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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tiene como proposito principal proponer estrategias de marketing
relacional que promuevan la fidelizacién de los clientes de la empresa DAF Agencia Visual,
ubicada en Maracay, Estado Aragua, considerando que “el marketing relacional consiste en
atraer, mantener y -en las organizaciones multiservicios- intensificar las relaciones con el
cliente” (Berry, 1983, como se citd en Morgan y Hunt, 1994) de manera que se obtuvo
informacidn esencial para la elaboracion de la propuesta a través de una investigacion de campo
con enfoque mixto, no experimental, de nivel descriptivo y explicativo bajo la modalidad de
proyecto factible, utilizando una poblacion y muestra comprendida por 41 clientes a los que se
les aplico el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos elaborado para diagnosticar
la situacion de la fidelizacion y luego fueron registrado y graficados los datos obtenidos; aunado
a eso se trabajé con una segunda poblacion y muestra compuesta por 3 trabajadores de DAF
Agencia Visual, de manera que se obtuvo informacidn interna para tener un panorama completo
sobre la experiencia ofrecida al cliente a través de la aplicacion de una entrevista, cuyos datos
obtenidos fueron resumidos por puntos clave. Consecuentemente, se concluyo que la clientela
de la empresa no se encuentra fidelizada y que se presentan deficiencias en los servicios que
forman parte de la experiencia del cliente, por lo cual fueron disefiadas y propuestas estrategias
de marketing relacional para fomentar el incremento de la fidelizacion de los clientes, para que
ellos adquieran sus servicios de forma mas frecuente, la empresa los mantenga satisfechos a largo
plazo y puedan forjar relaciones duraderas.

Palabras clave: Marketing, Marketing relacional, Fidelizacién del cliente.

Estudios de mercado y gestion de servicios.



INTRODUCCION

Décadas atras comenz6 a destacarse la importancia del conocido marketing relacional, que
consiste en el empleo de estrategias que permitan a la empresa forjar un vinculo a largo plazo con
los clientes, debido a que la competencia fue aumentando notoriamente y las empresas necesitaron
tomar medidas para no perder a sus clientes; de esta manera, se comenzaron a disefiar estrategias

enfocadas en el consumidor y no en el producto.

El estudio fue realizado en la empresa DAF Agencia Visual, la cual estd ubicada en
Maracay, Estado Aragua y lleva en el mercado 4 afos, dedicandose a la produccion de contenido
audiovisual y al disefio de campafias de marketing digital para empresas, organizaciones y/o
marcas personales en el territorio venezolano. Actualmente, se ha reconocido la disminucion en
contrataciones de parte de su mercado cautivo, por lo que se plantea el estudio de la situacion de
la empresa referente a la fidelizacién de los clientes y el andlisis de la experiencia de los clientes
y su relacion con la empresa, con el proposito de disefiar una propuesta enfocada en estrategias de

marketing relacional para optimizar el vinculo con sus clientes.

Las estrategias de marketing relacional serdn muy provechosas para la empresa DAF
Agencia Visual, ya que originara una serie de beneficios que pueden cambiar su posicién actual
y hacer que destaque dentro del mercado. como el aumento en la frecuencia de ventas, la lealtad
del consumidor con la marca, y mayor promocion boca a boca de parte de los clientes que

recomendaran y defenderan la empresa.

En el presente trabajo, se formularan 5 capitulos que seran relevantes en el estudio de la
situacion de la empresa DAF Agencia Visual. Con el primero se realizard la presentacion del
problema y de los objetivos que rigen la investigacion, por medio del segundo capitulo se
construira el marco tedrico que fundamenta el trabajo, con el tercero se establecera el marco
metodologico y dentro de él se determinara la poblacion y los instrumentos de la investigacion, en
el cuarto capitulo se analizaran los resultados obtenidos, y finalmente, en el quinto, se elaboraré la

propuesta a la problematica planteada.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Con la ineludible evolucion del mercado, los métodos tradicionales para vender han sido
desplazados por nuevas estrategias con mayor impacto en el contexto actual. Hoy en dia existe una
enorme cantidad de factores que se deben considerar para direccionar los esfuerzos de un negocio
en funcion de obtener cada vez mejores resultados que los posicione por encima de la competencia

en el mercado saturado que predomina en la actualidad.

De la misma forma, el marketing ha crecido junto a su entorno acogiendo herramientas
innovadoras y adaptandose a las nuevas costumbres de compra de las personas; asimismo fueron
creadas estrategias con nuevos enfoques en funcion de obtener resultados efectivos para la
empresa. Como consecuencia de esto, algunos enfoques, tales como el marketing transaccional,
fueron desplazados por no ser suficientes para resaltar en un mundo con una gran competencia y

que cada dia estd mas conectado.

Anteriormente, el mercado no contaba con tal cantidad de opciones en cada sector del
mercado lo cual facilitaba la decision de compra de las personas, aunque con los avances en
distintos ambitos y el perfeccionamiento de las estrategias de marketing, se ha desarrollado un
proceso mas complejo evaluando factores tales como la calidad del producto, la atencién al cliente,
la relacion que se tiene con la marca, entre otros. Por ende, las empresas comenzaron a enfocarse
en los clientes y no en el producto, ahora es esencial garantizar la satisfaccion del cliente, ya que
de esta manera pueden conquistar la confianzay lealtad de sus clientes, lo cual fomenta la retencion

de clientes que es la prioridad antes que la captacion.

Ante esta situacion, surgio el nuevo paradigma del marketing como un nuevo enfoque que
permitird superar las restricciones del marketing transaccional y construir relaciones duraderas y
de gran beneficio para la empresa: el marketing relacional. “El marketing relacional consiste en
atraer, mantener y -en las organizaciones multiservicios- intensificar las relaciones con el cliente”

(Berry, 1983, como se citd en Morgan y Hunt, 1994).



El marketing relacional permite a las empresas posicionarse en el mercado al crear
estrategias enfocadas en el consumidor, procurando ofrecerles la mejor experiencia de compra y
un servicio impecable para forjar vinculos con los clientes que les brindaran su fidelidad, lo que
significa que su consumo sera méas frecuente y garantizard a la empresa una demanda regular y
rentable, ademas de generar una mejor imagen y mayor publicidad boca a boca. Por lo

consiguiente, se obtiene un intercambio beneficioso para todos los interesados.

Por otro lado, en América Latina se ha evidenciado crecimiento en el area de marketing,
principalmente en el marketing digital. Aungue se encuentran en desventaja en comparacion con
otros paises, debido a las dificultades en el &mbito politico y social, los paises latinoamericanos se
han adaptado con facilidad al marketing digital e invierten considerablemente en este medio como
alternativa para promocionarse, dar a conocer a su marca y conectar con su publico a costos mas
bajos y con un mayor alcance. Segun un informe realizado por eMarketer en junio del 2020, 5
paises de la region se encontraban posicionados en el top 10 de paises con mayor inversion

publicitaria digital para el segundo trimestre del afio.

En Venezuela, como pais gravemente afectado por el contexto econémico, politico y social,
las empresas han tenido que adaptarse primeramente a la situacién del pais para asegurar la
rentabilidad de la empresa ante cualquier otro factor, lo que limitaba las oportunidades de
implementar nuevas estrategias de marketing que beneficiaran a la empresa, pero ain era factible
poder desarrollarlas. La posicion en la que se hallaban los negocios venezolanos, principalmente
las PYME, hacia que tomar la decision correcta fuera un proceso mas complejo de analisis, tanto

del entorno como de los recursos.

Actualmente, el pais ha resurgido progresivamente aun sin alcanzar la estabilidad, pero
ofreciéndole un mejor estilo de vida a los habitantes; en el area comercial, se ha evidenciado un
crecimiento exponencial con mayor oferta en el mercado, y por lo tanto, mayor competencia. Las
estrategias de marketing se han adaptado a un nuevo entorno y han conseguido innovar en diversas

areas en los ultimos afios, sobresaliendo el avance en el marketing digital.

Mientras que el marketing relacional tuvo un declive afios anteriores por la problematica
del pais, se ha vuelto a enfocar las estrategias entorno al cliente y sus expectativas para poder
realizar un intercambio que sea mutuamente favorable, ademéas de procurar retener a sus

consumidores para superar a la competencia. Anteriormente, la desconfianza predominaba en el



ambiente venezolano, pero hoy en dia, las empresas nuevamente pueden concretar alianzas y
cultivar relaciones con todos los involucrados en el proceso, tanto interno como externo con

seguridad y garantizar el bienestar mutuo, no sélo el individual.

Especificamente en Maracay, estado Aragua, esta ubicada la empresa DAF Agencia Visual
dedicada al marketing digital, que de forma integral combina herramientas de disefio, audio,
fotografia y video, asi como, talento humano para optimizar campafias publicitarias y estrategias
de medios para apoyar a pymes, marcas personales y organizaciones a proyectar sus productos,
servicios, negocios, eventos y filosofia de trabajo. Actualmente, DAF Agencia Visual, después de
4 afnos en el mercado, se encuentra en una situacion desfavorable, en la que captan nuevos clientes,
pero no consiguen retener a la mayoria de ellos, lo que resulta en contrataciones con menos

frecuencia o con periodos de tiempo muy prolongados entre cada sesion.

De no ser tratado, el problema podria crecer drasticamente, afectando la estabilidad
econdmica del negocio al disminuir las ventas, y no les permitird mantener su posicionamiento en
el mercado ni cautivar nuevos consumidores, viéndose perjudicados por la competencia en el area.
De alli, surge la necesidad de forjar relaciones duraderas para ganarse la lealtad del cliente a partir
de una grata experiencia con la empresa y esté motivado para adquirir sus productos o servicios

nuevamente.

Por lo que se pretende indagar en la percepcion de los consumidores de la empresa DAF
Agencia Visual para conseguir formular nuevas estrategias, enfocadas en el marketing relacional,
ideales para construir relaciones a largo plazo y basadas en la confianza, con el objetivo de
fortalecer la fidelizacion; de esta manera, podran incrementar la retencion de sus clientes y reforzar

la rentabilidad de la empresa a futuro.



1.1.1 Formulacién del Problema

¢Cudles son las estrategias de marketing relacional que se pueden aplicar en la empresa

DAF Agencia Visual, ubicada en Maracay, Estado Aragua?
1.2 Objetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo General

Proponer estrategias de marketing relacional que promuevan la fidelizacién de los clientes

de la empresa DAF Agencia Visual, ubicada en Maracay, Estado Aragua.

1.2.2 Objetivos Especificos
- Diagnosticar la situacion de la fidelizacion de los clientes de laempresa DAF Agencia Visual.
- Identificar la experiencia de los clientes y su relacion con la empresa DAF Agencia Visual.

- Disefiar estrategias de marketing relacional para la fidelizacion de los clientes de la

empresa DAF Agencia Visual.
1.3 Justificacion de la Investigacion

Este trabajo de investigacion tiene como proposito disefiar estrategias de marketing
relacional para el aumento de la fidelizacion de los clientes de DAF Agencia Visual, por ello, la
empresa de estudio se vera directamente beneficiada por el proyecto al igual que sus consumidores,
ya que se estudiara tanto la situacion en la que se encuentran como la percepcion de sus clientes,

y se realizara una propuesta para solucionar la problematica.

A nivel académico, especificamente en la comunidad Ujapista, el trabajo es de gran
importancia para aumentar el conocimiento sobre marketing relacional, especialmente para
aquellos alumnos de la escuela de mercadeo con la intencidn de estudiar mas sobre el tema para
aprender como abordar situaciones similares y tomar medidas viables para el correcto desarrollo

de la empresa y la relacién con sus clientes.



1.4 Alcance y Limitaciones

Por medio del proyecto se pretende indagar en la situacion actual de DAF Agencia Visual
referente a la relacién con sus clientes a través de la percepcion de los que reciben el servicio,
obteniendo asi, informacion primaria necesaria para elaborar una propuesta acorde a las
necesidades por satisfacer de los clientes, y que presente la herramienta mas efectiva para
interactuar con ellos y ganarse su confianza. De esta manera, podran retener una mayor cantidad

de consumidores y crear una mejor imagen para la empresa.

El trabajo se encuentra limitado a la investigacion del caso de estudio en la empresa DAF
Agencia Visual, ubicada en Maracay, Estado Aragua, enfocado en el marketing relacional; el cual
consiste en identificar la relacion Unicamente con sus clientes en el periodo actual para poder
desarrollar estrategias que, principalmente, les permita fortalecer la fidelizacion de los clientes
mediante una relacion mas amena, duradera y basada en la confianza, con el fin de que se sientan

motivados de volver a adquirir sus servicios.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion
Internacionales

En relacién a Diaz (2021), realizd una investigacion titulada “Marketing relacional y
fidelizacion de clientes en la Empresa Socopur S.A.C., Tarapoto, 2020”. Para optar por el titulo
de Maestro en Administracion de Negocios — MBA en la Universidad César Vallejo. Tuvo como
objetivo determinar la relacion entre el marketing relacional y la fidelizacion de los clientes en la

Empresa Socopur S.A.C. en Tarapoto.

La metodologia de la investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, transversal y
descriptivo correlacional, con una poblacion y muestra de 60 trabajadores y usando el cuestionario
como instrumento de recoleccion. Los resultados de la investigacion establecieron que el nivel de
marketing relacional se encontraba en un nivel regular de 40% al igual que el nivel de la
fidelizacion de los clientes a un nivel medio de 40% en la Empresa Socopur S.A.C., Tarapoto,
2020. Obteniendo como conclusion que existe una relacion directa, alta y significativa entre ambos

conceptos.

Este antecedente se enlaza de manera directa con el trabajo de investigacion planteado, ya
que demuestra la estrecha relacion entre el marketing relacional y la fidelizacion de los clientes,
destacando que, por este motivo, se promueve la importancia de implantar estrategias bajo este
enfoque en la empresa DAF Agencia Visual como alternativa para fomentar la fidelizacién de los

clientes, y consecuentemente, incrementar la retencion de sus clientes.

De igual forma, Ramirez (2021) llevo a cabo una investigacion titulada “El marketing
relacional y la fidelizacion de clientes de la panaderia y pasteleria Londres de la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo”. Para optar al titulo de ingeniera comercial en la
Universidad Nacional de Chimborazo. El objeto de estudio consistié en determinar la manera en

que el marketing relacional repercute en la fidelizacion de los clientes de la Panaderia Londres con



el propdsito de implementar un programa de fidelizacion, para forjar vinculos mas fuertes con los

clientes y que la panaderia sea mas competitiva en el mercado.

En la investigacion fue utilizada una metodologia de campo y bibliogréfica en conjunto
con la aplicacion de las técnicas de encuesta para clientes externos y entrevista para clientes
internos, con una poblacion y muestra de 10 clientes internos, y una poblacion de 560 clientes
externos, de los cuales tomd una muestra de 228 segun la formula establecida por Sampieri,
Fernandez & Baptista (2014). El estudio concluyd en que el marketing relacional y la fidelizacion
de los clientes tienen una estrecha relacidn, aunque también se observé que la Panaderia Londres
no generaba ninguna estrategia o incentivo para forjar relaciones con sus clientes, por lo que,

finalmente, se desarroll6 el programa de fidelizacion para premiar su lealtad y conectar con ellos.

El antecedente se asemeja en gran medida con el trabajo de investigacion propuesto para la
empresa DAF Agencia Visual, ya que fue analizada la percepcion de los clientes con el fin de
diagnosticar la situacion de fidelizacion en la empresa, para evaluar el panorama completo y
proponer una solucién viable que le permita a la empresa cultivar relaciones duraderas con sus

clientes que brinde beneficios a ambas partes.
Nacionales

En este mismo orden de ideas, GOmez-Bayona, Ferre-Pavia y Arrubla (2019) ejecutaron
una investigacion titulada “Modelos de mercadeo relacional en educacion: articulacion con el
docente universitario”. Publicado en la Revista Venezolana de Gerencia perteneciente a la
Universidad del Zulia (LUZ). El estudio estuvo enfocado en el propdsito de identificar los modelos
de mercadeo relacional empleados en instituciones de educacion superior para comprender sus

variables de andlisis y la involucracion del docente en cada modelo.

La metodologia empleada en esta investigacion es de revision de literatura, mediante la
cual se consiguio obtener dieciocho modelos con enfoque relacional, los cuales fueron analizados
exhaustivamente para determinar que la posicion del docente en las estrategias de marketing
relacional ha sido escasa y deberia destacar mas tomando en consideracion que forman parte
importante de la relacion con los estudiantes y podrian promover las tres variables esenciales del

marketing relacional: confianza, satisfaccion y lealtad.



No obstante, esta investigacion se relaciona de manera indirecta con el presente trabajo, ya
que su objeto de estudio se diferencia en gran medida de lo que se analiza y lo que se pretende
realizar en este proyecto investigativo, aunque cabe destacar que el enfoque relacional tratado en
este articulo se asemeja al sentido de la investigacion, presente tanto en la evaluacion de la empresa

DAF Agencia Visual y en la propuesta final.

Asimismo, Dewendt y Villalobos (2018) elaboraron una investigacion titulada “Actitud
del consumidor y fidelidad a las marcas en la industria farmacéutica”. Publicado en la revista
Marketing Visionario perteneciente a la Universidad Privada Dr. Rafael Belloso Chacin, ubicada
en la ciudad de Maracaibo, Estado Zulia. El objeto de estudio consistié en determinar la relacion
entre la actitud del consumidor y la fidelidad a las marcas en la industria farmacéutica del

municipio Maracaibo

Para este proyecto se realizd una investigacion no experimental, correlacional,
transeccional y de campo. Con una poblaciéon determinada por los habitantes del municipio
Maracaibo y con una muestra comprendida por 385 personas mayores de 18 afos, a los que se les
aplicaron dos cuestionarios, uno para determinar la actitud del consumidor y el otro para indagar
en la fidelidad a las marcas. Obteniendo como resultado que si existe una relacion entre los dos
conceptos estudiados, y ademas, se evidencia que los encuestados desconocen las marcas

ofrecidas, por lo que su actitud es negativa, debido a que no existe un vinculo de confianza.

De acuerdo al objetivo del presente trabajo de investigacion, se pretende proponer
estrategias de marketing relacional para promover la fidelizacion en los clientes de la empresa
DAF Agencia Visual, por lo que los resultados de este antecedente se consideran relevantes, ya
que demuestran que forjar una relacion basada en la confianza podra fomentar el objetivo de

incrementar la fidelizacién en los clientes.
Locales

Por su parte, Del Canto y Gamboa (2022) realizaron una investigacion titulada
“Estrategias para fidelizar clientes en empresas comercializadoras de pinturas industriales,
basado en marketing relacional”. Publicado en la Revista FACES editada por la Facultad de

Ciencias Economicas y Sociales de la Universidad de Carabobo. El objetivo de esta investigacion



era plantear un plan de mercadeo relacional basado en mejorar la fidelidad de los clientes en la

empresa caso de estudio dedicada a la comercializacion de pinturas industriales a nivel nacional.

Se realizd una investigacion de campo con nivel descriptivo, y se utilizaron las técnicas de
revision documental, encuesta y observacion, contando con una poblacion y muestra compuesta
por clientes internos y externos. Los resultados obtenidos determinaban que la empresa caso de
estudio no dispone de sistemas para medir la satisfaccion del cliente, asi como no tiene un

programa para la fidelizacion ni posee un canal interactivo entre la empresay el cliente.

La investigacion efectuada para proponer el plan de estrategias de marketing relacional
para la empresa caso de estudio se relaciona de manera directa con el proyecto, ya que se presenta
una problematica similar y se procede a indagar en la percepcion del cliente interno y externo, de
manera que se tenga informacion completa sobre el caso y disefiar las estrategias de marketing

relacional mas favorables para la situacion de la fidelizacion de los clientes.

También, Fajardo y Garces (2018) desarrollaron un trabajo de investigacion titulado
“Estrategias de marketing 3.0 para mejorar el posicionamiento en el mercado de la empresa
Inversiones Ramir San Diego”. Para optar al titulo de licenciado en idiomas modernos en la
Universidad Arturo Michelena. Este trabajo tiene como objetivo general proponer estrategias de
marketing 3.0 para mejorar el posicionamiento en el mercado de la empresa INVERSIONES
RAMIR 2017, C.A.

Se fundamento en una investigacion de campo, no experimental, de nivel descriptivo, con
una poblacién y muestra de 5 personas determinadas por ser empleados de la empresa, a los que
se les aplico un cuestionario con preguntas dicotdémicas como instrumento de recoleccion de datos.
Después del analisis de la informacion, se logré evidenciar la realidad de la empresa, concluyendo
que requieren posicionarse en el mercado a través de las redes sociales, para lo que recomiendan
optimizar las promociones ya establecidas y una propuesta de estrategias centradas en el cliente y

utilizar los medios publicitarios correctos, con el fin de lograr la satisfaccion de los clientes.

El marketing relacional tiene una semejanza con el marketing 3.0, establecido asi por Philip
Kotler, el cual surgio por los cambios en el consumidor y sus habitos de consumo, innovando por
fomentar la relacion con el consumidor visto como humano y establecer conexiones mas profundas

a partir de los valores. Por lo que, de manera indirecta, este trabajo de marketing 3.0 sirve como
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antecedente para el proyecto de estrategias de marketing digital en la empresa DAF Agencia
Visual, debido a que ambos promueven el disefio de estrategias enfocadas en el consumidor y

procurando una conexion mas sélida con ellos.
2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Marketing

Para comenzar, se encuentra el marketing, también conocido en espafiol como
mercadotecnia, como un término esencial que protagoniza y aporta sentido a la investigacion que,
aungue sea un concepto basico, debe ser reiterado su significado para profundizar en sus funciones
y lo que proporciona al entorno. Una de las definiciones de marketing con mayor impacto en el

area es la siguiente:

Es la realizacion de aquellas actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una
organizacion, al anticiparse a los requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar un flujo
de mercancias aptas a las necesidades y los servicios que el productor presta al consumidor o
cliente. (Jerome McCarthy, 1960, p.33)

Asimismo, Kotler y Armstrong (2013) establecen que el marketing es “el proceso mediante
el cual las empresas crean valor para sus clientes y generan fuertes relaciones con ellos para, en
reciprocidad, captar el valor de sus clientes” (p. 5); con estas reconocidas definiciones se puede
observar que el marketing es un proceso complejo que no consiste Unicamente en vender un
producto o servicio, sino también en identificar las necesidades del consumidor, satisfacerlas mejor
que la competencia y forjar una relacion duradera con el cliente, de manera que todos los

involucrados se vean beneficiados.
2.2.2 Estrategias de Marketing

“La estrategia es la determinacion de las metas y objetivos de una empresa a largo plazo,
las acciones a emprender y la asignacion de recursos necesarios para el logro de dichas metas”
(Chandler, 2003 como se citd en Contreras, 2013), se puntualiza que las estrategias son aquellas
acciones que se planean realizar para alcanzar el objetivo deseado, tomando en consideracion si

cuentan con todo lo necesario para ello.
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De igual forma, la estrategia de marketing es descrita por Kotler y Armstrong (2013) como
“la l6gica de marketing por la cual la empresa espera crear ese valor para el cliente y logra estas
relaciones redituables.” (p. 48). Lo que plantea que es la accion previamente planificada, después
de analizar su entorno, sus recursos y sus objetivos, con el fin de aportar valor y cultivar relaciones

con los clientes.
2.2.3 Marketing Relacional

Segiin Kotler y Keller (2006) “El marketing relacional tiene por objeto establecer
relaciones mutuamente satisfactorias y de largo plazo, con los participantes clave (consumidores,
proveedores, distribuidores y otros socios de marketing) con el fin de conservar e incrementar el
negocio” (p. 17). De esta manera, se establece que este enfoque procura crear y/o impulsar las
relaciones de la empresa para obtener multiples beneficios con los que todos los involucrados en
la transaccion estén satisfechos; las empresas a lo largo de los afios entendieron que la prioridad
no era s6lo vender a corto plazo sino crear relaciones duraderas que sean beneficiosas para ambas

partes.
2.2.4 Fidelizacién del cliente

El marketing relacional estd correlacionado con la fidelizacion del cliente, ya que se
desarrolla como consecuencia de las estrategias aplicadas con este enfoque relacional. Alcaide
(2015) senala que la fidelizacion “es un conjunto de condiciones que permiten al cliente sentirse
satisfecho con el producto o servicio que requiera y esto lo impulse a volver a adquirirlo” (p. 18);
mientras que también es definido como “el profundo compromiso emocional del cliente frente a
la empresa, teniendo una actitud favorable positiva, incluso superior al evaluar otros productos o
servicios, caracterizandose por un comportamiento repetido de compra, convirtiéndose en voceros

y defensores de la marca.” (Mendoza, 2018 como se citd en Arcentales-Cabreray Avila-Rivas, 2021)

Por lo tanto, resulta razonable que el marketing relacional esté enlazado con la fidelizacién
de los clientes, considerando que son estrategias enfocadas en el consumidor con el fin de alcanzar
su satisfaccion con un servicio de calidad para asi cultivar una relacion basada en la confianza para
fomentar, consecuentemente, su lealtad a la marca; por lo que las estrategias de marketing
relacional pueden tener efecto en el incremento de la fidelizacion de los clientes de la empresa
DAF Agencia Visual.
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2.3 Bases Legales

De acuerdo con la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, se estipula lo
siguiente:

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a la libertad de
eleccién y a un trato equitativo y digno. La ley estableceré los mecanismos necesarios
para garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de

los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos
derechos.

Segun la Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios, se
establecen algunos articulos sobre las transacciones comerciales, especificamente sobre el trato a

los clientes.

Acrticulo 8. Son derechos de las personas en relacion a los bienes y servicios declarados o

no de primera necesidad...

Acrticulo 16. Se prohibe y se sancionara conforme a lo previsto en la presente Ley, todo
acto o conducta ejecutado por las proveedoras o proveedores de bienes y por los prestadores de

servicios, que impongan condiciones abusivas a las personas...

Estos articulos respaldan los derechos de los clientes en el proceso de compra velando en
todo momento por su bienestar y proteccién para una transaccion honesta y segura; asi como
determina acciones que los comerciantes deben evitar ya que son consideradas prohibiciones por el
Estado, ya que podrian ser nocivas para los clientes. Por ende, se detallan algunos aspectos basicos
que deben ser tomados en cuenta al ofrecer un servicio o atender al cliente, para que pueda tener una

experiencia satisfactoria.
2.4 Definicion de Términos Bésicos

Experiencia del cliente: es el criterio del individuo creado a partir de su interaccién con la marca

a lo largo de todo el proceso de compra.
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Fidelizacion de los clientes: es una relacion positiva entre el cliente y la empresa, en la cual el
cliente se encuentra motivado a repetir su compra con una marca especifica, generado por

constantes experiencias satisfactorias.

Marketing relacional: son aquellas estrategias enfocadas al consumidor, que promueven una

relacion duradera basada en la confianza y que traiga beneficios a las partes interesadas.

Posicionamiento en el mercado: se refiere al lugar que una empresa tiene en la mente del

consumidor, por consiguiente, en el mercado.

Retencidn de clientes: es la capacidad de mantener relaciones estables y duraderas con clientes

leales.

Satisfaccion del cliente: es la reaccion positiva de un cliente ante lo percibido en su experiencia

de compra o sobre el producto o servicio que adquirid.
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2.5 Cuadro Técnico-Metodoldgico

Cuadro 1. Técnico-Metodolégico

Objetivos Especificos

Variables

Indicadores

items

Diagnosticar la situacion
de la fidelizacion de los
clientes de la empresa
DAF Agencia Visual

Fidelizacion de los
clientes

Motivacion de compra
Desempefio
Confianza

Promotor de la marca

Preferencia sobre la competencia

Interaccién con la marca
Valor atribuido al servicio
Frecuencia de compra
Satisfaccion del consumidor

1;18

2

6; 7

12; 23
13; 14

15

16; 17
19; 20
21;22; 24

Identificar la experiencia
de los clientes y su
relacién con la empresa
DAF Agencia Visual

Experiencia de los
clientes

Cuestionario:

Cuestionario:

e Atencion al cliente e 3:4

e Responsabilidad e 5

e Feedback e 89

e Personalizacién e 10; 11

e Satisfaccion del consumidor o 21;22; 24
Entrevista: Entrevista:

e Interaccion con el cliente o 1

e Feedback e 2:3

e Atencion al cliente o 4

e Responsabilidad e 5

e Transparencia e 6

e Personalizacién o 7

e Acciones de la empresa e §8;9

e Satisfaccion del consumidor e 10

Fuente: Autor (2023)
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de Investigacion

Con el presente estudio se recurrird al tipo de investigacion de campo, debido a que se
recolectaran datos que reflejen la realidad de la empresa DAF Agencia Visual sin manipular las
variables de modo que se pueda conseguir una vision clara y precisa del entorno actual de laempresa
en referencia a la relacion que tienen con sus clientes y la fidelizacion de ellos. Este tipo de

investigacion se puede definir como:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente
de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion pero no altera

las condiciones existentes. (Arias, 2012, p. 31)

Asimismo, la investigacion realizada en la empresa DAF Agencia Visual dispondra de un
enfoque mixto, ya que se procurard obtener datos tanto cuantitativos como cualitativos, con el
objetivo de identificar las circunstancias en las que se encuentra la empresa desde ambas
perspectivas, de tal manera que se cree un panorama amplio y preciso de su situacion. Sobre este

enfoque se determina que:

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos
de investigacién e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como
su integracion y discusién conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion
recabada (metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio.

(Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2008, como se citd en Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018)
3.2 Disefio de la Investigacion

Este proyecto investigativo se realizarad bajo el disefio no experimental, ya que no se
manipularan las variables durante el proceso debido a que se pretende obtener informacion precisa,
real y actualizada de la situacion de la empresa DAF Agencia Visual referente a su relacién con

los clientes y la fidelizacion de ellos. El disefio no experimental es expuesto por Hernandez-Sampieri



y Mendoza (2018) como “la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Es decir, se trata de estudios en los que no haces variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables.” (p. 174)
3.3 Nivel y Modalidad de la Investigacion

Tomando en cuenta el objetivo de diagnosticar la fidelizacion de los clientes, se pretende
recopilar informacion sobre la situacion en la que se encuentra la empresa DAF Agencia Visual
actualmente para comprenderla y, luego, evaluar las posibles soluciones a la problematica
planteada, por lo que se realizard una investigacion de nivel descriptiva, la cual puede ser definida

de la siguiente manera:

El proposito de este nivel es el de interpretar realidades de hecho. Incluye descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, composicién o procesos de los
fendmenos. El nivel descriptivo hace énfasis sobre conclusiones dominantes o sobre como una

persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente. (Palella y Martins, 2012, p. 92).

De igual manera, el proyecto también corresponderd a una investigacion de nivel
explicativo, debido a que se estudiard la fidelizacién de los clientes como resultado de las
estrategias aplicadas por la empresa DAF Agencia Visual y sus interacciones con los
consumidores. Balestrini (2006) indica que las investigaciones de nivel explicativo “proponen la
comprobacion de una hipotesis de relacion causal entre variables vinculadas con un hecho

investigado.” (p. 7)

Cabe destacar que serd una investigacion tecnicista o proyectiva bajo la modalidad de
proyecto factible, la cual Palella y Martins (2012) puntualizan que “consiste en elaborar una
propuesta viable destinada a atender necesidades especificas, determinadas a partir de una base
diagnostica” (p. 97), mientras que el trabajo cumplird con las mismas caracteristicas considerando
que se pretende diagnosticar la situacion actual para proponer una solucion que sea factible de

acuerdo con los datos recolectados.
3.4 Poblacién y Muestra

Avrias (2012), afirma que la poblacion es “un conjunto finito o infinito de elementos con

caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion”
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(p.81). Para cumplir con los objetivos planteados en esta investigacion, se estudiaran dos
poblaciones, cada una diferentes entre si y con caracteristicas definidas, que son importantes para

obtener los datos correctos.

Para el diagnostico de la situacion de la fidelizacidn de los clientes en la empresa DAF
Agencia Visual, se determinara una poblacion distinguida por ser clientes cautivos, que ya han
adquirido alguno de los servicios previamente y tengan una opinién formada sobre la empresa;
esta poblacion esta constituida por 41 personas que cumplen con los criterios establecidos. Por otro
lado, se utilizara otra poblacién para obtener informacion de primera mano sobre lo que la empresa
ha realizado para interactuar con sus clientes durante su experiencia de compra y la calidad del
servicio y atencion al cliente que le ofrecen; este conjunto estard compuesto por el equipo de trabajo

de DAF Agencia Visual, que estd conformado por 3 personas.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) la muestra “es un subgrupo de la
poblacion o universo que te interesa, sobre la cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera
ser representativa de dicha poblacion” (p. 196). Tomando en consideracion, que ambas
poblaciones son accesibles en su totalidad, se va a manejar cada individuo de la poblacién
respectiva como unidad de estudio en la investigacion, teniendo asi, una representacion mas

precisa. Considerando una de las recomendaciones respecto a la delimitacion de la poblacion:

Si la poblacion, por el nimero de unidades que la integran, resulta accesible en su totalidad,
No sera necesario extraer una muestra. En consecuencia, se podra investigar u obtener datos de toda

la poblacidn objetivo, sin que se trate estrictamente de un censo. (Arias, 2012, p. 83)
3.5 Fases de la Investigacion
FASE I: Diagndstico de la situacion de la fidelizacion de los clientes

Primeramente, en esta fase se recopilaran los datos necesarios para lograr medir la
fidelizacion de los clientes de la empresa DAF Agencia Visual y comprender la situacién en la que
se encuentran a detalle; para esto, serd utilizada la técnica de encuesta, por lo que se disefiara y
aplicara un cuestionario con preguntas cerradas dicotomicas y politomicas para conocer la opinion
de los clientes hacia la empresa con mayor precision, evaluando algunos indicadores que indagaran

en la experiencia del cliente, y los que determinaran el nivel de fidelizacion.
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FASE I1: Identificacion de la experiencia de los clientes

En esta fase se pretende indagar en la experiencia de compra que la empresa le ofrece a sus
clientes para puntualizar las estrategias que estan aplicando, las interacciones con el cliente, la
calidad de sus servicios asi como de la atencion al cliente, entre otros indicadores. A través de la
entrevista como instrumento de recoleccion de datos, se va a estructurar una serie de preguntas
abiertas aplicadas a trabajadores de la empresa DAF Agencia Visual para profundizar en las

acciones que se han realizado de manera que se tenga un panorama completo de la situacion.
FASE I111: Disefio de estrategias de marketing relacional

La dltima fase consiste en el andlisis de todos los datos obtenidos tanto internos como
externos con la intencion de comprender el estado actual de la empresa, su historial y la situacion
de fidelizacion de sus clientes, y partir de ahi para elaborar estrategias de marketing relacional
acordes con la opinion de los consumidores para que, ademas de satisfacer sus necesidades, la

empresa pueda forjar vinculos duraderos con ellos y fomentar su fidelizacion.
3.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para llevar a cabo exitosamente el trabajo de investigacion y cumplir con los objetivos
planteados, se deberan aplicar dos técnicas de recoleccion de datos para conseguir la informacion
precisa para el correcto disefio de estrategias de marketing relacional para la empresa DAF Agencia
Visual. Por consiguiente, se debe adoptar un instrumento de recoleccion de datos para cada técnica,
Palella y Martins (2012) describen este instrumento como “en principio, cualquier recurso del cual

pueda valerse el investigador para acercarse a los fendémenos y extraer de ellos informacion.” (p. 125).

En primer lugar, se utilizara la encuesta, definida por Arias (2012) como “una técnica que
pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, 0
en relacion con un tema en particular.” (p. 72), para aplicarla a la muestra seleccionada de clientes
de la empresa DAF Agencia Visual con el fin de recopilar datos referentes a su satisfaccion con la
empresay con los servicios que ofrece, asi como otros items que permitiran medir la situacion actual

de la fidelizacion de los clientes.

Para ello, se utilizara el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Palella y Martins

(2012) expresan que “es un instrumento de investigacion que forma parte de la técnica de la encuesta. Es

19



facil de usar, popular y con resultados directos. El cuestionario, tanto en su forma como en su contenido,
debe ser sencillo de contestar.” (p. 131). El disefio del cuestionario en este proyecto tendra preguntas
cerradas dicotomicas y politdmicas para que la persona encuestada pueda indicar su respuesta dentro de
los items establecidos, a través de los cuales se pretende profundizar en su fidelizacion y experiencia con

la empresa, analizando la satisfaccion del cliente y la frecuencia de compra.

Luego, con el proposito de obtener informacién de primera mano sobre la interaccion de la
empresa DAF Agencia Visual con sus clientes, y las estrategias que previamente han aplicado para
fortalecer la fidelizacion y su vinculo con ellos, por lo que sera necesario emplear en la muestra
seleccionada de trabajadores de la empresa DAF Agencia Visual la técnica de entrevista, que se

puede definir de la siguiente manera:

La entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica basada en un dialogo o
conversacion "cara a cara", entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente
determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacién requerida. (Arias,
2012, p. 73)

Para efectuar esta técnica se debe elaborar el guion de la entrevista como instrumento de
recoleccion de datos, mediante el cual se definirdn las preguntas pertinentes de acuerdo con la
informacién que se aspira obtener, las cuales se destacaran por ser preguntas abiertas
preestablecidas para indagar en el tema de manera adecuada y que el dialogo no pierda su fluidez,

con el propdsito final de recopilar los datos necesarios para la investigacion.
3.7 Técnicas y Herramientas de Analisis de Datos

Seguidamente de recolectar los datos para la investigacion, se van a registrar, analizar y
presentar de manera que se puedan visualizar claramente y sea mas sencillo el proceso de analisis.
Debido a que se trabajara bajo un enfoque mixto, lo que significa que se obtendran datos
cuantitativos y cualitativos, se van a aplicar dos técnicas que sean acordes con el tipo de datos que

se van a evaluar.

Para los datos cuantitativos, provenientes del cuestionario aplicado a los clientes cautivos de
la empresa DAF Agencia Visual, se utilizara la técnica de medicion nominal, la cual permitird

observar las respuestas de cada variable y determinar la frecuencia de cada una, segun los criterios
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de los encuestados. Posteriormente, serdn presentados los resultados a través de gréaficas de manera

objetiva y facil de comprender.

Con respecto a los datos cualitativos obtenidos por medio de la entrevista aplicada a equipo
de trabajo de la empresa DAF Agencia Visual, el analisis sera realizado a través de un resumen
dividido por las categorias mas importantes en la investigacién, las cuales corresponden a la
identificacion de la experiencia del cliente, indicando sus interacciones con los individuos y

estrategias anteriormente aplicadas
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Resultados del Cuestionario

Se analizaran los resultados provenientes del cuestionario aplicado a los clientes de la
empresa DAF Agencia Visual como poblacion a investigar, conformada por 41 personas,
utilizando el mismo tamafio como muestra debido a su accesibilidad, lo que brindara informacion
precisa y representativa sobre la poblacion, que permitira indagar en la fidelizacion de los clientes

y su experiencia con la empresa.

Cuadro 2. Motivacion de compra

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Calidad 14 34
Conveniencia 19 46
Precio 8 20
Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Calidad
= Conveniencia
Precio

Gréfico 1. ¢ Qué lo motivo a adquirir el servicio de DAF Agencia Visual por primera vez?
Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: Los resultados indican que el 46% de los encuestados adquirieron el servicio de
la empresa DAF Agencia Visual inicialmente por conveniencia, el 34% lo hizo por la calidad del
servicio que ofrecen, mientras que el 20% decidio realizar la primera compra porque el precio era
bueno. De esta manera, se observa que la inclinacion al adquirir el servicio por primera vez es por

conveniencia segun la mayoria de los encuestados.



Cuadro 3. Calidad del servicio

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Excelente 8 19
Bueno 15 37
Regular 18 44
Malo 0 0
Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

0%

= Excelente

44%

= Bueno
Regular

= Malo

Grafico 2. ; Como describiria la calidad del servicio de DAF Agencia Visual?
Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: En este item se sefiala que el 44% de la muestra seleccionada describe la calidad
del servicio como regular, el 37% lo califica como bueno y el 19% restante como excelente. Es de
notar que existe una tendencia a describir la calidad del servicio como regular por la mayor parte
de los encuestados, aunado a eso, es interesante destacar que las demas respuestas lo describen con

un valor mas alto como bueno y excelente, y ninguno lo clasifico como malo.
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Cuadro 4. Atencion al cliente

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Excelente 5 12
Bueno 14 34
Regular 22 54
Malo 0 0
Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

54%

Gréfico 3. ; Como describiria la atencion al cliente de la empresa DAF Agencia Visual?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: Referente a la atencion al cliente, el 54% lo califica como regular, el 34% lo
describe como bueno, y por ultimo, el 12% indic6é que es percibido como excelente. Se observa
que hay diversas respuestas de parte de los encuestados, siendo mayormente seleccionada la
opcion regular para describir la atencion al cliente, sin embargo, una porcion significante lo

puntualiza como bueno o excelente. Es importante destacar que:

La calidad en la atencion el cliente representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un

valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la

0%

= Excelente
= Bueno

Regular
= Malo

percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa. (Pérez, 2006, p. 8)
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Cuadro 5. Atencion al cliente

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Excelente 3 7
Bueno 15 37
Regular 23 56
Malos 0 0
Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

56%

0%

= Excelente
= Bueno

Regular
= Malo

Gréfico 4. ; Como describiria el trato del equipo de DAF Agencia Visual?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: Se observa que el 56% de los encuestados perciben el trato del equipo de DAF
Agencia Visual como regular, seguido por una pequeria diferencia, el 37% que indica que es bueno,

finalizando con el 7% que lo califica como excelente. A través de este item se expresa que el trato

del equipo de DAF Agencia Visual es principalmente percibido como regular y bueno.
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Cuadro 6. Responsabilidad

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 25 61
No 16 39

Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Si
= No

Gréfico 5. ¢ Considera usted que el personal de DAF Agencia Visual es responsable y

cumple con lo prometido?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: El 61% de los encuestados indican que la empresa demuestra ser responsable y
cumple con lo prometido, y el 39% restante no esta de acuerdo con el enunciado. Se observa una
mayor concentracion de votos que afirman la responsabilidad de DAF Agencia Visual, lo que
significa que hay una respuesta favorable, aunque también se debe considerar que los votos

negativos conforman una parte significante de la muestra.
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Cuadro 7. Confianza

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 34 83
No 7 17

Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

Gréfico 6. ¢ Considera que el equipo de DAF Agencia Visual ha sido honesto y transparente

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: El 83% de la muestra seleccionada indic6 que considera que el equipo de DAF
Agencia Visual fue transparente y honesto al brindar su servicio, mientras que solo el 17%
respondid negativamente. Referente a la honestidad y la transparencia de la empresa, los resultados

obtenidos fueron positivos, lo que significa que en ese aspecto es percibida favorablemente por

sus clientes

con usted?
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Cuadro 8. Confianza

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 27 66
No 14 34

Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Si
= No

Grafico 7. ¢ Considera que confia en la empresa DAF Agencia Visual?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: Se observa que el 66% de los encuestados respondieron afirmativamente, y el
34% restante opta por seleccionar la respuesta negativa. Los resultados de este item sefialan que el
estado de confianza del cliente hacia la empresa, de acuerdo con la mayor parte de la muestra, es
optimo, aunque de igual manera es relevante destacar que existe una porcion de la muestra en
desacuerdo con el enunciado. La confianza definida por Morgan y Hunt como “cuando una parte

confia en la credibilidad e integridad de su socio de intercambio” (p. 22), es clave para el éxito del

marketing relacional.
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Cuadro 9. Feedback

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 36 88
No 5 12

Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Si
= No

Grafico 8. ; Considera que estan abiertos a recibir sugerencias?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: El 88% de los encuestados contestaron afirmativamente que consideran que la
empresa DAF Agencia Visual esté abierta a recibir sugerencias, mientras que el 12% sobrante es
alusivo a quienes contestaron que no. Por lo tanto, se indica que la mayoria de los clientes que
forman parte de la muestra, perciben que pueden comunicar sus sugerencias al equipo, lo cual es

una respuesta favorable para la empresa
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Cuadro 10. Feedback

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 36 88
No 5 12

Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

Gréfico 9. ¢ Considera que se le pueden notificar los reclamos al equipo de DAF Agencia

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: Se observa que el 88% de los encuestados indican que se les puede notificar los
reclamos al equipo de DAF Agencia Visual, y el otro 12% restante corresponde a quienes opinan

que no se puede hacer. De esta manera, se obtiene un resultado positivo para la empresa con una

Visual?

= Si
= No

gran parte de los encuestados de acuerdo con que los reclamos pueden ser notificados.
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Cuadro 11. Trato personalizado

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 33 80
No 8 20

Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Si
= No

Grafico 10. ¢Usted considera que ha recibido un trato personalizado?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: Se observa que el 80% de la muestra respondié de manera afirmativa que
considera que ha recibido un trato personalizado con la empresa DAF Agencia Visual, mientras
que el 20% sobrante, por el contrario, opina no haber percibido la personalizacion en el trato. Los

resultados de este item indican que existe una gran parte de los clientes encuestados que opina

haber recibido un trato personalizado de parte del equipo.
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Cuadro 12. Trato personalizado

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 25 61
No 16 39

Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Si
= No

Gréfico 11. ¢ Considera usted que la empresa DAF Agencia Visual anticipa sus

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: Se obtuvo que el 61% de los encuestados considera que la empresa DAF Agencia
Visual anticipa sus necesidades, aunque, por otro lado, el 39% restante estan en desacuerdo de que
lo hagan. Se puede observar que existe una diferencia pequefia entre ambas opciones, siendo la
opcion positiva la tendencia entre los encuestados, lo que significa que la empresa no esta

necesidades?

anticipando las necesidades de sus clientes en una porcion considerable de la muestra.
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Cuadro 13. Promotor de la marca

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 26 63
No 15 37

Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

Gréfico 12. ¢ Considera que usted apoya y defiende a la empresa DAF Agencia Visual?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: En los resultados se encuentra que el 63% de los clientes que componen la
muestra apoyan y defienden la marca ante las situaciones o comentarios negativos., mientras que
el 37% restante contestd negativamente. Por lo que se puede observar que hay una inclinacion
entre la muestra a defender y apoyar la marca DAF Agencia Visual, aunque es importante tomar

= Si
= No

en cuenta que hay una porcidn significativa de la muestra que respondi6 que no lo hace.
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Cuadro 14. Preferencia sobre la competencia

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 24 59
No 17 41

Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Si
= No

Gréfico 13. Al momento de adquirir cualquier servicio de produccién audiovisual, ¢piensa

primero en DAF Agencia Visual?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: El 59% de los encuestados contestd afirmativamente, mientras que el 41%
sobrante de la muestra no esta de acuerdo con el enunciado. Por lo tanto, la mayoria de los
encuestados afirmaron que si piensan primero en DAF Agencia Visual al momento de requerir
cualquier servicio de produccién audiovisual; sin embargo, hay una cifra considerable que no

piensa primero en la empresa.
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Cuadro 15. Preferencia sobre la competencia

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Atencion al cliente 2 5
Calidad 24 59
Confianza 10 24
Precio 5 12
Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Atencion al cliente
= Calidad
Confianza

24%

m Precio

Gréfico 14. ¢ Qué caracteristica considera usted que distingue a DAF Agencia Visual de la

competencia?
Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: El 59% de la muestra ha seleccionado la calidad del servicio como la
caracteristica que distingue a la empresa de la competencia, seguido por el 24% que considera que
la confianza es lo que los caracteriza, mientras que el 12% eligio el precio y el 5% restante opina
que es la atencion al cliente. Se destaca en los resultados que hay una fuerte inclinacion hacia la
calidad del servicio de DAF Agencia Visual como elemento diferenciador de la competencia de

acuerdo a los clientes encuestados.
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Cuadro 16. Interaccion con la marca

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 29 71
No 8 19
No sabia que tenian 4 10
Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

No sabia que
tenian

Grafico 15. ¢ Usted sigue a DAF Agencia Visual en sus redes sociales?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: En este item se indica que el 71% de la muestra seleccionada sigue a DAF
Agencia Visual en sus redes sociales, mientras que el 19% sefial6 que no lo hacen, y el 10%
restante no sabia que la empresa contaba con redes sociales. Se observa que la mayor parte de la
muestra compuesta por clientes de la empresa si conoce su presencia online y, ademas, los sigue

para ver su contenido.
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Cuadro 17. Valor atribuido al servicio

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Atencion al cliente 2 5
Calidad 24 59
Confianza 10 24
Precio 5 12
Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Atencion al cliente
= Calidad
Confianza

24%

m Precio

Gréfica 16. ¢ Cual considera que es la mejor cualidad de los servicios de DAF Agencia

Visual?
Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: El 59% de los encuestados puntualiza la calidad del servicio como la mejor
cualidad de la empresa DAF Agencia Visual, luego le sigue el 24% que eligid la confianza como
la mejor cualidad del servicio que ofrecen, el 12% sefiala que es el precio y, por ultimo, el 5% que
indico que la atencion al cliente es lo mejor de sus servicios. De esta manera, se detalla que la
calidad del servicio es la cualidad mas valorada de acuerdo con las respuestas provenientes de la

muestra, seguido después por la confianza.
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Cuadro 18. Valor atribuido al servicio

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Atencion al cliente 6 15
Confianza 14 34
Ninguno 5 12
Precio 0 0
Rapidez 16 39
Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Confianza
Ninguno

= Precio

= Rapidez

= Atencion al cliente

Grafico 17. ¢ Cual aspecto considera usted que se podria mejorar?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: A través de los resultados obtenidos, se observa que el 39% de los encuestados
opina que el aspecto que la empresa deberia mejorar es la rapidez para brindar los servicios, el
34% considera que deberia fomentarse la confianza entre la empresa y los clientes, el 15% indic6
que la atencién al cliente precisa mejorar, y, por Gltimo, el 12% sefiala que no hay nada que

mejorar. Se puede destacar que la tendencia es hacia la rapidez, seguido de la confianza por una

pequefia diferencia.
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Cuadro 19. Motivacion de compra

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Atencion al cliente 2 5
Calidad 23 56
Confianza 6 15
Conveniencia 5 12
Precio 5 12
Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Precio

= Atencidn al cliente
= Calidad

Confianza
= Conveniencia

Graéfica 18. ¢ Qué lo motivd a adquirir sus servicios nuevamente?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: En los resultados se indica que la motivacién para repetir la compra para el 56%
fue debido a la calidad del servicio, para el 15% fue la confianza hacia la empresa, un 12% adquirio
el servicio nuevamente por convenienciay otro 12% fue por el precio, por ultimo, el 5% repiti6 su

compra por la atencion al cliente. La calidad de servicio destaca dentro de esas opciones al ser mas

valorada por los encuestados.
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Cuadro 20. Frecuencia de compra

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Mensual 4 10
Trimestral 8 20
Semestral 3 7
Anual 9 22
Actualmente no adquiero sus servicios 17 41
Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

A

= Mensual

Semestral

= Anual

= Trimestral

= Actualmente no
adquiero sus
servicios

Graéfica 19. ;Cada cuanto adquiere usted los servicios de DAF Agencia Visual?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: De los resultados obtenidos por este item, se puede destacar que el 41% de los
encuestados actualmente no adquiere los servicios de DAF Agencia Visual, el 22% realiza una
contratacion al afio, el 20% las realiza de manera trimestral, mientras que s6lo el 10% adquiere los
servicios mensualmente y el 7% semestralmente. Se observa que hay un pequefio grupo dentro de

los clientes encuestados que adquiere los servicios frecuentemente, mientras que la mayoria lo

realiza pocas veces al afio o incluso no los adquieren mas.
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Cuadro 21. Frecuencia de compra

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 9 22
No 32 78

Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Si
= No

Gréfica 20. ¢Se le dificulta adquirir los servicios de la empresa DAF Agencia Visual?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: Se observa que el 78% de los encuestados respondieron de forma negativa a si se
les presentaba alguna dificultad para adquirir el servicio de la empresa DAF Agencia Visual,
mientras que el 22% afirm6 que se le dificultaba. Por lo tanto, se expresa por medio de este item

que la mayor parte de la muestra no presenta dificultades para adquirir los servicios, sin embargo,

es relevante destacar que si hay una porcion de la muestra que se le dificulta.
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Cuadro 22. Satisfaccion del consumidor

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Excelente 1 3
Bueno 12 29
Regular 28 68
Malo 0 0
Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

0% 3%

= Excelente
= Bueno
Regular

= Malo
68%

Grafica 21. ;Como describiria su experiencia con la empresa?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: A partir de los resultados se indica que el 68% describe su experiencia como
regular, el 29% lo califica como una buena experienciay el 3% restante sefialé que su experiencia
fue excelente. Se consigue observar que la mayoria de los encuestados han descrito su experiencia
como regular, aunque es interesante sefialar que el porcentaje restante de la muestra lo califico

superior, como bueno o excelente
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Cuadro 23. Satisfaccion del consumidor

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 31 24
No 10 76
Total (n) 41 100%
Fuente: Autor (2023)
= Si
= No

Grafica 22. ¢ Esta satisfecho con los servicios que ofrecen?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: Se determina que el 24% de los encuestados considera estar satisfecho con el
servicio que adquirieron, mientras que el 76% de la muestra sefiala lo contrario. Segln los
resultados, se observa una mayor parte que afirma estar satisfecha con los servicios de la empresa

DAF Agencia Visual, sin embargo, es de notar que hay una pequefa diferencia entre ambas

opciones y que la porcion representativa de los que estan insatisfechos es importante.
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Cuadro 24. Promotor de la marca

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 27 66
No 14 34

Total (n) 41 100%

Fuente: Autor (2023)

= Si
= No

Gréfica 23. ¢ Recomienda usted los servicios ofrecidos por DAF Agencia Visual?

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: Se observa que el 66% de los encuestados respondieron afirmativamente,
mientras que el 34% indico que su respuesta fue negativa, lo que significa que hay una tendencia
hacia la respuesta positiva, siendo una respuesta favorable para la empresa, pero de todos modos,

es relevante tomar en consideracion a la porcidn que no lo hace porque es de tamario significativo.
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Cuadro 25. Satisfaccion del consumidor

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Alto 8 19
Intermedio 29 71
Bajo 4 10
Total (n) 41 100%
Fuente: Autor (2023)
= Alto
= Intermedio
Bajo

Graéfica 24. ;Coémo describiria su nivel de satisfaccion con la empresa DAF Agencia Visual,

Fuente: Autor (2023)

Interpretacion: Los resultados sefialan que el 71% de los encuestados califica su nivel de
satisfaccion como en intermedio, a lo cual le sigue un 19% que puntualiza que posee un nivel alto
de satisfaccion, y por ultimo, el 10% restante destaca que esta en un nivel bajo de satisfaccion con
la empresa. Segun la experiencia de los clientes encuestados, se observa una satisfaccion media de
nivel intermedio, y cabe resaltar que hay una porcion de la muestra con un nivel alto, mientras que
un pequefio grupo esta insatisfecho; recalcando que de acuerdo con Kotler y Keller (2006) la

satisfaccion “es una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del

en base a su experiencia?

producto (o los resultados) con las expectativas de beneficios previas” (p. 144)
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Resultados del diagnoéstico

Mediante los datos obtenidos a través del instrumento aplicado a los clientes de la empresa
DAF Agencia Visual, se logra determinar que inicialmente los clientes han adquirido los servicios
por la calidad del trabajo del equipo, asi como por conveniencia, y se han mantenido como clientes
debido a la calidad, siendo calificada favorablemente y destacandose como la mejor cualidad de
acuerdo con los encuestados; también sefialaron que, en cuanto a la experiencia, el equipo de
trabajo recibe sugerencias y perciben transparencia de su parte, por otro lado, se obtuvo que la
atencion al cliente es regular para la mayoria, al igual que la personalizacion en el trato, aunque
podria trabajarse mas la anticipacion de sus necesidades, asimismo es necesario destacar que un
porcentaje importante de la muestra no considera que la empresa sea responsable y cumpla con lo
prometido, lo que debe influir enormemente en la confianza del cliente al adquirir sus servicios,
asi como en la decision de repeticion de compra. Definiendo finalmente que la experiencia del

cliente es calificada como regular por la muestra seleccionada.

Ademas de obtener informacion sobre la opinion de los clientes acerca de la experiencia
con la empresa, se analizaron varios indicadores de fidelizacion a la marca, obteniendo que el
estado de la confianza del cliente esta complicado, ya que, aunque no es la mayoria, existe un
numero considerable de personas que no confia en la empresa, lo que es negativo para la relacion
entre DAF Agencia Visual y sus clientes, asi como indican Morgan y Hunt (1996) que la confianza

y el compromiso son clave para el éxito en el marketing relacional.

Segun los encuestados, se determind la mejor cualidad de los servicios, y la que los
distingue de la competencia, es la calidad, mientras que la que consideran que se puede mejorar es
la rapidez y la confianza. Asimismo, la mayoria de los encuestados sefialaron que siguen a DAF
Agencia Visual en sus redes sociales, al igual que gran parte de los clientes defienden, apoyan y
recomiendan la marca, aunque de igual manera, se indicd que la marca esta posicionada en la

mente de poco mas de la mitad de la muestra.

También se pudo observar la deficiencia en la frecuencia de compra, destacando que sélo
el 30% adquiere los servicios mas de 3 veces al afio, el 70% restante de los clientes encuestados
no ha adquirido los servicios recientemente o lo hace 1 o 2 veces al afo, lo que significa una gran
disminucién de las ventas del negocio, como se planteo al inicio del presente trabajo de grado;

ademas, se determind que la mayoria de los clientes no presentan dificultades al momento de
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adquirir el servicio, por lo que se estima que si se puede incentivar al incremento de la frecuencia

de compra.

Finalmente, se indagé de manera més concreta sobre la satisfaccion de los clientes
encuestados ante los servicios brindados previamente por la empresa DAF Agencia Visual, a lo

que se explica que:

La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido de un producto en relacién a
las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto es inferior a las expectativas, el
cliente queda insatisfecho. Si el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho.
Si el desempefio es superior a las expectativas, el cliente estard muy satisfecho e incluso encantado.
(Kotler y Armstrong, 2013, p. 14)

Ante este aspecto, la mayoria contestd que se encuentra en un nivel intermedio de
satisfaccion, lo que significa que cumplen con las expectativas, aungque no quedan encantados, lo
que genera que haya poca motivacion de repetir la compra o de promover la marca con sus

conocidos, y por ende, poca fidelizacién de parte del consumidor.
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4.2 Resultados de la Entrevista

Se analizara la informacion recopilada a través de la entrevista como técnica de recoleccién
de datos, efectuada a 3 trabajadores que comprenden la totalidad de la poblacion caracterizada por
el equipo de trabajo de DAF Agencia Visual, por medio de un resumen dividido por los puntos
clave que se definieron en el guion de la entrevista, con la finalidad de identificar la interaccion de

la empresa con sus clientes y las estrategias que puedan haber aplicado anteriormente.

Cuadro 26. Resultados de la entrevista

Preguntas Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3
1. ¢Como La primera En cuanto se tiene | Principalmente,

interactdan con | interaccion conel | el primer contacto | nosotros utilizamos

los clientes? cliente es que con el cliente, se | las reuniones fisicas

llegan a mi, ya sea
por referencia o
Instagram,
hacemos como una
primera entrevista
por teléfono y,
luego una visita
para saber qué es
lo que quieren,
después se les hace
un presupuesto o
los vuelvo a visitar
y se los explico.
Después si le dan
curso al trabajo, la
interaccion es
durante el proceso
del trabajo. En el
post servicio, se les
visita nuevamente
para entregar el
trabajo, y el
seguimiento es a
través de redes
sociales para ver
como les resulto,
todo online.

averigua qué
servicio quiere, y
nosotros lo
guiamos en
cuanto al trabajo;
esa interaccion es
muy importante
porque como
profesionales, le
damos esa
asesoria hasta
llegar al producto
final.

como primer contacto
para hablar del
proyecto y llevarnos
la informacion de la
marca, después nos
reunimos de nuevo
para presentar las
propuestas hasta su
aprobacion, ya
después de realizado
el trabajo, se entrega
al cliente el material.
Yo particularmente
considero que
tenemos un déficit en
la postventa porque el
cliente no utiliza
correctamente el
material por lo que
tendemos a tener
disputas con ellos
sobre la mejor
manera de postearlo
porque, en la mayoria
de los casos, no
manejamos sus redes
y es tedioso porque
entonces el contenido
gue creamos no tiene
el efecto que podria
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tener porque no lo
publicaron
correctamente y eso
no significa que
nuestro producto sea
malo.

2. ¢Preguntan por
el feedback?

Por lo general no,
no tenemos un
formato de
encuesta para
preguntarles como
les fue con el
material, pero si
estamos atentos a
las redes sociales
cuando lo suben
para preguntarles
cémo les fue y qué
tal les resulto. Es
algo muy organico,
no estructurado.

No es que lo
preguntemos, pero
si lo hemos
recibido. Eso
siempre pasay
hay que estar en
constante
comunicacion por
el tema de los
servicios y de
cémo el cliente
quiere su trabajo.

A veces si se hace esa
pregunta de como les
fue después de
entregar el material,
pero muchas veces se
sale de nuestras
manos porque el
cliente no sabe como
aprovecharlo y nos
piden consejos,
aunque ellos tienen
personal aparte que
estd pendiente de sus
redes sociales y uno
no se puede meter en
el trabajo de otra
persona si no se lo
permite, entonces nos
mantenemos al
margen.

3. ¢Procuran
aplicar las
sugerencias de
los
consumidores?

Cuando hay algun
tipo de sugerencia,
si la tomamos en
cuenta.

Si, claro. Eso
entra dentro de la
asesoria que
mencionaba.

Yo considero que si,
de hecho, muchos
productos que en su
momento sacamos
era porgue el cliente
lo queria. A veces
también nos dan

ideas segun lo que
ellos tienen en mente
para armar el guion, y
si, hay buenas ideas
de parte de los
clientes y nosotros las
aceptamos.

4. ¢Colmo
definirias la
atencién que se
le brinda al
cliente?

Es una atencion
personalizada,
donde mostramos
el mayor interés
por plasmar lo que
quieren proyectar

Si tiene que ser
una palabra, seria
profesional
porque actuamos
siempre con
profesionalismo y

Considero que es
bastante dedicada y
detallada, nos
ponemos a analizar
cada una de sus
marcas para
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en el formato que

respeto hacia sus

ofrecerles algo que

desean. opiniones. sea original.

5. ¢Cémo Es un compromiso | Cada vez que Si existe un
describirias el | alto. Hacemos todo | tenemos un compromiso, a lo
compromisoy | lo posible para que | trabajo, nos mejor no tan alto
la el cliente obtenga | comprometemos | como quisiéramos,
responsabilidad | eso que quiere, totalmente y porque hay veces que
de laempresa | aunque algunas pensamos en todo | se juntan muchos
con sus veces no en cuanto a trabajos entonces nos
clientes? cumplimos con el | logisticay eso, dedicamos mas a los

plazo de tiempo pero no siempre proyectos mas
por requerimientos | sale como complejos y con un
que necesitamos planeamos, sobre | presupuesto mas alto,
del cliente que no | todo en cuanto al | mientras que el otro
lo envia 0 que no tiempo porgue a no lo excluimos, pero
se puedan veces se complica | como sabemos que es
concretar de forma | cuando tenemos mas sencillo, pues le
oportuna las muchos proyectos | dedicamos menos
sesiones pautadas | a la vez. tiempo. Con los
de grabacion o tiempos a veces
fotografia. tendemos a pedir un
plazo extra, sobre
todo a los que
pensamos que son
pequefos.

6. ¢Consideras Si, absolutamente. | Si, siempre. El Si, por lo menos
gue la empresa tema del nosotros hemos
se muestra profesionalismo intentado mostrar
transparente esta marcado. Es | nuestras caras y
ante sus parte de nuestra nuestros nombres a
clientes? ética de trabajo. cada uno de nuestros

clientes y eso es
importante.

7. ¢Consideras Si existe. Siempre | Si, pienso que si. | Si, siempre
que existe un tenemos una Tenemos algunos | esperamos obtener
trato comunicacion clientes que son toda la informacion
personalizado | directa con quien muy frecuentesy | muy detallada para
con cada nos contrata. hay mayor ofrecerle el producto
cliente? confianza. que mejor se adapta

al perfil.

8. ¢Cbémo Dependiendo del Bueno, cada Répido no es. Por lo
describirias el | cliente, se puede cliente es general, es agradable
proceso al complicar el diferente. En el y se adapta a cada
prestar el proceso, pero la caso de los nuevos | uno de nuestros
servicio desde mayoria de las clientes clientes.
el primer veces es divertido, | procuramos que
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contacto con el
cliente hasta
después de
culminar el
pedido?

es agradable, nos
vamos con nuevos
aprendizajes, y la
mayoria de las
Veces es un trato
muy cortés, muy
ameno.

los pasos sean
muy
transparentes,
pero pienso que
depende de cada
trabajo.
Normalmente es
muy agradable
cada vez que
prestamos
nuestros servicios.

9. ¢Han aplicado

La verdad es que

Hay veces que,

Yo consideraria que

algun no, no lo hemos por ejemplo, en el | no, puede que si pero
programa de aplicado y no tema audiovisual | no de una manera
fidelizacién o tenemos ninguna. | como fotografias, | muy formal.
estrategias con hay un material

el fin de que “sobra”, dicho

fomentar la material se les da

fidelizacién del como regalo.

cliente?

10. ¢ Consideras Yo creo que Depende del Creo que cumple con
que la cumple con sus trabajo porque son | las expectativas, nos
experiencia expectativas, en dificultades gustaria superarlas la
ofrecida al algunos casos las diferentes. Hemos | verdad, pero creo que

cliente supera o
cumple con sus
expectativas?

supera.

tenido trabajos
que nos han
sacado las canas,
como otros que
hemos dicho
“wow esto es lo
que nos gusta” y
las reacciones de
ellos han sido
muy
satisfactorias. Y
pienso que en la
mayoria cumple
con las
expectativas, pero
hay algunos que
las ha superado.

hacemos todo dentro
de lo normal. Nos
gustaria ser cada vez
mas detallistas y
abarcar un poco mas
el area de post venta
y seguir mas a los
clientes.

Fuente: Autor (2023)
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Analisis de los resultados

Al inicio se indago sobre la interaccion que se tiene con el cliente, evidenciandose que existe una
preferencia por realizar encuentros presenciales para discutir las pautas del trabajo, asi como las
propuestas del equipo y la entrega del material, también se destaca que hay una interaccién
significante con el cliente durante las sesiones de fotografia o grabacion y, por otro lado, se
visualiza una deficiencia en el servicio postventa, ya que no mantienen contacto de manera
constante con los clientes después de culminar el servicio, y si lo hacen, tienden a tener disputas
con los clientes sobre la mejor manera de usar el material que produjeron. Es interesante resaltar

que so6lo uno de ellos se encarga inicialmente del primer contacto con los clientes nuevos.

Posteriormente, en la pregunta 2 y 3, se observa que no tienen un sistema estructurado para recibir
el feedback de los clientes al culminar el servicio, aungue, de igual manera, expresan que, durante
el proceso, es inevitable recibirlo, asi como las sugerencias y estan abiertos a la idea de aplicarlas
para ofrecerles cada vez mas un mejor servicio. Nuevamente, se destaca que existe un problema
con el uso correcto del material de parte de los clientes en sus redes sociales y es uno de los temas

que principalmente surgen cuando suelen preguntar por los resultados del producto.

En cuanto a la atencion al cliente, los encuestados la describen como personalizada, profesional y
dedicada, procurando moldear el servicio de acuerdo con el perfil de la marca y sus necesidades,
aceptando sus ideas y opiniones con respeto. Mientras que, referente al compromiso y
responsabilidad de la empresa con sus clientes se encuentra desfavorable, ya que, aunque sus
intenciones demuestran un nivel medio o incluso alto de compromiso, no logran llevarlo a cabo de
acuerdo con lo previsto, influyendo negativamente en su responsabilidad, asi como en la confianza

que les brinda a los clientes de cumplir con lo prometido, en este caso, los plazos de tiempo.

De igual manera, se obtuvieron respuestas de parte de los entrevistados que concordaban en
considerar que la empresa se presentaba transparente ante sus clientes, al igual que concordaron
en brindar un trato personalizada a los clientes segln sus necesidades y preferencias, resaltando
que existe una mayor confianza en el trato con los clientes méas frecuentes. Asimismo, los
entrevistados coincidieron en sus respuestas al definir el proceso del servicio como agradable en
la mayoria de los casos, aunque eso dependia del cliente, ya que algunos son mas dificiles que

otros; también se sefiald que no es un proceso rapido y que se adapta a cada uno de los proyectos.
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Referente a las acciones de la empresa para fomentar la fidelizacion se presencié que no han
aplicado ninguna estrategia de manera formal que promueva la lealtad del consumidor; a veces les
obsequian material extra, aunque no es algo que realicen cominmente con todos los clientes con

los que trabajan.

Finalmente, hubo una concordancia entre los entrevistados en cuanto a la satisfaccion del cliente,
en la cual expresaron que usualmente cumplen con las expectativas de los clientes, lo que significa
de acuerdo con Kotler y Armstrong (2013) que los clientes deberian estar satisfechos con el trabajo
si cumplen con sus expectativas, aunque en su mayoria, no las superan, manteniéndose en una

posicion intermedia en comparacion a las opciones del mercado.
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CAPITULOS5

LA PROPUESTA

5.1 Descripcién de la Propuesta

En base a los resultados obtenidos mediante los instrumentos de recoleccion de datos, se
propone que, primeramente, se optimicen los aspectos deficientes en la experiencia del
consumidor, en especial la responsabilidad y el compromiso que tienen para cumplir con lo
prometido, promoviendo la confianza hacia ellos, la cual es la base para forjar la relacion entre el
cliente y laempresa; ademas, se pretende fortalecer el servicio postventa para hacer un seguimiento
mas completo y recibir su retroalimentacion sobre la experiencia con la empresa mediante una
encuesta de satisfaccion sencilla que se les aplique constantemente. Con las mejoras en el servicio,
se busca ofrecer una experiencia mas agradable y completa con el fin de superar las expectativas
y aumentar el nivel de satisfaccion del cliente. De esta forma, teniendo al cliente a gusto con el
servicio, se pueden comenzar a implementar las estrategias para fomentar la fidelizacion de los

clientes y su relacion con la empresa DAF Agencia Visual.

Como se evidenci6 en los resultados, hay un problema referente a la frecuencia de compra,
por lo que se propone, como medida para incrementar la repeticion de compra al igual que la
fidelizacion, un programa de fidelizacion por sistema de puntos, procurando incentivar a los
clientes a consumir mas para ganar mas puntos dentro de la empresa y obtener, a través de ellos,
obsequios u ofertas Unicas dentro de los servicios que ofrecen, promoviendo también el cross-
selling, que consiste en ofrecer a los clientes otros servicios que estén relacionados con el que
adquirio.

De acuerdo con los resultados de la entrevista, existe una falla en el uso del material
ocasionando que los clientes no obtengan los resultados esperados, por lo que se pretende
compartir con los clientes informacion relevante relacionado con el uso del material por medio de
las redes sociales con contenido interesante, util y de facil comprension; asi como también se

pretende incrementar la interaccion con el cliente en estas plataformas.

Para fortalecer el contacto con el cliente, se plantea el uso del email marketing para

fortalecer la comunicacion y la relacion entre ellos, procurando tener un trato mas personalizado,



que le permita a la empresa conectar con ellos en fechas especiales y también informar sobre
promociones o contenido que sea de su interés; en esta plataforma igualmente puede desarrollarse

el cross-selling para incrementar las ventas.

Ademas de implementar las estrategias ya mencionadas, se propone realizar una constante
evaluacion de los resultados para continuar ofreciendo una experiencia satisfactoria a los clientes,
que supere sus expectativas. Para llevarlo a cabo, se pretende aprovechar la encuesta de
satisfaccion en el servicio postventa para obtener datos importantes tales como nivel de

satisfaccion, sugerencias, lo que opinan del producto y como les resulto.
5.2 Objetivos de la Propuesta
5.2.1 Objetivo General

Promover la fidelizacion de los clientes de la empresa DAF Agencia Visual a través de

estrategias de marketing relacional.
5.2.2 Objetivos Especificos

— Corregir las deficiencias en el servicio para la optimizacion de la experiencia del cliente.

— Automatizar el servicio postventa con la aplicacion de encuestas de satisfaccion a los
clientes

— Disefiar un programa de fidelizacion por puntos como incentivo para el incremento de la
frecuencia de compra

— Compartir contenido relevante y atractivo por redes sociales para el incremento de la
interaccion con el cliente

— Fortalecer la relacion con el cliente a través del email marketing

— Aplicar la evaluacion de resultados constantemente para la retencion de los clientes
5.3 Justificacion de la Propuesta

La propuesta surge a raiz de la problematica encontrada dentro de la empresa DAF Agencia
Visual, que se caracteriza por la dificultad de retener a los clientes que adquieren sus servicios, asi
como una débil frecuencia de compra por parte de los clientes cautivos, lo que ha ocasionado que
el negocio sufra una disminucion en sus ventas. Por ello, como solucion a dicha situacion, se

elaboro esta propuesta con el fin de incrementar la fidelizacion de los clientes y forjar relaciones
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duraderas con ellos para que se fortalezca el vinculo con la marca y adquieran sus servicios con
mayor frecuencia; ademas de buscar la mejora continua de la experiencia ofrecida al cliente para
promover su satisfaccion con la marca, lo que es esencial para una relacion saludable entre la

empresay el cliente.

5.4 Desarrollo de la Propuesta

1. Corregir las deficiencias en el servicio para la optimizacion de la experiencia del cliente.
Estrategia: Desarrollar procesos del servicio mas eficientes

Se debe ofrecer un servicio completo a los clientes de DAF Agencia Visual, desde el primer
contacto hasta después de culminar el trabajo, para conseguir superar sus expectativas. Para ello,
se pretende crear una estructura a seguir cuando un cliente necesite de sus servicios, de manera
que la interaccidn inicial sea rapida y provechosa, el proceso de produccion del contenido sea
productivo, y culmine con el servicio postventa automatizado para agilizar las operaciones, por lo

que se propone realizar:

e Convocar una reunion del equipo de trabajo de DAF Agencia Visual para realizar un
analisis profundo de los procesos actuales que permita identificar los recursos utilizados,
los plazos de tiempo y las areas que requieren mejoras.

e |dear alternativas en conjunto para solucionar los problemas existentes en la experiencia
de compra que le ofrecen a los clientes, dentro de los cuales se destaca una débil atencion
al cliente, principalmente en el servicio postventa, y una baja responsabilidad y
compromiso reflejada por parte de la empresa.

e Desarrollar una planificacion a detalle del nuevo proceso junto con el presupuesto y los
plazos de tiempo, incorporando el rol de un nuevo integrante que se encargard de la
atencion al cliente y la presencia en medios digitales de la empresa.

e Se recomienda el uso de plataformas con la funcion de agenda compartida, de manera que
puedan organizar sus labores y compartirlo con los otros miembros del equipo.

e Automatizar el servicio postventa con la aplicacion de una encuesta de satisfaccion online
para acelerar el proceso.

e Programar capacitaciones para los empleados en areas que eleven la experiencia brindada

al cliente, tales como atencién al cliente o gestion del tiempo.
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2. Automatizar el servicio postventa con la aplicacion de encuestas de satisfaccion a los

clientes
Estrategia: Encuestas de satisfaccion

Se plantea la implementacién de encuestas en linea de satisfaccion al cliente para conocer
su opinion con respecto a su experiencia reciente y consultar si tiene sugerencias para la empresa,
obteniendo asi informacién importante que le sefiale a la empresa cuales son los aspectos que
deberian mejorar para ofrecer una experiencia de compra sobresaliente que supere sus
expectativas. Tomando en cuenta gque se debe realizar luego de cada trabajo, por lo que es ideal la

automatizacion de las encuestas para agilizar el proceso. Para ello se debe:

e Disefiar un cuestionario corto con preguntas simples y basicas que determinen su nivel de
satisfaccion y le brinde un espacio al cliente de expresar su opinion o sugerencias hacia la
empresa

e Aprovechar las plataformas digitales como google forms, como medio para aplicar la
encuesta, la cual también permite almacenar y analizar los datos.

e Cuando se concluya un trabajo y se le entregue el material final al cliente, se le enviara
también el link de la encuesta de satisfaccion para que responda en base a su experiencia

reciente.

3. Disefiar un programa de fidelizacion por puntos como incentivo para el incremento de la

frecuencia de compra
Estrategia: Programa de fidelizacion por puntos

Los programas de fidelizacion son excelentes incentivos para que los clientes consuman de
manera constante los productos o servicios que ofrece la empresa, siempre y cuando la recompensa
sea atractiva para ellos, y rentable para el negocio también. De esta manera, se tiene como objetivo
motivar a los consumidores a realizar compras mas frecuentes, e incluso de otros servicios que
ofrecen, y elijan a DAF Agencia Visual sobre la competencia, teniendo en cuenta que pueden optar
a una recompensa adecuada segun los puntos que sumen por adquirir sus servicios. Para el disefio

del programa se procede a:
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Elaborar el programa de fidelizacion, de acuerdo con el objetivo de incentivar la frecuencia
de compra y la lealtad de los clientes. Se caracteriza por tener un sistema por puntos
mediante el cual se le otorgaréa al cliente una cantidad de puntos por cada dolar gastado en
la agencia, para esto, se propone otorgar 5 puntos por cada dolar, los cuales se podran
canjear por servicios adicionales o descuentos en futuras compras de acuerdo con la
cantidad de puntos que posean.

Una vez establecidos los parametros del programa, se les comunicard a los clientes a través
del correo electrénico la nueva estrategia para recompensar su fidelidad, recalcando los
términos y condiciones del programa, como el méximo de puntos que pueden acumular,
cuyo limite es 3000 puntos, y que no puede canjearse mas de un premio a la vez.

La promocion del programa de fidelizacion también se realizara a cada cliente que adquiera
un servicio por primera vez con la empresa DAF Agencia Visual, a través del correo
electrdnico y se le entregara una tarjeta que informe cémo funciona el programa de manera
resumida y al reverso tendra un espacio donde podra llevar el registro de sus puntos de
manera manual, aunque sera Unicamente referencial para su propio control; cabe destacar

(ue esta tarjeta también sera entregada a clientes antiguos, con el siguiente modelo®:

ACUMULA PUNTOS CON v CUENTA TUS PUNTOS \
TUS COMPRAS {Y GANA! i ‘
- : Por tu consumo, ‘
acumularas puntos que
puedes canjear por premios
en DAF Agencia Visual |

aép \

El seguimiento de los puntos que posee cada uno de los clientes, se tendréan registrados en
el programa excel, en el cual ademas de describir los datos personales del individuo y los
montos, incluird el numero de factura para confirmar la autenticidad de la compra.
Asimismo, se le avisara al cliente por correo electronico cada vez que sume 0 consuma sus
puntos con la empresa, para que esté informado y tenga un respaldo de los puntos que ha

acumulado.

! Propuesta de modelo de la tarjeta para el programa de fidelizacion.
Fuente: Autor (2023)
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e El programa no tendra una fecha de vencimiento, ya que es una estrategia a largo plazo,
por lo que, con el paso de los meses, debera realizarse un analisis de las tendencias de
compra para actualizar las recompensas de acuerdo con las preferencias y necesidades de

los clientes, con la intencion de mantenerlos contentos con el programa de fidelizacion.

Es importante recalcar que las recompensas a las que pueden optar los clientes de DAF
Agencia Visual, serian descuentos o servicios adicionales sencillos, para que repitan la compra o
adquieran otro servicio que también necesiten. Los montos en puntos de los premios estaran
comprendidos entre los 500 y 2500 puntos, de acuerdo con el valor de cada uno de estos, que se
elegiran segun la receptividad de las personas y pueden actualizarse con el tiempo, de manera que

sean recompensas atractivas para los clientes.

4. Compartir contenido relevante y atractivo por redes sociales para el incremento de la

interaccion con el cliente
Estrategia: Marketing de contenidos

Cada vez es mas importante para una empresa permanecer interconectado con sus clientes,
y las redes sociales han demostrado ser una via muy efectiva para mantenerse comunicados con
su publico y darse a conocer dentro del mercado; utilizando apropiadamente estas plataformas, se
pueden obtener resultados muy beneficiosos para la empresa, como establecer que DAF Agencia
Visual es experta en su campo, y al mismo tiempo, fortalecer su relacion con los clientes. Por lo

que se propone:

e La creacion de contenido informativo dentro del area a la que se dedica la empresa DAF
Agencia Visual, destacandose como parte esencial de lo que se compartira, promover el
uso correcto del material que ellos producen para provechar su potencial al maximo,
procurando solventar los problemas que han afrontado con los clientes referentes a este
tema; asi como brindarles tips Utiles que pueden aplicar ellos mismos.

e Teniendo el contenido preparado, se deben preparar todos los recursos que se necesitaran
para la publicacion, desde el material audiovisual como el escrito que servird para
transmitir correctamente el mensaje.

e También, se debe elaborar la panificacion, donde se establecera el orden, los dias y horas

que se publicaran los posts.
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5. Fortalecer la relacion con el cliente a través del email marketing

Estrategia: Email marketing

La relacion con el cliente se va fomentando dia a dia a través de pequefios gestos, y no sélo

la satisfaccion es necesaria para lograrlo, es por eso que se plantea el uso del email marketing para

interactuar con la base de datos de clientes de manera constante, con el objetivo de que la empresa

esté presente tanto en fechas importantes, asi como para informar directamente de promociones

y/o informacion relevante para el cliente. De esta forma, se plantea:

Conectar con los usuarios utilizando la plataforma de correo electronico, ya que ofrece
herramientas Utiles para la difusion de los mensajes y es muy conveniente debido a que es
utilizada con bastante frecuencia por los clientes de DAF Agencia Visual

Fortalecer el vinculo con ellos y procurar que se sientan especiales con mensajes
personalizados en fechas importantes, como el dia de su cumpleafios o dias festivos.
Comunicarles informacién que sea de su interés, como novedades en el mundo de los
audiovisuales o marketing digital, promociones especiales 0 avisos importantes sobre el

programa de fidelizacion.

6. Aplicar la evaluacion de resultados constantemente para la retencion de los clientes

Estrategia: Constante evaluacion de resultados

Una vez aplicadas las estrategias es importante hacer una evaluacion de resultados para

determinar si han sido beneficiosos para la empresa, para ello se propone:

Analizar las encuestas de satisfaccion obtenidas en un periodo de 6 meses después de
implementadas las estrategias para determinar el nivel de satisfaccion que posee el cliente
y evaluar el efecto que ha causado, comparandolo con los resultados obtenidos en la
presente investigacion.

Indagar en la valoracion del cliente hacia estas estrategias y conocer los aspectos que se
pueden trabajar para mejorar su experiencia con la empresa DAF Agencia Visual.

De acuerdo con los resultados que se obtengan, se recomienda trabajar en aquellos aspectos
deficientes y continuar realizando de forma periddica esta evaluacion de resultados para

conseguir la satisfaccion de los clientes, asi como su fidelizacion.

60



Las evaluaciones siguientes se pueden realizar nuevamente utilizando la informacion que
se obtenga de las encuestas de satisfaccion, que son datos relevantes sobre la satisfaccion y la
experiencia del cliente en general, asi como también con el uso de algin indicador en conjunto con
las encuestas, dependiendo de lo que se pretenda evaluar segin lo amerite la situacion de la

empresa.
5.5 Estudio de factibilidad
5.5.1 Técnico

Para llevar a cabo la presente propuesta, es necesario considerar los recursos que son
necesarios, destacandose que la gran mayoria se realiza por medios digitales por lo que la inversion
en recursos materiales es escasa, aunque igualmente, que se requerira de un teléfono para uso
exclusivo de laempresa para facilitar la interaccion digital con los clientes, ya sea en redes sociales,
mensajeria o correo electronico, por medio de un solo dispositivo, y también se realizara la
impresion de tarjetas para el programa de fidelizacion con fines informativos sobre como
funciona, con un area al reverso para que el cliente pueda llevar el control de sus puntos, si es de

su preferencia.
5.5.2 Operativo

Dentro de la propuesta, se estableci6 que deben optimizarse los procesos del servicio para
ofrecer uno excelente, por lo que se plantea la adicion de un miembro mas al equipo de trabajo de
DAF Agencia Visual. Este nuevo integrante se dedicara a la presencia electrénica de la empresa,
encargandose del teléfono para atender las llamadas y contestar los mensajes de los clientes, subir
el contenido en las redes sociales, enviar los correos electronicos, agendar las reuniones y sesiones
de fotografia o grabacion, entre otras funciones que permitan agilizar los procesos, y que

promuevan la organizacion y productividad del negocio.
5.5.3 Economico

La presente propuesta implica un costo que debe ser estudiado a detalle para determinar la
rentabilidad del proyecto como solucion ante su problemaética, por lo que se estima que la inversion
inicial que consiste en el teléfono, que tendra un plan telefénico de aproximadamente 5$ al mes,

impresiones, capacitaciones y uniforme del nuevo empleado sea de 600$ aproximadamente,
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mientras que la adquisicion del nuevo empleado es el mayor costo estimando el pago total de 150% al
mes. No obstante, la implementacion de las estrategias trae grandes beneficios a la empresa, ya que
permitira la optimizacion de los procesos y una mejor atencion al cliente garantizando que su
experiencia sea muy satisfactoria, aunado a eso, el incremento de la presencia en medios digitales
fortalecera el vinculo con los clientes; ademas, el rol del nuevo integrante lograréa que los clientes sean
atendidos a tiempo, y que haya una mejor organizacion dentro de la empresa, ademas de encargarse

del servicio postventa, las publicaciones y correos, que forman parte de las estrategias planteadas.

El programa de fidelizacion, también supone una inversion en motivar a los clientes a
consumir de manera mas frecuente dentro de la empresa DAF Agencia Visual, aunque no es un
costo fijo, se puede estimar que por cada 100$ de consumo minimo, segun el sistema de puntos, el
cliente puede optar a una recompensa de poco valor, como un descuento del 10% que significaria
un costo referencial de 5$ por ejemplo, y asi proporcionalmente hasta la recompensa mayor que
se puede conseguir con el consumo de 500$, que puede ser canjeado por algin servicio de mayor
valor como el disefio de una cantidad de posts para sus redes sociales con un costo referencial de

203, por ejemplo.

Cuadro 27. Estudio de factibilidad econémico

Descripcion Costos Montos
Optimizacion de los procesos e Capacitaciones e 200
del servicio e Contratacion de un nuevo e 1800

empleado (sueldo anual)
e Uniforme e 30
e Teléfono de la empresa e 300
e Plan telefdnico (costo anual) e 60
Encuestas de satisfaccion en el e Contratacion de un nuevo
servicio postventa empleado ]
Programa de fidelizacion por e Estimacion anual de la e 90
puntos inversion en el programa
e Impresion de tarjetas e 10
Contenido relevante y o Contratacion de un nuevo )
atractivo en las redes sociales empleado
Email marketing e Contratacion de un nuevo
empleado ]
Evaluacion de resultados - 0
TOTAL 2490%

Fuente: Autor (2023)
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion titulado
“Estrategias de marketing relacional para la fidelizacion de los clientes de la empresa DAF
Agencia Visual ubicada en Maracay, Estado Aragua” se concluye que, de forma general, el nivel
de satisfaccion de los clientes de la empresa se encuentra en un nivel intermedio y no hay una gran

motivacion por repetir la compra o promover la marca con otros

Aunado a eso, los resultados de la investigacion revelan que existen deficiencias en algunas
areas del servicio ofrecido a los clientes, las cuales el equipo de DAF Agencia Visual puede
mejorar para optimizar la experiencia de compra, resaltando que la empresa necesita trabajar en la
atencion al cliente, especialmente para anticipar sus necesidades y hacer seguimiento después de

que se finaliza el servicio.

También se destaca la importancia de la confianza y el compromiso en la construccién de
relaciones sélidas con los clientes, tomando en consideracion que una cantidad significativa de
clientes indican que no confian en la empresa, lo que puede tener un impacto negativo en su
decisién de repetir una compra o recomendar la empresa a otros; esta situacion precisa ser
remendada para forjar vinculos estrechos con los clientes, que se caracterizan por estar basados en

la confianza.

Ademas, se pudo detallar el problema planteado inicialmente referente a la frecuencia de
compra de los clientes, mediante la cual se pudo evidenciar que es baja, lo que sugiere que se
puede incentivar la accion repetida de compra, asi como un mayor compromiso del cliente con la
marca. En el mismo orden de ideas, debe ser puntualizado que la empresa DAF Agencia Visual no
posee actualmente una estrategia formal para fomentar la fidelizacion del cliente, y tampoco han

aplicado alguna a lo largo de los afios desde que comenzaron a laborar.

El estudio realizado proporciona informacion valiosa sobre la fidelizacion de los clientes
de DAF Agencia Visual, al igual que sobre la experiencia que se les ofrece, e identifica las areas
donde la empresa puede mejorar para construir relaciones mas sélidas con sus clientes, que al

abordar estas fallas, la empresa puede aumentar la satisfaccion del cliente, su fidelizacion y, por
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consecuencia, construir relaciones duraderas que aseguren su rentabilidad, por medio del

intercambio beneficioso para todos los involucrados.

Recomendaciones

Para elevar la experiencia del cliente, se recomienda que la empresa evalle las areas del
servicio que le ofrecen al cliente para agilizar los procesos y optimizar los que requieran
de mayor trabajo, como la atencion al cliente, en especial, el servicio postventa, al cual se
propone la aplicacion automatizada de encuestas de satisfaccion.

Se debe fomentar la confianza y el compromiso entre los clientes y la empresa, cumpliendo
con lo prometido, para forjar relaciones sinceras y duraderas, planteando aprovechar
herramientas para una mejor planificacion, asi como capacitaciones para desenvolver la
responsabilidad de los empleados; y ademas, se recomienda fortalecer el vinculo con el
cliente por medio de la interaccion en plataformas digitales, creacion de contenido de su
interés y comunicacion directa con el individuo.

Se propone implementar un programa de fidelizacion que recompense a los clientes de la
empresa DAF Agencia Visual por su lealtad al adquirir sus servicios, como incentivo para
incrementar la frecuencia de compra de los clientes y retribuir su lealtad a la marca.

Con la propuesta desarrollada como solucion a la problematica estudiada en la
investigacion, se procura aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes al superar

constantemente sus expectativas en su experiencia de compra
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Anexo A

A través de este cuestionario se realizaran preguntas de gran relevancia referentes a su
experiencia previa con la empresa DAF Agencia Visual para lograr los objetivos de la
investigacion, que pretenden diagnosticar la fidelizacion de los clientes e identificar su experiencia

para determinar el estado de la relacion entre el cliente y la empresa.

Instrucciones: Lea atentamente los enunciados de cada pregunta y seleccione con una “x”
la respuesta acorde a su opinion basada en su experiencia previa al adquirir los servicios de la
empresa DAF Agencia Visual. Se le agradece responder con honestidad, recordando que sus
respuestas se mantendran en anonimato.

1. ¢Qué lo motivo a adquirir el servicio de DAF Agencia Visual por primera vez?
OpPrecio  (calidad (O Conveniencia

2. ¢Coémo describiria la calidad del servicio de DAF Agencia Visual?
O Excelente OBueno  (ORegular () Malo

3. ¢Como describiria la atencidn al cliente de la empresa DAF Agencia Visual?
O Excelente OBueno  (ORegular () Malo

4. ¢Cbémo describiria el trato del equipo de DAF Agencia Visual?
O Excelente OBueno  (ORegular () Malo

5. ¢Considera usted que el personal de DAF Agencia Visual es responsable y cumple con lo

prometido?
Osi O No
6. ¢Considera que el equipo de DAF Agencia Visual ha sido honesto y transparente con
usted?
Osi O No
7. ¢Considera que confia en la empresa DAF Agencia Visual?
QOsi O No
8. ¢Considera que estan abiertos a recibir sugerencias?
Osi O No
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9. ¢Considera que se le pueden notificar los reclamos al equipo de DAF Agencia Visual?

Osi O No

10. ¢Usted considera que ha recibido un trato personalizado?
Osi O No

11. ;Considera usted que la empresa DAF Agencia Visual anticipa sus necesidades?
Osi O No

12. ;Considera que usted apoya y defiende a la empresa DAF Agencia Visual?
Osi O No

13. Al momento de adquirir cualquier servicio de produccion audiovisual, ¢piensa primero en
DAF Agencia Visual?

Osi O No

14. ;Qué caracteristica considera usted que distingue a DAF Agencia Visual de la
competencia?

(O Atencidn al cliente (O calidad () Confianza () Precio
15. ¢ Usted sigue a DAF Agencia Visual en sus redes sociales?
QOsi O No (O No sabia que tenian

16. ¢ Cual considera gque es la mejor cualidad de los servicios de DAF Agencia Visual?

(O Atencion al cliente () Calidad () Confianza () Precio
17. ¢ Cual aspecto considera usted que se podria mejorar?

O Atencion al cliente (O Confianza (O Precio (O Rapidez () Ninguno
18. ¢ Qué lo motivo a adquirir sus servicios nuevamente?

O Atencion al cliente (O Calidad () Confianza () Conveniencia (OPrecio
19. ¢Cada cuénto adquiere usted los servicios de DAF Agencia Visual?

O Mensual QO Trimestral (OSemestral OAnual
(O Actualmente no adquiero sus servicios

20. ¢Se le dificulta adquirir los servicios de la empresa DAF Agencia Visual?

Osi O No
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21. ;Como describiria su experiencia con la empresa?
(O Excelente OBueno  (ORegular (O Malo

22. ¢ Esté satisfecho con los servicios que ofrecen?

Osi O No
23. ¢(Recomienda usted los servicios ofrecidos por DAF Agencia Visual?
Osi O No

24. ;Como describiria su nivel de satisfaccion con la empresa DAF Agencia Visual, en base a
Su experiencia?

O Alto O Intermedio (O Bajo
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Anexo B

¢ Como interactdan con los clientes?

¢Preguntan por el feedback?

¢Procuran aplicar las sugerencias de los consumidores?

¢Como definirias la atencion que se le brinda al cliente?

¢Cdémo describirias el compromiso y la responsabilidad de la empresa con sus clientes?
¢Consideras que la empresa se muestra transparente ante sus clientes?

¢Consideras que existe un trato personalizado con cada cliente?

L N o o b~ w NP

¢Como describirias el proceso al prestar el servicio desde el primer contacto con el cliente
hasta después de culminar el pedido?

9. ¢Han aplicado algin programa de fidelizacion o estrategias con el fin de fomentar la
fidelizacion del cliente?

10. ¢Consideras que la experiencia ofrecida al cliente supera o cumple con sus expectativas?
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Anexo C

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
E\“rli = U

m UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA MERCADEO

oo de Conermy, o men,

San Diego, Carabobo, junio 2023

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
A TRAVES DEL JUICIO DE EXPERTO

A continuacién, se le presentan una serie de criterios para que usted marque con una (x)
las alternativas que considere para validar los items de los instrumentos, cabe destacar que la

calificacién seria adecuada (a) e inadecuado (i).
DATOS PERSONALES DEL EXPERTO
Nombres y Apellidos:
AV&’LL Z:/WF
o
Cédula de identidad:
P 2k
b s
Titulo Profesional:
: & i
Leda Coert Sﬂwuaﬁm %mm: WO
LugaU Trabajo: / /
lojo-

Ca@) ue desempeiia:

Bl
X

[
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE

RECOLECCION DE DATOS
Titulo ESTRATEGIAS DE MARKETING RELACIONAL PARA LA
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DAF
AGENCIA VISUAL UBICADA EN MARACAY, ESTADO ARAGUA
[ Investigadores | Vanessa Villa
[ Tutor Econ. Yandyra Péez
Evaluador
Profesién
Firma
Instrumento | Cuestionario de preguntas dicotomicas y politomicas dirigida a los clientes
de la empresa DAF Agencia Visual ubicada en Maracay, estado Aragua
Criterios
items ADECUACION PERTINENCIA REDACCION
A, I A, I A, I
1. 7 v v,
2. v 4 v/
3; / V4 /,
4. 4 74 /
5. 7. | - 4
6 Z / 7
7 7 7 7
8. b 4 7§ 4
0 7, / v
10. 4 / 7
11. / ¥4 Vg
12. s/ F 7
13. Vv, V4 7
14. 7. / Xz
15. _/‘ \/ _ //
16. ¥ / 7
1Z. / 4 5
18. I ¥4 7
20. V4 v /
21. v 75 /
T / z
: v / £ /
24. V4 %4 //

Observacién: Se considera que la redaccion de las preguntas cerradas, dicotomicas y

politémicas, en cuanto a contenido es adecuado y pertinente a los objetivos de estudio, sus

variaciones e indicadores. En este sentido amplio, el instrumento para los clientes de la empresa

tiene secuencia légica y maneja el lenguaje adecuado para evitar otras interpretaciones por

parte del entrevistado.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

Titulo ESTRATEGIAS DE MARKETING RELACIONAL PARA LA
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DAF
AGENCIA VISUAL UBICADA EN MARACAY, ESTADO ARAGUA

Investigadores | Vanessa Villa

Tutor Econ. Yandyra Pdez

Evaluador

Profesion

Firma

Instrumento | Entrevista dirigida al equipo de trabajo de DAF Agencia Visual para
identificar la experiencia que le brindan al cliente

Criterios

fronts ADECUACION | PERTINENCIA REDACCION

I 1 I

>

N

N

NN

N

=| 0o = | el il || po =
SRR SN

NN N
RN NN Y

Observacién: Se considera que la redaccion de las preguntas abiertas de la entrevista, en
cuanto a contenido es adecuado y pertinente a los objetivos de estudio, sus variaciones e
indicadores. En este sentido amplio, el instrumento para identificar la experiencia del cliente
en la empresa DAF Agencia Visual, tiene secuencia logica y maneja el lenguaje adecuado

para evitar otras interpretaciones de parte de los entrevistados.
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA fU. JAP

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ (
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES ( S
ESCUELA DE MERCADEO R
CARRERA MERCADEO

San Diego, Carabobo, junio 2023

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe: )J")&(L L&[mv titular de la cédula de
AT [
identidad N° /Q 35%0 (a2_6 , mediante la presente hago constar que los

instrumentos de investigacion, para el desarrollo del trabajo especial de grado titulado:
“ESTRATEGIAS DE MARKETING RELACIONAL PARA LA FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DAF AGENCIA VISUAL UBICADA EN
MARACAY, ESTADO ARAGUA”, cuya autora es: Vanessa Villa quien aspira al titulo
de Licenciado en Mercadeo, reiinen los requisitos suficientes para ser considerados validos

y confiables, por lo tanto, aptos para ser aplicados y lograr los objetivos que persigue la
investigacion.

Atentamente

bt

TN
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA f—
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ UJAP
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE MERCADEO s & T
CARRERA MERCADEO

San Diego, Carabobo, junio 2023

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
A TRAVES DEL JUICIO DE EXPERTO

A continuacién, se le presentan una serie de criterios para que usted marque con una (x)

las alternativas que considere para validar los items de los instrumentos, cabe destacar que la

calificacion seria adecuada (a) e inadecuado (i).

DATOS PERSONALES DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos: s

Y]aryp W\kleron
Cédu"a de iJentidad'
10 10321

Titulo Profesional: ¢ ,
Ltgil}:ié;l‘pbajo:

Cargo que desempeiia: . .

W— S"f'lf"l cAd M d

Firﬁ ‘m ?
i —

/ ’
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE

RECOLECCION DE DATOS
Titulo ESTRATEGIAS DE MARKETING RELACIONAL PARA LA
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DAF
AGENCIA VISUAL UBICADA EN MARACAY, ESTADO ARAGUA
Investigadores | Vanessa Villa
Tutor Econ. Yandyra Pez . _—
Evaluador | YN Armrgon S0\ kAt » ”
Profesion N2 eenectoele it gl Inets
Firma \,’ % :
Instrumento | Chestionarfo de preguntas dicdtémicas y politomicas dirigida a los clientes
de la empresa DAF Agencia Visual ubicada en Maracay, estado Aragua
Criterios
ftems ADECUACION PERTINENCIA REDACCION
A I A | A 1
2 Z v vV
3. v v =
4. v e 7k
3 74 [ v
6. = “ e
7. v, - v
8. s e &
9. ¥ v v,
10. v %, v/
11. |// ‘// il y.a
12. v, v /
13. v, v, Vv
14. Ve & |
15. v, % <
16. v, I 7 v
17. Vo7 v o
18. v v Ll i
19. v, TP FL
20. e P i
21. 7 v, v/
22, v v 7
23. v v i
24, 4 o 4

Observacion: Se considera que la redaccion de las preguntas cerradas, dicotémicas y

politémicas, en cuanto a contenido es adecuado y pertinente a los objetivos de estudio, sus

variaciones e indicadores. En este sentido amplio, el instrumento para los clientes de la empresa

tiene secuencia logica y maneja el lenguaje adecuado para evitar otras interpretaciones por

parte del entrevistado.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

[T ESTRATEGIAS DE MARKETING RELACIONALPARALA |
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DAF
AGENCIA VISUAL UBICADA EN MARACAY, ESTADO ARAGUA

Investigadores Vanessa Villa
Tutor Econ. Yandyra Péez 977" 5;4»«-&.)
Evaluador ¥
Pretaril W ¥ Chhugecarals -

Firma

Instrumento | Enfrevista dirigida al equip de trabajo de DAF Agencia Visual para
identificar la experiencia que le brindan al cliente

Criterios
ftems ADECUACION PERTINENCIA REDACCION
A I A I A I
1. v 7 o
2. w o e
3. v v v
a. s g 5
5. 4 " v
6. I 7
7. v 7 74
3 v 74 4
9. v - 7
10. v v/ v

Observacién: Se considera que la redaccion de las preguntas abiertas de la entrevista, en
cuanto a contenido es adecuado y pertinente a los objetivos de estudio, sus variaciones €
indicadores. En este sentido amplio, el instrumento para identificar la experiencia del cliente
en la empresa DAF Agencia Visual, tiene secuencia logica y maneja el lenguaje adecuado

para evitar otras interpretaciones de parte de los entrevistados.
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: - REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA ,
a},‘.lu 3 UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ = Lt
v F FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES ‘(C S
> ESCUELA DE MERCADEO i
CARRERA MERCADEO

San Diego, Carabobo, junio 2023

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe: mm }/)/\MMW titular de la cédula de
identidad N°__/0 2/DF z(/ . medlante la presente hago constar que los
instrumentos de investigacion, para el desarrollo del trabajo especial de grado titulado:
“ESTRATEGIAS DE MARKETING RELACIONAL PARA LA FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DAF AGENCIA VISUAL UBICADA EN
MARACAY, ESTADO ARAGUA”, cuya autora es: Vanessa Villa quien aspira al titulo

de Licenciado en Mercadeo, retinen los requisitos suficientes para ser considerados vélidos

y confiables, por lo tanto, aptos para ser aplicados y lograr los objetivos que persigue la
investigacion.

Atentamente

S8
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