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RESUMEN

La fidelizacidon de clientes hace referencia a las estrategias que logran que un
cliente que haya adquirido un producto o servicio siga comprando productos y
convertirse en un cliente habitual. A través de la fidelidad, es posible crear una
relacion emocional continua con el cliente y hacer que compren repetidamente. Por
otra parte, la retencién de clientes es la capacidad que tiene una empresa para
mantener la estabilidad de su cartera de clientes. El tema de esta investigacion es
Retencién y fidelizacion de los clientes en la empresa Radio Stereo Yes en el
municipio de Matagalpa, afio 2023. Con el objetivo de analizar las estrategias que
utiliza la empresa para retener y fidelizar a sus clientes. Se realizo el estudio con
ayuda de instrumentos como encuestas a los clientes de la radio, a los
colaboradores, entrevista al gerente y guia de observacion de los investigadores.
Radio Stereo Yes es una empresa localizada en la ciudad de Matagalpa, lider en la
zona norte de Nicaragua y con excelente cobertura. Es un medio de comunicacion
gue brinda servicios de publicidad radial a clientes duefios de un productos o marca.
Los resultados demuestran que la empresa cumple con elementos importantes para
que los clientes la prefieran sobre otras que ofrecen los mismos bienes y servicios
teniendo como principal criterio el alcance, atencion brindada por el personal,
ubicacion geografica, estos elementos son los que mas les llaman la atencion a los

clientes y con esto valoran para tomar su decisién de contratacion.

Palabras claves: Retencion, fidelizacion, estrategias, clientes, servicio.



l. INTRODUCCION

En el mundo globalizado y altamente competitivo en el que se vive hoy en
dia las empresas deben luchar cada vez mas por conservar sus clientes dado
que los usuarios son cada dia mas exigentes y demandan un mejor servicio.
Debido a esto, tanto pequeiias como grandes empresas han tenido que recurrir
a nuevos sistemas que ayuden a prolongar la relacion entre cliente-empresa.
Hoy en dia la relacién con el cliente es una actividad primordial en cualquier
empresa, sin importar la actividad comercial a la cual se dedique. Ninguna
empresa existiria si no tuviese clientes que atender, por eso, un gran nimero de
empresas dedican gran parte de su tiempo y esfuerzo para tratar de incrementar

su cartera de clientes y el grado de satisfaccion de los mismos

La retencion y fidelizacion de los clientes es una estrategia aplicada por las
empresas 0 marcas para lograr mantener a sus clientes actuales durante un
plazo mucho mas largo. Esta iniciativa aumenta el valor de los clientes y los
alienta a seguir comprando es por ello que viendo esta realidad se pretendio
analizar las estrategias que utiliza la empresa Radio Stereo Yes para retener y
fidelizar a sus clientes, ya que se desea dar respuesta a la siguiente interrogante:

¢Como es la retencion y fidelizacion de los clientes en la empresa Radio
Stereo Yes Matagalpa, en el aifio 2023?

La caracteristica principal de este estudio es la importancia que las
empresas deben darle a sus clientes, la atencion que le brindan a ellos y crear
estrategias para retenerlos y convertirlos en clientes fieles a la empresa. Para
analizar esta problematica es necesario mencionar los beneficios de retencion y
fidelizacion de clientes, utilizando y citando estrategias de marketing para brindar
la atencion que el cliente necesita, porque se debe analizar cuidadosamente las

necesidades y preferencias que ellos buscan para su satisfaccion.



La investigacién realizada esta basada en varias fuentes que componen
investigaciones similares y sirven como antecedentes para la realizacion de esta,

a continuacion:

Monografia de (Trujillo, 2008) realizada en la Pontificia Universidad
Javeriana, con el tema disefio de plan de retencion y fidelizacion de clientes para
la unidad de Banca Seguros del banco Santander en Colombia el estudio
propone un plan de retencion y fidelizacion de clientes para dicha unidad el cual
pretende mejorar la relacion entre los clientes y la compainiia, y, en consecuencia,
garantizar mas tiempo de permanencia de los usuarios dentro de Banca

Seguros.

Tesis de (Esteisy, 2021) realizada en la Universidad Alas Peruanas, con el
tema calidad de servicio y fidelidad del cliente de la empresa tiendas EFE de la
cuidad de Moyobamba. La investigacion permitié aplicar y discutir los postulados
teoricos referidos a la calidad de servicio y la fidelidad del cliente, el objetivo del
estudio determinar cudl es la relacién existente entre la calidad de servicio y

fidelidad del cliente en la empresa tiendas EFE.

En Peru se realizé una tesis con el tema marketing relacional y fidelizacién
de clientes de la empresa Hemavigsa, Villa El Salvador-2021. Realizada en la
Universidad Autbnoma del Peru. El objetivo fue determinar la relacién entre el
marketing relacional y la fidelizacién de los clientes de la empresa Hemavigsa
donde los resultados obtenidos permitieron concluir que el marketing relacional
y la fidelizacién de los clientes estan relacionan en un alto nivel, lo que permitié
dar por cumplimiento a la hipétesis y al logro de los objetivos de la investigacion.
(Machuca, 2021)

En Managua se realizd un estudio donde se refiere al tema de marketing
de servicios e instrumentos de mercadeo de servicios para lograr la captacion
de nuevos clientes proporcionarles valor, satisfaccion, retencion, y fidelizacion.
La investigacion se realizo por el interés de concientizar a las empresas en la
importancia que deben aportar a sus clientes y a su vez que el cliente se dé

cuenta del valor y atencién que ellos merecen recibir. (Sanchez, 2016)
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En Esteli un estudio realizado sobre el posicionamiento de Radio ABC
Stereo en la ciudad de Esteli, durante el afio 2018. Con este estudio se pretendio
constatar el nivel de aceptacion y grado de preferencia en que se encuentra
Radio ABC Stereo, programas mas sintonizados. Su importancia radica en
destacar que los medios de comunicacién con un posicionamiento consolidan
una imagen positiva frente al publico, dicha valoracion se traduce en beneficios

para la empresa. (Chavarria, 2018)

Seminario de graduacion, realizado en la UNAN-Managua, Farem-Esteli,
con el tema Analisis de la fidelizacién de los clientes para el incremento de
ventas de la empresa Agua Roca en el afio 2020 de la ciudad de Esteli. Con el
propdsito de desarrollar un plan de fidelizaciéon de los clientes para incrementar
las ventas de la empresa y analizar la situacién actual del negocio. (Medina,
2021)

A nivel local se encontr6 una investigacion que aborda el tema de la mezcla
del marketing en la empresa Radio Stereo Yes de la ciudad de Matagalpa con el
objetivo de medir la eficacia publicitaria de la radio mediante un proceso de
investigacion que ha permitido analizar qué tan eficaz es Radio Stereo Yes 'y
saber que tantos clientes potenciales ha alcanzado para que estos obtengan de
sus servicio y a determinar si estd cumpliendo con sus objetivos propuestos,

mediante la publicidad que realizan para su beneficio. (Escorcia, 2019)

Seminario de graduacion, realizado en la Farem-Matagalpa con el tema de
la influencia del neuromarketing en la decision de compra de los consumidores
de la marca kotex, de la ciudad de Matagalpa. El eje fundamental de la
investigacion lo constituye el analisis del neuromarketing en la influencia de
decision de compra de los consumidores, lo que permitio conocer las técnicas
implementadas por la empresa Kimberly Clark, mediante la observacion directa,
en supermercados de la ciudad. Se determino que los tipos de neuromarketing
por el cual se sienten mas influenciadas las consumidoras al momento de decidir

una compra es el tipo auditivo y tipo visual. (Garcia, 2019).



En cuanto al disefio metodoldgico esta investigacion es de tipo descriptiva,
ya que se describe, explica y conlleva a observar e identificar cuales son las
estrategias de retencion vy fidelizaciéon de los clientes que aplica la empresa
Radio Stereo Yes. El enfoque de esta investigacion es cuantitativo con
elementos cualitativos. Ya que se utilizé la recoleccion de datos para obtener
resultados y conclusiones con base a la medicibn numérica y el andlisis
estadistico, ademas se recoge y se analiza informacion obtenida de datos sobre
experiencias vividas, emociones o comportamientos, con los significados que las

personas le atribuyen.

Se determind que es una investigacion aplicada la cual se basa en el
concepto de (Rodriguez K. , 2019) “La investigacion aplicada es el tipo de
investigacion en el cual el problema estd establecido y es conocido por el
investigador, por lo que se utiliza la investigacion para dar respuesta a preguntas
especificas.”, dado que se buscé una alternativa para sobrellevar esta
problemética. La investigacion aplicada se basa en los conocimientos tedricos
que se van adquiriendo a lo largo de la investigacion.

Su amplitud es de corte transversal porque “El estudio transversal se define
como un tipo de investigacion observacional que analiza datos de variables
recopiladas en un periodo de tiempo sobre una poblacién muestra o subconjunto
predefinido.” (Gutierez, 2021). Por ende, este estudio se basa en corte
transversal, dado que sirve para evaluar y comprender a los clientes y la
investigacion permite conocer estrategias para retener y fidelizar a clientes de
Radio Stereo Yes, segun el tiempo de ejecucion en el afio 2023.

Para (Noriega R. , 2017) “El muestreo no probabilistico es una técnica de
muestreo en la cual el investigador selecciona muestras basadas en un juicio
subjetivo en lugar de hacer la selecciéon al azar.” EI muestreo de esta
investigacion es de caracter “No probabilistico” por conveniencia en el que se
aplicaron los siguientes instrumentos: encuestas a clientes un total de 40 clientes
pautados en la radio (estos clientes se han mantenido activos dentro de un

periodo de 1 a 20 afios y hasta la fecha ellos continitan comprando el servicio



de publicidad radial). Encuestados 6 trabajadores, entrevista al gerente de la
empresa y el tltimo instrumento que se aplico fue la guia de observacion directa
en el lugar para asi tener una mayor confiabilidad de informacion con el cliente

y su conformidad con el servicio radial que brinda la empresa.

Las fechas de aplicacion de instrumentos fueron: 24 al 27 de octubre del
corriente afio. Para el procesamiento de datos y andlisis de informacion se
trabajo en el programa de Microsoft Excel a partir del que se generaron gréaficos

y tablas de analisis de informacion.



Il. JUSTIFICACION

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

involucra la estabilidad de la empresa y el desarrollo organizacional.

Este estudio tiene como propdsito, identificar como es la metodologia y
estrategias aplicadas por la empresa Radio Stereo Yes para retener y fidelizar a
sus clientes. Se realiz6 un andlisis y se evaluaron las estrategias y los métodos
gue aplica la empresa para retener y fidelizar donde se determiné y evaluaron

los métodos y estrategias adecuadas.

Uno de los principales aportes de esta investigacion es la posibilidad de
tener herramientas utilizadas para medir y conocer al cliente, se valoraron
procesos personalizados y adaptados a cada cliente y asi conocer la frecuencia
de compra y el grado de motivacién y satisfaccion que posee el cliente, es
fundamental como indicador del nivel de retencion y fidelizacion con el que se

sitla ante la empresa y sus competidores.

Esta investigacion beneficiard 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
gue puede mejorarse el proceso de toma de decisiones gerenciales, servira
como fuente de consulta para futuros trabajos de tesis cuyas lineas de

investigacion y tematica abordada la retome como antecedente investigativo, a



docentes a fines al campo de estudio, estudiantes de ciencias econdémicas y
administrativas y publico en general como referencia bibliografica en fisico
disponible en el acervo de la biblioteca Rubén Dario de FAREM-Matagalpa y a
nivel nacional e internacional como fuente de busqueda y consulta de
informacion desde los repositorios virtuales y bases de datos digitales indexadas

al sistema bibliotecario de la UNAN-Managua.



. OBJETIVOS

Objetivo general:

Analizar las estrategias que utiliza la empresa Radio Stereo Yes para

retener y fidelizar a sus clientes en el municipio de Matagalpa, afio 2023.

Objetivos especificos:

1. Identificar las estrategias para la retencion de los clientes utilizada por

la empresa Radio Stereo Yes en el municipio de Matagalpa, afio 2023.

2. Determinar las estrategias para fidelizacion de clientes que aplica la
empresa Radio Stereo Yes en el municipio de Matagalpa, afio 2023.

3. Valorar la efectividad de las estrategias de retencion y fidelizacion de
los clientes en la empresa Radio Stereo Yes en el municipio de Matagalpa, afio
2023.



V. DESARROLLO SUBTEMA

4.1 Retencién de clientes

4.1.1 Estrategias de retencion
La retencion de clientes es una estrategia de marketing y ventas. Esta consiste

en tratar de conservar a aquellas personas que han adquirido un producto o servicio
de la empresa. También, persigue aumentar la frecuencia de compra de los
compradores a partir de una propuesta de valor que los convierta en clientes leales.
(Cera, 2021)

La retencion de clientes es una estrategia del marketing que utilizan las
empresas para conservar a los clientes frecuentes y mantener estabilidad en su
cartera de clientes. Esto puede ser efectivo cuando la atencién y servicio brindada
a los clientes es buena y esto ayuda que el cliente sea a la leal. Es importante
retener a los clientes existentes que buscar nuevos clientes. Las empresas se
esfuerzan en crear estrategias para retener a sus clientes y lograr cumplir con las
expectativas de ellos con el objetivo de que los clientes vuelvan y sigan comprando

y mantener una relacién de largo plazo entre cliente-empresa.

a) Atencion y servicio al cliente

El vendedor es en gran numero el elemento clave para captar y fidelizar
clientes. La calidad del servicio va mucho mas alla de la amabilidad y de la gentileza
del vendedor. Se refiere a toda una serie de servicios complementarios que hacen
qgue la experiencia de compra supere las expectativas que sobre ella tenian los

clientes. (Rodriguez, 2012)

Moldear y crear una relacién a largo plazo con el cliente mas que el intercambio
de producto por dinero, es valioso para el cliente que él sea la prioridad, la manera
de como los atiendes, cOmo te expresas, la atencion que le brindas, es ventaja para
que la experiencia de compra supere las expectativas del cliente. Retener a los
clientes es la parte mas importante de la empresa y su factor clave es satisfacer las
necesidades de los clientes asegurandose de que el producto o servicio que le

ofreces alcance el resultado que esperaban de él. El vendedor debe convencer de
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gue el cliente se puede beneficiar con su propuesta. No se trata de engafar a nadie
si no de proporcionarle una ganancia personal. La atencion y el servicio al cliente

es la clave mas importante para retener y fidelizar a los clientes.

Bonos y regalias

Sistema de apartado I1%

créato . S
Descuento por pronto pago  [NGaN
Beneficios de compras por temporadas _
especiales
Descuento por compras mayores —
0% 10% 20% 30% 40%

Grafico No. 1 Herramientas promocionales que realiza la empresa
Fuente: Autoria propia a partir de encuestas aplicada a clientes

En el grafico No. 1 se muestran los resultados de la encuesta aplicada a los
clientes donde el 30% sefialaron que la empresa les ha otorgado bonos y regalias,
el 28% que han sido participe del sistema de crédito, el 25% de los clientes sefialo
recibir beneficios de compras en temporadas especiales, 11% de los clientes sefialo
gue han sido participes de descuentos en sus compras por compras mayores que
realizaron, el 6% han recibido descuentos por pronto pagos y el 1% sefialo que por

sistema de apartado.

Haciendo la interferencia entre la encuesta aplicada a los clientes y la encuesta
aplicada a los trabajadores, se ve una coincidencia de datos donde las herramientas
de promocion para retener a los clientes que mas utiliza la empresa son los bonos
y regalias, seguido del sistema de crédito que brinda la empresa. También
descuentos por compras mayores, descuentos por pronto pago y por ultimo el

sistema de apartado.

Segun la entrevista al gerente de radio stereo yes expreso que para retener a
sus clientes pautados se utilizan estrategias se les ofrecen bonificaciones, calidad
de producto audiovisual, servicio al cliente especializado con valor agregado en
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donde se le brinda espacio publicitario como entrevista en la revista matutina de
canal yes tv, de igual manera se le garantiza al cliente las notas de prensa, cobertura
periodistica por alguna actividad que tenga el cliente en su negocio. También
ambientes de cabina en radio stereo yes y radio chucara donde el locutor anuncia
la actividad que se esta llevando a cabo y esto sin ningun costo.

La retencion de clientes es el objetivo més importante que tienen las empresas
en la actualidad y para ello es necesario prestar atencion a los clientes y brindarles

una experiencia satisfactoria de atencion y servicio en cada interaccion.

b) Pertenencia y estabilidad laboral

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

a una persona sentirse segura y llevar al trabajo todo su ser unico. (Bond, 2022)

De acuerdo al autor es fundamental la estabilidad laboral para mantener la
motivacion de un empleado. De esta forma, es posible generar un sentimiento de
pertenencia con la empresa y aumenta su rendimiento al sentir que forma parte de
una familia, esto ayudara a la empresa a ser mas estable con sus trabajadores, esto
garantizara mejor equipo de trabajo para la atencion del cliente, y las estrategias

adecuadas para realizar una buena retencién de clientes con el fin de fidelizarlos.

45% 40%
v 3%

0
30% 27%
25%
20%
15%
10%
5% 0% 0%
0%

Salario Ambiente laboral Trato del jefe Tareas que Oportunidades

realiza de desarrollo

Graéfico No. 2 Elementos para permanecer laborando
Fuente: Autoria propia a partir de encuestas aplicada a trabajadores
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Obteniendo los siguientes resultados de la grafica N°2 aplicada a trabajadores,
se identifica que el 40% de los encuestados se identifican con un ambiente laboral
muy bueno, el 33% indico que permanecen laborando en radio stereo yes por el

salario y el 27% indicaron que permanecian laborando por el trato del jefe.

En la aplicacion de encuestas los trabajadores (ver anexo No. 6) expresaron
que todos los elementos en la pregunta realizada son de suma importancia, pero
para ellos como empleados lo que los motiva a seguir laborando es en ambiente
laboral entre los comparieros de trabajo tomando en cuenta el respeto, el trabajo

mutuo y la buena comunicacion que existe entre trabajador-empresa.

Haciendo la interferencia de las respuestas obtenidas se identificd que la estabilidad
laboral proporciona un sentido de seguridad y certeza que contribuye al bienestar

emocional de los empleados.

Segun el gerente en la entrevista decia que todos los trabajadores de radio
stereo yes, mantienen el respeto hacia los demas, trabajo en colaboracion, aseo,
orden y sobre todo la comunicacion sobre las actividades realizadas en la empresa,
el ambiente laboral es muy bueno, nos expreso el gerente que el los incentiva con
bonos de regalias y premios por su buen comportamiento. De igual manera nos
expresaba gue los salarios son muy buenos ya que se rigen bajo el cédigo laboral,

permitiéndoles el goce de su seguro y sus prestaciones laborales.

De acuerdo a la observacion realizada, confirmamos que en radio stereo yes
se mantiene un ambiente calido, muy ordenado y sobre todo la colaboracién que
tienen como empleadores a la empresa, el aseo en sus instalaciones, el espacio
adecuado para la movilizaciéon y comodidad del cliente y del trabajador, se puedo
observar que existe un buzon de quejas y sugerencias, servicios sanitarios a

disposicion del cliente y personal.

Analizando las respuestas obtenidas es notable que esta empresa cumple con
los estandares de calidad tanto en el local como en el servicio que brindan, buen
ambiente laboral, es primordial que una organizacion brinde buen trato a sus

trabajadores, un salario justo, oportunidad de desarrollo y/o crecimiento laboral. Las
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empresas utilizan estos aspectos para satisfacer y maximizar el rendimiento de sus

empleados.

c) Condiciones ambientales para retener

Las condiciones ambientales de una empresa son todos los factores internos
y externos del ambiente organizacional que puede afectar positiva 0 negativamente

el desarrollo de sus proyectos, funciones. (Quiroa, s.f.)

Con respecto a lo anterior las empresas tienen la obligacion de brindar a sus
empleados un lugar de trabajo seguro y adecuado para lograr realizar sus funciones
satisfactoriamente. Las empresas que se esfuerzan por ofrecer excelentes
condiciones ambientales en el trabajo tienden a retener a su talento(empleados)
estos se sienten mas cémodos y valorados en su puesto. Retener a sus clientes
por un plazo mucho mas largo porque el personal que lo atiende transmite una

comodidad y comunicacion saludable entre cliente-trabajador.

Haciendo interferencia con la gerencia y la guia de observacion de los
investigadores las condiciones de trabajo y ambiente laboral es satisfactorio. El
gerente expreso que las condiciones de la empresa y personal capacitado apuntan
a gue esta empresa positivamente esté funcionando en el mercado como medio de
comunicacién seguro y confiable. Cuando se presenta alguna sugerencia, queja o
reclamo rapidamente se da la soluciéon a ello tratando de mejorar continua y

positivamente.

Esta empresa cuenta con un excelente ambiente laboral, trabajadores que
positivamente ponen en practica los valores de respeto y empatia con los demas,
ayuda mutua y comparierismo y en el momento de atencion y servicio a los clientes

pautados es satisfactoria su participacion e interaccion con los clientes.

Las condiciones ambientales en el trabajo no son un aspecto meramente
superficial o secundario de la vida laboral; son fundamentales para garantizar la
salud, el bienestar y la productividad de los empleados. Las organizaciones que

eligen priorizar y optimizar estas condiciones no solo demuestran un compromiso
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con sus empleados, sino que también se benefician a través de una mayor

eficiencia, satisfaccion y retenciéon de talento.

d) Liderazgo y comunicacion organizacional

Al adoptar el marketing basado en las relaciones, la empresa necesita vision,
liderazgo y paciencia para tener éxito. Crear un fuerte vinculo con su estrategia,;
recoger informacion acerca de los clientes; mejorar las técnicas y procesos de
informacion; optimizar la fijacion de objetivos, el contenido de los mensajes y la

estrategia de comunicacioén. (Kotler, 2000)

Al interpretar lo antes citado se puede comprender que toda empresa necesita
tener una comunicacion constante con sus colaboradores, crear lideres que puedan
motivar a los demas que sean responsables en su cargo, a las tareas y a los deberes
relacionados con el puesto. Son estos factores los que producen un efecto duradero

de motivacion y aumento de la productividad en niveles de excelencia.
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Gréfico No. 3 Medios utilizados para comunicarse con los clientes e informarles los

productos u actividades de la empresa.
Fuente: Autoria propia a partir de encuestas aplicada a trabajadores.

Se observa que el 21% de los colaboradores encuestados sefiala que la empresa

comunica a sus clientes sobre sus productos y actividades por correo electronicos,
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el 21% a través de las redes sociales, el 18% de forma directa en el local, también
el 18% por llamadas telefonicas, el 18% sefialo que la empresa utiliza los medios
radiales para comunicarle a sus clientes los productos y actividades de la empresa
y el 4% de los encuestados sefialo que la comunicacion se lleva a cabo a través de
otras personas.

Analizando esto se puede determinar que si hay efectividad en cuanto al uso de
herramientas y/o medios para estar en comunicacion con los clientes y lograr captar
clientes nuevos pues los colaboradores afirman que la comunicacion esta activa a
través de correos electrénicos, redes sociales que hoy en dia es indispensable para
captar nuevos clientes e informar a clientes existentes debido al alcance masivo que
tienen y porque cada vez son mas las personas que se conectan en internet,
realizan llamadas telefénicas a sus clientes, los anuncios radiales (donde es el
mayor potencial como medio de comunicacion que informa sus servicios y
productos). Y directamente del local los que visiten las instalaciones de la empresa
se informan de sus actividades y productos y por ultimo la publicidad de boca a boca
a traveés de otras personas.

En la aplicacion de encuestas a los colaboradores de la empresa comentaban
que en radio stereo yes existe una comunicacion fluida con los locutores, técnicos,
area de produccién, gerencia y area de ventas. Mencionaba también que el
liderazgo se comienza desde gerencia seguidamente del area administrativa en
donde se les orienta de manera muy profesional el como se deben realizar las tareas
diarias de la emisora, asuntos pendientes que atender, hay que resaltar que la
comunicacién organizacional es el proceso de intercambio de informacion, ideas y
mensajes dentro de una empresa. Involucra la creacion, transmision, recepcion y

comprension de mensajes entre los miembros de la misma empresa.

Segun entrevista al gerente se realizé la siguiente pregunta ¢ Cémo valora el
compromiso de sus colabores para fortalecer y desarrollar en la empresa? Donde
expreso que el compromiso es mutuo con todos los trabajadores, ya que con cada
trabajo bien realizado en las diferentes areas de la radio ayuda al crecimientos y

fortaleza de la empresa, Por ende, un empleado comprometido es alguien que
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siente pasion por su trabajo. Por lo que no se limitard solo a cumplir su funcién
especifica sin importarle o que pase en el resto de la empresa radial, sino que
también se interesa por el éxito y se esforzara por ayudar a sus companeros y

trabajar por el crecimiento de la empresa.

Haciendo la interferencia de la informacion obtenida y lo observado se
determind que la comunicacién organizacional de radio stereo yes es fundamental
para su éxito. Su cobertura, la sefal, la capacidad de produccidén y programacion
propia en antena, los presupuestos, seguimiento a los clientes, entre otros factores

gue nos mencionaba el gerente.

Esto demuestra que radio stereo yes lidera cada area en el &mbito laboral de
la empresa y la comunicacién. La organizacion en la empresa es muy eficaz ya que
esto favorece a la gestion empresarial a través de la generacién de estrategias y
canales de comunicacion efectivos que propician una mayor productividad, calidad,
integracion del trabajo colectivo.

Crear un equipo de trabajo y una cultura de compromiso laboral es, sin duda,
un punto fuerte para lograr el éxito, tanto para el negocio como para afrontar nuevos

retos empresariales.

e) Motivacién de compra

Las motivaciones de compra ha sido un tema de gran interés para los
investigadores de marketing, hace algun tiempo. Estas derivan de las necesidades
no satisfechas y representan, a través de acciones concretas, los beneficios que las
personas esperan obtener. (Schiffman, 2005)

Con respecto a lo anterior la motivacibn de compra se refiere en pocas
palabras, a los factores subyacentes que se combinan para influir en las decisiones
de compra de los clientes; significa lo que los motiva a comprar o no tu producto o
servicio. la comodidad son las motivaciones de compra. Una de las razones mas
comunes por las que los clientes compran es la conveniencia y comodidad son las
motivaciones de compra. Los clientes obtienen un producto o servicio porque es
facil de conseguir, ya sea por ubicacion, uso o precio. Ademas, si se sienten
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comodos con él, es méas probable que lo vuelvan a comprar en el futuro. Los clientes

esperan satisfaccion emocional al poseer o usar el producto o servicio comprado.

Comodidad del local [ 8%

Servicios pos-venta | 1%

Promociones y descuentos [ 20%
Precios GGG 23%

Variedad de producto [l 4%
Ubicacion geografica  [NEG_—____. 29%
Atencion por parte del personal [N 15%

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

Grafico No. 4 Aspectos de preferencia en comparacién con la competencia
Fuente: Autoria propia a partir de encuestas aplicada a clientes

El grafico No. 3 respecto a los aspectos que hacen que como cliente prefieran
a la empresa sobre otras que ofrecen los mismos bienes y servicios los clientes
indicaron que el 29% de estos prefieren pautarse en este medio de comunicacion
radial por la ubicacién geografica en donde se encuentra la empresa, el 23% por los
precios de sus servicios, el 20% por las promociones y descuentos que les brinda a
sus clientes, 15% la atencién brindada por el personal de la empresa, 8%
comodidad del local, el 4% por la variedad de productos y el 1% por el servicio post

venta.

Segun la gerencia la empresa esta localizada en el centro de la ciudad y es un
lugar que los habitantes y clientes lo toman como referencia es conocida como la
esquina caliente de las yes. Respecto a los descuentos y promociones, esta
empresa brinda a sus clientes fieles descuentos por permanecer dentro de su

cartera de clientes.
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Segun lo observado el personal de la empresa es capacitado y se adapta al
tipo de clientes que visiten la empresa. La higiene y comodidad del local es muy
agradable, hay espacios adecuados para la comodidad del cliente, los horarios de
atencién son efectivos, estos son aspectos que el cliente se siente satisfecho y que

la empresa le hace sentir y vivir.

Haciendo referencia a los resultados obtenidos y a lo observado cuando un
cliente decide realizar una compra, existen diversos factores que influyen en su
decision. En primer lugar, los clientes buscan satisfacer una necesidad o deseo
especifico, ya sea un producto o servicio que le brinde utilidad o placer. Ademas,
buscan calidad y confiabilidad, asegurandose de que el producto o servicio cumpla
con sus expectativas y sea duradero. La conveniencia también es un factor
importante, ya que los clientes buscan facilidad en el proceso de compra, desde la
accesibilidad del producto hasta la forma de pago. Por ultimo, el cliente busca valor

por su dinero, buscando obtener el mayor beneficio posible al mejor precio.

Se identifico muy buena implementacion de herramientas del marketing dentro
de esta empresa al combinarlas y producir una respuesta deseada en el mercado.
El objetivo de toda organizacién es posicionarse y lograr la fidelizacion de los

clientes.

f) Capacitacion en estrategias de retencién

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

una inversion mucho mayor en la capacitacion de su fuerza de ventas. (Keller, 2012)

Se entiende que el encargado de ventas debe tener mucho conocimiento
sobre el producto que oferta, toda empresa debe capacitar al personal para una
mejor atencion al cliente, la empresa debe garantizar a sus empleados nuevas
habilidades, conceptos o aptitudes con el objetivo de mejorar su rendimiento en el
puesto de trabajo. Las empresas deben implementar capacitaciones y planes de

retencion de clientes porque es mejor retener y fidelizar a los clientes existentes que
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conseguir nuevos ya que estos clientes conocen el producto o servicio de la

empresa.

83%
17%

Frecuentemente Pocas veces Rara vez Nunca

Gréfico No. 5 Frecuencia de las capacitaciones al personal para mejoramiento de

atencion y servicio al cliente
Fuente: Autoria propia a partir de encuestas aplicada a trabajadores

Los datos revelados en encuesta aplicado a colaboradores, especifica que el
83% frecuentemente reciben capacitaciones sobre temas de atencion y servicio al

cliente y el 17% raras veces recibian capacitaciones.

La gerencia de Stereo yes explicé en la entrevista que todo el personal en area
administrativa y area de locucién se le capacita frecuentemente para una buena
atencion a sus clientes, también comenté que debido a que radio stereo yes es una
marca que esta posicionada en la mente de las personas, es necesario que todos
los que porten la camiseta con la marca de la radio, deben tener conocimientos
basicos en servicio al cliente y sobre todo tener conocimientos sobre la radio porque
es de suma importancia capacitar periédicamente debido a que ellos son los que
interactian mas con el cliente y deben tener conocimientos necesarios para que

puedan estar altamente capacitados a la hora de negociar con el cliente.

Como investigadores se observé que en el area de recepcién a la hora que se

le brindaba informacion a un cliente que llego a solicitar servicios publicitarios la
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atencién por parte de la recepcionista fue rapida, profesional y esmerada que se le
brindo al cliente. Se observdé orden y limpieza en el area administrativa y la

colaboraciéon que existe entre los trabajadores.

Es de suma importancia capacitar periodicamente a los trabajadores de una
empresa sobre los temas de atencion y servicio al cliente, debido a que ellos son
los que interactian més con los clientes y deben tener los conocimientos necesarios
para que puedan influir efectivamente en las decisiones de compra o adquisicién de
servicio. Ademas, si el personal de venta conoce los temas de mercado podran
tener una mejor percepcion y entenderan la mayoria de las estrategias que se
pueden desarrollar en la empresa en este caso en estrategias de retenciéon y

fidelizacion de clientes.

g) Gestion con proveedores

La gestiobn de proveedores es el conjunto de procesos que permite a una
empresa identificar, calificar, incorporar, realizar transacciones y colaborar con los

proveedores adecuados para su negocio. (IBM, 2019)

Con respecto a lo anterior para elegir un buen proveedor es
primordial conocer sus fortalezas, debilidades, experiencia y capacidad. Debe ser
una elecciéon meditada y decidida a través de un andlisis previo. ES necesario
conocer al futuro proveedor: sus antecedentes, clientes, responsabilidad y definir

claramente nuestras necesidades.

Segun la entrevista al gerente se realizé la siguiente pregunta ¢ Como valora
la relacién con los proveedores en cuanto a elementos claves para la prestaciéon de
servicios? El considera que la buena comunicacién con los proveedores es
importante porque se lleva a un acuerdo en beneficios mutuos tanto al que entrega
y al que recibe. Comentaba también que para prestar un servicio radial la clave esta
en los equipos modernos que cuenta dicha empresa y los proveedores de estos
suministros son extranjeros y profesionales. El giro comercial de la empresa es

vender un producto intangible y con los proveedores que tienen la relacion con ellos
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es constante y comunicativa donde existen lazos de amistad y esto permite tener

una relacion cercana y confiable con los proveedores.

La relacién con proveedores es un aspecto fundamental para el éxito de
cualquier negocio, ya que los proveedores son los encargados de suministrar los
bienes y servicios necesarios para ofrecer un producto o servicio de calidad a los
clientes. Una buena relacion con proveedores implica confianza, transparencia,
colaboracion y comunicacion, asi como el cumplimiento de los acuerdos
establecidos. Esto nos da a entender que toda buena comunicacion y relacion con
los proveedores que tiene una organizacion es la parte clave para tener existencia
y abastecimiento para el mercado.

Es importante que las empresas cuenten con varios proveedores ya que
cuando mas facil sea encontrar sustitutos para un producto o servicio menor sera
la rentabilidad de la empresa que lo ofrece pues entre menos proveedores existan
mayor sera el poder de los proveedores ya que para medir esta fuerza es
necesario analizar que tanto poder y control sobre los precios y la calidad que tiene
el proveedor de una empresa. Esto significa que los negocios estan en una mejor

posicion cuando cuentan con multiples proveedores.

4.2 Fidelizacion de clientes
4.2.1 Estrategias de fidelizacion de clientes

Se denomina estrategia de fidelizacion al conjunto de acciones de marketing
destinadas a conseguir que los nuevos compradores se conviertan en clientes
constantes de la empresa al promover un comportamiento de post compra positivo.
Es decir, que aquellos consumidores que hayan adquirido un producto con
anterioridad vuelvan a hacerlo en el futuro, ya sea el mismo producto u otro distinto,

pero, en cualquier caso, siempre de la marca o negocio. (track, 2022)

Se entiende que la fidelizacion de los clientes hace referencia a las estrategias
que permiten lograr que un cliente que haya adquirido un producto o servicio con

anterioridad siga comprando los productos y asi convertirse en cliente fiel a la marca

21



0 empresa. Los clientes que son fieles suelen estar mas dispuestos a repetir sus
compras, elegir tu marca antes que la de la competencia y defenderla en ocasiones;
porque ya ha conocido sus beneficios, ya descubrio sus caracteristicas. Se creo una
relacion de confianza con el cliente y la marca promoviendo un comportamiento de

post compra positivo

Para una empresa es de suma importancia tener clientes fieles ya que esto es
el resultado de satisfaccion de compra que obtuvo, de las experiencias positivas
que le hizo sentir la empresa o marca. La fidelizacion es una medida de la
probabilidad de que un cliente repita la compra con una empresa y esto ocurre
cuando el obtiene beneficios, regalias, crédito entre otros mismos 0 acciones que
debe aplicar una empresa para captarlo, retenerlo y finalmente fidelizarlo con la

empresa 0 marca.
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Gréfico No. 6 Disposiciéon de base de datos o sistema de gestién y manejo de clientes.
Fuente: Autoria propia a partir de encuestas aplicada a trabajadores

En el grafico No. 6 se puede apreciar que el resultado es alto en cuanto a la
disposicion de una base de datos que tiene la empresa radial en donde esta una
lista de los clientes pautados con el 67% de que siempre se cuenta con ese sistema
de gestion y manejo de clientes y por otro lado un 33% de los colaboradores sefialo

gue muchas veces disponen de un manejo de clientes.
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De igual manera la declaracion del gerente de la empresa en la entrevista
expreso que la empresa cuenta con una base de datos donde se lleva el control de
los clientes activos e inactivos. Con esta base de datos se determina la necesidad
que tiene cada cliente ya sea cambio de material de spot publicitario y otras
solicitudes que necesitan los clientes. Esto hace referencia que esta empresa
cuenta con un control y manejo de sus clientes esto ayuda a tener una buena

comunicacién con el cliente y a que la empresa tenga ingresos mas estables.

Para mantener fidelizado a un cliente con una marca o producto es importante
atenderlo como él se lo merece, teniendo una buena comunicaciéon con él,
escucharlo y dar solucion a sus reclamos, quejas o0 sugerencias que este tenga. La
importancia de la aplicacién de estrategias para fidelizar a un cliente radica es que
positivamente el cliente seguira comprando el producto o servicio porque
anteriormente se sintié satisfecho y eso genero una relacion de confianza con el

producto o servicio.

La fidelizacion de clientes tiene multiples beneficios para que una empresa
crezca en el mercado y todo esto con que cumpla efectivamente las estrategias
realizadas por la empresa para extender una relacion a largo plazo con el cliente.
Una empresa debe brindar una buena atencion a sus clientes y satisfacer sus

necesidades.

a) Lealtad a la empresa

El cliente debe comprender que se le conoce, se le escucha y se trabaja por
hacerle feliz. De esta forma se conseguira crear un fuerte y duradero vinculo entre

el cliente y la marca. Vinculo que es el germen de la lealtad y fidelidad. (Bussiness)

En referencia a lo anterior el cliente es leal cuando se siente satisfecho con la
relacion que tiene con la empresa porque recibié la atencién que esperaba, el
producto o servicio deseado lo obtuvo y esto lo convirtié6 en un cliente fiel a la
empresa 0 marca. Esto ocurre cuando se ha creado una relacion duradera y

satisfactoria con los clientes para conseguirlo es necesario tener una comunicacion
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y un marketing eficiente que permita construir una relacion duradera, leal y fiel entre

el cliente y la empresa.

Tabla No. 1 Valoracién de aspectos de retencion y fidelizacibn en comparaciéon con la
competencia

Competencia Mejor | Igual | Inferior %
1 [Atencidn al cliente 16% 3% 81% 100%
2 | Precios 7% 41% 52% 100%
3 | Variedad 22% 13% 65% 100%
4 | Ubicacién 11% 8% 81% 100%
5 |Promociones y descuentos 14% 50% 36% 100%
6 | Comunicacion con el cliente 23% 19% 58% 100%
7 | Resolucion de reclamos y quejas 28% 19% 53% 100%
8 | Facilidades de pago 25% 35% 40% 100%
9 | NUumero de sucursales 2% 17% 81% 100%
10 | Preferencia de los clientes 8% 16% 76% 100%

Fuente: Autoria propia a partir de encuestas aplicada a clientes

La tabla indica el valor que los clientes le dan a los aspectos de diferenciacion
de la empresa en relacion con la competencia y como afecta en la lealtad de los

clientes.

En cuanto a la atencion al cliente, brindada por el personal de la empresa el
81% expreso que la competencia es inferior, el 16% que la competencia es mejor y
el 3% que es igual. Esto nos indica que en radio stereo yes la calidad de atencion
al cliente en comparacion a la competencia es muy personalizado, capacitado y

calificado.

De la misma manera los clientes calificacion los precios de la radio en
comparacion a la competencia el 52% que los precios son inferiores, el 41% que
igual y el 7% que es mejor. Esto nos da a entender que radio stereo yes retiene la

lealtad de sus clientes por los precios de los servicios radiales en el mercado.

Analizando la variedad de los servicios que ofrece la radio en comparacién a
la competencia el 65% de los clientes considera que, en este aspecto, la

competencia es inferior, el 22% indica que la competencia es mejor en cuanto a la
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variedad de sus servicios y el 13% que es igual la radio y su competencia por la

variedad de los servicios que ofrecen.

En cuanto a la ubicacién de la empresa el 81% sefialo que es inferior la
ubicacion de la competencia, el 11% que es mejor que la de la radio stereo yes y el
8% que es igual. Este aspecto nos indica que la plaza de radio stereo yes es
conveniente y aceptada por sus clientes. Es la ubicacion del producto o servicio que
sea facil de obtener, adquirir o ubicar por parte del mercado.

Hablando de las promociones y descuentos el 50% de los encuestados sefialo
gue son igual que en la competencia, el 36% que es inferior y el 14% considera que
es mejor. En cuanto a la comunicacion con el cliente el 58% de los encuestados
considera que es inferior la comunicacion con el cliente de la competencia en
comparacion a la radio, el 23% sefalo que es mejor y el 19% que es igual. En el
aspecto de resolucion de reclamos y quejas el 53% de los encuestados sefialo que
es inferior la competencia, el 28% que es mejor y el 19% considera que es igual.
Para la facilidad de pago de los servicios el 40% considera que es inferior la

competencia, el 35% que es igual y el 25% que es mejor la competencia.

Por otro lado, el 81% de los encuestados sefialo que es inferior en cuanto a
namero de sucursales, el 17% sefalo que es igual y el 2% considera que es mejor.
Por ultimo se analiz6 el aspecto, preferencia de los clientes, en donde el 76% de los
encuestados sefiala que la competencia es inferior a radio stereo yes, el 16%
considera que es igual la preferencia de los clientes y el 8% consideran que es mejor

la competencia que radio stereo yes.

Los trabajadores de la radio expresaron que la poblacién matagalpina tiene un
concepto de radio stereo yes como una radio del pueblo y para el pueblo por su
apoyo y cercania con sus clientes y oyentes. Los locutores expresaron que la radio
es muy popular y es sintonizada tanto en la ciudad y en sus municipios por su

variada programacion.

Segun entrevista aplicada al gerente, éste expreso que el medio de

comunicacién es una marca que esta posesionada en el mercado y la mayoria de
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sus clientes son empresariales (los cuales sus deseos es pautarse en la radio para
qgue los oyentes de la radio escuchen de los productos y servicios). Comentaba
también acerca de los precios en los servicios que ofrece la radio que a pesar que
los precios sueles variar y aumentar (en temporadas altas) estos clientes suelen ser
fieles al medio de comunicacion y mantienen su contrato de pauta en la radio por el

nivel y alcance de cobertura que tiene esta emisora.

Segun lo observado por los investigadores el servicio de este medio de
comunicacién es con una buena atencion dando prioridad a sus clientes
comprometiéndose a garantizarles un servicio de primera, atendiendo sus
necesidades y saber comprender cada una de ellas, de esta manera el cliente sera

leal a la empresa.

Es importante que la entidad empresarial tenga en claro que son, que vender
y a quienes le venden (definir el como quieren que la gente los perciba) para que
sea recordada y recomendada por sus clientes. Para lograr mantener lealtad a la
empresa se necesita ofrecerles a los clientes calidad (en la atencion brindada, y los
productos), variedad de productos o servicios, brindar tratos Unicos y
personalizados a los clientes para obtener una comunicacién mas cercana con ellos
y crear confianza con la empresa. También es necesario brindarles promociones y
darles descuentos por sus compras para poder incentivarlos y asi retener y

convertirlos en clientes fieles a tu marca o empresa.

b) Gestion de la relacién con el cliente

Aumentar la longevidad de la relacion con el cliente. Cuanto mas involucrado
esté con la empresa, mas probable sera que el cliente permanezca fiel a la misma.
(Keller, 2012)

Esto quiere decir que la relacion con el cliente es el desarrollo de una conexion
continua entre la empresa y sus clientes. Una buena relacion empresa-cliente busca
el éxito del cliente a través de las interacciones con la empresa. La relacién con el
cliente es importante para generar fidelidad, retencion y satisfacciones de los

clientes.
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Grafico No. 7 Situaciones o motivos de reclamos, quejas y sugerencias
Fuente: Autoria propia a partir de encuestas realizada a los trabajadores

En el grafico No. 7 se analizan las principales causas de insatisfaccion de los
clientes, o los principales motivos por los cuales han presentado quejas o reclamos
a la empresa en dénde el 40% sefalo que el motivo por el cual han presentado
gueja o reclamos es por el tiempo de espera a la hora de ser atendidos, el 20%
indico que, por precio cobrado, el 20% por devolucion de producto y el otro 20%
sefialo que por mala atencion al cliente. Estos son los motivos por los cuales los
clientes tienen inconformidad y/o insatisfaccion y reflejando todo ello a la empresa

ineficiencia en el servicio que le dan a sus clientes.

Segun encuesta realizada a los colaboradores del medio de comunicacién se
identific6 que uno de los principales reclamos que los clientes presentan es por
precio cobrado (cuando es un cliente nuevo), es decir, que a los clientes existentes
se les facilita un sistema de crédito lo cual se puede pagar la pauta a final de mes
(por ser clientes fieles), pero por politicas de la empresa a los clientes nuevos se les
solicita el 50% previo a pautar el servicio.

Segun la gerencia indico que algunos clientes hacen sus reclamos para que
de manera rapida le entreguen su spot y los horarios de pautan, sin embargo, indico
gue cuando existen estos tipos de reclamos se les explica a los clientes que deben
esperar para la realizacion de su spot ya que el area de produccion tiene

compromiso con otros clientes que han solicitado el servicio anteriormente (este
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reclamo es con los clientes activos). En el caso de los reclamos por precio cobrado
se estipulo que los clientes nuevos deben pagar la mitad de los servicios antes de
dar inicio al periodo de pauta y el restante al finalizar la pauta esto se realiza porque
continuamente clientes nuevos se pautaban y al finalizar del periodo de la pauta no

cancelaban el servicio completo.

Se observo que en el area administrativo se emiten facturas de crédito para

clientes activos.

Esto deja en evidencia los principales motivos por los cuales los clientes tienen
inconformidad y la empresa busca formas de abordar estos problemas para mejorar
la atencién al cliente y asi retenerlos y fidelizarlos. De igual manera fortalecer las

relaciones tanto con los clientes nuevos y los existentes.

La relacion con el cliente es la forma en que una empresa se comunica y trata
con sus clientes existentes y potenciales, con el objetivo de promover su
satisfaccion y fidelizacion esta relacion implica el uso de estrategias que permiten
personalizar y mejorar la experiencia de los consumidores, asi como resolver sus

preguntas, quejas y disputas de manera amistosa.

La comunicacion es la clave para cualquier negocio y sin ella no seria efectiva
ningunas estrategias porgue esta orientada a la interaccion con los consumidores.
Es importante que la empresa este en contacto con sus clientes realizando llamadas
telefénicas para tener una relacion solida con ellos y asi interactuar y que puedan
con esto aportar alguna critica constructivas al servicio o producto para realizar

mejoras constantes.
c) Condiciones ambientales para fidelizar
La fidelizacion empresarial, consiste en generar un conjunto de acciones
encaminadas a mantener a los clientes existentes en una empresa y se consigue a

través de estrategias enfocadas a crear un alto grado de satisfaccion del cliente.
(Workmeter, 2020)
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Partiendo del concepto anterior se comprende que toda empresa debe crear
acciones para que el cliente este satisfechos con la empresa o marca. Estas pueden
ser las condiciones de las instalaciones de la empresa, el ambiente laboral que se
vive con los trabajadores, el trato que la empresa le brinda a sus clientes, entre otros

aspectos.

Segun lo observado en la empresa existe un buzén de quejas y/o sugerencias
en donde los clientes expresan sus inconvenientes. Todos los medios de
comunicacién entre cliente y empresa estan activos (teléfono, correo electronico,
fax, redes sociales y visita domiciliar a clientes). Las condiciones ambientales de la
empresa son adecuadas hay comodidad para movilizarse, servicios sanitarios a la
disposicion, aire acondicionado. Se detecto trabajo colectivo entre el personal,
compafierismo y para mayor satisfaccion de los clientes mas de 1 trabajador es

bilingUe.

Es primordial que las condiciones del ambiente de una empresa sea el
adecuado a los ojos del cliente y brindarle a él una interaccion o visita satisfactoria
donde percibié agrado en la empresa, motivacion de compra a partir de la buena
atencién que le brindo el personal todo ello son acciones que una empresa debe
aplicar para retener y fidelizar a sus clientes. En el medio de comunicacion se
identificé un orden en cada area, manejo de informacién del giro de la empresa,
atencion personalizada y pronta respuesta a las solicitudes y reclamos de los
clientes donde si es eficiente las condiciones de la empresa para el agrado de los

clientes.

d) Posicionamiento empresarial

El posicionamiento es el arreglo de una oferta de mercado para que ocupe un
lugar claro, distintivo y deseable en relacion con productos competidores en las
mentes de los consumidores meta. Los mercadologos planean posiciones que
distingan a sus productos de las marcas competidoras y les den la mayor ventaja

en sus mercados meta. (Armstrong, 2013)
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El autor expresa que toda empresa posicionada debe estar en la mente de los
consumidores con el objetivo de diferenciarse entre la competencia, es posible
potenciar a las empresas para que puedan conseguir su sello distintivo permitiendo

que duren en la mente de las personas.

Nunca §0%

Raravez §0%

Pocas veces A 10%
Muchas veces T 60%
Siempre [N 30%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grafico No.8 Nivel de recomendacion por parte de los clientes
Fuente: Autoria propia a partir de encuestas aplicadas a clientes

Es importante tener en cuenta que las recomendaciones a terceros es de
mucha importancia ya que entre mas recomiendan a la empresa mas beneficios
tendrian para retener y fidelizar clientes en el No. 8 se observa que el 60% de los
encuestados ha seleccionado que recomiendan muchas veces a la emisora de radio
stereo yes como una empresa de publicidad idénea para encontrar soluciones a sus
necesidades para la publicidad, campafa y productos nuevos a publicitar. EI 30%
sefalo que siempre recomiendan la emisora y el 10% pocas veces recomiendan la

empresa.

Segun la entrevista con el gerente (ver anexo No.7) se realiz6 esta pregunta:
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
aparicion de esas nuevas opciones en el mercado? La trayectoria de radio stereo
yes con mas de 30 afos en la radio difusion de Nicaragua ha permitido crear clientes
fieles donde ellos ya han experimentado las condiciones de lazos amistosos siendo

ello parte de la corporacién yes (Canal yes tv, radio stereo yes, radio chukara, radio
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feeling, radio ritmo) a través de los afios esta emisora mantiene su cartera de

clientes sin importar nuevos retos que se presentan en la actualidad.

Expresaba también que a nivel departamental el ente regulador telcor ya no
tiene permisos para frecuencias de radios esto ayuda a este medio de comunicacion
a consolidarse como pionero en brindar servicios radiales diferenciandose con la

competencia que actualmente presenta.

En la observacion realizada en la empresa se identificé que esta emisora es
altamente recomendada por ofrecer servicios de publicidad, espacios de campos
pagados, entrevistas, servicios sociales gratuitos (aviso de personas
desaparecidas, documentos extraviados, entre otras) de esta manera se ha ido

posicionando en la mente del oyente como radio lider.

Haciendo la comparacién se puede decir que radio stereo yes es una empresa
radial posicionada por los servicios que brinda, por ser altamente recomendada por
entes empresariales (empresas grandes o marcas lideres) donde estos se pautan
en medio de comunicacion por ser una emisora con excelente cobertura a nivel

nacional.

e) Comunicacion externa empresarial

La comunicacién externa es la forma en que una empresa se comunica con su
publico objetivo externo, a través de mensajes claros y consistentes, para transmitir

Su propuesta de valor y construir una imagen positiva de marca. (Kotler, 2019)

Con respecto a lo anterior a comunicacion externa se refiere al conjunto de
acciones informativas que una empresa dirige con el objetivo de reforzar las
relaciones con diferentes publicos, ya sea sobre la propia compafiia o sobre sus

productos o servicios.
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Grafico No. 9 Medios utilizados para comunicar a los clientes sobre productos y

actividades que realiza la empresa
Fuente: Autoria propia a partir de encuestas aplicada a clientes

Se observa que el 35% de los encuestados sefialo que la empresa comunica
a sus clientes sobre sus productos y actividades a través de anuncios radiales(en la
misma emisora se promueven los servicios y actividades de la misma), el 34% de
los encuestados sefialo que a través de las redes sociales recuerdan y crean
contenidos nuevos para ofrecer los servicios de la emisora, el 12% expreso que la
comunicaciéon se lleva a cabo a través de otras personas, el 6% sefalo que la
empresa hace uso de llamadas telefénicas, el 4% utiliza el servicio de perifoneo, el
4% sefialo que comunica directamente en el local, el 2% sefialo que a través de

volantes y pancartas y el 1% comunica por correos electronicos.

Analizando esto se puede determinar que todos los medios para comunicar
son utilizados por la empresa y el uso de herramientas y estrategias de captacion
de clientes son utilizadas con eficiencia como ejemplo las redes sociales donde
estan activos creando contenido en donde en la actualidad los medios digitales y
plataformas virtuales son el fuerte para captar clientes. Ya que hoy en dia el uso de
las redes sociales es indispensable para captar nuevos clientes o informar a clientes

existentes de los servicios de una empresa.
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Segun la entrevista con el gerente menciono que existe una base de datos
donde tienen informacion de sus clientes y que el personal de atencion al cliente y
recepcion interactian constantemente con ellos (los clientes) utilizando los distintos
medios de comunicacion como son las redes sociales, las llamadas telefonicas,

correos electronicos, entre otros).

Segun lo observado, periédicamente el personal de atencion al cliente y area
de ventas tienen contacto directo con los clientes. En el momento de conversar con
los colaboradores expresaban que la mayoria de veces el medio de comunicacion

se contactaba con los clientes para recordarle sus servicios.

Haciendo la inferencia se puede observar que radio stereo yes utiliza todos los
medios existentes para promover los servicios que brinda ya que es necesario e
importante el uso de los medios digitales y plataforma virtuales para comunicar e

informar con los clientes y publico objetivo.

Para hacer funcionar la retencion y fidelizacion con los clientes debe crearse
un plan, lista o base de datos donde se le dé seguimiento a los clientes que exigen

un servicio de mayor calidad.

f) Gestidon y manejo de conflictos

En cualquier empresa, los conflictos son inevitables y pueden surgir en cualquier
nivel de una organizacion. La habilidad en cuanto a la gestion de conflictos se ha vuelto

esencial para mantener un ambiente de trabajo saludable y productivo. (Mauleén, 2022)

Esto se interpreta que los conflictos ocurren siempre en cualquier organizacion y
gue es importante manejar estos conflictos ya que esto es un proceso en el que se
gestiona un desacuerdo entre varias partes con el propésito de minimizar el impacto
negativo del problema, aliviar la tension entre los involucrados y alcanzar un acuerdo

satisfactorio.
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Gréfico No. 10 Calidad del proceso para la solucién de reclamos, quejas y sugerencias
Fuente: Autoria propia a partir de encuestas a clientes

En el grafico No. 10 se observa la respuesta al presentar algin reclamo,
sugerencia o queja a lo que el 90% de los clientes encuestados respondié que es
satisfactoria la respuesta y el 10% que en parte satisfactoria.

Es importante recordar la opinién del gerente acerca de este factor quien
expreso que cuando se presenta un conflicto en alguna area de la empresa (entre
comparieros de trabajo) o cuando se presenta alguna quejas o reclamo de un cliente
la empresa inmediatamente resuelve cualquier momento negativo que afecte a la
empresa, sus colaboradores y clientes. Tratando de mantener un ambiente

productivo y saludable en la organizacion.

Segun lo observado se considera que la solucion es completamente asertiva
en cuanto a los elementos de atencién a los clientes y su disposicion de resolver
quejas, reclamos y sugerencias ya que en la empresa radial se busca resolver los
conflictos. Se da fortalecimiento entre la relacion de empresa-cliente. Se observo
también que las condiciones ergondmicas de los clientes y trabajadores son altas
ya que las condiciones del entorno de la empresa son adecuadas para la comodidad
del cliente y trabajadores de la empresa no poniendo en riesgo su salud, la empresa
tiene espacio adecuado para movilizacion y comodidad del clientes y trabajadores,
la iluminacién de la empresa es apropiada, en todo el negocio hay camaras para la

seguridad de todos.
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La prevencion es, sin lugar a dudas, la mejor estrategia para enfrentar
conflictos laborales, ya que con ella evitas en primer lugar que ocurran. Si bien no
puedes adelantarte a todos los conflictos, pensar proactivamente puede eliminarte
problemas. La mejor forma de hacerlo es mediante el monitoreo y la escucha activa
de todos tus colaboradores. Si estas al tanto de la evolucién de las competencias,
desarrollo de proyectos y encuentros entre equipos, podras distinguir si se esta

gestando alguna situacién inconveniente y estaras listo para actuar a tiempo.

g) Marketing y decisiones gerenciales

El proceso de toma de decisiones constituye una gran importancia en el
grupo empresarial, pues, de este, se define el futuro de una organizacion o
empresa. Para tomar una decisién existen diferentes métodos para que logres

elegir entre las alternativas, la mejor. (2021)

La interpretacion es que para tomar decisiones se necesita una alta
responsabilidad de los directores o gerentes de una organizacién. Sobre estos recae
todo el peso de elegir la mejor decision ya que en el plano empresarial, para la
gerencia actuar impulsivamente puede traer consecuencias negativas, por lo que es
normal que estos busquen racionalizar acciones con el fin de tener la certeza de

elegir decisiones acertadas.

Segun la entrevista al gerente se realizd la siguiente pregunta: ¢Qué
sugerencias desde su experiencia puede brindar para el fortalecimiento y desarrollo
de las funciones de retencién y fidelizacion de clientes en las pequefias y medianas
empresas? Los clientes son el pilar fundamental para que toda empresa crezca en
el mercado tomando en cuenta que se debe priorizar las necesidades y demandas
que el cliente solicita para un servicio ya sea tangible o intangible y para poder lograr
estos objetivos se necesita relacionar e interactuar mas con los clientes y tratarlos

como familia.

La importancia de la toma de decisiones radica en conocer el proceso de las
mismas y poder ejecutarlo de una manera ordenada y eficiente puesto que dia a dia

suelen llevarse a cabo pequefias, medianas o grandes decisiones, y por lo tanto
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poseer los medios y el conocimiento para desarrollar la mejor eleccion es
determinante para el resultado de la misma. En el plano empresarial actuar
impulsivamente puede traer consecuencias negativas por lo que es normal que se
busque racionalizar las acciones con el fin de tener la certeza de que se ha hecho
la mejor eleccion. Es por ello que se vuelve tan importante saber tomar decisiones

de forma acertada.
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V. CONCLUSIONES

1. En la empresa Radio Stereo Yes se identifico estrategias utilizadas para la
retencion de sus clientes tales como: atencion y servicio al cliente, pertenencia y
estabilidad laboral, motivacion de compra, liderazgo y comunicacién organizacional,
gestion con proveedores, capacitacion al personal. Utilizan también herramientas
de promocién para retener a los clientes como regalias, sistemas de créditos a
clientes activos, descuentos por el tiempo de ser cliente de la empresa, entre otros.

2. Las estrategias aplicadas en radio stereo yes para la fidelizacion de clientes
es brindar a ellos una buena gestion de relacion, existen muy buenas condiciones
ambientales donde la mayoria de los clientes estan satisfechos, el posicionamiento

de la empresa en cuanto a su plaza y cobertura es aceptada por sus clientes fieles.

3. Se valoro que las estrategias utilizadas por la empresa para retener y
fidelizar a clientes son efectivas porque este medio de comunicaciéon cumple con
requisitos muy provechosos y profesionales a la hora de captar, retener y fidelizar a
sus clientes con los servicios publicitarios que ofrece y las otras emisoras y canal

televisivos que la corporacion y marca yes tiene.
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Anexo N° 1 UNAN - MANAGUA

Operacionalizacion de variables

Variable Subvariable Indicador Pregunta:
Retencioén de Estrategias de Atencion y Elementos de Importancia para permanecer como
Clientes Retencion Servicio al Cliente cliente de la empresa:

Atencion Precio Variedad Calidad Seguridad

Aspectos de atencion y servicio al cliente:

Amabilidad Tiempo de espera Comunicacién Ambiente
del local Medios de pago Soluciones a quejas Politica de
devolucion Horario de atencion.

De cual de las siguientes Estrategias de Retencion ha
sido participe:

Descuentos por Compras mayores Descuentos por
pronto pago

Bonos y regalias Crédito Sistema de apartado

Pertenencia y
Estabilidad labora

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

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

¢,Coémo valora los siguientes aspectos de Atencion y
Servicio al cliente?

Amabilidad Tiempo de Espera Comunicacion Ambiente
del local

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

Sefiale de cual de las siguientes estrategias de
retencion de clientes realiza la empresa:
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Retencién de
Clientes

Estrategia de
Retencion

Condiciones
Ambientales
empresariales para
retener

Liderazgo y
comunicacion
organizacional

Motivaciones de
compra
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Descuentos por Compras mayores Descuentos por
pronto pago Bonos y Regalias Beneficios de compras por
temporadas especiales Crédito

Sistema de apartado.

Variedad de Productos Diversidad de Precios Precios
visibles

Diversas Opciones de pago Personal suficiente para
atender sin demora

Personal porta uniforme u otro distintitivo Higiene del
local lluminacion

¢ 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):




Retencién de
clientes

Fidelizacion de
clientes

Estrategias de
Retencion

Estrategias de
Fidelizacién

Capacitacion en
Estrategias de
retencion

Condiciones
Ambientales

Gestion con
proveedores

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

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

Como colaboradores de la empresa reciben formacion
y capacitacion sobre temas de atencion 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
solucion:

Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

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

Servicio de Delivery Buzon de Quejas y/o sugerencia

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

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




Fidelizacion de
Clientes

Estrategias de
Fidelizacion

Gestion de
Relacién con el cliente

Condiciones
Ambientales para
fidelizar

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

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

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

Cuando ha presentado una queja, reclamo o
sugerencia a la empresa por alguna situacién en particular que
le haya afectado, la respuesta y/o solucién 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 Devolucién
de Producto Promocion Engafiosa Otras (Explique)

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

Buzéon de Quejas y/o sugerencia Medios de
comunicaciéon con clientes y proveedores Teléfono
convencional Teléfono celular Correo Electrénico Fax: Redes
Sociales Visita domiciliar a clientes Promociones y descuentos
frecuentes y visibles Al menos un trabajador es Bilinglie




Fidelizacion de
clientes

Estrategias de
fidelizacion

Comunicacion
externa empresariales

Comunicacion
externa empresariales
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Existen Politicas de cambio y devolucién de mercancia
Horarios de atencion 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?

Las organizaciones enfrentan el reto de que con el
tiempo nuevos competidores entren al mercado, jcémo 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 oftras 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
comparacion con la competencia




Gestion y
manejo de conflictos

Marketing y
decisiones gerenciales
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Atencion al cliente Precio Variedad ubicacion
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:

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
desempenio 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 Ubicacion de productos en
vitrinas, estantes y exhibidores
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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 Fidelizacion de clientes en las pequefias y
medianas empresas.
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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 Radio Stereo Yes 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 6 a 10 afos
De 16 a 20 anos

De 1 a 5 afo

De 11 a 15 ainos

De 20 a mas

2. ;Qué elemento considera importante para permanecer como cliente de esta
empresa? (Marque solo 3 opciones)
Atencion Precios Calidad Variedad Seguridad

3. ¢ Como valora los siguientes aspectos de Atencion y Servicio al cliente?

Amabilidad Excelente Muy Bueno Regular
bueno
Tiempo de
espera

Comunicacion

Ambiente del
local
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Medios de
Pago

Soluciones a
quejas

Politica de
devolucion

Horarios de
atencion

4. Senale 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__
Beneficios de compras por temporadas especiales

Crédito Sistema de apartado Bonos y Regalias

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

Atencién por parte del personal Ubicacién Geografica

Variedad de Productos Precios

Promociones y descuentos_ Servicio Post-Venta

Comodidad del local Otros (Mencione):

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

Beneficios adicionales

Disponibilidad de Crédito_

Servicios Postcompras

Garantia y Politica de cambio de mercancia

Asesoria Gratuita
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Resolucidon 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 opcioén)

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
Devolucién 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 solucién que le
han brindado ha sido:

Satisfactoria En parte satisfactoria No
satisfactoria

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

Directamente en el local Llamadas telefénicas_
Correo electronico Volantes y Pancartas_
Redes Sociales Através de otras personas_
Perifoneos_ Anuncios Radiales
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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-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

Comunicacioén con el cliente

Resolucién de Reclamos vy
quejas

Facilidades de Pago

Numero de Sucursales

Preferencia de los clientes

13- ¢ La radio siempre se comunica con ud para recordarle los servicios que

le ofrece?

Si No

Gracias por su Colaboracion.

Encuestador

Fecha:
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Anexo N°3

Encuesta al colaborador

Estimado Colaborador, somos estudiantes de la carrera de mercadotecnia de
UNAN-Mangua-FAREM -Matagalpa, estamos llevando a cabo una investigacion con
el proposito de analizar las estrategias de retencion y fidelizacion de clientes en la
empresa Radio Stereo Yes 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 ano De 1 a5 afno
De 6 a 10 anos De 11 a 5 anos
De 16 a 20 anos 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- 4, Como valora los siguientes aspectos de Atencion y Servicio al cliente?
Amabilidad Excelente Muy Bueno Regular
bueno
Tiempo de
espera
Comunicacion
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Ambiente  del
local

Medios de
Pago

Soluciones a
quejas

Politica de
devolucion

Horarios de
atencion

4- Sefiale de cual de las siguientes estrategias de retencién de clientes realiza la

empresa:
Descuentos por Compras mayores Descuentos por pronto
pago__
Bonos y Regalias Sistema de apartado
Credito

Beneficios de compras por temporadas especiales

5- Como colaboradores de la empresa reciben formacion 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 solucion:

Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

lI-Fidelizacion de Clientes

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

Siempre Muchas veces Pocas veces Rara vez
Nunca
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8-Cuales de los siguientes reclamos y/o quejas son las que se presentan con
mayor frecuencia por parte de los clientes:

Mala atencién al Cliente Precio cobrado
Tiempo de espera para ser atendido Mala calidad de Producto
Devolucién de Producto Promocién Engafnosa

Otras (Explique):

9- Con qué frecuencia se realizan reuniones con el personal para evaluar y
planificar acciones de Retencién 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 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-Indique cuantas empresas conoce ud que ofrecen los mismos productos
que esta empresa y representan una fuerte competencia:

De1ab De5a10 Mas de 10

13- ; Como trabajador de Radio Stereo Yes, considera ud que la radio siempre
debe de recordar a sus clientes sobre sus servicios?
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Si

No

Gracias por su Colaboracion.

Encuestador

Fecha:
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Grafico N° 4

Entrevista a Gerente

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

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

Variables: Retencion y Fidelizacién de clientes.

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

2- ;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?

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

4- ;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 gestidn
de clientes?

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

6- ¢En su empresa qué importancia le otorga a la capacitacién y formacion al
personal en temas de atencion al cliente?
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7- 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 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 Fidelizacidén de clientes en las
pequenas y medianas empresas.

Gracias por su colaboracion

Nombre del entrevistado:
Cargo:

Edad

Sexo

Nombre del entrevistador
Fecha:
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Guia de observacion
Objetivo:

Identificar elementos de retencion vy 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 Geografica 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 Electronico

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 ldentidad Empresarial Visibles (Mision, visiéon, 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 desempeno
de sus funciones

Siempre Casi Siempre A veces Nunca

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

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

Si No

29- Tiempo de Atencién y Servicio
Excelente Muy Bueno Buena Regular Deficiente
30-Ubicacién de productos en vitrinas, estantes y exhibidores

Excelente Muy
Bueno Bueno Regular Deficiente

Fecha:

Lugar:

Aplicada por:
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Anexo N°6 Aplicacion de encuestas a trabajadores

/ \‘\\\ﬁ;’
L\

Fuente: Tomada por los investigadores

Anexo No. 7 Foto con el gerente de Radio Stereo Yes

Fuente: Tomada por investigadores
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