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RESUMEN

Este documento de investigacién, de naturaleza cualitativa y cuantitativa,
aborda la tematica central de la retencion y fidelizacion de clientes en las empresas
de la ciudad de Matagalpa durante el segundo semestre del afio 2023, centrandose

especificamente en el caso de estudio de GCM Matagalpa.

El objetivo central de este trabajo es llevar a cabo un analisis integral de las
variables asociadas con la retencion y fidelizacion de clientes en GCM Matagalpa.
La base tedrica subyacente destaca dos variables criticas: las estrategias para la
retencion de clientes y las estrategias para la fidelizacion de clientes. Aunque suene
ambiguo el que se mencioné constantemente, estos dos espectros son clave

absoluta para el éxito de toda empresa.

Al explorar estos temas, nos sumergimos en la comprension profunda de los
conceptos, factores y caracteristicas inherentes a estas variables, siempre
integrandolos con el contexto especifico de GCM Matagalpa. Las técnicas utilizadas
para la realizacion de este seminario de graduacion abarcan desde la lectura hasta
la recopilacién de documentos bibliograficos basados en investigaciones previas,
asi como la aplicacion de instrumentos como entrevistas con la Gerencia de la
empresa en cuestion, encuestas a sus trabajadores y clientes, y guias de
observacion donde los estudiantes a cargo de esta investigacion aplicaron sus
habilidades de criterio y analisis de comportamiento en el entorno laboral y proceso
de venta. La ejecucidén del seminario sigue las normas APA sexta edicion y la
normativa especifica del seminario de graduacién del plan 2023 de la UNAN
Managua, FAREM Matagalpa.



Este informe aborda términos esenciales como retencién, fidelizacion,
prospectos, captacion, marketing mix y recuperacion, los cuales son detallados a

fondo en el desarrollo de este documento.



. INTRODUCCION

La Retencion y Fidelizacion siempre han sido factores criticos para la
supervivencia y crecimiento de las empresas; y aunque esto es una realidad
absoluta, se ha denotado mas su influencia en las empresas dedicadas al comercio
de electrodomésticos y bienes para el hogar: una competencia sin igual por contener
la mayor cantidad posible de individuos, naturales y juridicos, en su cartera de

cliente; asi como atraer a nuevos prospectos mientras protegen los suyos.

Los antecedentes relacionados con el tema de investigacion, la fidelizacion y

retencidn de clientes, categorizados en tres niveles:

En el ambito local, se tom6 como referencia la investigacion realizada por
(Romero & Olivas, 2013) este estudio se seleccion6 debido a la aplicacion de la
mezcla de mercadotecnia en la empresa "El Barista". Dentro de este trabajo, se
incluye una seccién que aborda la fidelizacion de clientes de manera adecuada.
Entre otras investigaciones como la realizada con la empresa CURACAO (TELLEZ,
2017) en la que realizaron una campafa publicitaria anzuelo que esta utiliza para
atraer la atencion del cliente y para estimular su fidelizaciéon al momento de realizar
una compra, (Jiménez & (, 2011) también nos presentd informacion relevante del

tema en cuestion.

En el contexto nacional, se consulté el documento titulado “Aplicacion del
modelo de capital intelectual navegador de Skandia en la agencia de publicidad
OGILVY Nicaragua durante el periodo noviembre 2021 - abril 2022” (Moreno &
Munoz, 2022). “Valor, satisfaccion, lealtad y retencién del cliente” (Sanchez, Aviles,
& Pilarte, 2020); "Instrumentos de mercadeo de servicio para lograr la captacién de
nuevos clientes, proporcionarles valor, satisfaccion, retencion y fidelizacion"
elaborado por (Gutierrez & Sanchez, 2016). Este estudio concluy6 que la mayoria

de las empresas deben otorgar valor a los clientes, teniendo en cuenta sus

\



opiniones y perspectivas. Ademas, es esencial establecer el objetivo de retenerlos

y fidelizarlos como parte de una estrategia efectiva de gestion de clientes.

A nivel internacional, se destaca el documento titulado “Estrategia de
fidelizacion y retencién de clientes en la industria cervecera costarricense” (Obando,
Gamboa, & Arce, 2007); “Estrategias de marketing de servicios para la fidelizacion
de clientes en la empresa VIETTEL PERU SAC, CHICLAYO 2020” (Bach. Merino
Bonilla, 2020). "Marketing Relacional: Valor, Satisfaccion, Lealtad Y Retencidon Del
Cliente - Analisis Y Reflexién Tedrica," escrito por (Guadarrama Tavira & Rosales
Estrada, 2015).

Este trabajo proporciona una perspectiva enriquecedora sobre el marketing
relacional el cual facilita el aprendizaje de la empresa sobre sus clientes y como
estos influyen en la empresa y sus servicios, emergiendo como un valor agregado.
Ademas, se destaca la eficiencia de retener clientes existentes en comparaciéon con
la adquisicién de nuevos, lo que potencia la satisfaccién y la calidad del servicio. En
ultima instancia, se explora como estas variables influyen en la retencién y la lealtad

de los clientes.

Estos antecedentes locales, nacionales e internacionales sientan las bases
para nuestra investigacién sobre la fidelizacion y retencién de clientes,

proporcionando un marco contextual solido y relevante para nuestro estudio.

Este estudio se enfoca en investigar las estrategias de retencion y fidelizacion
de clientes implementadas por GCM Matagalpa, una reconocida empresa en la
ciudad de Matagalpa. A lo largo del primer semestre del afio 2023, esta empresa ha
ampliado su abanico de productos y puntos de venta, lo que proporciona un
escenario interesante para analizar como estas estrategias funcionan en este tipo

de negocio.

VI



El enfoque de esta investigacion es cuantitativo-cualitativo. Se utilizaron
encuestas dirigidas a los clientes de GCM Matagalpa para recopilar datos
cuantitativos sobre su satisfaccién, Fidelizacion y preferencias. Ademas, se
realizaron entrevistas con la gerencia y el cuerpo de ventas para obtener
informacion cualitativa sobre las estrategias y practicas de retencién y fidelizacion
implementadas. También se utilizaron guias de observacion de comportamiento

dentro del local para complementar los datos recopilados.

La poblacion de este estudio se compone de personas naturales y juridicas
con suficiente capacidad adquisitiva que adquieren productos electrodomeésticos y
para el hogar en la ciudad de Matagalpa. Sin embargo, debido a restricciones de
tiempo y recursos, la muestra de este estudio estara determinada por la cantidad de
participantes que se logren encuestar. Aunque no se alcanzé la cantidad 6ptima
determinada por formulas estadisticas, se espera que la muestra proporcione una

representacion significativa de la poblacion objetivo.

La informacién recolectada mediante las encuestas y entrevistas se analiz6
mediante un enfoque comparativo entre la data recopilada y la observacién de la
situacion real en GCM Matagalpa. Esto permitioé identificar patrones, tendencias y
posibles brechas entre las estrategias implementadas y los resultados obtenidos.
Ademas, se buscaron relaciones y correlaciones entre las variables cuantitativas y
cualitativas para obtener una comprensién mas completa de la efectividad de las
estrategias de retencion y fidelizacién de clientes en GCM Matagalpa durante el

primer semestre del afio 2023.

Este estudio analiza las estrategias de retencion y fidelizacion de clientes de
GCM Matagalpa, utilizando métodos cuantitativos y elementos cualitativos. El
objetivo es entender las practicas exitosas y desafios en la retencidén de clientes en
la venta de electrodomésticos y bienes para el hogar. La combinacién de métodos

proporcionara informacion valiosa para mejorar estas estrategias.

VIl



ILJUSTIFICACION

En un contexto econdmico globalizado, caracterizado por la invasion cada
vez a mayor escala de empresas y agentes economicos en el mercado y de
tendencias tecnologicas que eliminan barreras de informacion y fortalecen el
marketing de la personalizacidn, las estrategias de retencion y fidelizacién 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.

El presente documento esta motivado por la necesidad de analizar las
estrategias de retencion y fidelizacion de los clientes en la sucursal de GCM
Matagalpa en la ciudad de Matagalpa durante el segundo semestre del afno 2023.
Esta investigacion se llevo a cabo con colaboracion de los trabajadores y clientes
de la empresa GCM Matagalpa para indagar de manera efectiva en los lineamientos
de marketing que retienen y fidelizan clientes en GCM, asi como para analizar y

comprender su impacto en el desempeno y éxito general de la empresa.

La importancia estratégica de esta investigacion radica en el hecho de que la
retencion y fidelizacion de clientes desempenan un papel fundamental en el
crecimiento y desarrollo de cualquier organizacion. En el caso de GCM, una
empresa que ha experimentado un crecimiento constante y diversificacion en los
ultimos afos resulta esencial comprender como retener y fidelizar a los clientes en
su linea de electrodomésticos y articulos para el hogar. Este estudio también busca
explorar a través de los instrumentos aplicados las generalidades mas importantes
de las tendencias del mercado actual y potencial en la ciudad de Matagalpa, ciudad



que se encuentra en constante desarrollo y presenta un mercado altamente

competitivo en el sector de electrodomésticos y articulos para el hogar.

Ademas, esta investigacién se justifica por su potencial para identificar areas
de mejora en el proceso de retencion y fidelizaciéon de clientes de GCM. Mediante
el analisis detallado de las practicas actuales, los factores que influyen en la
satisfaccion del cliente y las estrategias utilizadas, se podran identificar posibles
puntos de mejora que permitan optimizar el rendimiento de la empresa en términos

de retencion y fidelizacion de clientes.

Esta investigacion beneficiara a quienes la elaboraron ya que desarrolla y
fortalece destrezas propias de la profesion 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 econdmicas 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 busqueda y consulta de informacién desde los repositorios virtuales

y bases de datos digitales indexadas al sistema bibliotecario de la UNAN-Managua.



lll. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Analizar la retencién y fidelizacion de los clientes en las empresas de

Matagalpa durante el afio 2023

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Identificar las estrategias para la retencion de las clientes utilizadas por GCM

Matagalpa, en el municipio de Matagalpa, durante el afio 2023.

2. Determinar las estrategias de fidelizacion de clientes que aplica GCM

Matagalpa, en el municipio de Matagalpa durante el afio 2023.

3. Valorar la retencion vy fidelizaciéon de los clientes en GCM Matagalpa, en el

municipio de Matagalpa durante el afo 2023.

XI



IV. DESARROLLO

4.1 Retencion de Clientes

“La retencion de clientes es una estrategia aplicada por una empresa o marca
para lograr una retencién del cliente lo cual permite tener una relacion duradera con
el cliente. (Hernandez S. D., 2020, pag. 9)

Dicha iniciativa aumenta el valor de los clientes y los alienta a seguir
comprando y convertirse en embajadores de marca. Se puede mencionar que
retener a los clientes es un proceso de incorporacion fluido: Las primeras
impresiones son el fundamento de este ciclo. Después de la emocion inicial de
obtener el nuevo producto o adquirir el nuevo servicio, la mayoria de los clientes no
olvida la primera experiencia que tuvieron con su marca y continuan alimentando

ese sentimiento por medio de la continua adquisicion.

Aunque la primera impresion es relevante para la retencion, existen otros
elementos que influyen significativamente en lograr una retencion efectiva y solida
de la cartera de clientes. A continuacion, se estudiaron a fondo las estrategias, no
solo en términos de analisis teorico, sino también estadistico en relacién con el

objeto de estudio: GCM Matagalpa.

Se abarcé principalmente las estrategias de retencidn al cliente
implementadas por GCM tales como Atencion y servicio al cliente el cual se
implementa en el dia a dia; la pertenencia y estabilidad laboral, la cual influye en la
misma atencion; Condiciones ambientales es lo primero que se capta con los
sentidos y un punto importante que afecta a las casas comerciales; Liderazgo y
comunicacion organizacional, de esta misma depende el buen funcionamiento de la
empresa; Motivacidn de compra como se llega a los clientes para que tomen una

decision de compra; Capacitaciéon al personal, en la cual se instruye y motiva como



tal al personal para el desempeno de sus funciones; Gestidon con proveedores que

es lo que permite funcionar como tal a la empresa.

4.1.1 Estrategias de retencion de clientes

Es importante conocer a profundidad a los clientes y a partir de esta
informacion desarrollar estrategias de retencién, evitando que los clientes se vayan
a la competencia, afianzando la calidad de servicio y/o producto, una comunicacion
mas directa y logrando su posicionamiento en la mente del cliente. (Huaman, 2019,

pag. 40)

La comprension del cliente es pieza fundamental para la creacién de
estrategias de retencion efectivas ya que permite anticipar y cubrir la demanda de
dichos clientes de manera proactiva, evitando asi de que este recurra a la oferta de
la competencia para satisfacer sus necesidades. En el caso de las casas
comerciales, estas estrategias son indispensables ya que se enfrentan a un
mercado altamente competitivo: Matagalpa es una ciudad pequena y alberga al
menos 7 comercios prominentes de electrodomésticos y mas negocios menores que

ofrecen productos similares (pero de menor calidad o variedad).

Este tipo de empresas tienden a implementar estrategias como la
personalizacion  del servicio (entiéndase como la adaptacion de
ofertas/promociones/trato de manera individualizada), atencion al cliente y variedad

de productos.

GCM Matagalpa, tal como se ha observado y con lo que revelan las
encuestas aplicadas a clientes y trabajadores, no solo cumple con estos aspectos,
sino que los excede positivamente, entre las herramientas para el cumplimiento de

dichas estrategias se pueden visualizar en el siguiente grafico:



M Sistema de apartado

m Crédito

Beneficios de compras
1 temporales especiales

Bonosy regalias

W Descuentos por pronto
pago

B Descuentos por compras
mayores

o
N
S
[#)]

Grafico N°1 Herramientas promocionales que realiza la empresa

Fuente: Elaboracion propia, resultados de encuesta aplicada a trabajadores

Como observamos en el Grafico N°1 las herramientas mejor calificadas por
los trabajadores fueron el sistema de apartado del cual se destaca al tener los
clientes la opcion de la selectividad, garantia de poder adquirir el producto de su
gusto, motivos que lo hacen destacar segun los encuestados; Ademas, los
colaboradores evaluaron como una de las herramientas de relevancia : los
descuentos por compras mayores debido a que no solo son estrategias comerciales,
sino una forma efectiva de estimular y motivar a nuestros clientes. Cuanto mayor
sea la compra, mayor sera el descuento garantizado, brindando a nuestros clientes
la oportunidad de disfrutar de ahorros significativos. Facilitamos a nuestros clientes
la emocion de obtener descuentos al realizar compras mas sustanciales, el Lic.
Christian nos comentaba que también ofrecen mejores precios para quienes quieren

trabajar como pequefios emprendedores.

Los beneficios de compras por temporada van mas alla de simples ofertas;

representan una oportunidad para generar anticipacion y entusiasmo entre nuestros



clientes es algo que el Lic. Christian Tinoco nos comentaba que desde semanas
antes de estos eventos, los clientes muestran un claro interés al preguntar por los
descuentos y actividades planificadas. Nos esforzamos por convertir cada
temporada en una experiencia unica y emocionante, fortaleciendo asi la conexion

con nuestra marca.

Los medios por los que se dan cuenta los clientes de los descuento y ofertas
de GCM como se pudo observar y corroborando con las encuestas, el medio
principal es el local fisico seguido de las redes sociales de las cuales comunica la

empresa su amplia variedad de descuentos y eventos que realice la empresa.

4.1.1.1 Atencién y servicio al cliente

Seguridad de compra 9%

Exclusividad de productos 4%

Variedad de productos 11%

Calidad de productos 26%

Precios favorables 23%

Atencion al cliente 27%

Grafico N°2 Elementos importantes para la retencion

Fuente: Elaboracion propia, resultados de encuesta aplicada a clientes

Una excelente atencion al cliente es la primera y mas efectiva estrategia de
retencidn. Sin embargo, para que esta sea eficaz, la formacién es imprescindible.

No se debe escatimar este valioso recurso y dota a tus trabajadores de los



conocimientos y recursos necesarios para que puedan prestar este servicio de la

forma mas eficaz posible. (EAE Business School, 2017, pag. 10)

Si bien es cierto que la atencidon y servicio al cliente representan una

magnitud extraordinaria de dominio en la retencion y crecimiento de las empresas,

su relevancia se puede resumir en 4 instancias principales:

Incrementa el nivel de satisfaccion del cliente: La interaccion entre el
vendedor y el consumidor no solo complementa la experiencia de compra,
sino que también la incentiva y contribuye a la satisfaccion de este ultimo. En
casas comerciales como GCM, se prioriza que los encargados de venta
brinden asesoramiento personalizado, posean un conocimiento adecuado de
los productos para garantizar la resolucion de las dudas de los clientes, y
muestren una actitud positiva. Todo esto se realiza con el objetivo de
proporcionar el mejor servicio posible y lograr una mayor satisfaccion del
cliente, la cual se pudo visualizar con la evaluacion mas alta dada por los

clientes encuestados en el grafico N°2.

Establece una diferenciacion competitiva: una compafiia o negocio puede
diferenciarse competitivamente ya sea por ventajas comparativas o (valga la
redundancia) diferenciales; y en un mercado que puede considerarse
practicamente homogéneo, esto es un punto de inflexidn que cambia toda la
situacion.

Una casa comercial ofrece los mismos productos y precios que las demas en
la zona, pero si su trato al cliente es excepcional, esta gana el favor del
publico y fortalece su posicionamiento. El Lic. Christian Tinoco en la
entrevista nos expresé que esto se debe al contacto directo con sus
proveedores. Asi mismo se observo la buena distribucion con la que cuenta
GCM y la aptitud de productos, precios accesibles segun las necesidades de

los consumidores y diferentes marcas a disposicion en el catalogo de la



empresa.

Facilita el manejo de problemas: la atencion al cliente no se trata solo de
introducir y guiar a la persona en el proceso de adquisicion de productos (y/o
servicios) sino que abarca cualquier problematica de primera instancia
expuesta por el cliente. Las casas comerciales a menudo reciben quejas por
inconveniencias o defectos de los productos comprados, y deben dar
solucion de la mejor manera posible. Durante la entrevista realizada al
administrador de GCM se revelo que no reciben un numero alto de quejas

pero que los trabajadores estan capacitados para atenderlas.

Los trabajadores en las encuestas valoran de importancia la comunicacién
con sus clientes, asi como se pudo ver que la amabilidad con la que se les
atiende ya que construir una buena base es necesaria para dar confianza y
seguridad a quienes se presentan al local y adquieren o desean adquirir los
productos de GCM,

Genera lealtad a largo plazo: un cliente bien atendido es un cliente que
desarrolla lealtad por la empresa. Esta lealtad del cliente consiste en que, a
pesar de tener opciones disponibles, el cliente elige quedarse y continuar
adquiriendo de la misma empresa en lugar de cambiar a otra. Las casas
comerciales batallan constantemente por conseguir la maxima lealtad posible
de parte de sus clientes, ya que a como mencionabamos anteriormente,
estos facilmente pueden acudir a la competencia para satisfacer sus
necesidades ya que ofrecen los mismos productos. GCM no es la excepcidn,
pero cuenta con una caracteristica diferencial que merma esta ultima
situacion: “nosotros tenemos productos que no encuentran en otras tiendas”.
El licenciado Christian Tinoco, durante la entrevista, comento ellos tienen un

abanico de oferta mas amplio que la competencia.



En GCM, entendemos que la atencién y servicio al cliente no solo son
aspectos vitales para retener a nuestros valiosos clientes, sino que también
desempenan un papel esencial como impulsores de la decision de compra. Su
compromiso con la excelencia se refleja en diversos elementos que contribuyen a

ofrecer una experiencia uUnica para nuestra clientela.

En GCM, se reconoce las diversas motivaciones de compra presentes en el
mercado. Como empresa se esfuerza por ofrecer un amplio abanico de productos y
servicios que se adapten a estas motivaciones, brindando asi una experiencia de

compra personalizada y satisfactoria.

En GCM, la atencion y servicio al cliente van mas alla de la transaccion; son
la base de una relacién duradera y satisfactoria. Se esfuerzan continuamente por
superar las expectativas, ofreciendo una experiencia de compra que refleje nuestro

compromiso con la calidad y la excelencia en cada interaccion.

4.1.1.2 Pertenencia y estabilidad laboral

Ninguna de las anteriores

Oportunidades de trabajo
Tareas que realiza
Trato del Jefe || NN

Ambiente Laboral

Salario
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Grafico N°3 Razones por las que permanece laborando

Fuente: Elaboracion propia, resultados de encuesta aplicada a trabajadores
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La estabilidad laboral genera a la persona tranquilidad, salud, motivacion y
buen estado emocional. En estas condiciones el individuo esta dispuesto a dar mas
y enfocarse hacia otros horizontes que lo lleven a mejorar su posicién tanto en la

organizacion como en la sociedad. (Pedraza, Amaya, & Conde, 2010, pag. 495)

Los empleados se sienten estables y satisfechos en sus trabajos, es mas
probable que brinden un servicio de calidad a los clientes. La estabilidad laboral
puede contribuir a un ambiente laboral positivo, lo que, a su vez, puede afectar
positivamente la experiencia del cliente y la retencién a largo plazo. Los empleados
estables y satisfechos son mas propensos a ser leales a la empresa, lo que puede

generar relaciones mas sélidas con los clientes.

Como se puede visualizar en el grafico N°7, los trabajadores encuestados
nos explicaban que como parte de esta estrategia reciben capacitaciones en
diferentes periodos de tiempo dependiendo dicha variabilidad del puesto que el
trabajador desempefie y por consecuente es la frecuencia de las mismas.

Cuando se visité GCM al realizar las encuestas los trabajadores mencionaban como
algo importante en su imagen de estabilidad y pertenencia laboral en el que se
sentian incentivados por las oportunidades que tienen de crecer en la empresa y de
aumentar su adquisicién econémica ademas de la interaccion con sus jefes ya que

eran bien valorados.

Un dato relevante que comprobamos y de la cual se convers6 con los
trabajadores y los clientes de GCM es que el personal se encuentra motivado al
contar con el ambiente adecuado para el crecimiento profesional y mayor
compromiso, actuando asi en beneficio de la empresa al brindar una excelente
atencion al cliente, el administrador Christian T. destacaba en la entrevista la
importancia que representa la implementacion de capacitaciones y actividades de

motivacion para el personal.



4.1.1.3 Condiciones Ambientales empresariales para retener

Asignar valor a las satisfacciones derivadas de sabor, ambiente, relajacion,
conversacion y estatus es muy dificil. Ese valor es subjetivo: varia tanto para cada

consumidor como para situaciones diferentes. (Kotler, 2013)

Es complicado dar valores especificos y cuantificables de estos elementos
como son a calidad del ambiente, la sensacidén de relajacion, la calidad de la
conversacion, ya que la percepcion de estos aspectos varia segun la perspectiva
individual de cada consumidor; Sin embargo, son elementos relevantes que influyen
en la experiencia del cliente, asi como brindar la informacion de importancia como,
el horario de atencion con el que GCM les puede atender y por lo cual influira en la

satisfaccion, expectativas de los consumidores.
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Grafico N°4 Elementos que influyen en el ambiente empresarial

Fuente: Elaboracion propia, resultados de encuesta aplicada a clientes

En la experiencia con GCM, se destaca la amabilidad con la que los
consumidores son atendidos, lo cual ha sido altamente valorado. Sin embargo, se

identifica una oportunidad de mejora en el tiempo de espera, ya que este aspecto



influye en la percepcion del grado de atencion y prioridad que se les otorga a los
clientes al visitar el local. Es crucial abordar este elemento para optimizar la
experiencia del cliente. También los colaboradores mencionan de la importancia
para GCM de capacitarlos para dar la mejor atencion y generar soluciones a sus

clientes.

Por otra parte en la visita realizada a la empresa se observo el ambiente del
local y el acondicionamiento que tenia el negocio al contar con buena iluminacién
permitiendo tener un ambiente acogedor, limpio y ordenado que destaca la imagen
de GCM y de sus productos, las sucursales suelen tener buena ventilacién al contar
con una estructura abierta con buena circulacion de aire; se encuentran en areas
de facil acceso en vias principales de zonas comerciales de la ciudad; en el disefio
interior se puede apreciar la distribucién légica de los productos y promociones;
También cuenta con una amplia variedad de medios de pagos, actualizado a todas
las nuevas opciones que el cliente pueda requerir. Con respecto a la seguridad para
la clientela se pudo observar la seguridad al ingresar al contar con guardia de

seguridad y camaras de seguridad.

Como parte del ambiente influye la postventa un producto por GCM en la cual
no se acaba la comunicacion e interaccion con sus clientes y en caso de una queja
o interés en otro producto, la empresa debe estar preparada, el Lic. Christian Tinoco
nos comunico que en estos casos cuentan con un manual de seguimientos con
relacion a sus empresas proveedoras, ya que suelen darse quejas por dafos de
fabrica y con los mismos proveedores se gestiona el cambio de los productos con

defectos.

4.1.1.4 Liderazgo y comunicacién organizacional

La comunicaciéon es el proceso por el cual las personas se influyen
mutuamente. Desde una perspectiva organizacional, la experiencia demuestra que

muchos por no decir la mayoria, de los problemas que se presentan en el dia a dia
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de las empresas son la consecuencia directa de fallos comunicativos. La
comunicacion defectuosa produce confusidon y malentendidos. Algo que puede
llevar cualquier plan de la direccién, o cualquier buena iniciativa de un trabajador (o

potencial contribuyente individual) al fracaso. (Ventosa, 2007, pag. 30)

anuncioes radiales | 0%

perifoneos _ 7%

a través de otras personas | 0%

redes sociales 40%
volantes

correo electronico

Ilamadas telefdnicas

directamente en el local

1 1 1 1 1
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

45%

Grafico N°5 Medios de comunicacién con el publico.

Fuente: Elaboracion propia, resultados de encuesta aplicada a trabajadores.

Esto indica que muchos problemas diarios en las empresas surgen debido a
fallas en la comunicacién. En el caso de las casas comerciales, donde la
satisfaccion del cliente es crucial, una comunicacion clara y eficiente se vuelve
esencial para evitar obstaculos que puedan afectar negativamente la retencién de
clientes. Es decir, que lo que se destaca principalmente es la necesidad de una
comunicacion efectiva como un elemento fundamental para el éxito empresarial y la
retencién de clientes en el entorno comercial, como tal el uso de los medios de dicha

comunicacion y el mensaje que desean hacer llegar a sus consumidores.

En el grafico N° 5 podemos apreciar porque medios se comunican y se hace

conocer GCM con sus clientes. La publicidad por medios digitales es un atractivo y
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una fortaleza. Estas herramientas destacadas de la empresa GCM no solo tienen
importancia individual en términos de posicionamiento, sino que también pueden
complementarse entre si para crear una estrategia integral de posicionamiento que
refuerce la presencia de la marca tanto fisica como digitalmente. Esto es esencial
para atraer, retener y fidelizar a los clientes en un entorno comercial competitivo y

dinamico.

Al llegar al local se puede observar las promociones y descuentos disponibles
en el momento, de las cual es destacable con sus clientes, asi como las llamadas
telefonicas de las que el Lic. Christian Tinoco explicaba de su estrategia de
comunicacion con clientes y captacién de nuevos prospectos, en la cual creaban
una base de posibles clientes como origen de su cartera de clientes actuales en

base a los conocidos y familiares de los mismo.

Y al ser el medio mas importante de GCM las redes sociales, en la cual los
trabajadores y el Gerente hacian énfasis de la inversion y actualizacion que le dan

a estos medios digitales para llegar a sus clientes existentes y potenciales clientes.

En menor medida se observo la implementacion de perifoneo y volantes
como medios convencionales de comunicacién y de los cuales los clientes

evaluaron como el menos visible en su amplia linea de comunicacion.

4.1.1.5 Motivaciéon de compra

Segun Teran Monteferrer el estudio de la motivacion de compra del
consumidor representa el punto de partida del proceso de toma de decisiones de la
compra, aqui se busca profundizar y definir aquellos factores que conducen a los
consumidores a llevar a cabo dicho comportamiento. La motivacién ha sido
entendida dentro de dos dimensiones: por un lado, la extrinseca, donde los
comportamientos de los individuos son llevados a cabo con el objetivo de recibir una
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recompensa o evitar un castigo, como también los comportamientos motivados con
el objetivo de promover o incentivar la aprobacion. Del otro lado, la intrinseca es un
factor que activa el comportamiento de manera natural, enfocandose en la
satisfaccion y el disfrute. (RAMIREZ, 2022, pag. 16)

Comodidad del local _ 7%

Servicio Post venta . 1%

Promociones y descuentos _ 13%
precios | 0%
Variedad de productos | ¢
Ubicacion Geografica _ 15%
Atencion por parte del personal _ 16%

Grafico N°6 Aspectos de preferencia en comparacion con la competencia

Fuente: Elaboracion propia, resultados de encuesta aplicada a clientes

La comprension de que motiva a los clientes a comprar en casas comerciales
permite identificar sus necesidades y deseos, el crear este vinculo estaria
contribuyendo a la retencion, esto permitiria no solo satisfacer las expectativas, si
no a su vez superarlas. La motivacion a menudo esta vinculada a factores
personales y emocionales, teniendo en cuenta estas motivaciones individuales, se

pueden crear conexiones mas profundas con los clientes.

Las motivaciones de compra pueden cambiar con el tiempo y las casas
comerciales deben estar atentas a estas variaciones y ajustar sus estrategias en
consecuencia.

Como se puede observar en el grafico no. 2 estos aspectos le proporcionan

a GCM una ventaja competitiva sobre las demas casas comerciales de la zona: La
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variedad de productos siendo su mayor fuerte segun los clientes encuestados y
trabajadores, ya que en esta empresa encuentran productos o marcas que no estan
disponibles en otros comercios; atencién por parte del personal, Como se menciona
en el punto 4.1.1 el gerente dice que se debe al contacto directo con las marcas
proveedoras, pudiendo también contar no solo con un abanico mas amplio de
productos, a su vez ofertando precios competitivos y servicios adicionales como las

garantias por la compra de productos.

Otro distintivo de GCM es su ubicacién geografica, en la cual se pudo
observar que esta en areas comerciales de facil acceso y visibilidad. Por otro lado,
las demas casas comerciales solo tienen una sucursal en la ciudad de Matagalpa
mientras que GCM tiene varias ubicadas estratégicamente en zonas de alta
afluencia de consumidores y comercio, ademas de contar con varios locales en

Matagalpa también estan ubicados en otros departamentos.

Los aspectos anteriormente mencionados forman en conjuntos una
estrategia de motivacidn en la que atraen al mercado potencial como a su cartera
de clientes, dichos aspectos siempre van de la mano de estrategias como la
atencion al cliente la cual siempre es bien calificada por los mismos y de la que se
ha mencionado desde un principio, el ambiente y comodidad como se habla en la
estrategia de las condiciones ambientales para retener y las promociones o

descuentos de los que dia a dia se encuentran pendientes los consumidores.

4.1.6 Capacitacién al personal

En relacién con la capacitacion, Mondy, R & Noe 2005 sefalan que es, “una
funcién importante de la administracién de recursos humanos, que consiste no solo
en capacitacion y desarrollo, sino también en actividades de planeacion y desarrollo

de carreras individuales y evaluacion del desempefio”. (Carrillo, 2015, pag. 5)
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Grafico N°7 frecuencia de capacitacion del personal

Fuente: Elaboracion propia, resultados de encuesta aplicada a trabajadores

La capacitacion como tal abarca diferentes beneficios como es la ayuda al
personal que trabaja en la empresa para la toma de decisiones y soluciones de
problemas, se motiva a su vez para generar confianza, se trata de forjar lideres y
mejorar las aptitudes comunicativas al trabajar en su mayoria en interaccién con
clientes, el permitir logros en metas personales, el desarrollo en un sentido de
progreso en diferentes campos como parte de la preparacion y conocimientos
brindados por la empresa. El Lic. Christian Tinoco dice que realizan periédicamente
capacitaciones para su personal de trabajo en diferentes lapsos de tiempos segun
el cargo que desemperie el colaborador, de lo cual influye en una mejor atencion y

motivacion de los trabajadores de GCM.

Durante la visita al local, un trabajador compartié que la empresa los lleva a
viajes recreativos y de turismo cada cierto tiempo. Este tipo de practicas por parte
de la empresa ayuda a mantener felices y motivados a los empleados, asi como

generar lealtad de este por la empresa.
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4.1.7 Gestion con Proveedores

Los proveedores juegan un papel importante en toda organizacién, son los
encargados de proveer los recursos necesarios para la creaciéon de bienes o
servicios, al tener deficiencias con ellos la cadena productiva se vera afectada.
(Kotler, 2013, pag. 98)

La gestion efectiva de proveedores es importante para garantizar la calidad,
la consistencia y la disponibilidad de los productos que GCM ofrece, ya sea por
cualquier contratiempo o defecto de fabrica de algun producto. Esto, a su vez, tiene
un impacto directo en la satisfacciéon del cliente y, por lo tanto, en la retencién de
clientes a largo plazo, ya influye en el cumplimiento de las expectativas, por
consiguiente, no solo GCM se ve afectada con los resultados también la empresa

proveedora.

N0 me he quejado. I 66%

Promocién Engafiosa |} 2%
Devolucion de Producto |} 4%
Mala calidad de producto [ 6%
Tiempo de espera para ser atendido | 12%
Precio cobrado [} 4%

Mala atencion al cliente B 6%

Grafico N°8 Quejas por parte de los clientes a GCM Matagalpa
Fuente: Elaboracion propia, resultados de encuesta aplicada a clientes

La comunicacion fluida con proveedores directos ha permitido una resolucién

efectiva de problemas relacionados con productos defectuosos. Los clientes han
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expresado su satisfaccion al ser informados de que, en casos de problemas de
fabricacion, la empresa facilita el cambio segun las politicas de garantia de los

proveedores.

Los testimonios de los clientes revelan que, en situaciones donde han
enfrentado inconvenientes con productos, la respuesta de GCM ha sido positiva
mediante la gestion de cambios. Este enfoque proactivo en la resolucion de
problemas contribuye a fortalecer la confianza del cliente en la marca. Ademas, los
empleados, incluyendo al gerente, han destacado la eficacia del sistema de trabajo
con proveedores directos y la influencia positiva de una comunicacion solida en la

resolucion de problemas.

En este contexto, es importante destacar que no haber recibido quejas en su
mayoria es un indicativo positivo, ya que esto mismo demuestra la comunicacion

solida con los proveedores por los productos suministrados.

Por otra parte, con tiempos de espera en la atencién al cliente se percibe
como un indicador de la eficiencia operativa de GCM, al contar con un manejo
eficiente y agil de los reclamos. La empresa se ha esforzado por brindar una
atencion oportuna y satisfactoria, minimizando asi posibles inconvenientes para los

clientes.

Ademas, se ha destacado la transparencia en las politicas de devolucion de
productos y la gestion efectiva de situaciones relacionadas con promociones
enganosas, mala calidad de productos, precios cobrados incorrectamente y

experiencias de atencién al cliente insatisfactorias.

4.2 Fidelizacion de clientes

17



Segun Hernandez (2020), “la fidelizacion se entiende cdmo una accion
dirigida a conseguir que los clientes mantengan relaciones estables y continuadas
con la empresa a lo largo del tiempo. El fin es crear con el cliente un sentimiento
positivo hacia el negocio, que sea lo que motive ese impulso de adhesion

continuada” (p.9)

La adhesion continuada no solo se refiere al apego emocional de la persona
por la marca o empresa, si no a la persistencia que esta desemboca por comprar

repetitivamente articulos de dicha marca o en dicho local.

Es por esta razén que este vinculo fuerte y positivo se considera crucial para
el cultivo de la lealtad sostenida, elemento que las empresas requieren para
sobrevivir en un mercado tan competitivo como lo es de las casas comerciales (mas
aun en una ciudad como Matagalpa y con un numero considerable de competidores

firmemente posicionados en la mente de los consumidores).

4.2.1 Estrategias de fidelizacion de clientes

Disposicion de base de datos o sistema de gestion y manejo de quejas/

encuesta trabajadores

La fidelizacion comienza con la seleccion de los clientes potenciales,
definiendo con toda precision su perfil y orientar sus esfuerzos comerciales y
organizativos a cumplir con las expectativas despertadas en este tipo de clientes.
(Sepulveda Duque, 2013, p. 24)

En contexto, no solo implica retener clientes, sino también establecer
conexiones emocionales y personalizadas que van mas alla de la transaccion

comercial. Es un compromiso continuo de comprender, satisfacer y superar las
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expectativas del cliente, generando asi una lealtad arraigada en experiencias
positivas y relaciones solidas. La fidelizacion, por lo tanto, se rige como una
estrategia esencial para el éxito a largo plazo de las casas comerciales en un

entorno competitivo y en constante evolucion.

Como ya se habia mencionado en puntos anteriores, GCM Matagalpa no
cuenta con un plan de estrategias de fidelizacién, pero aun asi se lograron identificar
varias practicas de estrategias que promueven la fidelizacién de clientes, entre las

cuales esta el seguimiento y captacion de clientes.

Siempre 100%

Muchas veces

Pocas veces

Rara vez

nunca

Grafico N°9 Disposicion de base de datos o sistema de gestion de clientes

Fuente: Elaboracion propia, resultados de encuesta aplicada a trabajadores

En el grafico no.9 los trabajadores en su totalidad afirman que se cuenta con
una base de datos de los clientes (con la cual difundieron el formato de encuesta
para clientes preparado para esta investigacion) y algunos trabajadores comentaron

durante la visita a las instalaciones que mantienen contacto con la clientela.

Esto también es confirmado por el Lic. Christian Tinoco durante la entrevista

realizada con él. Donde profundiz6 sobre la importancia y efectividad de estrategia,
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no solo como herramienta de fidelizacion si no como herramienta de control y

medida de crecimiento de la cartera de clientes.

4.2.1.1. Lealtad a la empresa

Gestidn de la lealtad se logra a través de una efectiva comunicacion hacia
los colaboradores que logre instruir una cultura y buena actitud de atencién al
permitiendo una interaccién bidireccional por distintos medios de comunicacion, que
unicamente no se enfoque en conocer la satisfaccion del cliente, sino también saber

de sus verdaderas necesidades. (Kirberg, 2013)

Anteriormente, en retencion de clientes, se mencionaba que la lealtad a la
empresa era como un elemento que se nutre de una de las estrategias de retencion

planteadas; pero también forma parte de la fidelizacion y juega un papel importante.

Como estrategia de retencion, la lealtad consistia en implementar estrategias
para garantizar que la experiencia del cliente sea tan positiva que no sientan la
necesidad de buscar otras opciones. Ahora en fidelizacion, la lealtad implica en
formar un lazo emocional con el cliente y por consecuencia comprometerlo a largo

plazo.
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Grafico N° 10 Valoracion de aspectos de retencion y fidelizacidn respecto a

la competencia

Fuente: Elaboracién propia, resultados de encuesta aplicada a clientes

Como se puede apreciar en el grafico No.10, los aspectos de retencion y

fidelizacion mas destacados de la empresa en comparacion con la competencia son:

Ubicacién: GCM es indiscutiblemente la casa comercial con la mejor

distribucion de sucursales en la ciudad de Matagalpa. Cada uno de sus locales se

encuentra estratégicamente ubicado en areas con una alta afluencia de clientes que

desean atraer.

e Numero de sucursales: Como ya mencionamos, GCM cuenta con un gran

numero de sucursales en la ciudad, a diferencia de otras casas comerciales

que solo tienen un local.

e Variedad: Otro punto a favor de GCM es la extensa variedad de productos

que ofrece. Las otras casas comerciales no pueden competir con la

diversidad de productos y marcas que ofrece GCM Matagalpa.
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A un nivel casi similar, donde se considera igual a la competencia,

encontramos los siguientes aspectos:

Atencién al cliente: La atencion al cliente es una caracteristica casi idéntica
en todas las compafiias de este sector. Por ello, lograr una diferencia positiva
es crucial para obtener la preferencia y fidelizaciéon del cliente. GCM se ha
esforzado por capacitar y guiar a su fuerza de ventas para proporcionar una
atencion amable y adecuada a toda su clientela, reflejandose en los datos de

esta encuesta.

Precios: Los resultados en cuanto a los precios ofertados son un empate
entre mejor e igual que la competencia. Aunque los precios suelen ser
homogéneos en este mercado, GCM Matagalpa ha logrado marcar cierta
diferencia gracias a sus contactos directos con proveedores, especialmente

en articulos exclusivos.

Promociones y descuentos: Los clientes expresaron que GCM Matagalpa
ofrece ligeramente mejores promociones y descuentos que la competencia.
Muchas personas esperan con entusiasmo las temporadas en las que se
lanzan estas ofertas, y el gerente nos informo que los clientes preguntan con

anticipacién sobre futuras promociones y descuentos.

Preferencia de los clientes: La encuesta demuestra que hay poca diferencia
en la preferencia de los clientes entre GCM y las demas casas comerciales.
Ambas tienen resultados casi iguales, siendo "mejor" con una ligera
superioridad sobre "igual que". Esto se debe a que el mercado es
homogéneo, y se realizan grandes esfuerzos para permanecer en la mente
del consumidor cuando piensa en productos disponibles en varias tiendas a

precios similares.
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e Facilidades de pago: Los resultados estan empatados en mejor e igual que
la competencia. Durante nuestra visita a una sucursal de GCM, nos
informaron que ofrecen diversas opciones de pago, como tarjetas, crédito a
través de Credex, depositos y efectivo. Esto es clave en un mercado

competitivo donde la percepcién de los clientes puede variar.

En el caso de los resultados que demuestran insatisfaccién del cliente al
afirmar que lo consideran inferior que la competencia, hay que notar que son
cantidades increiblemente bajas. Probablemente se deba a eventualidades que
hayan experimentado en su momento, lo cual afecto su percepcion de la marca o

alguna inflacion de precios que los haya hecho pensar de esa manera.

Cabe destacar que el Licenciado Christian Tinoco explicé como GCM
Matagalpa implementa un plan de captacion y seguimiento de prospectos. Los
empleados del area de ventas utilizan la base de datos de clientes de la empresa y
también buscan nuevos prospectos que encajen con el modelo de cliente estudiado
por GCM Matagalpa. Este enfoque es indispensable para lograr una mejor

rentabilidad para la empresa.

4.2.1.2. Gestion de la relacion con el cliente

La gestion de relaciones con los clientes es un tema candente en la realidad
académica y empresarial, que ha impulsado la estrategia, asi como la implantacion
(traducido en multiples y significativas inversiones) de sistemas especificos... Los
niveles altos de satisfaccion del cliente conducen a una lealtad incrementada,
siendo ello el mayor impulso a la rentabilidad y competitividad de la organizacion.
(Cabanelas Omil, Cabanelas Lorenzo, & Paniagua, 2007, p. 143)
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El CRM (Customer Relationship Management) funciona como una

conveniente estrategia de fidelizacion debido a que se centra en formar y mantener

relaciones con los clientes por tanto tiempo como sea posible. Esta estrategia

también se considera una de las mas amplias y de donde muchas otras nacen; sin

embargo, se condensa en 4 puntos clave:

Permite conocer al cliente a un nuevo nivel de profundidad: Por medio
de la entrevista aplicada al Gerente de GCM y conversando con
algunos trabajadores, se pudo confirmar que GCM se ha tomado el
tiempo de estudiar y conocer su cliente. Esto le permite darle una
mejor atencion y ofertas.

Optimiza la personalizacion de ofertas y experiencias: El primer punto
alimenta este, una vez que se conoce al cliente a cierto nivel, se puede
comenzar a crear ofertas exclusivas para él, asi como de procurar
darle la mejor experiencia a gusto del cliente. GCM tiene un lazo
estrecho con varios de sus clientes, y sus trabajadores ya saben cémo
interactuar con ellos de manera que su experiencia de compra con la
empresa sea agradable.

Incentiva el seguimiento proactivo de interacciones: Ambas partes,
tanto los clientes como los vendedores, se siente incentivados a la
perspectiva de interactuar entre ellos. Durante la visita se pudo
observar la disposicion del trabajador de atender a los clientes y la
comodidad de estos durante el proceso.

Ayuda a la Comunicacion consistente y coordinada: la comunicacion
es clave para todo tipo de relacion, y ventas no es la excepcion. La
comunicacion entre cliente y vendedor es necesaria para que se
puedan satisfacer las necesidades del primero. Un cliente comodo y
confiado puede transmitir mejor sus ideas y expresar lo que desea o
necesita, esto permite que el vendedor pueda hacerle la oferta que

mas le conviene al cliente. Asi mismo, un vendedor agil y con
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conocimiento de como interactuar con cada cliente, puede brindar una
mejor atencion y guiar al cliente de manera efectiva durante el proceso

de compra.

Otro punto crucial para el CRM es la resolucion de quejas de los clientes,

cuya situacion en GCM se refleja en el siguiente grafico:

No me he quejado [ <o

Promocién Engafiosa |} 2%
Devolucion de Producto |} 4%
Mala calidad de producto [ 6%
Tiempo de espera para ser atendido | 12%
Precio cobrado [} 4%

Mala atencion al cliente [ 6%

Grafico N°11 Quejas por parte de los clientes a GCM Matagalpa
Fuente: Elaboracion propia, resultados de encuesta aplicada a clientes

En el lado positivo, la mayoria de encuestados (66% de la muestra) afirma no
haberse quejado de la empresa en general. Esto indica que el nivel de satisfaccidon

es aceptable.

Por otro lado, el 34% restante, se queja por:

e Promocién enganosa: hasta donde hemos observado, GCM no muestra
este tipo de publicidad. Probablemente se deba a pocas actualizaciones de

promociones pasadas y mal entendidos.
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e Devolucion de productos y Mala calidad del producto: GCM es una casa
comercial, se encarga, valga la redundancia de comercializar productos
creados por fabricas y demas. En la produccién siempre hay un margen de
error que afecta la calidad de ciertos ejemplares de dicho producto (se les
conoce como defecto de fabrica) y se le atribuye a esto las devoluciones y
quejas del producto en general.

e Tiempo de espera para ser atendido: es la queja con el porcentaje mas alto
(12%). GCM cuenta con una fuerza de venta suficiente, pero en es de notar
que a veces

e Precio: Esto puede ser corroborado en un tiempo pasado. Hubo un periodo
en el que GCM tenia unos precios considerablemente elevados, pero
después de un sondeo de competencia y organizacion de mercancia se
logré nivelar a un precio mas homogéneo y luego a un precio competitivo
por beneficios de adquisicion directa con proveedores.

e Mala atencion: Por lo general, se considera que GCM tiene un excelente
trato al cliente, y el hecho de que esta queja solo representa el 6% de los
encuestados lo confirma. Si bien, puede haber faltas por parte del personal
por diferentes factores que afecten su comportamiento y trato con el cliente,
no hay que olvidar que “el cliente no siempre tiene la razén”. Muchas veces,
son los clientes que se llevan una mala experiencia a causa de ellos
mismos, asi que no se puede asumir que la culpa sea completamente de
parte de la fuerza de venta de GCM. Sin embargo, una constante

capacitacion en esta area puede ayudar a disminuir ese porcentaje.

4.2.1.3. Condiciones ambientales empresariales para fidelizar

Ya desde que los psicélogos ambientalistas determinaran que el ambiente y
los estimulos fisicos influyen en el comportamiento de los seres humanos, se
concluy6é que igualmente el ambiente del establecimiento habria de influir en el

comportamiento del consumidor. (GUMIEL, 2012)

26



Se puede destacar que las condiciones del ambiente tienen influencia es en
los negocios de casas comerciales. La creacidon de un entorno atractivo y positivo
no solo mejora la experiencia de compra, sino que también contribuye a construir
relaciones con sus clientes, ya que la imagen que de la empresa y los productos

que necesiten comprar tiene que ser atractivo a la vista de los clientes.

No se abord¢ detalladamente el tema de las condiciones ambientales durante
la entrevista ni en las conversaciones con los empleados. Sin embargo, al visitar el
local de GCM Matagalpa, se pudo observar que esta estrategia es de gran
importancia y esta efectivamente implementada en la organizacién. La exhibicién
de stocks cuenta con un aprovechamiento eficiente del espacio, y los estantes se
distribuyen de manera cuidadosa y funcional, considerando la categoria de los
articulos. Como se menciono anteriormente, esta atencion al detalle refleja el

compromiso de la organizacion con la calidad del ambiente.

Otras 17%

Apoyo a programas de estudio a traves de 7%
becas °

Reciclaje y manejo adecuado de basura 7%

Jlornadas de salud 7%

33%

Apoyo al deporte

Cuidado y proteccion del medio ambiente 30%

Grafico N°12 Actividades de apoyo a la comunidad

Fuente: Elaboracién propia, resultados de encuesta aplicada a clientes
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En el grafico no.12 podemos apreciar los resultados referentes a las
actividades realizadas por GCM con enfoque al apoyo a la comunidad. Esto también
se le conoce como responsabilidad social de una empresa y puede considerarse
como parte de las condiciones empresariales que afectan la fidelizacidén de clientes.
Las condiciones empresariales son el conjunto de factores y practicas que influyen
en la percepcioén y la relacién que los clientes tienen con una empresa. La RSE se

ha vuelto cada vez mas relevante en este contexto.

Volviendo a los resultados, son los siguientes:

Los clientes expresaron que identifican a GCM mayormente por actividades
relacionadas al cuidado y proteccion del medio ambiente (30% de los encuestados)
lo cual es uno de los motivadores mas populares (captura la fidelidad de las
personas, porque les gusta pensar que estan comprando de una empresa que

ayuda constantemente al medio ambiente).

El 33% expreso el apoyo al deporte. Esto se debe a que GCM ha servido
como patrocinador de equipos de deporte menores y locales, y obtiene varios
beneficios de ello: mejora de su imagen como empresa que apoya a actividades de
recreacion positiva y competitiva, publicidad por medio de los partidos vy
competencias, solidificacion de posicionamiento de marca en el mercado y mente

de los consumidores.

Con un 17%, los encuestados afirmaron que GCM practicaba otras
actividades de responsabilidad social pero no las mencionaron. Sin embargo,
gracias a investigaciones realizadas a la empresa, se pudo determinar que hacen
otras actividades anuales para bien de las comunidades remotas del departamento

de Matagalpa.

Los otros 3 resultados (jornadas de salud, activades de reciclaje y becas)

empataron con un 7%. En efecto, estas no son las actividades mas conocidas por
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parte de GCM, y es muy probable que por el margen de riesgo de las encuestas
(escenario donde las personas no sean sinceras con sus respuestas o que llenen
los formatos solo por completarlos) algunas de estas no sean ni siquiera practicadas

por la empresa.

4.2.1.4. Posicionamiento empresarial

El posicionamiento en el mercado significa hacer que un producto ocupe un
lugar claro, distintivo y deseable en la mente de los consumidores meta, en relacién
con los productos competidores. Por consiguiente, los gerentes de marketing
buscan posiciones que distingan a sus productos de las marcas competidoras y que
les den la mayor ventaja estratégica en sus mercados meta. (Amstrong, 2007, pag.
75)

El posicionamiento en el mercado es una herramienta estratégica poderosa
para las casas comerciales. No solo ayuda a atraer nuevos clientes, sino que
también desempefa un papel fundamental en la construccién y el mantenimiento
de relaciones leales a través de una percepcion positiva y consistente en la mente

de los consumidores.

GCM Matagalpa cuenta con puntos fuertes con la implementacion de esta
estrategia al contar con varias sucursales y tener presencia geografica extendida;
la ubicacion en un area central de comercio también es un elemento que puede y
ha posicionado a la empresa en el mercado; en el grafico no.6 podemos apreciar
que la publicidad por medios digitales es un atractivo y una fortaleza. Estas
herramientas destacadas de la empresa GCM no solo tienen importancia individual
en términos de posicionamiento, sino que también pueden complementarse entre si

para crear una estrategia integral de posicionamiento que refuerce la presencia de
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la marca tanto fisica como digitalmente. Esto es esencial para atraer, retener y

fidelizar a los clientes en un entorno comercial competitivo y dinamico.

Nunca [N 20%
Raravez [N 16%
Pocas veces [ 16%
Muchasveces |GG 31%
siempre NG 13%

0 0.05 0.1 0.15 0.2 0.25 0.3 0.35

Grafico N°13 Clientes que han recomendado a GCM

Fuente: Elaboracién propia, resultados de encuesta aplicada a clientes

Una manera de estudiar si una empresa o marca tiene buen posicionamiento
en el mercado es preguntando a la clientela si recomiendan la empresa a sus
conocidos o familiares. En el grafico no.13 se puede observar la cantidad de clientes

que:

e Siempre recomiendan a GCM: el 18% de los encuestados afirmé que
no dudan en recomendar la marca ya que siempre lo hacen. No
parecera un numero muy alto, pero todavia se considera positivo y
relevante ya que se complementa con el resultado a continuacion.

e Recomiendan muchas veces a GCM: esta opcioén alcanzé el 31% de
los encuestados. Siempre bajo una luz positiva, se puede tomar
interpretar que el 49% de clientes encuestados se encuentran
satisfechos con su experiencia comprando en GCM y manifiestan su

fidelidad difundiendo una buena imagen de la empresa.
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e Empatando con 16%, recomiendan GCM pocas veces o raras veces:
bien puede que esta cantidad de personas la recomienden pocas
veces por factores como la fuerza de la competencia (si uno piensa en
electrodomésticos, naturalmente, se tiende a pensar en casas
comerciales como Gallo mas Gallo, Curacao y Almacenes Tropigas).
GCM todavia es una empresa joven y tiene competencia con una
historia y posicion fuerte en el mercado. También se puede relacionar
este porcentaje (y el siguiente) a las quejas de los clientes. Esas malas
experiencias marcan el punto decisivo en que si la persona hablara o
recomendara a la empresa.

¢ Nunca han recomendado a GCM: este resultado obtuvo un impactante
20%. Este resultado se puede interpretar de varias maneras: malas
experiencias (como se mencionaba anteriormente), falta de incentivos
(algunas personas requieren de mas motivacion para recomendar

negocios) y competencia (también sefialado con anterioridad).

4.2.1.5. Comunicacion externa empresarial

La comunicacion corporativa configura la proyeccion social de una institucion
y resulta clave para determinar el éxito o fracaso de todas y cada una de sus
iniciativas. Por ello, es vital desarrollar y definir politicas de comunicacion eficaces
y bien orientadas, capaces de resultar efectivas, contribuyendo a un mejor
conocimiento y valoracion de la institucion por parte de la sociedad. (UNED de
Pontevedra, 2023, p. 6)

El publico es una constante a lo largo del ciclo de vida de las empresas, y
este puede determinar si la empresa continuara su crecimiento o experimentara un
declive. Factores criticos, como la demanda, la aceptacion de productos o servicios
y la percepcion del publico hacia la empresa, tienen una influencia directa en la

trayectoria empresarial. La manera en que una empresa se relaciona y comunica
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con su audiencia desempefia un papel crucial en la gestién de estos elementos a lo

largo de su ciclo de vida.

Es por esta razon que las casas comerciales explotan al maximo los medios
que tienen a su alcance para lograr una difusién externa efectiva, ya que no solo
estan de cara al mercado y posibles compradores, sino que también tiene un fuerte
impacto en las relaciones con proveedores (o bien la obtencion de nuevos

proveedores).

Anuncios radiales l 1%

Perifoneos l 1%

A traves de otras personas _ 13%
Redes Sociales - | 43%
Volantes y Pancartas - 5%
Correo electronico l 1%
Llamadas telefonicas - 7%
Directamente en el local _ 28%

Grafico N°14 Medios publicitarios que utiliza GCM Matagalpa
Fuente: Elaboracién propia, resultados de encuesta aplicada a clientes

En el grafico no.14 podemos apreciar cuales son los medios publicitarios mas

utilizados por GCM y que la clientela identifica:

e Redes sociales: un 43% de los encuestados afirmaron que el medio
por el que la empresa se comunica mas es a través de las redes
sociales. Esto se confirmd durante la entrevista y también durante la
investigacion sobre sus plataformas en Facebook, esta ultimo probo

una alta actividad en su pagina oficial.
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Directamente en el local: otro medio exitoso de comunicaciéon y
cercano directamente con la clientela. Este resultado es el segundo
mas alto con un 28% de los encuestados. La comunicacion directa con
los clientes mientras estos estan en el local ayuda a mejorar la
fidelizacion de clientes ya que no solo informa a estos si no que
fomenta una experiencia positiva y aumenta la confianza.

A través de otras personas: el método boca a boca consiguié un 13%.
Es el tercer resultado mas alto, y se confirma con los resultados del
grafico no.13 donde la mayoria de los clientes expresaron recomendar
a GCM a otras personas. El marketing boca a boca es esencial para
la fidelizacién y posicionamiento de las empresas y marcas, este punto
puede desarrollarse mas con incentivos y buenas experiencias de
manera que los clientes difundan activa y propensamente a GCM.
Llamadas telefonicas: este 7% se le atribuye a que las tiendas
mantienen contacto con sus clientes frecuentes y también con los que
estan en su lista de prospectos (que nos fue mencionado durante la
entrevista). Las llamadas telefonicas ya casi no son un método tan
marcado en otros negocios (a no ser que sea para seguimiento de una
compra o relacionado), pero GCM aprovecha avidamente todos los
medios que tienen disponibles.

Radio, perifoneo y correo electronico: estos solo cuentan con el 1%.
Son medios pocos usados a no ser que sea para comunicacion de una
actividad o promocion grande por parte de la empresa que requiere
obtener la mayor atencién posible por todos los medios posibles. Esta
estrategia ayuda a reducir gastos de publicidad (los anuncios radiales
tienden a ser muy altos). En el caso de correos electronicos, la
mayoria de personas en esta zona no tienen la costumbre de revisar
diario sus correos o cada uno de ellos, asi que seria un gasto en vano

comparado con el bajo revenue que le generaria.
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4.2.1.6. Gestion y manejo de conflictos

El sistema de gestion de incidencias o gestion de quejas y reclamos se debe
analizar bajo la problematica que enfrente la compainiia, problemas comunes que se
detectan como, inexistencia de procesos de recepcion de quejas y reclamos

definidos en la organizacién (Cuellar Escobar, 2016, p. 5)

Toda empresa deberia contar con un sistema eficiente para gestionar quejas
y reclamos, permitiendo a la empresa abordar los problemas y dar soluciones
rapidas para contribuir a la satisfaccion del cliente y que dicha experiencia no se
convierta en una experiencia negativa. El manejo de los conflictos influye en la
confianza del cliente hacia GCM, un sistema de gestion no solo abordaria problemas
individuales, también permitiria revelar patrones o problemas sistematicos. Corregir
estos problemas a nivel estructural mejora la calidad del servicio y fortalece la

relacion con todos los clientes.

Para nada satisfactoria 11%

Mas o menos satisfactoria 26%

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7

ESi B Masomenossatisfactoria M Para nada satisfactoria

Grafico N° 15 Calidad de solucion de problemas y quejas

Fuente: Elaboracion propia, resultados de encuesta aplicada a clientes

34



En el grafico no.15, se exponen los resultados de la encuesta referentes a la

resolucién de problemas y quejas desde el punto de vista de los clientes

e EI 63% de los encuestados expresd que cuando han presentado una
queja recibieron una solucién satisfactoria a sus problemas. Esto es
un punto indispensable para la fidelizacion de clientes. Entre mejor es
el servicio durante la postventa, mayor sera la confianza e impresion
que tenga la clientela sobre la empresa.

e El 26% expresé sentirse en un punto media “Mas o menos
satisfactoria”. La zona gris no es necesariamente algo negativo, si no
que se puede tomar como una meta de mejora: convertir ese
porcentaje de “mas o menos” a “completamente satisfecho”. Ya se han
analizado ciertos factores que afectan este nivel de satisfaccion, GCM
puede comenzar a planificar mejores estrategias para su fuerza de
venta basado en ello.

e El 11% expres6é que fue “Para nada satisfactorio”. Si bien es un
porcentaje bajo, no debe ignorarse. Esta cantidad de clientes
insatisfechos son propensos a “desenamorarse” de la marca,
abandonando todo sentido de fidelizacion. Para evitar este escenario,
debe reforzar métodos tales como: tener una comunicacion clara con
el cliente, quizas estan insatisfechos por un malentendido causado por
una pobre comunicacion; capacitacion de la fuerza de venta, la
interaccion de los vendedores con los clientes es crucial para
conseguir una satisfaccion maxima; recoleccioén de retroalimentacion
por parte de los clientes, esto con el fin de entender como se puede

mejorar la experiencia de manera que sea satisfactoria para ellos.

También, cabe mencionar que el administrador Christian T. no cuentan con
un sistema o procedimiento propio para la gestién de reclamos o quejas de los
clientes, el personal de GCM nos conversaba que es algo que no se ha trabajado y

que se rigen por las politicas y reglamentos de las marcas de fabrica de los
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productos y que ellos trabaja unicamente como mediadores para la resolucion de
estos problemas, sin embargo debe mejorar este sistema y también contar con uno
propio en el que incorporen la informacion actual en base a la brindada por los

proveedores para gestionar este tipo de situaciones.

4.2.1.7 Marketing y decisiones Gerenciales

Una caracteristica de importancia fundamental para el proceso de la gerencia
de marketing es la toma de decisiones. El proceso de toma de decisiones se infiltra
en el proceso gerencial, y con frecuencia los dos términos se consideran como

sinonimos. (Flores, 2017, pag. 59)

Del Marketing depende la respuesta adecuada que se le de al cliente, ya que
el marketing como tal poder ser crear o vender un producto en el que para llegar a
ese acto primero como mercaddlogos nos centramos en el cliente, sus necesidades,
deseos y asi proporcionar las satisfacciones deseadas, la calidad de las decisiones
de marketing que es tomada por el gerente va en dependencia de contar con
investigaciones de mercado consistentes y el desempefio de la persona que se
encuentre en el cargo de toma de decisiones ya que la misma debe saber usar o
evaluar la informacion que se le provea, de estas acciones resultaran las ganancias

o pérdidas de la empresa.

El gerente de GCM ha discutido las evaluaciones en curso con el equipo de
mercadeo respecto a estrategias que estan siendo consideradas para su
implementacion. Sin embargo, aun no se ha tomado la decision de ejecutarlas
debido a un andlisis previo de su viabilidad. Esta evaluacion no solo considera
factores de mercado, sino también aspectos internos y externos, como el
presupuesto de la empresa. En este momento, la empresa no dispone de los

recursos suficientes para poner en marcha estos planes.
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También se observo durante la visita la interaccion de la gerencia con la
fuerza de venta, la cual es positiva y abierta. Esto es una practica sumamente

importante ya que:

e Ayuda a que los trabajadores estén alineados con los objetivos de la
empresa.

e Permite una retroalimentacién continua (esencial para la generacion
de estrategias como las del campo de mercadotecnia y gerencia)

e Genera motivacion y compromiso (esto se confirma en los resultados
del grafico no.3, donde un porcentaje expresé que su pertenencia se
debia a este factor)

¢ Implementacion efectiva de las estrategias de marketing.

e Fomenta una cultura organizacional positiva.
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CONCLUSIONES

Al finalizar esta profunda investigacion, al recabar todos los puntos

necesarios y desvelar los resultados obtenidos de la aplicacion de instrumentos,

se logro llegar a las siguientes conclusiones:

1.

Se logré identificar las estrategias utilizadas por GCM Matagalpa para
retener a sus clientes. Estas estrategias abarcan areas clave como
atencion y servicio al cliente, pertenencia y estabilidad laboral,
condiciones ambientales, liderazgo, comunicacion organizacional,
motivacién de compra y capacitacién al personal. Las estrategias mas
fuertes de la empresa son la atencion y servicio al cliente, y las

motivaciones de compra.

Se pudo determinar las estrategias especificas de fidelizacion de
clientes aplicadas por GCM Matagalpa. Estas estrategias incluyen
aspectos como lealtad a la empresa, gestion de la relacion con el
cliente, condiciones ambientales empresariales para fidelizar,
posicionamiento empresarial, comunicacién externa empresarial,
gestion y manejo de conflictos, asi como marketing y decisiones
gerenciales. Las estrategias mas fuertes de fidelizacién por parte de
GCM son la lealtad a la empresa y la gestidon de la relacién con el

cliente, asi como su enfoque en posicionamiento en el mercado.
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3. Lavaloracién de la retencién y fidelizacion de clientes es esencial para
comprender la eficacia de las estrategias implementadas. En este
contexto, se debe evaluar la lealtad de los clientes hacia la empresa,
la percepcidon de la marca, la satisfaccion del cliente, y la capacidad
de la empresa para mantener relaciones a largo plazo. GCM
Matagalpa, a pesar de no tener un plan de retencion y fidelizacién
concreto, tiene un fuerte enfoque en cuanto a estas dos areas y los

resultados lo reflejan.
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ANEXOS

Anexo N°1
Variable Subvariable Indicador
Retencion de Estrategias de Retencion | Atencion y Servicio al
Clientes Cliente

Retencién de
Clientes

Estrategia de Retencion

Pertenencia y
Estabilidad labora

Condiciones
Ambientales
empresariales para
retener

42

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 Comunicaciéon 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 Atencién 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.




Retencion de clientes

Estrategias de Retencion

Liderazgo y
comunicacion
organizacional

Motivaciones de
compra

Capacitacion en
Estrategias de
retencion
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Variedad de Productos Diversidad de Precios Precios
visibles

Diversas Opciones de pago Personal suficiente para atender
sin demora

Personal porta uniforme u otro distintitivo Higiene del local
lluminacién

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

¢,,Como 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?

¢.,Como valora su interaccion 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 preferiera sobre otras empresas
que ofrecen los mismos bienes y servicios:

Atencion por parte del personal Ubicacion Geografica
Variedad de Productos Precios P

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.




Fidelizacion de
clientes

Fidelizacion de
Clientes

Estrategias de
Fidelizacién

Estrategias de
Fidelizacion

Condiciones
Ambientales

Gestion con
proveedores

Lealtad a la Empresa

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

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

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 Buzon de Quejas y/o sugerencia

¢,Como 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 formacién al personal en temas de atencion
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
0 sugerencia por alguna de las siguientes situaciones:

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 para
fidelizar

Posicionamiento
empresarial

Comunicacion
externa empresariales
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Cuando ha presentado una queja, reclamo o sugerencia a la
empresa por alguna situacion en particular que le haya
afectado, la respuesta y/o soluciéon 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)

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 Electronico Fax: Redes Sociales Visita
domiciliar a clientes Promociones y descuentos frecuentes y
visibles Al menos un trabajador es Bilingtie Existen Politicas
de cambio y devolucién de mercancia Horarios de atencién
efectivos.

¢,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
capacitacion y formacion al personal en temas de atencion
al cliente y como atienden ese particular?




Comunicacion
externa empresariales

Gestion y manejo de
conflictos
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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
electronico Volantes y Pancartas Redes Sociales A través
de otras personas Perifoneos 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
comparacioén con la competencia

Atencion al cliente Precio Variedad ubicaciéon promociones y
descuentos comunicacion Resolucion 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 Retencion y fidelizacion
del cliente

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




Marketing y
decisiones
gerenciales
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Directamente en el local Llamadas telefénicas Correo
electronico Volantes y Pancartas Redes Sociales A través
de otras personas Perifoneos 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 1a5De 5a 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
ergondmicas para clientes y trabajadores Personal cuenta
con equipos y materiales necesarios para el desempefio de
sus funciones Personal interactua con clientes y ofrecen una
comunicacion asertiva, escucha y propuesta de soluciones
Sistema computarizado de Caja y registro contable Tiempo
de Atencion y Servicio Ubicaciéon 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 sugerencias desde su experiencia puede brindar para
el fortalecimiento y desarrollo de las funciones de Retencion
y Fidelizacién de clientes en las pequefias y medianas
empresas




Anexo N°2
UNIVERSIDAD

NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

S
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 GCM del departamento de Matagalpa en el afio en el 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 ano

De 1 a 5 afo De 6 a 10 afos De 11 a 15 afios De 16 a
20 afios 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
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3- ¢Como valora los siguientes aspectos de Atencién y Servicio al cliente?

Amabilidad

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Tiempo de espera

Comunicacién

Ambiente del local

Medios de Pago

Soluciones a quejas

Politica de devoluciéon

Horarios de atencidn

4-Sefiale de cual de las siguientes estrategias de retencion 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

Ubicaciéon Geografica

Variedad de Productos

Precios

Promociones y descuentos

Servicio Post-Venta
Comodidad del local

Otros (Mencione):
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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

Resolucién de quejas y sugerencias__

Regalias por el tiempo de ser cliente de la empresa

lI-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 opcion)

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 atencién al Cliente

Precio cobrado

Tiempo de espera para ser atendido_

Mala calidad de Producto

Devolucion de Producto

Promocién 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 soluciéon que le han

brindado ha sido:

Satisfactoria__ En parte satisfactoria No satisfactoria
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10- Por cual de los siguientes medios se entera de los productos y actividades de la
empresa:

Directamente en el local

Llamadas telefénicas

Correo electronico

Volantes y Pancartas

Redes Sociales

A través de otras personas

Perifoneos

Anuncios Radiales

11-Cual de las siguientes actividades de apoyo a la comunidad conoce ud 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
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Preferencia de los clientes

Gracias por su Colaboracion.

Encuestador

Fecha:
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o
Anexo N°3 UNIVERSIDAD

NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Encuesta a clientes

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 retencién y fidelizacidn de clientes en
la empresa GCM del departamento de Matagalpa en el afio en el 2023, le
solicitamos de manera formal su valiosa colaboracion 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 afo De 1 a5 afio De 6 a 10 afios De 11 a
5 afios 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 Atencién y Servicio al cliente?
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Amabilidad Excelente Muy bueno | Bueno Regular

Tiempo de espera

Comunicacion

Ambiente del local

Medios de Pago

Soluciones a quejas

Politica de devolucion

Horarios de atencién

4-Sefiale 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 formaciéon y capacitacion sobre
temas de atencion 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 solucién:

Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

lI-Fidelizacion de Clientes

7- La empresa dispone de alguna base de datos o sistema de gestion 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
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Mala atencion al Cliente_

Precio cobrado_

Tiempo de espera para ser atendido_

Mala calidad de Producto_

Devolucion de Producto

Promocién Engafiosa

Otras (Explique)

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 telefénicas_

Correo electronico

Volantes y Pancartas

Redes Sociales

A través de otras personas_

Perifoneos

Anuncios Radiales

11-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)

12-Indique cuantas empresas conoce ud que ofrecen los mismos productos que

esta empresa y representan una fuerte competencia:
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Det1ab
De5a 10
Mas de 10

Gracias por su Colaboracion.

Encuestador

Fecha:
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Anexo N°4 UNIVERSIDAD

NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Entrevista a Gerente

Estimado(a) Gerente General, empresa GCM, 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 retencidn

y fidelizacién de clientes en la empresa GCM del departamento de Matagalpa en el

ano en el 2023, solicitamos de manera formal su valiosa colaboracién 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 colaboracion.

1-

Variables: Retencién y Fidelizacion de clientes.

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

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

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

¢, Como 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?

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

¢En su empresa qué importancia le otorga a la capacitacién y formacion al
personal en temas de atencién al cliente?
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7- Las organizaciones enfrentan el reto de que con el tiempo nuevos
competidores entren al mercado, ¢coémo se logra la lealtad y fidelizacién del
cliente ante la aparicién de nuevos competidores?

8- -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.

9- Podria mencionarnos que acciones de retencion y fidelizacion 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 Fidelizacién de clientes en las
pequenas y medianas empresas.

Gracias por su colaboracién

Nombre del entrevistado:
Cargo:
Edad

Sexo

Nombre del entrevistador

Fecha:
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Anexo N°5 UNIVERSIDAD

NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Guia de observaciéon
Objetivo:
Identificar elementos de retencion y fidelizacién que contribuyan al analisis en la
triangulacion de resultados haciendo comparacion con los otros instrumentos

aplicados.

Indicacion:

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 sindemora: Si_ No_

6-Personal porta uniforme u otro distintitivo: 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 Geogréfica del Negocio
Excelente Muy buena Buena Regular Deficiente

13-Espacio para parqueo de vehiculos
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Existe No existe Hay espacio para habilitar parqueo No hay

Espacio para habilitar parqueo

14-Servicio de Delivery:

Si No

15-Buzoén 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 atencion efectivos
Si No

21- Servicios Sanitarios a disposicion de Clientes:
Si No

22-Elementos de la Identidad Empresarial Visibles (Mision, vision, valores,
Organigramas, redes sociales, contactos)
Si No

23-Colores del local adecuados de acuerdo al giro del negocio
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Si No

24- Jornada laboral es acorde a lo establecido por ley

Si No

25- Condiciones ergondmicas para clientes y trabajadores
Altas Medias Bajas

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

Siempre_ Casi Siempre Aveces  Nunca

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

Siempre Casisiempre Aveces _ Nunca

28- Sistema computarizado de Caja y registro contable

Si No

29- Tiempo de Atencidn 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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