditos por parte de la empresa, el 7% ha participado en la estrategia de sistema de

apartado y el 3% han recibido descuentos por prontos pagos.
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Haciendo la interferencia entre la encuesta aplicada a los clientes y la encuesta
aplicada a los trabajadores, se ve una coincidencia de datos donde la estrategia de
retencion de clientes que mas utiliza la empresa y que mas predomina son los
descuentos por compras mayores, seguido de bonos y regalias, luego se pone muy
parejo los beneficios por compras en temporadas especiales y créditos, seguido de
sistemas de apartado y por ultimo los descuentos par prontos pagos.

Por su parte el gerente de la empresa Distribuidora Allison en la entrevista que se
le realizé dijo que las acciones de retencion y fidelizacién que utilizan son ofrecer
variedad, productos de buena calidad y a precios accesibles, ofrecer descuentos a
clientes mayoristas y promociones en fechas especiales, mantener una buena relacion

con los clientes y brindarles un buen servicio.

4.1.3 Pertenencia y Estabilidad laboral

La pertenencia al lugar de trabajo es la sensacion de un colaborador de que su
singularidad es aceptada e incluso valorada por su organizacion y sus compafieros.
La pertenencia es un cumulo de experiencias cotidianas que permiten a una persona

sentirse seguray llevar al trabajo todo su ser Unico. (Bond, 2022)

La pertinencia y la estabilidad laboral son dos aspectos cruciales en el ambito
profesional, tanto para los empleados como para los empleadores. La estabilidad
laboral se refiere a la seguridad y continuidad en el empleo, un empleado goza de
estabilidad laboral cuando su puesto de trabajo es seguro, hay una baja probabilidad
de despido y existe cierta previsibilidad en términos de empleo a largo plazo. Los
empleados suelen beneficiarse de oportunidades de desarrollo profesional para

mejorar su pertinencia laboral y mantenerse actualizados en sus habilidades.

La estabilidad laboral proporciona seguridad financiera y emocional a los
empleados, lo que puede tener un impacto positivo en su desempefio y bienestar
general. Ademas, la estabilidad laboral contribuye a la retencién de empleados. Los
empleados que se sienten seguros en sus trabajos suelen ser mas productivos y
comprometidos. La rotacion constante de personal puede tener un impacto negativo

en la productividad y en el ambiente laboral.
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Grafico Ne 3. Elementos importantes para permanecer laborando en la empresa

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a trabajadores

En el grafico Ne3, se presentas los principales elementos que los trabajadores
consideran importantes para seguir laborando en la empresa, el 31% sefalo que el
motivo por el cual contindan trabajando en Distribuidora Allison, es el precio, el 23%
sefalo que les gusta el ambiente laboral, el 23% considera importante el trato del jefe,

el 15% sefalo las oportunidades de desarrollo y el 8% las tareas que realiza.

Todos estos elementos son de suma importancia tanto para los empleados como
para las empresas, y su valor se extiende a varios aspectos claves de pertinencia y
estabilidad en el ambito laboral y econdmico. La estabilidad laboral proporciona un
sentido de seguridad y certeza que contribuye al bienestar emocional de los

empleados.

Un salario competitivo y equitativo es esencial para atraer y retener talento, asi
como para mantener la motivacion y satisfaccion de los empleados, un ambiente
laboral positivo y saludable promueve la productividad, la satisfaccion y el bienestar
general de los trabajadores. El trato del jefe o supervisor también juega un papel crucial
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en la satisfaccion laboral de los empleados. Un liderazgo respetuoso, transparente y

comprensivo puede mejorar la moral y la motivacion de los trabajadores.

Cada uno de estos elementos interactla para crear un entorno laboral completo y
satisfactorio. La combinacion de un salario justo, un ambiente laboral positivo,
pertinencia en las tareas, un trato respetuoso por parte de los superiores y
oportunidades de desarrollo contribuye a la estabilidad y éxito en el ambito laboral. Las
empresas exitosas reconocen la importancia de equilibrar estos aspectos para

maximizar la satisfaccion y el rendimiento de sus empleados.

4.1.4 Condiciones ambientales empresariales para retener

La creacion de un entorno favorable es esencial para retener clientes y construir
relaciones a largo plazo. Las condiciones ambientales en este contexto se refieren al
conjunto de factores fisicos, emocionales y sociales que afectan la experiencia del
cliente. Aqui hay algunas condiciones ambientales clave para retener clientes (Herrera,
2018)

Dentro de las principales condiciones ambientales necesarias en los negocios para
retener clientes, estan ofrecer un servicio al cliente personalizado y adaptado a las
necesidades individuales de cada cliente, la presentacion visual, la disposicion de
productos y la comodidad del entorno fisico impactan en la experiencia del cliente,
proporcionar un servicio eficiente y sin demoras. Los clientes aprecian la rapidez y la
eficacia en la atencion a sus necesidades, ya sea en una tienda fisica o a través de

servicios en linea.

En un buen ambiente empresarial, también es necesario abordar y resolver
rapidamente cualquier problema o inconveniente que pueda surgir, fomentar una
cultura organizacional positiva que se refleje en la interaccion con los clientes,
implementar programas de lealtad y recompensas que incentiven a los clientes a
seguir eligiendo los productos o servicios de la empresa y garantizar la seguridad y la
privacidad de la informacién del cliente. La confianza en la seguridad de los datos es

esencial para la retencion del cliente.
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Aspec_to_s de a_tenC|on Excelente |Muy bueno |Bueno |Regular
y servicio al cliente

Amabilidad 23% 32% 36% 9%
Tiempo de espera 12% 30% 42% 16%
Comunicacioén 21% 28% 33% 19%
Ambiente del local 7% 33% 47% 14%
Medios de Pago 21% 30% 37% 12%
Soluciones a quejas 9% 28% 40% 23%
Politica de devolucién 9% 28% A2% 21%
Horarios de atencién 23% 26% 37% 14%

Tabla Ne 1. Valoracién de aspectos de la atencion y servicio al cliente

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a clientes.

En la tabla Ne 1, se pueden observar los resultados de las encuestas aplicadas a
los clientes sobre los aspectos de atencion y servicio al cliente que estan
estrechamente relacionados con la retencion. En estos aspectos se puede observar
en la tabla que el mayor porcentaje de participacién se encuentra en la opcién buena,

seguida de muy bueno y excelente y por ultimo regular.

Entendiendo que todos estos aspectos son de gran valor e importancia para la
mejora del proceso de retencién, la empresa debe dirigir mayor esfuerzo para
fortalecer cada uno de estos aspectos y alcanzar la mayor retencion y fidelizacion

posible y consigo mayores beneficios y utilidades.

En la entrevista aplicada al gerente de la empresa, menciono que para atender
reclamos o sugerencias lo que se hace, primero es escuchar al cliente y analizar el
problema para determinar la mejor solucion, no se quiere que los clientes se vayan
inconformes por alguna causa en la cual la empresa como tal sea responsable, se
encarga directamente de atender estos problemas, y si no esta la esposa o la hija lo
hacen, pero siempre se trata de darle una respuesta o una solucion positiva a los
clientes para que no se vayan inconformes. Por ejemplo si hay un reclamo por un
producto que compraron en mal estado o vencido se le cambia por uno bueno, si el
cliente se queja por un mal un mal trato percibido se le pide disculpas y se le da

seguimiento interno para mejorarlo.
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4.1.5 Liderazgo y comunicacion organizacional

La comunicacién es un elemento clave para la vida de las organizaciones. Se puede
establecer que un liderazgo y una comunicacion clara, abierta y continua pueden
permitir con mayor facilidad el logro de los objetivos, y que los conocimientos tedricos
del lider imprimen a la empresa una continuidad y direccion, ya que mientras mas
oportunidades se busquen para retroalimentar a los empleados sobre su desempefio
y el efecto que tiene éste sobre el alcance de las metas de la organizacion mayores

son las probabilidades de cumplirlas. (Ramos, 2015)

Se entiende que el liderazgo es un proceso mediante el cual una persona guia,
influye y motiva a otros para alcanzar metas y objetivos comunes. Este proceso no
solo implica la capacidad de tomar decisiones y dar instrucciones, sino también la
habilidad para inspirar, motivar y dirigir a las personas de manera efectiva. Hay varios
estilos de liderazgo, desde el liderazgo autoritario hasta el liderazgo participativo, y
diferentes lideres pueden adoptar enfoques distintos segun la situacion y el contexto.
Las habilidades de comunicacion, la empatia, la vision y la capacidad de inspirar son

caracteristicas clave de un buen lider.

Por otro lado la comunicacion organizacional es el proceso de intercambio de
informacion, ideas y mensajes dentro de una organizacion. Involucra la creacion,
transmision, recepcion y comprension de mensajes entre los miembros de la
organizacion. Este intercambio de informacion puede ocurrir en varios niveles, desde
la comunicacion ascendente (de empleados a lideres), descendente (de lideres a
empleados) hasta la comunicacién horizontal (entre personas del mismo nivel
jerarquico). La comunicacion organizacional también abarca diversos canales, como
reuniones, correos electrénicos, informes, mensajes instantaneos y otros medios
utilizados para transmitir informacion. La calidad de la comunicacién organizacional
puede influir en la cultura de la organizacién, el clima laboral y el logro de los objetivos

estratégicos.
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Gréfico Ne 4. Medios utilizados para comunicar a los clientes sobre los productos y las actividades

que realiza la empresa

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a trabajadores

En el grafico Ne 4, se observa que 38% de los trabajadores encuestados, sefialaron
gue para comunicar a los clientes sobre los productos y las actividades que realizan
en la empresa, se realiza directamente desde el local o la tienda, el 23% sefialo que la
comunicacién se realiza a través de anuncios radiales, el 23% sefialo que a través de
otras personas o0 el boca a boca, el 8% sefalo que para llevar a cabo el proceso de
comunicacion, se realiza la contratacion de perifoneos y el 8% sefialo que a través de

llamadas telefénicas.

Analizando los resultados, se puede determinar que hay deficiencia en cuanto al
uso de herramientas y estrategias de captacion de clientes, pues el mayor nimero de
los colaboradores, afirman que la comunicacion se da de forma directa en el local,
limitandose a comunicar Unicamente a las personas que ya son clientes y o personas
que voluntariamente visitan el negocio. A pesar de que el negocio es bastante
recomendado por personas Yy utilizan anuncios radiales, no cuentan con presencia en
las plataformas virtuales, y otros medios digitales de comunicacion.
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Hoy en dia el uso de las redes sociales, es indispensable para captar nuevos
clientes o informar a clientes existentes, debido al alcance masivo que tienen, y porque
cada vez son mas las personas que se conectan en internet, convirtiéendose las
plataformas digitales en la mejor opcién para interactuar y compartir informacion con

los clientes o potenciales clientes.

En la entrevista, que se le aplico al propietario de la empresa Distribuidora Allison,
este menciono que no tenia la necesidad de utilizar las redes sociales porque la mayor

parte de sus clientes (mayoristas) son del campo o de zonas rurales.

Haciendo la observacién con respecto a esto, se reconoce que Distribuidora Allison
€S un negocio que se encuentra bien posicionado, pero no deja de ser necesario e
importante el uso de las plataformas digitales para comunicarse los clientes o publico
objetivo, debido a que el negocio se encuentra en la ciudad y aunque las personas que

viven zonas rurales, estos también se conectan e interactlan e las redes.

4.1.6 Motivacion de compra

La motivacion de compra se refiere a los factores y procesos psicoldgicos que
impulsan a los consumidores a tomar la decision de comprar un producto o servicio.
Comprender qué motiva a las personas a comprar es esencial para las estrategias de
marketing y ventas. (Mufioz, 2006)

Se entiende que la motivaciéon de compras, es el sentimiento o la necesidad que
los clientes presenten por determinados productos que ofrece una empresa. La
motivacion de los clientes, se debe a un conjunto de acciones y estrategias llevadas a
cabo por la organizacién para incrementar las ventas y lograr retener a sus clientes,
de esta manera la empresa se vuelve mas fuerte y sostenible en el transcurso del
tiempo debido a que se logra un mejor posicionamiento y mayor cobertura del

mercado.
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Gréfico Ne 5. Aspectos de preferencia en comparacion con la competencia

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a clientes

Como se puede apreciar en la gréfica anterior se muestran los resultados de la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa distribuidora Allison en el afio 2023,
respecto a los a los aspectos que hacen que como cliente prefieran a la empresa sobre
otras que ofrecen los mismos bienes y servicios. El 27% expreso que los precios son
el aspecto principal que causa el sentimiento de preferencia, un 22% sefiala la
variedad de productos que oferta la empresa, el 17% menciono la atencion por parte
del personal, otro 16% considera la posicion geografica un aspecto de preferencia, el
10% de ellos da fe de las promociones y descuentos que la empresa ejecuta, un 6%
expresa haberse sentido més atraido por la comodidad del local y el ultimo 3% prefiere

a la empresa por el servicio post venta.

En relacion con el grafico se puede interpretar que la existe una alta aceptaciéon de
los clientes en direccion a los precios de los productos de igual manera el gerente de
la empresa aseguro procurar la variedad de los productos, mejorar siempre la calidad
y competir con precios; de igual forma la empresa incorpora las estrategias de
marketing al hacer uso de promociones, descuentos y promociones de fechas

especiales.

20



EL gerente de la empresa también hace énfasis acerca de las acciones de retencion
y fidelizacion de clientes realizan en la empresa. Las acciones de retencion y
fidelizacion que se utilizan son: ofrecer variedad, productos de buena calidad a precios
accesibles, también ofrecer descuentos y promociones en fechas especiales,

mantener una buena relacién con los clientes y brindarles un buen servicio.

En la observacion realizada, se determiné que la empresa cuenta con una buena
estrategia de precios y de productos, porque ofrecen variedad y calidad al publico,
estos aspectos se convierten en las principales fortalezas de la empresa para hacerle
frete a la competencia y a la vez, hace que los clientes los prefieran.

4.1.7 Capacitacion en estrategias de retencion

Los clientes de hoy esperan que los vendedores tengan un profundo conocimiento
del producto, que afiadan ideas para mejorar las operaciones y que sean eficaces y
confiables. Estas demandas han requerido que las empresas hagan una inversion

mucho mayor en la capacitacion de su fuerza de ventas. (Ketler, 2012)

Se entiende entonces la capacitacion de los trabajadores forma parte de un plan
estratégico que esta conformado por un conjunto de actividades o acciones planeadas
y desarrolladas por la organizacién, con el propésito de mejorar la experiencia de
compra de los consumidores, mejorar la logistica y distribucién y reducirlos costos
operativos y de produccién. La finalidad de dichos planes, es garantizar el
cumplimiento de las metas y los objetivos establecidos por la institucion, en cuanto a

utilidades econémicas y retencién de clientes.

Por eso, las empresas implementan capacitaciones y planes de retencién de
clientes, ya que, se sabe que es mas econdmico fidelizar y retener a los clientes que
conseguir nuevos, ya que, ellos conocen todos los productos que se ofertan en la
empresa. Con la implementacion de las estrategias adecuadas, se puede lograr un
incremento en las ventas, mantener la cartera de clientes y sobre todo ser competitivos

en el mercado.
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Gréfico Ne 6. Frecuencia de las capacitaciones para mejorar la atencion y servicio al cliente

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a trabajadores

En el grafico Ne 6, se observa que el 38% de los colaboradores de la empresa,
afirman que rara vez se les da formacioén y capacitacion en temas de atencién y servicio
al clientes, el 31% sefialo que nunca reciben este tipo de capacitaciones, el 15% sefalo

gue reciben capacitaciones frecuentemente y el 15% sefialo que pocas veces.

Al realizar este analisis, se puede determinar escasos esfuerzos por parte de la
empresa para capacitar a sus trabajadores. Se sabe que tener colaboradores bien
formados y preparados en temas de atencion y servicio al cliente es de mucha
importancia, porque esto garantiza las buenas experiencias y satisfaccion de los

clientes al momento de realizar sus compras.

Por otro lado, en la entrevista aplicada al gerente, este menciono que para €l es
muy importante capacitar y motivar a los trabajadores para que brinden una buena
atencion a los clientes y estos puedan sentirse contentos con la atencién brindada en
cada proceso de compra que realizan, y su estrategia es tratar bien a sus trabajadores
para que estos puedan estar comodos y puedan estar mas familiarizados y
comprometidos con el negocio, de esta forma podran atender mejor a los clientes.
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En las observaciones realizadas, se determind que los trabajadores son personas
con mucha disponibilidad y energia, pero se not6 debilidad en cuanto al manejo y
conocimiento de las caracteristicas de algunos productos, de igual forma la falta de

preparacion para interactuar con los clientes.

4.1.8. Gestidon con proveedores

Los proveedores pueden tener un poder de negociacion efectivo sobre los miembros
de un sector mediante un aumento de los precios o mediante una reduccion de la
calidad de los bienes y servicios ofrecidos. Por ejemplo, el poder de negociacion de
los proveedores puede reducir la rentabilidad de un sector que sea incapaz de

repercutir los aumentos de coste en sus propios precios. (Parra Valbuena, 2006)

El poder de negociacidn con proveedores se refiere a la capacidad que tienen las
empresas para influir en las condiciones de una transaccion o relacion comercial con
sus proveedores. Cuando las empresas tienen un alto poder de negociacién con
proveedores, pueden obtener mejores condiciones, como precios mas bajos, plazos

de pago més largos o términos mas favorables.

Cuantos mas proveedores existen en un mercado, generalmente menos poder
tendran individualmente. Sin embargo, si un proveedor es el tnico o uno de los pocos
en su industria que ofrece un producto o servicio especifico, su poder de negociacion
aumenta. Las empresas bien informadas y conocedoras de su mercado suelen tener
mas poder de negociacion al contar con informacidén sobre precios, condiciones de

mercado y competencia es crucial para las negociaciones efectivas.

Las empresas que representan compras en gran volumen o realizan pedidos
considerables suelen tener mas poder de negociacion, ya que una parte importante de
los ingresos del proveedor. Por otro lado, si cambiar de proveedor es costoso en
términos de tiempo y recursos, las empresas pueden estar menos dispuestas a

hacerlo, lo que puede aumentar el poder de negociacion del proveedor.

Las relaciones comerciales a largo plazo con un proveedor pueden aumentar el
poder de negociacion. Los proveedores pueden estar mas dispuestos a ofrecer

condiciones favorables a los clientes con los que han mantenido una relacion estable

23



durante afios. Si hay varias fuentes de suministro para un producto o servicio, las

empresas tienen mas opciones y, por lo tanto, mas poder de eleccion.

En la entrevista dirigida al gerente de la empresa, este mencioné que para él los
proveedores mas importantes y de méas confianza son los que brindan suministros mas
confiables de materia prima y productos, quienes también brindan bonificaciones y
regalias o descuentos, para que la empresa pueda vender sus productos a un menor

precio.

También el considera que tener buena comunicacion con los proveedores es
importante, porgue se concuerda en los beneficios mutuos tanto para ellos como para
la empresa, muchas veces estos brindan herramientas y materiales de apoyo para
poder ofrecer los productos en las mejores condiciones y también les brindan
programas de capacitacion sobre los productos propios de su marca y sus
caracteristicas, todo esto aporta para mejorar la calidad del servicio al cliente y tenerlos

satisfechos a todos los demandantes de diversos productos de diferentes marcas.

Tomando en cuenta que las empresas que representan compras en gran volumen
o realizan pedidos considerables como esta distribuidora, suelen tener mas poder de
negociacion, ya que representan una parte importante de los ingresos del proveedor.
Por otro lado, si cambiar de proveedor es costoso en términos de tiempo y recursos,
la empresa puede estar menos dispuesta a hacerlo, lo que puede aumentar el poder

de negociacion del proveedor.

Mientras que los proveedores pueden estar mas dispuestos a ofrecer condiciones
favorables a los clientes, con los que han mantenido una relacién estable durante afios.
Si hay varias fuentes de suministro para un producto o servicio, las empresas tienen

MAas opciones y, por lo tanto, mas poder de eleccion.

Otra parte esencial, es que la reputacion y el historial de pago puntual de una
empresa influyen en su poder de negociacion con proveedores. Asi que, las empresas
que pueden ofrecer innovacion y valor agregado a sus proveedores, ya sea en

términos de disefio, eficiencia o colaboracion, pueden tener mas poder de negociacion.
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4.2 Fidelizacion de clientes

La fidelizacion de clientes es el resultado de una relacion positiva y continua entre
un cliente y una empresa. Es lo que impulsa las compras repetidas y hace que los
clientes existentes elijan tu empresa en lugar de un competidor que ofrezca beneficios

similares. (Muguira, 2022)

Se entiende por fidelizacion, al proceso mediante el cual, la empresa entabla y
establece relaciones mas estrechas y de confianza con sus clientes, al brindarles tratos
de calidad, ofrecerles los productos especificos que estos demandan y brindarles
siempre valor agregado en cada proceso de compra, con el objetivo de que sigan
comprando productos o servicios de manera continua y a lo largo del tiempo. Se debe
entender que el cliente es lo mas importante, ya que el éxito de las empresas, depende
meramente de la frecuencia de compra de estos, por lo tanto, se le debe dar mucho
valor y dirigir esfuerzos, para garantizar su comodidad, y que puedan sentirse bien con
el servicio, los productos, los procesos y con la marca. El enfoque principal de la
fidelizacion es crear relaciones a largo plazo con los clientes, o que a menudo resulta

en beneficios tanto para la empresa como para los clientes mismos.

Para poder alcanzar el éxito, muchas empresas de Matagalpa utilizan estrategias y
herramientas de retencién y fidelizacion, sosteniendo que los clientes fieles y leales a
la marca son los principales generadores de utilidades y mejor rentabilidad econémica.
Para Distribuidora Allison, la retencion de clientes es fundamental para tener éxito a
largo plazo. Los clientes leales no solo generan ingresos recurrentes, sino que también
pueden convertirse en defensores de la marca, recomendando productos o servicios
a otros. La retencion de clientes es mas rentable que la adquisicién de nuevos, ya que

implica costos menores.

4.2.1. Estrategias de fidelizacion de clientes

Se denomina estrategia de fidelizacion al conjunto de acciones de marketing
destinadas a conseguir que los nuevos compradores se conviertan en clientes
constantes de la empresa al promover un comportamiento post compra positivo. Es

decir, que aquellos consumidores que hayan adquirido nuestro producto con
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anterioridad vuelvan a hacerlo en el futuro, ya sea el mismo producto u otro distinto,

pero, en cualquier caso, siempre de nuestra marca o negocio. (DispatchTrack, 2022)

Las estrategias de fidelizacidn, se refieren a las acciones planificadas y sistematicas
gque una empresa implementa para mantener a sus clientes actuales, construir
relaciones a largo plazo y fomentar la repeticion de negocios. Estas estrategias suelen
incluir programas de lealtad, personalizacion de servicios, comunicacion efectiva,
calidad del producto/servicio, y otras tacticas disefiadas para fortalecer el vinculo
emocional y practico entre la empresa y sus clientes, promoviendo asi la retencion y

la preferencia continua de los clientes hacia la marca.

Es necesario desarrollar conexiones significativas con los clientes a través de una
comunicacién efectiva y un servicio excepcional, implementar programas de lealtad y
recompensas que motivan a los clientes a seguir comprando y a mantener una relacion
continua con la empresa, adaptar ofertas, promociones y comunicaciones para
satisfacer las necesidades y preferencias individuales de los clientes, proporcionar un
servicio excepcional, resolver problemas de manera eficaz y garantizar que los clientes
se sientan valorados asegurarse de que estén contentos con sus compras y tengan

una experiencia general positiva con la empresa.
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Grafico Ne 7. Disposicion de base de datos o sistema de gestion y manejo de quejas

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a trabajadores

En la grafica Ne 7, se puede apreciar el resultado de la encuesta realizada a los
trabajadores donde se comprende de forma acertada que en un 62% la empresa nunca
maneja una base de datos o un sistema de gestion de manejo digital y de igual manera
en las dimensiones de 23% y 15% pocas y raras veces se considera la disposicion de

esta estrategia de fidelizacion.

En relacion al concepto de las estrategias para la fidelizacion de clientes se
considera importante la base de datos como un proceso que encamina una relacion
duradera y confiable con los clientes; que va mas alla de satisfacer las necesidades y
cumplir con sus deseos, es un proceso clave para conocer el nivel de efectividad en
cuanto a la poblacion que comprende a clientes que permanecen leales y crean una
expectativa de satisfaccion en el mercado generando cual resultado, la atencion de los
clientes no alcanzados. Por tanto, es evidente la necesidad de integrar un sistema de
control en la base de datos de los clientes de la empresa Allison; se contempla segun
lo observado que la falta de recoleccion y respaldo de datos de los clientes, puede
genera un descontrol y un mal uso de las estrategias de fidelizacion que garantizan el

éxito de una empresa, que persigue mejorar su posicionamiento.

Cuando se menciona una relacién mas estrecha, de confianza y duradera, se hace
referencia a ciertas emociones que se generan tanto como en el cliente y la empresa
gue oferta y facilita un bien o un servicio; por lo cual el conocerlos y estar mas cercano
a ellos genera ese apego que ellos necesitan para confiar y no sentirse como los
demas, la atencion que la empresa puede brindar a los clientes es un arte que se
desarrolla desde que se entabla una conversacion con el cliente hasta que este se
retira contento con su producto. De manera concreta se recomienda a distribuidora
Allison aumentar su nivel de efectividad en cuanto a las estrategias de fidelizacion de

sus clientes y llevar el manejo de sus clientes en una base de datos de manera formal.

Segun la entrevista aplicada al gerente, dijo que por el momento no se contaba con
dicha recoleccion de datos, también manifestd que simplemente utiliza su libreta

personal, ademas de hacer gestiones personalmente como; pagos, depdsitos a
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proveedores y otras acciones que requieren un proceso controlado y regulado por un
sistema digital y contable. Hace referencia que su empresa es un negocio familiar que
no lleva muchos afios en el mercado por lo cual no se ha decidido optar por contratar

un contador.

4.2.2 Lealtad alaempresa

Los clientes leales tienden a comprar mas productos o servicios de un proveedor en
el que confian, al conocer mas lineas de productos de la marca y cuanto menos
dependa de una empresa para obtener un aumento de ingresos de los nuevos clientes,

mas reducird sus gastos de marketing. (Zendesk, 2023)

La lealtad de clientes es de gran importancia para las empresas por muchas
razones, la primera es la reduccion de costos, porque adquirir nuevos clientes suele
ser mas costoso que mantener a los existentes, esta estrategia reduce los gastos en

marketing y publicidad necesarios para atraer nuevos consumidores.

Los clientes satisfechos tienden a ser méas leales y realizar compras repetidas, lo
gue genera ingresos mas estables y predecibles para la organizacion, estos también
son propensos a recomendar una marca a otros, lo que puede atraer nuevos clientes
de manera organica a traves del boca a boca. Con el tiempo, los clientes tienden a
comprar mas productos o servicios, lo que aumenta el valor largo plazo y a menudo
proporcionan comentarios Utiles que ayudan a mejorar los productos o servicios de la
empresa. La lealtad de clientes puede ser también una ventaja competitiva, ya que

una base de clientes sélida puede dificultar que los competidores ganen terreno.

La lealtad de clientes se centra en mantener a los clientes satisfechos y cumplir con
sus necesidades y expectativas, busca establecer relaciones duraderas o a largo
plazo, se centra en las necesidades individuales de los clientes, lo que implica conocer
sus preferencias y ofrecer soluciones personalizadas, busca mantener una
comunicacién abierta y continua con los clientes, dandoles seguimiento,
retroalimentacion y haciendo actualizaciones en los productos o servicios, se
implementan acciones para alentar a los clientes a seguir haciendo negocios con la
empresa y se estudia constantemente el comportamiento de los clientes para poder

mejorar las estrategias con constancia.
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Aspectos de retencion y fidelizacion Mejor lgual Inferior
Atencion al cliente 35% 44% 21%
Precio 65% 21% 14%
Variedad 63% 26% 12%
Ubicacion 40% 42% 19%
Promociones y descuentos 36% 50% 14%
Comunicacion con el cliente 19% 58% 23%
Resolucion de Reclamos y quejas 28% 53% 19%
Facilidades de Pago 25% 35% 40%
NUumero de Sucursales 21% 35% 44%
Preferencia de los clientes 44% 40% 16%

Tabla Ne 2. Valoracion de aspectos de retencién y fidelizacién con respecto a la competencia
Fuente: autoria propia a partir de encuesta a clientes.

En la tabla Ne 2, se puede apreciar los resultados de la encuesta realizada a los
clientes sobre su valoracion en cuanto a los aspectos de retencion y fidelizacion
utilizados por la empresa Distribuidora Allison. El objetivo esencial es conocer
aspectos de diferenciacion de la empresa en relacion con la competencia, y como

afecta en la lealtad de los clientes.

En cuanto a la atencién al cliente, el 44% sefialaron que es igual que en la
competencia, el 35% sefialo que es mejor y el 21% considera que es inferior. En
cuanto al precio, el 65% de los encuestados sefialan que los precios de los productos
en la empresa son mejores que los de la competencia, el 21% igual y es 14% por
debajo de la competencia. Analizando la variedad, el 63% considera que, en este
aspecto, la empresa es mejor que las otras distribuidoras, un 26% de los encuestados
consideran que la variedad es igual que en la competencia y el 12% considera que de

los competidores ofrecen una mejor variedad.
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En la ubicacion, el 42% sefialo que es igual que en la competencia, el 40% sefialo
que es mejor, y el 19% considera que es inferior. Hablando de promocion y
descuentos, el 50% de los encuestados, sefialo que son igual que en la competencia,
el 36% sefalo que es mejor y el 14% considera que es inferior. En cuanto a la
comunicacién con el cliente, el 58% de encuestados considera que se da de la misma
forma en la competencia, el 23% sefialo que es inferior y el 19% sefialo que es mejor.
En la resolucion de reclamos y quejas, el 53% sefialo que es igual, el 28% sefialo que

es mejor y el 19% considera que es inferior.

En cuanto a facilidades de pago, el 40% sefialo que es inferior a la competencia, el
35% sefialo que es igual y el 25% considera que es mejor. Por otro lado, el 44% de
encuestados sefialo que es inferior en cuanto al nimero de sucursales, el 35% sefalo
que es igual y el 21% considera que es mejor. Por Ultimo, se analiza el aspecto,
preferencia de los clientes, donde el 44% de los encuestados sefiala que es mejor que

la competencia, el 40% sefialo que es igual y el 16% considera que es inferior.

Analizando estos resultados, se determind que la empresa destaca en algunos
aspectos importantes que son los que le resultan mas efectivos para fideliza a los
clientes, destacando el precio, la variedad y las promociones que se realizan, de igual
forma, se observa que la empresa tiene menores resultados de aplicaciéon en otros
aspectos que son considerados muy importantes para retener clientes y que los
mismos consideran que hay otras empresas que lo hacen mejor, la empresa debe
trabajar en inclusion y mejora de esos aspectos para poder ganar mas clientes en el

mercado Y fidelizarlos.

En la entrevista dirigida al gerente, este expreso que, para lograr mantener lealtad
en los clientes, se necesita primero ofrecer calidad y variedad en los productos para
diferentes segmentos, manteniendo una buena comunicacion con los clientes,
brindandoles tratos Unicos y que puedan convertirse en personas mas cercanas y de
confianza, ofreciéndoles promociones y agradecerles por ser los clientes en momentos
especiales. También considera importante mantener precios mas accesibles y brindar

un buen servicio.
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Se debe analizar cémo los competidores segmentan a sus clientes, examinar sus
estrategias de comunicacion, también estudiar si la competencia tiene programas de
lealtad y como funcionan, evaluar la experiencia general de la cliente proporcionada

por los competidores.

4.2.3 Gestion de larelacion con el cliente

La gestion de las relaciones con los clientes, hace referencia a las estrategias,
acciones y herramientas que las empresas utilizan para construir una relacion soélida
con sus clientes, tanto actuales como potenciales, y conseguir asi impulsar la

rentabilidad econdmica del proyecto. (Madrid, 2023)

Establecer y mantener conexiones positivas con los clientes contribuye a la lealtad,
la retencion y la repeticion de negocios. Una comunicacion efectiva y una atencion
personalizada construyen confianza, lo que es esencial para la reputacién de la marca.
Las relaciones sélidas también permiten a la empresa comprender mejor las
necesidades y expectativas de los clientes, lo que facilita la adaptacion de productos

0 servicios para satisfacer esas demandas.

El propésito de la gestion de las relaciones con los clientes es impulsar las
ganancias, ayudando a las empresas a realizar un seguimiento eficaz tanto de los
clientes actuales como futuros. Por un lado, permite reconocer el valor de sus clientes
y capitalizar las mejores relaciones con ellos. De esta manera, se consiguen generar
oportunidades de venta de calidad, atrayendo a consumidores que estan
verdaderamente interesados en la oferta y con mayores posibilidades de convertirse

en cliente.

Por otro lado, la gestion de clientes también contempla procesos destinados
a construir relaciones solidas y perdurables con ellos que ayuden a maximizar los
ingresos. En ultima instancia, a través de la gestion de relaciones con los clientes
se fomenta el servicio al cliente, comprendiendo a fondo sus deseos e inquietudes y

tratando de resolverlos para aumentar la satisfaccion.
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Grafico Ne 8.Situaciones o motivos de reclamos, quejas y sugerencias

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a clientes.

En el grafico Ne 8, se analizan las principales causas de insatisfaccion de los
clientes, o los principales motivos por los cuales han presentado reclamos o quejas a
la empresa. El 47% de los encuestados sefialaron que el motivo por el cual han
presentado quejas o reclamos es por el tiempo de espera a la hora de ser atendidos,
el 19% sefalo que, por la devolucion de productos, el 16% ha presentado quejas por
la mala atencién por parte del personal, el 9% sefialo haberse quejado por los precios,
y el 9% presenta quejas por la mala calidad de los productos.

Esto deja en evidencia los principales motivos por los cuales, los clientes perciben
inconformidad o insatisfaccion, reflejando mayor ineficiencia en el servicio al cliente o
el tiempo de atencion por parte de los colaboradores. Esos y otros aspectos generales
gue forman parte del proceso de venta y compra son imprescindibles para construir
una relacion solida con los clientes, y por tal razon se deben de ejecutar

adecuadamente y mejorar continuamente.
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En la guia de observacion se noté que el proceso de atencion a los clientes es
un poco tardado, coincidiendo con la opinién de los clientes sobre la deficiencia en

este aspecto.

Es importante que la empresa comprenda las razones detrds de la pérdida de
clientes y busque formas de abordar estos problemas para mejorar la retencién y
fortalecer las relaciones con los clientes existentes. Esto puede incluir estrategias de
servicio al cliente mejorado, programas de fidelizacion, encuestas de satisfaccion del

cliente y adaptacion a las cambiantes necesidades del mercado.

4.2.4 Condiciones ambientales empresariales para fidelizar
Un ambiente laboral favorable genera una atmésfera de motivacion y entusiasmo
que contribuye a mejorar la productividad de los colaboradores, fidelizar el talento

humano e incrementar el rendimiento del negocio. (SAP Concur, 2022)

Las condiciones ambientales empresariales comprenden factores econdmicos,
politicos, sociales, tecnoldgicos, competitivos, ambientales e internacionales que
influyen en la operacion y rendimiento de una empresa. Comprender y adaptarse
estratégicamente a estas condiciones es esencial para anticipar desafios y aprovechar

oportunidades en el entorno empresarial.

Las condiciones ambientales empresariales son de suma importancia ya que
influyen directamente en la operacién y el rendimiento de una empresa. Comprender
y adaptarse a estas condiciones permite a las empresas anticipar desafios, identificar
oportunidades y desarrollar estrategias efectivas. Factores econdémicos, politicos,
sociales, tecnoldgicos, competitivos, ambientales e internacionales afectan el entorno
empresarial, y la capacidad de una empresa para adaptarse estratégicamente a estas

condiciones es crucial para su sostenibilidad y éxito a largo plazo.

Las condiciones ambientales empresariales influyen directamente en la capacidad
de una empresa para fidelizar a sus clientes. La adaptacion estratégica a estas
condiciones puede afectar positivamente la experiencia del cliente y fortalecer la
lealtad.
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Grafico Ne 9. Actividades de apoyo a la comunidad que realiza la empresa

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a clientes.

En el grafico Ne 9, se puede observar la opinidon de los clientes cuando se les
pregunto, cuales de las actividades de apoyo a la comunidad conoce que realiza la
empresa, en donde un 70% dijo que la empresa brinda apoyo al deporte; un 19% hablo
del cuidado y proteccion del medio ambiente, el 12% dijo que la empresa contribuia al
reciclaje y manejo adecuado de la basura. La empresa distribuidora Allison no apoya
en jornadas de salud ni a programas de estudio a través de becas segun los clientes

de la empresa.

Complementando el contexto de las preguntas dirigidas a clientes por medio del
trabajo de campo es crucial mencionar la respuesta del gerente de la empresa quien
demostré mucha empatia por el area deportiva, agrego que le gusta apoyar el deporte
y los eventos recreativos del sector, apoyando algunos movimientos juveniles
cristianos, y haciendo donaciones al asilo de ancianos del municipio de Sébaco. Estas
acciones son importantes para su persona porque es una forma de agradecer lo que
gracias a dios se logra con el negocio, es algo que a la vez mejora la reputacion de la
marca, y las personas valoran el compromiso social y el impacto positivo que se

genera.
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Entonces, la Responsabilidad Social Empresarial no solo es una practica ética, sino
que también genera un ambiente positivo en la empresa y puede tener un impacto
positivo en la fidelizacién de clientes. Las empresas que demuestran un compromiso
genuino con la responsabilidad social, pueden construir relaciones mas solidas y
duraderas con sus clientes al generar confianza, conexiones emocionales y una
imagen de marca positiva. La responsabilidad social empresarial, no solo beneficia a
la sociedad y al medio ambiente, sino que también es una estrategia inteligente para

atraer y retener clientes a largo plazo.

4.2.5 Posicionamiento empresarial

El posicionamiento estratégico de una empresa, es la manera en la que se distingue
de la competencia. Es la forma en la que la empresa se autodefine y espera ser
percibida, tanto ella como sus productos y servicios en el mercado, tanto por sus
clientes como por los competidores, y en general, por la sociedad. (UNIR, 2023)

Mejorar constantemente, ayuda a las organizaciones a brindar mejores servicios;
mas confiables, agiles y seguros, mejorar la calidad de los productos elaborados, y
mejorar los procesos estratégicos y operativos en las diferentes areas, la lucha
constante de las empresas es poder hacer las cosas de la mejor forma y alcanzar los

resultados esperados.

Es decir, la mejora continua, tiene una estrecha relacién con el posicionamiento,
debido a que esta, es una metodologia, que esta orientada a la innovacion y el
desarrollo constante y todas las empresas deberian implementarlo en la actualidad, ya
que, sino innovan, corren el riesgo de parecer obsoletas y desaparecer del mercado.

Las estrategias para la retencion de los clientes traen consigo los beneficios de una
escala en cada proceso y el posicionamiento de la empresa que ejecutan
correctamente dichas estrategias; la mejora progresiva de una organizacion de cara al
posicionamiento refleja el logro de algunos aspectos considerablemente, tomando en
cuenta el auge de necesidad de nuevas estrategias empleadas por parte de las

empresas.
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Grafico Ne 10. Nivel de recomendacién por pate de los clientes
Fuente: autoria propia a partir de encuesta a clientes.

Muchas veces las recomendaciones a terceros resultan ser de mucha importancia
y de gran beneficio para las empresas. En el grafico Ne 10, se observa que el 42% de
los clientes entrevistados ha seleccionado que recomiendan Distribuidora Allison como
un lugar idéneo para encontrar soluciones a sus necesidades de acuerdo a los
productos que ofrecen, el 30% sefialo hacerlo pocas veces, el 14%, rara vez lo hace,
el 9% sefalo que siempre recomiendan e negocio y el 5% sefalo que nunca lo han

recomendado.

El hecho de ser una empresa recomendada y reconocida es de gran importancia
para Distribuidora Allison, la recomendacion de los clientes es crucial para el éxito
empresarial. Genera confianza, atrae nuevos clientes, y contribuye a una imagen
positiva de la marca. La retencion de clientes leales es mas rentable, y las
recomendaciones actian como publicidad boca a boca, influyendo significativamente
en la percepcion de la empresa. En la era digital, las resefias y recomendaciones en

linea son especialmente impactantes.
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En la observacion realizada a la empresa, se recopilo que la empresa es altamente
recomendada por ofrecer productos de calidad y gran variedad, ademas de ofrecer

muy buenos precios de venta con respecto a la competencia.

Entonces haciendo la comparacion, se puede decir que Distribuidora Allison es una
empresa altamente recomendada por las personas, debido a las estrategias de
productos y precio que utilizan, las personas prefieren y recomiendan este negocio por
ofrecer siempre lo que buscan para satisfacer sus necesidades y todo eso por un buen

precio.

4.2.6 Comunicacion externa empresarial

La comunicacion externa se refiere al conjunto de acciones informativas que una
empresa dirige con el objetivo de reforzar las relaciones con diferentes publicos,
ya sea sobre la propia compafiia o sobre sus productos o servicios. La
comunicacion externa tiene que ver con el intercambio de informacién fuera de la

empresa. (Gémez, 2023)

La comunicacion externa empresarial, es el proceso estratégico mediante el cual
una empresa busca activamente atraer y ganar nuevos clientes para sus productos o
servicios. Esta actividad implica el uso de diversas estrategias y tacticas de marketing
y ventas con el objetivo de identificar a personas que aun no son clientes, despertar
su interés, convencerlos de la propuesta de valor de la empresa y llevarlos a realizar
una compra. La captacién de clientes es fundamental para el crecimiento y la

rentabilidad de un negocio al expandir su base de clientes y aumentar los ingresos.

El proceso de captacion de clientes incluye diversas actividades como, la
identificacion de un publico objetivo, la promocién de la marca y los productos, la
persuasion de los clientes potenciales para que realicen una compra, y la conversion
de estos prospectos en clientes satisfechos. La captacién de clientes es esencial para
el crecimiento de una empresa, ya que permite expandir su base de clientes y

aumentar sus ingresos.
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Directamente Llamadas Correo Volantes y Redes Sociales A través de Perifoneas Anuncios
en el local telefénicas electrénico Pancartas otras personas Radiales

Gréfico Ne 11. Medios utilizados para comunicar a los clientes sobre los productos y las actividades
que realiza la empresa

Fuente: autoria propia a partir de encuesta a clientes.

En el grafico Ne 11, se observa que el 67% de los encuestados, sefialo que la
empresa comunica a sus clientes sobre sus productos y actividades que realiza de
forma directa en el local, el 21% sefialo que la comunicacién se lleva a cabo a través
de otras personas, el 7% hace uso de volantes y pancartas, el 3% sefialo que la
empresa utiliza los medios radiales para comunicarles a sus clientes los productos y
actividades, el 3% sefalo que la empresa hace uso de perifoneas y el 3% sefalo que
hace uso de llamadas telefonicas.

Analizando eso, se puede determinar que hay deficiencia en cuanto al uso de
herramientas y estrategias de captacion de clientes, pues el mayor nimero de los
colaboradores, afirman que la comunicacion se da de forma directa en el local,
limitandose a comunicar Unicamente a las personas que ya son clientes y o personas
gue voluntariamente visitan el negocio. A pesar de que el negocio es bastante
recomendado por personas y utilizan anuncios radiales, no cuentan con presencia en

las plataformas virtuales, y otros medios digitales de comunicacion.
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Hoy en dia el uso de las redes sociales, es indispensable para captar nuevos
clientes o informar a clientes existentes, debido al alcance masivo que tienen, y porque
cada vez son mas las personas que se conectan en internet, convirtiéendose las
plataformas digitales en la mejor opcién para interactuar y compartir informacion con

los clientes o potenciales clientes.

En la entrevista, que se le aplico al propietario de la empresa Distribuidora Allison,
este menciono que no tenia la necesidad de utilizar las redes sociales porgue la mayor

parte de sus clientes (mayoristas) son del campo o de zonas rurales.

Haciendo la observacion con respecto a esto, se reconoce que Distribuidora Allison
es un negocio que se encuentra bien posicionado, pero no deja de ser necesario e
importante el uso de las plataformas digitales para comunicarse los clientes o publico
objetivo, debido a que el negocio se encuentra en la ciudad y aunque las personas que

viven zonas rurales, estos también se conectan e interactiian en las redes.

4.2.7Gestion y manejo de conflictos

Las empresas estan formadas por personas muy distintas que tienen que convivir
un gran namero de horas al dia. Por todas estas diferencias y por el gran nimero de
horas de convivencia en la empresa, a lo que a veces se suma el estrés, es inevitable
que surjan conflictos. Mantener la calma para evitar que el conflicto se haga mas
grande es una de las principales tareas asociadas a la gestiéon y manejo de conflictos.
(Guide, 2023)

Si se detectan conflictos en el ambito laboral o, incluso, cuando se detectan riesgos
de que se vayan a producir, es necesario actuar lo antes posible. Los conflictos afectan
al ambiente laboral y, también, a la productividad. Por eso, hay que intervenir cuanto
antes. La gestion de conflictos implica disponer de un plan de actuacion para que los
conflictos que surjan en las empresas tengan una respuesta rapida y efectiva y, asi,
poder evitar que una discusién sin importancia se acabe convirtiendo en un problema

mas serio.

Para gestionar con éxito los conflictos es necesario garantizar que las dos partes

consigan entenderse y acepten realizar concesiones. La gestion de conflictos, por
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tanto, no pretende encontrar una solucion al problema concreto, sino que consiste mas
bien en aportar estrategias y métodos que ayuden a las partes en conflicto a establecer

una comunicacién constructiva para llegar juntas a una solucion al problema.

60%
50%
40%
30%
20%

10%

Satisfactoria En parte satisfactoria No satisfactoria

0%

Gréfico Ne 12. Calidad del proceso para la solucion de reclamos, quejas y sugerencias
Fuente: autoria propia a partir de encuesta a clientes.

En el gréfico Ne 12, se puede observar las respuestas de los clientes al preguntar
como ha sido la solucién que la empresa ha brindado al presentar algun reclamo,
sugerencia o queja; a lo que el 54% de los clientes encuestados respondié un poco
satisfactoria, el 41% expresa que la respuesta ha sido satisfactoria y el 5% que la

respuesta no es satisfactoria.

Es importante recordar la opinion del gerente acerca de este factor; quien expreso
gue se hacia uso de un proceso de atencién efectiva, primeramente, escuchando y
analizando cual es la respuesta correcta para solucionar la inquietud o queja de los
consumidores de los productos y el servicio de distribuidora Allison. Contaba que
principalmente como director de cada operacion, se trataba de dar solucion a los
reclamos para evitar inconformidades y en su ausencia su esposa o hija buscarian una
solucién ya que manifesté que su negocio es familiar y que no contaban con un

organigrama.
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Segun lo observado se considera que la comunicacion asertiva entre los elementos
de atencién a los clientes y su disposicion de resolver las sugerencias, quejas o
reclamos no es buena ya que solo a veces se da respuesta a los clientes y sus
inquietudes. Relacionando las etapas que el cliente debe experimentar; el interés la
experiencia, la inmersion y la fidelizacion se de emplear ese fortalecimiento entre las
relaciones de empresa y cliente. Esto se puede lograr ofreciendo recompensas,
descuentos u otros incentivos a los clientes que siguen siendo fieles a la empresa,
manteniendo una comunicacion constante con estos a través de los diferentes medios
de comunicacién, brindando un servicio al cliente excepcional para resolver problemas,
responder preguntas y asegurarse de que estén satisfechos, adaptar las ofertas y
comunicaciones para satisfacer las necesidades individuales de los clientes, y pedirle
a estos, gque proporcionen comentarios y opiniones sobre su experiencia con la

empresa.

4.2.8 Marketing y decisiones gerenciales
La toma de decisiones de marketing debe estructurarse en procesos para ser
eficiente. Al fin de cuentas, las elecciones en esta area son determinantes para el

desempeiio y la imagen de la marca en el mercado.

Tomar decisiones siempre ha sido un desafio para los gestores porque pueden
definir el futuro de la empresa. En el area de marketing, una decision puede ser
determinante para el éxito de un lanzamiento, la aceptacién de una campafia o la

percepcion de los clientes sobre la marca. (Pecanha, 2023)

Por eso, es esencial que la toma de decisiones sea un proceso estructurado,
basado en datos e informaciones confiables, que permitan hacer elecciones mas

precisas y menos arriesgadas.

Una buena toma de decisiones coloca a la empresa rumbo a sus objetivos. Las
estrategias y las acciones se tornan mas precisas y evitan errores que pueden
generar retrabado, pérdida de tiempo y perjuicios financieros. Sin embargo, lo que
el mercado actual exige es la eficiencia de las empresas, con margenes de errores

cada vez mas pequenos.
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https://rockcontent.com/es/blog/marketing-2/

Conclusiones

1. En la empresa Distribuidora Allison, se implementan las siguientes estrategias de
retencion de clientes: atencion y servicio al cliente personalizada, se ejecutan
estrategias y acciones para garantizar la pertinencia y estabilidad de los
trabajadores; esto también influye en la retencion de clientes, se aplican técnicas
de merchandising para una mayor comodidad en el local, se lleva a cabo un buen
proceso de comunicacion interna, se realizan capacitaciones a los trabajadores en
temas de atencidn y servicio al cliente, se implementan estrategias de productos y
de precios y se realizan promociones como descuentos por compras mayores,

regalias, entre otras.

2. Enlaempresa Distribuidora Allison, se implementan las siguientes estrategias para
fidelizar y construir buenas relaciones con los clientes: se lleva a cabo un proceso
de comunicacién externa para comunicar a diferentes publicos sobre los productos
y actividades que realizan, la empresa cuenta con un proceso agil para la gestion
y el manejo de quejas y reclamos, las condiciones ambientales del negocio son
buenas, la empresa realiza actividades de apoyo a la comunidad, como, el apoyo
en los deportes y el cuido del medio ambiente, demostrando ser una empresa con
responsabilidad social, se implementa estrategias de productos y de precios
enfocados satisfacer las necesidades de los clientes y mantenerlos fieles y leales

a la empresa.

3. Las estrategias de retencion y fidelizacion de clientes que implementa la empresa
Distribuidora Allison, han sido efectivas, debido a que esto le ha permitido
posicionarse bien en el mercado y ser una empresa exitosa, contando con el

reconocimiento y la preferida por muchas personas.
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Anexo No.1

Operacionalizaciéon de variables

Variable Subvariable Indicador
Retencion de Estrategias de Atencion y Servicio
Clientes Retencion al Cliente

Pertenencia y
Estabilidad laboral
del personal

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Pregunta:

Elementos de Importancia para permanecer como cliente de la empresa:
Atencion Precio Variedad Calidad Seguridad

Aspectos de atencion y servicio al cliente:
Amabilidad Tiempo de espera Comunicacion Ambiente del local Medios de
pago Soluciones a quejas Politica de devolucion Horario de atencion.

De cual de las siguientes Estrategias de Retencién ha sido participe:
Descuentos por Compras mayores Descuentos por pronto pago
Bonos y regalias Crédito Sistema de apartado

¢,Qué elementos ha identificado como importantes para permanecer
laborando en esta empresa?

Salario Ambiente laboral Trato del jefe Tareas que realiza Oportunidades de
desarrollo

¢,Cémo valora los siguientes aspectos de Atencion y Servicio al cliente?
Amabilidad Tiempo de Espera Comunicacion Ambiente del local

Medios de Pagos Soluciones a quejas Politica de devolucion Horarios de
atencion.

Senfale de cual de las siguientes estrategias de retencion de clientes realiza
la empresa:

Descuentos por Compras mayores Descuentos por pronto pago Bonos y

Regalias Beneficios de compras por temporadas especiales Crédito
Sistema de apartado.

Variedad de Productos Diversidad de Precios Precios visibles




Retencion de
Clientes

Retencién de
clientes

Estrategia de
Retencion

Estrategias de
Retencion

Condiciones
Ambientales

Liderazgo y
comunicacion
organizacional

Motivaciones de
compra

Capacitacion al
personal
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Diversas Opciones de pago Personal suficiente para atender sin demora
Personal porta uniforme u otro distintivito Higiene del local lluminacion

¢, Qué significado e importancia tiene en su opinion la Retencion vy
Fidelizacién de Clientes para el éxito empresarial?

¢,Cémo valora el compromiso de sus colaboradores para fortalecer y
desarrollar en la empresa una cultura orientada al cliente en vista a retenerlo
y fidelizarlo?

¢Cuales cree Ud. que son los principales obstaculos en los esfuerzos para
fidelizar y retener a los clientes y como se superan desde su experiencia al
frente de la organizacion?

¢, Coémo valora su interaccién en con los clientes, se ha tomado el tiempo de
conocerlos, analizarlos y clasificarlos tanto para los intereses de la empresa
como para la creacion de relaciones a largo plazo que fortalezca la gestion
de clientes?

Cuales de los siguientes aspectos hacen que Ud. como cliente de esta
empresa la prefiriera sobre otras empresas que ofrecen los mismos bienes
y servicios:

Atencion por parte del personal Ubicacion Geografica Variedad de
Productos Precios Promociones y descuentos Servicio Post-Venta
Comodidad del local Otros (Mencione):

Cual de las siguientes acciones de retencion de clientes ha identificado en
la empresa durante el tiempo de ser cliente:

Beneficios adicionales Disponibilidad de Crédito Servicios Postcompras
Garantia y Politica de cambio de mercancia Asesoria Gratuita Resolucion
de quejas y sugerencias Regalias por el tiempo de ser cliente de la empresa.

Como colaboradores de la empresa reciben formacion y capacitacion sobre
temas de atencién y servicio al cliente:
Frecuentemente Pocas Veces Rara vez Nunca




Fidelizacion de
clientes

Fidelizacion de
Clientes

Estrategias de
Fidelizacion

Estrategias de
Fidelizacién

Condiciones
Ambientales

Gestion con
proveedores

Lealtad a la
Empresa

Gestion de
Relacion con el
cliente

a7

Cuando un cliente presenta una queja, reclamo o sugerencia, la empresa
sigue un proceso para dar una solucion:
Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

Temperatura Condiciones de seguridad a clientes y trabajadores Espacio
adecuado para movilizacion y comodidad del cliente Ubicacion Geografica
del Negocio Espacio para parqueo de vehiculos

Servicio de Delivery Buzén de Quejas y/o sugerencia

¢,Como valora la relacion con los proveedores en cuanto a elementos claves
para la prestacion de servicios?

¢En su empresa que papel ocupa la necesidad de capacitacién y formacién
al personal en temas de atencioén al cliente y como atienden ese particular?

Ha recomendado a otras personas esta empresa como el lugar idéneo para
encontrar soluciones a sus necesidades de acuerdo a los productos que se
comercializan:

Alguna vez ha presentado a la empresa una queja, reclamo o sugerencia
por alguna de las siguientes situaciones:

Mala atencion al Cliente Precio cobrado Tiempo de espera para ser atendido
Mala calidad de Producto Devolucién de Producto Promocién Engafosa
Otras (Explique)

Cuando ha presentado una queja, reclamo o sugerencia a la empresa por
alguna situacion en particular que le haya afectado, la respuesta y/o solucion
que le han brindado ha sido:

La empresa dispone de alguna base de datos o sistema de gestion y manejo
de clientes

Cuales de los siguientes reclamos y/o quejas son las que se presentan con
mayor frecuencia por parte de los clientes

Mala atencion al Cliente Precio cobrado Tiempo de espera para ser atendido
Mala calidad de Producto Devolucion de Producto Promocion Engafosa
Otras (Explique)




Fidelizacion de
clientes

Estrategias de
fidelizacion

Condiciones
Ambientales

Posicionamiento
empresarial

Comunicacion
externa
empresariales
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Con que frecuencia se realizan reuniones con el personal para evaluar y
planificar acciones de Retencion y fidelizacion del cliente

Buzén de Quejas y/o sugerencia Medios de comunicacion con clientes y
proveedores Teléfono convencional Teléfono celular Correo Electrénico Fax:
Redes Sociales Visita domiciliar a clientes Promociones y descuentos
frecuentes y visibles Al menos un trabajador es Bilinglie Existen Politicas de
cambio y devolucién de mercancia Horarios de atencion efectivos.

¢,Cdémo valora la relacién con los proveedores en cuanto a elementos claves
para la prestacion de servicios?

¢En su empresa que papel ocupa la necesidad de capacitacion y formacion
al personal en temas de atencién al cliente y como atienden ese particular?

Las organizaciones enfrentan el reto de que con el tiempo nuevos
competidores entren al mercado, ¢como se logra la lealtad y fidelizacion del
cliente ante la aparicion de esas nuevas opciones en el mercado?

Disponen de alguna base de datos o sistema de gestion de clientes que les
permita tener datos sobre los habitos de compras, frecuencia, motivos,
capacidad de pago y otras variables de interés para conocer a fondo a sus
clientes.

Por cual de los siguientes medios se entera de los productos y actividades
de la empresa:

Directamente en el local Llamadas telefénicas Correo electrénico Volantes y
Pancartas Redes Sociales A través de otras personas perifoneo Anuncios
Radiales

Cual de las siguientes actividades de apoyo a la comunidad conoce Ud. que
realiza la empresa:

Cuidado y proteccion del medio ambiente  Apoyo al deporte Jornadas de
salud Reciclaje y manejo adecuado de la basura Apoyo a programas de
estudio a través de becas Otras (Explique)

Valore los siguientes aspectos de esta empresa en comparaciéon con la
competencia




Comunicacion
externa
empresariales

Condiciones
Ambientales
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Atencion al cliente Precio Variedad ubicacién promociones y descuentos
comunicacion Resolucién de reclamos y quejas Facilidades de pago
Numero de sucursales Preferencia de los clientes

Con que frecuencia se realizan reuniones con el personal para evaluar y
planificar acciones de Retencién y fidelizacion del cliente

Por cual de los siguientes medios la empresa comunica a sus clientes los
productos y actividades:
Directamente en el local Llamadas telefénicas Correo electrénico Volantes y
Pancartas Redes Sociales A través de otras personas perifoneo Anuncios
Radiales

Cual de las siguientes actividades de apoyo a la comunidad conoce Ud. que
realiza la empresa:

Cuidado y proteccion del medio ambiente  Apoyo al deporte Jornadas de
salud Reciclaje y manejo adecuado de |la basura Apoyo a programas de
estudio a través de becas Otras (Explique)

Indique cuantas empresas conoce ud que ofrecen los mismos productos que
esta empresa y representan una fuerte competencia:
De 1a5De5a 10 Mas de 10

Servicios Sanitarios para Clientes Elementos de Identidad Empresarial
Colores del local adecuados de acuerdo al giro del negocio Jornada laboral
establecida por ley Condiciones ergonémicas para clientes y trabajadores
Personal cuenta con equipos y materiales necesarios para el desemperio de
sus funciones Personal interactiia con clientes y ofrecen una comunicacion
asertiva, escucha y propuesta de soluciones Sistema computarizado de
Caja y registro contable Tiempo de Atencién y Servicio Ubicacion de
productos en vitrinas, estantes y exhibidores

Podria mencionarnos que acciones de retencion y fidelizacion de clientes
realizan en la empresa

Como gestionan y resuelven los reclamos, quejas y/o sugerencias de sus
clientes.




Que actividades de beneficio social comunitario apoyan como empresa y de
qué forma cree que este tipo de acciones fortalecen la imagen empresarial
en beneficio de retener y fidelizar clientes.

Gestion y manejo
de conflictos de

marketing y
decisiones Que sugerencias desde su experiencia puede brindar para el fortalecimiento
gerenciales y desarrollo de las funciones de Retencion y Fidelizacion de clientes en las

pequefas y medianas empresas.
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Anexo No.2

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Encuesta a cliente

Estimado cliente, somos estudiantes de la carrera de mercadotecnia de UNAN-
Managua, FAREM Matagalpa, estamos llevando a cabo una investigacion con el
propésito de analizar las estrategias de retencion y fidelizacion de clientes en la
empresa Distribuidora Allison del departamento de Matagalpa en el afio 2023, se le
solicita su valiosa colaboracion con el llenado de esta encuesta, se le pide responder
de forma clara y sincera, pues de ello depende la validez de los resultados de esta
investigacion.

Los datos que nos suministre seran tratados con ética y profesionalismo unicamente
para fines investigativos, gracias por su valiosa colaboracion.

Indicacién: Marque con una X la respuesta que considere pertinente, en algunos
casos complemente o explique

SEXO: EDAD:

I-Retencion de clientes.

1. ¢Cuanto tiempo tiene de ser cliente de esta empresa? Menos de un afo

De 1 a 5 anos De 6 a 10 anos De 11 a 15 afos De 16 a 20
anos De 20 a mas

2. ¢Qué elemento considera importante para permanecer como cliente de esta
empresa? (Marque solo 3 opciones)

Atencion Precios Calidad Variedad Seguridad
3- ¢ Coémo valora los siguientes aspectos de Atencion y Servicio al cliente?

Amabilidad Excelente Muy bueno | Bueno Regular
Tiempo de espera
Comunicacion

Ambiente del local
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Medios de Pago
Soluciones a quejas
Politica de devolucion
Horarios de atencion

4-Sefale de cual de las siguientes estrategias de retencién de clientes ha sido
participe: (Marque solo las 3 principales)

Descuentos por Compras mayores

Descuentos por pronto pago

Bonos y Regalias

Beneficios de compras por temporadas especiales
Credito

Sistema de apartado

5- Cuales de los siguientes aspectos hacen que usted como cliente de esta empresa
la prefiriera sobre otras empresas que ofrecen los mismos bienes y servicios: (Marque
solo las 3 principales)

Atencidn por parte del personal
Ubicacién Geografica

Variedad de Productos

Precios

Promociones y descuentos_
Servicio Post-Venta

Comodidad del local

Otros (Mencione):

6- Cual de las siguientes acciones de retencion de clientes ha identificado en la
empresa durante el tiempo de ser cliente: (Marque solo las 3 principales)

Beneficios adicionales

Disponibilidad de Crédito

Servicios Postcompras

Garantia y Politica de cambio de mercancia

Asesoria Gratuita
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Resolucién de quejas y sugerencias
Regalias por el tiempo de ser cliente de la empresa
ll-Fidelizacion de Clientes

7- Ha recomendado a otras personas esta empresa como el lugar idoneo para
encontrar soluciones a sus necesidades de acuerdo a los productos que se
comercializan: (Marque solo una opcién)

Siempre muchas veces Pocas veces Rara vez Nunca

8-Alguna vez ha presentado a la empresa una queja, reclamo o sugerencia por alguna
de las siguientes situaciones: (Marque solo una opcion)

Mala atencion al Cliente

Precio cobrado

Tiempo de espera para ser atendido
Mala calidad de Producto
Devolucion de Producto_
Promocion Engafiosa

Otras (Explique)

9- Cuando ha presentado una queja, reclamo o sugerencia a la empresa por alguna
situacion en particular que le haya afectado, la respuesta y/o solucion que le han
brindado ha sido:

Satisfactoria___ En parte satisfactoria No satisfactoria

10- Por cual de los siguientes medios se entera de los productos y actividades de la
empresa:

Directamente en el local
Llamadas telefonicas
Correo electronico

Volantes y Pancartas

Redes Sociales

Através de otras personas_

Perifoneo
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Anuncios Radiales

11-Cual de las siguientes actividades de apoyo a la comunidad conoce usted que
realiza la empresa:

Cuidado y proteccién del medio ambiente_~ Apoyo al deporte
Jornadas de salud___ Reciclaje y manejo adecuado de la basura__
Apoyo a programas de estudio a través de becas

Otras (Explique)

12-Valore los siguientes aspectos de esta empresa en comparacion con la
competencia

Competencia: Mejor Igual Inferior

Atencion al cliente

Precio

Variedad

Ubicacion

Promociones y descuentos

Comunicacion con el cliente

Resolucion de Reclamos y quejas

Facilidades de Pago

Numero de Sucursales

Preferencia de los clientes

Gracias por su Colaboracion.

Encuestador

Fecha:
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Anexo No.3
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NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
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Encuesta a colaborador

Estimado Colaborador, somos estudiantes de la carrera de mercadotecnia de UNAN-
Mangua-FAREM -Matagalpa, estamos llevando a cabo una investigacion con el
propésito de analizar las estrategias de retencion y fidelizacion de clientes en la
empresa Distribuidora Allison del departamento de Matagalpa en el afio en el 2023, le
solicitamos de manera formal su valiosa colaboracién con el llenado de esta encuesta,
se le pide responder en forma clara y sincera pues de ello depende la validez de los
resultados de esta investigacion.

Los datos que nos suministre seran tratados con ética y profesionalismo unicamente
para fines investigativos, gracias por su valiosa colaboracion.

EDAD: SEXO:

Indicacion: Marque con una X la respuesta que considere pertinente, en algunos
casos complemente o explique

I-Retencion de clientes.

1. ¢Cuanto tiempo tiene de ser colaborador de esta empresa?
Menos de un afio De 1 a 5 afos De 6 a 10 anos De11ab
afos De 16 a 20 afios De 20 a mas

2. ¢Qué elementos ha identificado como importantes para permanecer laborando
en esta empresa?

Salario Ambiente laboral Trato del jefe Tareas que realiza
Oportunidades de desarrollo
3- ¢,Como valora los siguientes aspectos de Atencidn y Servicio al cliente?

Amabilidad Excelente Muy bueno | Bueno Regular
Tiempo de espera
Comunicacion
Ambiente del local
Medios de Pago
Soluciones a quejas
Politica de devolucion
Horarios de atencion
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4-Sefale de cual de las siguientes estrategias de retencion de clientes realiza la
empresa:

Descuentos por Compras mayores

Descuentos por pronto pago

Bonos y Regalias

Beneficios de compras por temporadas especiales
Crédito

Sistema de apartado

5- Como colaboradores de la empresa reciben formacion y capacitacion sobre temas
de atencién y servicio al cliente:

Frecuentemente
Pocas Veces
Rara vez

Nunca

6- Cuando un cliente presenta una queja, reclamo o sugerencia, la empresa sigue un
proceso para dar una solucion:

Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca
ll-Fidelizacion de Clientes

7- La empresa dispone de alguna base de datos o sistema de gestién y manejo de
clientes

Siempre muchas veces Pocas veces Rara vez Nunca

8-Cuales de los siguientes reclamos y/o quejas son las que se presentan con mayor
frecuencia por parte de los clientes

Mala atencion al Cliente

Precio cobrado_

Tiempo de espera para ser atendido
Mala calidad de Producto
Devolucién de Producto
Promocién Engafnosa

Otras (Explique)
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9- Con qué frecuencia se realizan reuniones con el personal para evaluar y planificar
acciones de Retencion y fidelizacion del cliente

Semanal quincenal mensual trimestral cada seis meses

10- Por cual de los siguientes medios la empresa comunica a sus clientes los productos
y actividades:

Directamente en el local
Llamadas telefonicas
Correo electrénico
Volantes y Pancartas
Redes Sociales

A través de otras personas
Perifoneo

Anuncios Radiales

11-Cual de las siguientes actividades de apoyo a la comunidad conoce usted que
realiza la empresa:

Cuidado y proteccion del medio ambiente Apoyo al deporte
Jornadas de salud Reciclaje y manejo adecuado de la basura
Apoyo a programas de estudio a través de becas

Otras (Explique)

12-Indique cuantas empresas conoce usted que ofrecen los mismos productos que
esta empresa y representan una fuerte competencia:

De1ab
De5a10
Mas de 10

Gracias por su Colaboracion.

Encuestador

Fecha:
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Anexo No.4

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Entrevista a Gerente

Estimado(a) Gerente General, de Distribuidora Allison, somos estudiantes de la
Carrera de Mercadotecnia de UNAN-FAREM Matagalpa, estamos llevando a cabo una
investigacion como parte de los requisitos de graduacion para optar al titulo de
licenciados en Mercadotecnia el propdsito es analizar las estrategias de retencion y
fidelizacion de clientes en la empresa Distribuidora Allison del departamento de
Matagalpa en el aiio en el 2023, solicitamos de manera formal su valiosa colaboracion
en esta entrevista, para validar los resultados la investigacion.

Los datos que nos suministre seran tratados con ética y profesionalismo unicamente
para fines investigativos, gracias por su valiosa colaboracién.

Variables: Retencion y Fidelizacion de clientes.

1-

¢, Qué significado e importancia tiene la Retencion y Fidelizacion de Clientes
para el éxito empresarial?

¢, Coémo valora el compromiso de sus colaboradores para fortalecer y desarrollar
en la empresa una cultura orientada al cliente en vista a retenerlo y fidelizarlo?

¢ Cuales cree ud que son los principales obstaculos en los esfuerzos para
fidelizar y retener a los clientes y como se superan?

¢, Coémo valora su interaccion con los clientes, se ha tomado el tiempo de
conocerlos, analizarlos y clasificarlos tanto para los intereses de la empresa
como para la creacion de relaciones a largo plazo que fortalezca la gestion de
clientes?

¢,Coémo valora la relacion con los proveedores en cuanto a elementos claves
para la prestacion de servicios?

¢En su empresa qué importancia le otorga a la capacitacion y formacion al
personal en temas de atencién al cliente?

Las organizaciones enfrentan el reto de que con el tiempo nuevos competidores
entren al mercado, ;como se logra la lealtad y fidelizacion del cliente ante la
aparicion de nuevos competidores?
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8- -Disponen de alguna base de datos o sistema de gestidn de clientes que les
permita tener datos sobre los habitos de compras, frecuencia, motivos,
capacidad de pago y otras variables de interés para conocer a fondo a sus
clientes.

9- Podria mencionarnos que acciones de retencion y fidelizacién de clientes
realizan en la empresa

10-Como gestionan y resuelven los reclamos, quejas y/o sugerencias de sus
clientes.

11-Que actividades de beneficio social comunitario apoyan como empresa y de qué
forma cree que este tipo de acciones fortalecen la imagen empresarial en
beneficio de retener y fidelizar clientes.

12-Que sugerencias desde su experiencia puede brindar para el fortalecimiento y
desarrollo de las funciones de Retencion y Fidelizacion de clientes en las
pequefias y medianas empresas.

Gracias por su colaboracion
Nombre del entrevistado:
Cargo:

Edad
Sexo

Nombre del entrevistador
Fecha:
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NACIONAL
AUTONOMA DE
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Guia de observacion
Objetivo:

Identificar elementos de retencidén y fidelizacion que contribuyan al analisis en la
triangulacion de resultados haciendo comparacion con los otros instrumentos
aplicados.

Indicacién:
Marque con una X la respuesta que considere pertinente, a lo que se observa
1-Variedad de Productos: Alta Media__ Baja

2-Diversidad de Precios: Si No

3-Precios visibles: Si_ No
4-Diversas Opciones de pago: Si_ No

5-Personal suficiente para atender sin demora: Si No

6-Personal porta uniforme u otro distintivito: siempre A veces Rara vez

7-Higiene del local: Excelente Muy buena Buena Regular
8-lluminacion: Apropiada No apropiada
9-Temperatura: Caliente Frio Calido Moderado

10-Condiciones de seguridad a clientes y trabajadores (Personal de Seguridad,
Camaras)

Todo el Negocio Parte del Negocio Ninguna area del Negocio
11-Espacio adecuado para movilizacion y comodidad del cliente

Si No

12-Ubicacion Geografica del Negocio

Excelente_ Muybuena_ Buena__ Regular___ Deficiente_
13-Espacio para parqueo de vehiculos

Existe_ Noexiste_  Hayespacio para habilitar parqueo__ No hay Espacio

para habilitar parqueo
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14-Servicio de Delivery:
Si No

15-Buzon de Quejas y/o sugerencia:

Si no

16-Medios de comunicacion con clientes y proveedores:
Teléfono convencional

Teléfono celular

Correo Electrénico

Fax:

Redes Sociales
Visita domiciliar a clientes
17-Promociones y descuentos frecuentes y visibles

Si no

18-Al menos un trabajador es Bilingue:

Si No

19- Existen Politicas de cambio y devolucion de mercancia

Si No

20- Horarios de atencién efectivos

Si No

21- Servicios Sanitarios a disposicion de Clientes:

Si No

22-Elementos de la Identidad Empresarial Visibles (Mision, vision,
Organigramas, redes sociales, contactos)

Si No

23-Colores del local adecuados de acuerdo al giro del negocio

Si No

24- Jornada laboral es acorde a lo establecido por ley
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Si No

25- Condiciones ergondmicas para clientes y trabajadores
Altas Medias Bajas

26-Personal cuenta con equipos y materiales necesarios para el desempeio de sus
funciones

Siempre Casi Siempre A veces Nunca

27-Personal interactua con clientes y ofrecen una comunicacion asertiva, escucha y
propuesta de soluciones al momento de atender:

Siempre Casi siempre A veces Nunca
28- Sistema computarizado de Caja y registro contable

Si No

29- Tiempo de Atencién y Servicio
Excelente Muy Bueno Buena Regular Deficiente

30-Ubicacién de productos en vitrinas, estantes y exhibidores

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
Fecha:
Lugar:
Aplicada por:
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