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RESUMEN INFORMATIVO

El presente trabajo titulado Estrategias de Marketing de Servicios para aumentar la
fidelizacion de los clientes de la Agencia Cddigo Digital Group, ubicada en
Valencia Edo. Carabobo, propone a la Gerencia, técnicas que permita construir la
lealtad de sus clientes, agregar un valor distintivo frente a la competencia y
contribuir a su reconocimiento en el mercado. Para lograr este objetivo se realizd
un estudio minucioso, para hacer posible plantear una propuesta apropiada para
solventar la problematica planteada. La metodologia se puede enmarcar bajo la
modalidad de proyecto factible, fundamentada en un disefio de campo. La poblacion
de 10 clientes de la Agencia Codigo Digital Group siendo esta de tipo finita, a
quienes se le aplico las siguientes técnicas de recoleccion de datos: entrevista y
encuesta con un cuestionario como instrumento, Para darle cumplimento a la
segunda fase metodoldgica, se aplicd una matriz DOFA que mediante la
identificacion de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas de la
Agencia, Una vez tabulados los resultados, se procedio al desarrollo de la tercera
fase metodologica, la cual consistié en el desarrollo de la propuesta basada en el
disefio de la estrategia de Marketing de Servicios para fidelizar los clientes.

Descriptores: Estrategias Marketing de Servicios, Fidelizacién de Clientes.

xii



INTRODUCCION

Las empresas actualmente se enfrentan a un mercado cada vez mas
competitivo, donde mantenerse y crecer depende en gran medida de la captacién y
la fidelizacién de los clientes ya captados. De igual forma empresas que pretendan
dominar el mercado deben distinguirse de otras, aprovechando sus fortalezas
internas y buscando minimizar el impacto de sus debilidades.

Para alcanzar los objetivos se hace necesario comprender que la calidad del
servicio es el principal ingrediente de la experiencia del cliente. Sin embargo,
existen muchas empresas que no aplican estrategias de Marketing de Servicios
siendo estas las responsables del impacto que generen en los clientes, el tiempo y
la calidad de la relacion comercial.

Este Gltimo caso lo presenta la Agencia Codigo Digital Group, que es una
empresa de Marketing Digital ubicada en la ciudad de Valencia, Estado Carabobo,
que ofrece los servicios en Social Media, disefio, Personal Branding, fotografia,
asesoramiento, talleres y cursos de capacitacion. Esta agencia cuenta con personal
calificado, sin embargo, mantiene una debilidad notoria en la desercion de clientes.
Por tal razon, se plantea en la presente investigacion determinar estrategias factibles
que promuevan la fidelidad, asi como retencion de clientes para el mantenimiento
y posicionamiento de la agencia.

Para entender con mayor exactitud, esta investigacion se divide en cuatro
capitulos, los cuales enuncian de la siguiente manera:

Capitulo I titulado EI Problema, en este capitulo se va a considerar el planteamiento
del problema, el cual describe la situacion desde una perspectiva general; la
formulacién del problema, que se plantea de forma interrogante, definiendo el
contenido de la investigacion; de igual manera se comenta sobre el objetivo general,
los objetivos especificos al ser alcanzados en este proyecto y la justificacion donde
se establecen las razones del por qué se propone la situacion planteada.

Capitulo Il Titulado Marco Tedrico, sefiala los antecedentes de la investigacion,
las teorias y definicion de términos bésicos relacionados con la presente

investigacion. En el Capitulo 111 presenta las Fases Metodologicas, las cuales



definen las caracteristicas de la investigacion donde se estudia el disefio, el tipo, la
poblacion y muestras a las cuales fueron aplicadas las técnicas de recoleccion de
datos.

El desarrollo del Capitulo 1V se presentaron los datos y analisis correspondientes
al instrumento de medicion para obtener la informacion primaria existente en la
empresa y que refleja el diagndstico de la situacion actual, de esta manera se
presenta el Capitulo V donde se desarrolla la propuesta para generar estrategias de
marketing de servicios para aumentar la fidelizacion de los clientes de la Agencia
Cddigo Digital Group.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

En contexto global, las empresas estn en una lucha constante con motivo a
ser més eficientes para lograr la fidelizacion de sus clientes, haciendo necesario
mantener un crecimiento adaptativo consecuente, derivado de mdaltiples estrategias
gerenciales que les permita mantenerse a la vanguardia de los constantes cambios
impulsados por la utilizacion de las nuevas tendencias tecnoldgicas y la
globalizacion, esta proceso de transformacion es lo que hace cada dia que las
organizaciones, se planteen alternativas que les permitan diversificar y mejorar los
servicios y productos que ofrecen no solo para satisfacer a sus clientes, ademas para
ser diferentes y mas competitivos.

La fidelizacién de clientes es un término mercadolégico en la que se
establecen vinculos sélidos con los clientes manteniendo relaciones a largo plazo
con ellos. La misma se centra en la satisfaccion de los clientes, donde estos perciban
una mayor calidad en sus servicios, obteniendo su satisfaccion e incentivar la
tendencia a permanecer fieles, siendo una vertiente del Marketing de Servicios para
que se cubran las expectativas permitiéndole incrementar su diferenciacion
competitiva fomentando un vinculo a largo plazo con los clientes captados.

Hoy en dia en Venezuela, si una empresa desea prosperar a pesar del
entorno negativo en el que se encuentra, la alta direccion deberd tener en
consideracion estrategias viables aprovechando los beneficios el Marketing del
presente que esta habilitado por la tecnologia, destacado por una gran densidad de
informacidn, orientado y promovido por las redes sociales e interacciones, por otra
parte los entornos digitales puede ser considerado como un estimulo tactico, puesto

que los venezolanos al usar sus computadoras 0 moviles tienen una gran ventana



abierta a un mundo online donde se destaca la disponibilidad del acceso para los
usuarios las veinticuatro horas del dia, durante todos los dias del afio.

Por esta razon las empresas han tenido la misién de fortalecer sus marcas
apoyadas en estas nuevas tendencias para alcanzar clientes. Esto se ha presentado
como una oportunidad para agencias de Marketing Venezolanas de incursionar y
adaptarse en este &mbito, ofreciendo estos servicios planteando nuevos contextos
de negocios. Las mismas deben ser capaces de crear experiencias memorables para
el cliente, Siendo parte de sus estrategias de marketing el crear valor a sus clientes,
que les permita ir planteando nuevos desafios en la economia de mercados
acentuada por la consecuente innovacion, la tecnologia, la competencia local y
global.

La agencia Codigo Digital Group, es una empresa de Marketing Digital
ubicada en la ciudad de Valencia, Estado Carabobo, que inicia sus operaciones en
el afio 2017, con la mision de brindar servicios en Social Media, disefio, Personal
Branding, fotografia, asesoramiento, talleres y cursos de capacitacion, esto apoyado
por su talento humano conformado por profesionales capacitados en el area.

En su breve participacion en el mercado ha sido favorable mediante a su
efectiva estrategias de captacion de clientes. Sin embargo, la Agencia ha presentado
ciertos desniveles por su variable flujo de ingresos y la desercidn de clientes, por lo
tanto, el nivel de ganancias ha mermado, debido a que los gastos del mismo modo
se han incrementado influenciados principalmente por aumento de la inflacion en
el pais. Cabe destacar que actualmente se ha visto incrementado el nimero de
agencias de Marketing Digital en conjunto con el auge de centros de capacitacion
en materia de entornos digitales en el pais, que ofrecen el mismo servicio que la
Agencia Codigo Digital Group, por tanto, el mercado esta cada dia mas
competitivo.

Actualmente la empresa al ofrecer sus servicios mediante ofertas genéricas
segun tarifas establecidas y que la fidelidad de los clientes es fracturada
paulatinamente por a la presién de reducir los costos, donde los mismos antes de
tomar la decision renovar el contrato evalla las posibles opciones que ofrece el

mercado para de sustituir o no el prestador de servicios esto compromete la



viabilidad en el tiempo de la agencia por la afectacion en su facturaciones, mayores
pérdidas o hasta el cierre de la Agencia.

Es por esta razén que la investigadora en virtud de dar respuestas acertadas
que permitan la fidelidad de los clientes de la Agencia Cddigo Digital Group se
considera la orientacién del presente estudio hacia la formulacion de estrategias de
Marketing de servicios de la empresa, la cual estd ubicada en Valencia Estado

Carabobo, aprovechando las fortalezas y oportunidades de la agencia.

1.2. Formulacién del Problema

En el escenario antes descrito, surge de forma sostenida la principal
interrogante de objetivo de estudio: ;Qué estrategias de Marketing de servicios
serviran para aumentar la fidelizacion de los clientes de la Agencia Cédigo Digital
Group?

1.3. Objetivos de Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Proponer estrategias de Marketing de servicios para aumentar la fidelizacion
de los Clientes de la Agencia Cddigo Digital Group, ubicada en Valencia Estado

Carabobo.

1.3.2. Objetivos Especificos
1. Diagnosticar la situacion actual de satisfaccion y percepcion del cliente en cuanto
a la prestacion de servicios de la Agencia Codigo Digital Group, ubicada en

Valencia Estado Carabobo.

2. Identificar Estrategias de Marketing de Servicios para aumentar la fidelizacion
de los Clientes de la Agencia Cédigo Digital Group, ubicada en Valencia Estado

Carabobo.



3. Disefiar Estrategias de Marketing de Servicios para aumentar la fidelizacién de
los Clientes de la Agencia Caodigo Digital Group, ubicada en Valencia Estado

Carabobo.

1.4. Justificacion de la Investigacién

Toda investigacion tiene diversas razones de ser, la importancia va desde la
solucion de problemas, investigacion entre otras multiples razones adheridas al fin
del investigador. En estas nuevas tendencias cada vez es mas importante que el
proceso de interaccion con los clientes sea mas personalizada, esto no solo
incrementa de forma exponencial el compromiso que estos generan con la marca o
empresa, sino que lo que vende es humanizar a las marcas, es decir, conectarlas con
las comunidades que las rodeaban para lograr la fidelizacién de los clientes que
forma parte de unas de las herramientas del Marketing que busca lograr que los
clientes regresen de nuevo a la empresa despues de haberle prestado un servicio de
esta manera fomentar la construccidn de relaciones a largo plazo con sus clientes
transformandose asi en las contribuciones a los ingresos y las utilidades que aportan
a una empresa con el paso del tiempo.

Esta investigacion es relevante debido a que suministrara a la Gerencia de
la Agencia Codigo Digital Group, informacion en relacion a su condicion actual
con respecto a la fidelizacion de sus clientes y las debilidades que motivan la
desercion de los mismos, lo cual compromete el flujo de ingresos, el reconocimiento
de la marca en el mercado y le sostenimiento en el tiempo de la agencia.

Es por ello que de acuerdo al diagnéstico antes mencionado, la presente
investigacion pretende generar tacticas estratégicas que permita construir la lealtad
de los clientes una vez captados, creando un concepto de servicio distintivo que
responda a las necesidades especificas de los mismos, por otra parte contribuir a su
educacion manteniéndolos actualizados de todas las novedades de los entornos
digitales y mercados de servicios de esta manera agregar un valor distintivo frente
a la competencia, por tanto contribuir a su posicionamiento en el mercado que le

permita ser mas competitiva, alcanzando asi sus objetivos de negocios.



En el dmbito académico y metodoldgico, este estudio es notable como
antecedente para futuras investigaciones relacionadas con el Marketing de servicios
para la fidelizacidn de clientes, Por otra parte, para la investigadora, es fundamental
la realizacion de este trabajo especial de grado, para consolidar la tematica de
estudio de la carrera Mercadeo de la Universidad José Antonio Paez.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Este capitulo tiene como objetivo abordar las nociones, conceptos y topicos
tedricos que se utilizaran en el trabajo especial de grado, basandonos en la
aplicacion y desarrollo de estrategias de marketing 3.0 en la elaboracion de un plan
de negocios para la comercializacidn de dulces sin gluten en el municipio San Diego
del estado Carabobo.

Segun Fernandez y Baptista (2007) el marco teodrico es un
compendio escrito de articulos, libros, y otros documentos que
describen el estado pasado y actual del conocimiento sobre el
problema de estudio. Nos ayuda a documentar como nuestra
investigacion agrega valor a la literatura existente (p.64)

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Con objeto de dar soporte y desarrollar una exposicion justa a esta
investigacion y dada la orientacion que se sigue en trabajo de naturaleza, estrategias
de marketing de servicios para aumentar la fidelizacion de los clientes de la agencia
Caodigo Digital Group, en tanto se tomaron las siguientes referencias para apoyar
tedricamente la mencionada investigacién, para lo cual se tomaron 5 antecedentes
2 antecedentes internacionales y 3 nacionales.

Aparicio 'y Yrigoyen (2018) realizaron la investigacion titulada:
“Estrategias de Imagen e Identidad corporativa para el posicionamiento de la
empresa Suministros del Valle, Ubicada en Valencia Estado Carabobo™ para
optar por el titulo de Licenciado en Mercadeo en la Universidad Jose Antonio Paez
(UJAP). La investigacion tuvo un enfoque cualitativo, de caracter descriptivo y
enfocado hacia la modalidad de proyecto factible, sustentada en un disefio de campo
ya que los datos fueron recogidos directamente de la realidad de la empresa con la

finalidad de identificar el posicionamiento de la misma y tuvo por objeto proponer



estrategias de Marketing para fortalecerla en el mercado local, el proyecto consto
de tres fases metodoldgicas.

Esta investigacion guarda relacion con el presente trabajo especial de grado,
ya que aborda estrategias de Marketing dirigidas a mejorar el posicionamiento de
empresa en estudio siendo el posicionamiento clave en la fidelizacion de los clientes
de la Agencia Cddigo Digital Group se ha podido constatar que existe una relacion
directa y significativa entre la estrategia de marketing en el mejoramiento
fidelizacion de los clientes y el posicionamiento en la marca en la mente de los
clientes.

Fanny Alexandra Carvajal Gutiérrez (2017), presentaron el trabajo de
investigacion titulado: “Analisis Situacional de la Agencia Sol, Viajesy Turismo
para implementacion de un Plan para Fidelizacion de Clientes” para optar al
titulo de Licenciado en Publicidad y Mercadotecnia en la Universidad de Guayaquil
La investigacion Metodoldgicamente es de tipo descriptiva, con un disefio de
campo. En las tres fases metodoldgicas: se diagnostico de la empresa en estudio,
por lo se determiné con el instrumento de recoleccion de informacién, basado en la
encuesta con una poblacion de aproximadamente 300 clientes. Seguidamente se
desarroll6 la propuesta basada el disefio de estrategias basadas un plan de
fidelizacion que contribuyan al mejoramiento de la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes.

Esta investigacion es utilizada como referencia debido a que analiza la
implementacion de un plan de fidelizacion que tiene como objetivo la fidelizacion
de los clientes de la empresa en estudio, lo cual representa un aporte fundamental
en el disefio de las estrategias de marketing a proponer el logro de los objetivos
propuestos

En la investigacion de Argueta, Ferrer y Garay (2015), “Disefio de un
programa de fidelizacidn de clientes para empresas dedicadas a emergencias
médicas pre hospitalarias, Caso de estudio: Grupo emergencias Médicas
Integrales (Grupo EMI)” para optar por el titulo de Licenciado en Mercadeo

Internacional de la Universidad de EI Salvador. Tiene como objetivo general



determinar como la Fidelizacion de los clientes influye favorablemente en el
posicionamiento de la empresa estudiada.
La metodologia de la investigacion fue Inductivo-Deductivo creando

hipotesis y luego se deduciran los enunciados para verificar su veracidad, luego se



consistié en la elaboracion de una propuesta del proceso operativo orientado a la
solucion posible para fidelizar los usuarios del servicio. Esta investigacion es
importante ya que en ella trata las estrategias fidelizacion de los clientes con un
enfoque conceptualizado permitiendo el fortalecimiento las recomendaciones de la
investigacion.

Para Bardn, Fermin y Molina (2015), realizaron una investigacion titulada:
Estrategias de mercado basadas en el Marketing Digital orientadas a la
captacion de nuevos clientes de las PYMES. Caso de estudio: Grupo Inter
Game 2012, C.A. para optar por el titulo de Licenciado en Contaduria Publica de
la Universidad de Carabobo. Dicha investigacion Esta investigacion tuvo como
propdsito proponer un plan estratégico de mercado. Basado en el Marketing digital
orientado a impulsar la captacion de nuevos clientes de las Pymes, caso de estudio:
Grupo Inter Game 2012, C.A.

La investigacion fue apoyada en la investigacion descriptiva con disefio de
campo, aplicandose los instrumentos de recoleccion de datos a la poblacion, para
su andlisis y elaboracion de la propuesta. Este estudio constituye un aporte a la
presente investigacion porque en la misma esté sustentada teéricamente en la en los
aspectos de la mercadotecnia y el marketing digital, siendo estas una de las
principales bases de la investigacion.

Rodriguez (2015), presento la investigacion bajo el titulo “Propuesta de un
plan de mercadeo de servicios (Redes Sociales: Twitter y Facebook) Aplicado
al Centro de Documentacion e Informacion de la escuela venezolana de
Planificacion” para optar por el titulo de Licenciada en Bibliotecologia de la
Universidad Central de Venezuela (UCV), este trabajo de grado mantuvo como
objetivo fundamental establecer estrategias para mercadear los servicios del centro
de documentacion de la escuela Venezolana de Planificacion, utilizando como
medio las redes sociales, Bajo la observacion, aplicacion de encuesta y elaboracion
de Matriz FODA para generar las propuestas apoyadas con estrategias propias del
mercado de servicios. Esta investigacion es importante, debido a que en ambas se
abordan las estrategias de marketing de servicios aplicados mediante entornos

digitales.



En la primera fase de investigacion se investigé mediante la utilizacion de
la técnica de entrevista para la recoleccion de los datos necesarios. En la segunda
fase se aplico una entrevista a un experto donde se determind la situacién actual de
la empresa, una vez analizados los resultados de los instrumentos utilizados, se

considero necesario el redisefio de la imagen corporativa de la empresa en estudio.

2.2. Bases Tedricas

En las bases tedricas implican un desarrollo amplio de conceptos y
proposiciones que conforman el enfoque adoptado para sustentar el problema
planteado. Segun Arias (2006:106) “El marco tedrico o marco referencial es el
producto de la revision documental-bibliografica y consiste en una recopilacién de
ideas, posturas de autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la

investigacion por realizar”.

2.2.1. Cliente
Persona natural o Juridica que utiliza los servicios de un profesional o

empresa por medio de una negociacion o transaccion financiera que involucra un
pago. Especialmente la que lo hace regularmente. Segin Rosander (1992), al

referirse a clientes indica:

Los clientes son indispensables en el proceso de produccion
de las organizaciones de servicio y en realidad pueden
controlar o contribuir a su propia satisfaccion. En la
actualidad en muchas empresas se comenta sobre como
superar las expectativas del cliente, es decir, complacerlo y
sorprenderlo proporcionandole mas de lo que espera. (p.14)

Tal como lo indica la definicion que expresa el autor, los clientes se hacen
imprescindibles para el funcionamiento de la organizacion, es por esto que las
mismas deben mantener presente cudles son las preferencias, necesidades y
expectativas de sus clientes, para lograr enfocar sus esfuerzos en proveer un
excelente servicio al cliente, mejorando sus procesos internos y externos para asi
satisfacer sus necesidades y sobre todo alcanzar su fidelidad estableciendo una

conexion a largo plazo.
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2.2.2 Estrategia

Diversos enfoques, en donde se puede destacar que la estrategia se refiere a
los parametros para el logro de objetivos con la de aplicacion de recursos
organizacionales a los efectos de alcanzar los objetivos. Segun Halten (1987:19)
define: “Es el proceso a traves del cual una organizacion formula objetivos, y esta
dirigido a la obtencion de los mismos”. Por tanto, para el logro de los objetivos de
mercadeo se debe contar con las estrategias en forma clara y definida, las mismas
surgen del andlisis situacional de los factores internos y externos, focalizdndose en
reducir las debilidades y neutralizar las amenazas, con la combinacion de las

fortalezas y las oportunidades de la organizacion en el entorno.

2.2.3 Fidelizacion de Clientes

La fidelidad de un cliente hacia la empresa es mucho mas que compras
habituales, en realidad el hecho que un cliente compre de manera repetida no
necesariamente es leal a la empresa, puesto a que puede ser por conveniencia, segun
indica Bastos (2007): “el fin Gltimo de todo proceso de venta es la fidelizacion de
clientes”. La fidelizacion del cliente es una tarea de vital importancia para la
supervivencia de la empresa. El cliente fidelizado proporciona estabilidad a la
empresa que puede organizar mejor su contabilidad e inversion, arriesgando en

mejor medida, ya que es mas facil establecer objetivos realistas”.

2.2.4 Marca

Al mencionar la palabra marca debemos hacer referencia a que algo que
permite distinguir o hacer referencia a algo de manera Unica y con caracteristicas
especiales como resaltando atributos del producto, bien o lo que se desee vender,
para Kotler (2010:101) en su libro estrategia de marcas y direccion de
mercadotecnia, Una marca: “Es un nombre, término, signo, simbolo o disefio, o
combinacion de lo anterior, que pretende identificar los bienes o servicios de un

vendedor o grupo de éstos, y diferenciarlos de los de la competencia”
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La marca es el intangible mas importante de la empresa, lo que queda en la
mente de los consumidores cuando se le ha prestado un servicio. La importancia de
la marca es dejar una huella indeleble que sea inconfundible, memorable y permita
la fidelizacion constante del cliente, gracias a la diferenciacion que consigue con
respecto a sus competidores. La marca es el elemento que le genera esa vinculacion
emocional. No es el servicio ni la empresa, es la marca, que representa la

experiencia del usuario con el servicio y con la empresa.

2.2.5 Marketing de Servicios

El marketing de servicios es la sub-especialidad que entrega al usuario las
herramientas especificas para la promocién y venta de intangibles (servicios),
considerando sus caracteristicas peculiares, muy diferentes a los productos fisicos
(bienes tangibles). Los servicios son actividades econdmicas entre dos partes, lo
que implica un intercambio de valor entre quien crea y ofrece a quien mediante un
pago obtienen beneficios, las experiencias y las soluciones deseadas, revisaremos

la definicion segin Lovelock y Wortz (2009):

Los servicios son actividades econdmicas que se ofrecen de
una parte a otra, las cuales generalmente utilizan
desempefios basados en el tiempo para obtener los
resultados deseados en los propios receptores, en objetos o
en otros bienes de los que los compradores son responsables

(pag.15)

Se puede observar, en las definiciones antes citadas que, en la calidad de
busqueda es la percepcion en la mente del consumidor de la calidad del servicios
existe un nivel requerido y esperada por el cliente que se relaciona con la
satisfaccion de las expectativas, que les permita retener a los clientes y convertir a
los clientes potenciales en clientes fieles, hacer lo posible para que se enamoren de
nuestros servicios y de esta manera regresen durante toda la vida y nos recomienden
a otros clientes potenciales, en este proceso de intercambio entre consumidores y
organizaciones que mantiene como objetivo final de satisfacer las demandas y

necesidades de los usuarios utilizando las tecnicas adaptadas a los sectores
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especificos, ya que el marketing de servicios debe entenderse como una ampliacién
del concepto tradicional, por lo tanto, independientemente del pais, el sector

servicio ocupara un porcentaje mayor al de produccion.

2.2.6 Marketing Digital

Aprovechando la era tecnoldgica y sus avances continuos, el Marketing se
adaptd para tener presencia en los medios digitales disponibles, tal como lo indica
Shum (2016:24) “El Marketing Digital es la aplicacion de estrategias y técnicas de
comercializacion llevadas a cabo a través de los medios digitales. Todas las técnicas
de Marketing off-line son adaptadas al mundo digital”. ElI marketing digital es el
conjunto de estrategias de mercadotecnia aplicada en entornos digitales tales como:
disefio, creatividad, rentabilidad y anlisis buscando siempre una interaccién y

conexidn con los clientes.

2.2.7 Posicionamiento

El posicionamiento, en marketing, es una estrategia comercial que pretende
conseguir que un producto ocupe un lugar distintivo, relativo a la competencia, en
la mente del consumidor. Se entiende el concepto de «producto» de forma amplia:
puede tratarse de un elemento fisico, intangible, empresa, lugar, partido politico,
creencia religiosa, persona, etc. De esta manera, lo que ocurre en el mercado en
relacion con el producto es consecuencia de lo que ocurre en la subjetividad de cada
individuo en el proceso de conocimiento, consideracion y uso de la oferta.

Segun Kotler (1996:35) “el posicionamiento no es lo que se realiza con un
producto, el posicionamiento es lo que se construye en la mente de las personas, es
decir se posiciona el producto en la mente de las personas”. Las posibilidades de
modificar la percepcion del producto de forma que se ajusten al objetivo previsto y

la imagen percibida se modifican mediante un esfuerzo en comunicacion comercial.

2.3. Definicion de Términos Basicos
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Agencia de Publicidad: es una empresa de caracter independiente, compuesta por
un personal de profesionales y creativos, capacitados en marketing y publicidad.
Cadena de valor: serie de departamentos que llevan a cabo actividades creadoras
de valor para disefiar, producir, comerciar, entregar de un producto.

Calidad de servicio: evaluaciones cognitivas a largo plazo que hacen los clientes
de la prestacion del servicio de una empresa.

Capacitacion del cliente: programas que ofrecen las empresas de servicios para
ensefiar a los clientes como funcionan los productos de servicio complejos.
Circulo de lealtad: modelo sistematico e integrado para dirigirse, adquirir,
desarrollar y mantener una base valiosa de clientes.

Desercion: pérdida de las cuentas de clientes existentes y la necesidad de
reemplazarlas por clientes nuevos.

Habitualidad: frecuencia, volumen, cantidad y duracion con la que nuestros
clientes realizan sus compras.

Marketing: conjunto de estrategias de mercado, de ventas, estudio de mercado,
posicionamiento de mercado.

Marketing de relacion: actividades que tienen el objetivo de desarrollar vinculos
redituables a largo plazo para el beneficio de ambas partes.

Mercado: grupo de clientes potenciales que se identifican por tener una necesidad
0 deseo en comun.

Publicidad: es una forma pagada de comunicacién impersonal sobre una
organizacién, sus productos, 0 ambas cosas, que se transmite a una audiencia
seleccionada como meta mediante un medio masivo.

Satisfaccion del cliente: reaccién emocional de corto plazo ante un desempefio

especifico de servicio
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Los aspectos metodoldgicos son vias que permiten encaminar el proceso de
investigacion de un estudio desarrollado, en tanto esos procesos conllevan a
procedimientos que orientan a cualquier proyecto investigativo que se desee
realizar. En este sentido el autor Arias (2006:34) sefiala que “ la misma detalla de
forma minuciosa el método y el paradigma a utilizar, los medios necesarios para
obtener la informacion que se requiere a fin de proponer soluciones que puedan
resolver problemas de investigacion” en este caso la estructura metodoldgica
presenta el tipo de investigacion, el disefio las unidades de estudio, la poblacion,
muestra, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, analisis de datos y las

fases de la investigacion.

3.1 Disefio de la Investigacion

Conforme a la naturaleza de este trabajo de especial de grado la
investigacion se realiza bajo la modalidad de proyecto factible, debido a que la
investigadora disefié una serie de estrategias de Marketing de servicios orientadas
a la fidelizacién de los clientes de la Agencia Codigo Digital Group, ubicada en
Valencia estado Carabobo, con lo cual se disminuira las debilidades derivadas de la
prestacion de servicios. De acuerdo a esto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2003).

Define esta modalidad investigativa como:

Es el que permite la elaboracion de una propuesta de un
modelo operativo viable, o una solucién posible, cuyo
proposito es satisfacer una necesidad o solucionar un
problema. Los proyectos factibles se deben elaborar
respondiendo a una necesidad especifica, ofreciendo
soluciones de manera metoldgica (p.422)



Por consiguiente, las acciones incluidas en la propuesta representan una
solucion a la problematica planteada en esta investigacion por lo que se determind
su factibilidad técnica, econdmica y operativa a los fines de verificar su viabilidad
y aplicacion efectiva en la agencia antes mencionada, cumpliéndose entonces con

las caracteristicas de los proyectos factibles.

3.2 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion esta fundamentada en un estudio de campo, debido
a que la informacion necesaria para alcanzar los objetivos propuestos se recolectd
directamente del contexto real donde se desenvuelven los hechos, es decir, en la
Agencia Caodigo Digital Group, Ubicada en Valencia Estado Carabobo. A razon de
esto, Arias (2006) define a la investigacion de campo cuando indica que:

Es aquella que consiste en la recoleccién de datos
directamente de los sujetos investigados o de la realidad
donde ocurren los hechos sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion,
pero no altera las condiciones existentes. (p.31)

La investigacion de campo ayudara a optimizar el estudio porque permitira
establecer contacto con la realidad a fin de conocer e indagar mejor la problematica
gue existe en la Agencia Cadigo Digital Group, con respecto a la fidelizacion de
sus clientes, para esto fue necesario un procedimiento metodoldgico, de diagnostico

y conclusiones que llevaran a la validez del proyecto.

3.3 Fases Metodoldgicas
Una vez planteada la investigacion, se precisa describir las estrategias para
Ilevarlas a cabo, tomando en cuenta los objetivos especificos propuestos, los cuales

estan relacionados con las fases de la investigacion. Estas son:



Fase |I: Diagnostico de la situacion actual de la satisfaccion y percepcion del
cliente en cuanto a la prestacion de servicios de la Agencia Cddigo Digital
Group, Ubicada en Valencia Estado Carabobo.

La siguiente fase consiste en el diagndstico de la situaciéon actual de la
empresa en estudio con respecto a la satisfaccién y percepcion del cliente,
comenzando por definir la poblacion objeto del estudio, en este sentido Arias
(2006:81) sefiala que “la poblacidn, o en términos mas precisos poblacion objetivo,
es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los
cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada
por el problema y por los objetivos del estudio”. En el mismo orden de ideas para
Balestrini (2006:137) “Es un conjunto finito o infinito de personas, cosas o
elementos que presentan caracteristicas comunes de los cuales pretenden indagar y
conocer todos o0 uno de ellos. Conjunto formado por todos los valores posibles que
puede tomar la variable a estudiar”.

En especifico se tom6 una poblacion de tipo finita puesto que Arias
(2006:82) determina que es “aquella agrupacion en la que se conoce la cantidad de
unidades que la integran”. Por lo tanto, se componen por todos los individuos que
estan inmersos en el problema y pueden aportar datos relevantes para el desarrollo
de los objetivos propuestos, la cual se encuentra conformada por seis (06)
Trabajadores y diez (10) Clientes externos.

Una vez definida la poblacion objeto de estudio, se establece la muestra la
cual define Arias (2006:83) como “un subconjunto representativo y finito que se
extrae de la poblacién accesible”, se procede utilizar el muestreo no probalistico de
tipo intencional, segun Arias (2006:85), como “los elementos son escogidos con
base en criterios o juicios preestablecidos por el investigador”. Tomando en cuenta
esta definicion se considera una muestra conformada por un total de diez (10)
clientes de la Agencia Codigo Digital Group.

Después de las consideraciones anteriores se realizO una entrevista al
Gerente General de la Agencia Codigo Digital Group, para obtener mayor
informacion de caracter interno y de esta manera indagar de forma mas amplia sobre

la informacion requerida, logrando asi convalidar los resultados necesarios; en tal
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sentido, Arias (2006:73), define entrevista como “una técnica basada en el dialogo
0 conversacion “cara a cara”, entre el investigador y el investigado acerca de un
tema previamente determinado, de tal manera que el investigador pueda obtener la
informacion requerida”.

Por altimo, se realiza la técnica de encuesta, la cual se define segun Arias
(2006:72) como: “una técnica que pretende obtener informacion que suministra un
grupo o muestra de sujetos acerca de si mismo o, en relacién con un tema en
particular”. Como instrumento se utiliz6 el cuestionario, el cual Arias (2006:74)
define como: “la modalidad de encuesta que se realiza mediante un instrumento o
formato en papel contentivo de una serie de preguntas”. En tal sentido el
cuestionario N° 1 estara dirigido a los diez (10) clientes de la Agencia Codigo
Digital. Este instrumento constara de diez (10) preguntas cerradas, de tipo
dicotomicas (Si'y No) y para su validacion de usara la validacion de contenidos,

Con respecto a la técnica de analisis de datos la informacion recopilada a
través del instrumento sefialado, definida por Balestini (2006:179), asi: “consiste en
el recuento de la informacion, a fin de determinar el nimero de casos que se ubican
en diferentes categorias”., serdn la entrevista con un analisis de los resultados
obtenidos, en el caso de la encuesta se presentan los resultados mediante tablas de
frecuencia y gréaficos tipo torta, conjuntamente con un breve andlisis para la

interpretacion de los resultados correspondientes.

Fase I1: Identificacion de estrategias de Marketing de servicios para aumentar
la fidelidad de los clientes de la Agencia Codigo Digital Group, Ubicada en
Valencia Estado Carabobo.

En esta fase se procede a realizar la construccion de la DOFA que segun
Serna (2019), permitird al planificador formular estrategias para aprovechar las
fortalezas, prevenir el efecto de las debilidades, utilizar a tiempos las oportunidades
y anticipar el efecto de las amenazas de la organizacion. El Perfil de Capacidad
Interna (PCI), es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la
organizacion en relacién con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio

externo. Conjuntamente la matriz del perfil de oportunidades y amenazas del medio
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(POAM) es la metodologia que permite identificar y valorar las amenazas y
oportunidades potenciales de la empresa. Es una manera de hacer diagnostico
estratégico, e involucrando todos los factores que afectan su operacion corporativa,
con esto se obtendran diversos indicadores que permitiran la ejecucion de las

estrategias mas idoneas para mejorar el servicio de la agencia.

Fase 111 Disefio de las estrategias de Marketing de servicios para aumentar la
fidelidad de los clientes de la Agencia Codigo Digital Group, Ubicada en
Valencia Estado Carabobo.

Considerando los resultados obtenidos en las fases anteriores mencionadas,
se procede a disefiar la ultima fase de proponer las estrategias de Marketing de
Servicios con el proposito de aumentar la fidelidad de los clientes para proporcionar
estabilidad y rentabilidad.

El disefio de la estrategia estara enmarcado de la siguiente forma:
Presentacion de la estrategia
Objetivo de la estrategia
Obijetivos especificos
Justificacion de la estrategia
Beneficios y ventajas de la propuesta.

Anadlisis de factibilidad: Técnica, operativa y econémica.

N oo g > w NPk

Descripcidn de las estrategias
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Con la finalidad de lograr los objetivos planteados de la investigacion, a
continuacion, se presentan detalladamente el analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos producto de la aplicacion de los instrumentos de recoleccién
de datos a las muestras seleccionada, de la situacién actual de la Agencia Codigo
Digital Group, para dar soluciéon a la problematica estudiada este analisis e

interpretacion de los resultados es definido por Baslletrini (2006), como:

La fase de interpretacion fundamentada en los resultados
del analisis y entrelazada con ella, permite realizar
inferencias de las relaciones estudiadas y extraer
conclusiones en cuanto a los hallazgos encontrados. Esta
etapa, debe asegurar de manera efectiva, segun el tipo de
investigacion de que se trate, la descripcion, el andlisis y la
explicacion real del problema que es objeto de estudio,
atendiendo al contexto donde se sitla, a fin de evaluar los
principales hallazgos vinculados a las variables o hipdtesis
que se han delimitado. (p.170)

4.1 Fase | Diagnostico de la situacion actual de la satisfaccion y percepcion del
cliente en cuanto a la prestacion de servicios de la Agencia Codigo Digital
Group, Ubicada en Valencia Estado Carabobo.

La siguiente fase consistird en el diagnostico de la situacion actual de la
empresa en estudio con respecto a la satisfaccion y percepcion del cliente, de
acuerdo a los instrumentos de recoleccion aplicados a la poblacion objeto del
estudio, en donde a continuacion se presentan los graficos, correspondientes a cada

item evaluado, analizado e interpretado.



Entrevista realizada al Gerente General de la Agencia Cédigo Digital Group,

Ubicada en Valencia Estado Carabobo.

Cuadro 1 Entrevista al Gerente General de la Agencia Codigo Digital Group

Pregunta

Repuesta

1.;Cuél es la vision de la Agencia
Cadigo Digital Group?

Ser una agencia con amplio sentido de
servicio y profesionalismo, capaz de
ser diferenciados por nuestra mistica de

trabajo.

2. ¢Los miembros de la organizacion
conocen, comparten y practican la

vision de la empresa?

Si conocen y comparten, pero no existe

un nivel de pertenencia total.

3. ¢Cuales considera usted son las
caracteristicas que diferencia a la
Agencia Codigo Digital Group de sus

competidores?

Servicio personalizado, importancia a
nuestro cliente interno para poder tener
las fortalezas humanas y técnicas para
ofrecer una atencion diferenciadora

con nuestro cliente externo.

4. ¢Dispone actualmente la Agencia
Caodigo Digital Group, una estrategia

de fidelizacion de clientes definida?

No, creemos en nuestra filosofia de
trabajo, pero no tenemos estrategias de

fidelizacion de clientes.

5. ¢Considera relevante la fidelizacién

de los clientes ya captados?

Si, es una de las tareas mas importantes
del marketing y para la subsistencia de

las organizaciones.

6. ¢Qué

actualmente la Agencia Cddigo Digital

procedimiento  utiliza

Group para procesar las quejas de sus

clientes?

Llamadas a nuestras oficinas en
atencion al encargado de la marca o

cuenta o via correo.

7. ¢La Agencia Cddigo Digital Group
cuenta con herramientas para medir la

satisfaccion del cliente?

No.
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8. ¢Qué beneficios o incentivos extras | No contamos con ese plan de
ofrece actualmente la Agencia Cddigo | incentivos 0 premios a nuestros
Digital Group a sus clientes para | clientes.

fidelizarlos?

9. ¢(Considera usted que seria util la | Si, permitiria que la agencia se
implementacion de una estrategia de | focalizara en un mejor servicio y
Servicios que permita la fidelizacion de | permitiria nuestro crecimiento.

los clientes de la Agencia Codigo

Digital Group?

10. ¢Han realizado promociones o | No hasta los momentos.
descuentos a clientes considerados

como fijos dentro de la cartera?

Fuente: Jayaro (2019)

Pregunta N° 1
Anélisis:

De acuerdo a la repuesta presentada por el entrevistado podemos reafirmar
la importancia que representa para la Agencia Codigo Digital Group el ser vistos
como una agencia diferente de su competencia por un amplio sentido de servicios

a sus clientes, esto le brinda confiabilidad y mantiene la satisfaccion de los clientes.

Pregunta N° 2.
Anélisis:

En una organizacion prestadora de servicios, el sentido de pertenecia de sus
colaboradores es indispensable para construir la fidelidad de los clientes actuales y
la subjetividad de cada uno, ya que de ella depende la productividad y calidad del
servicio prestado, es por esto la importancia de mantener un equipo motivado y
comprometido promoviendo sus aspiraciones de crecimiento profesional y

personal.



Pregunta N° 3.
Anélisis:

Efectivamente el servicio personalizado prevalece en las caracteristicas
diferenciadoras expuestas por el entrevistado, al igual que la importancia del cliente
interno el cual es reflejado en el servicio y atencidn hacia el cliente externo, es por
ello que estas variables de alta importancia deben ser monitoreadas y evaluadas
constantemente para detectar debilidades asi realizar las tomas de decisiones para

su correccion oportuna.

Pregunta N° 4.
Anélisis:

De acuerdo a lo expresado con el entrevistado podemos resaltar la
importancia de manejar una estrategia que nos plantee objetivos claros y medibles
para alinear a los involucrados para el logro de los mismos, minimizando los

supuestos y subjetividades.

Pregunta N° 5.
Anélisis:

Efectivamente la fidelizacion de los clientes ya captados representa una
importancia alta para la subsistencia de la organizacién, un cliente fiel representa
un ingreso constante para la organizacion es por esto que la empresa debe estar

orientada al cliente, satisfacer sus necesidades y sobrepasar sus expectativas.

Pregunta N° 6.
Anélisis:

Una gestion efectiva de reclamos, es una de las debilidades en quien busca
la excelencia de los servicios, es por esto que se debe tratar efectivamente para
evitar la desercion del cliente, estableciendo un procedimiento efectivo que ayude
a atacar de manera rapida y coaccionada la problematica presentada que permita la

medicion y control.
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Pregunta N° 7.
Anélisis:

En una empresa prestadora de servicios medir periddicamente la
satisfaccion de sus clientes es vital para la mantener o corregir los procesos internos
esta retroalimentacion permitirdn cubrir de manera eficiente las demandas y

detectar las debilidades de los servicios prestados.

Pregunta N° 8.
Analisis:

Mantener motivados e incentivados a nuestros clientes son estrategias
claves para personalizar su experiencia hacerla mas personalizada y cercana,
logrard la conexién emocional con la Marca que representa la Agencia Cadigo

Digital Group, siendo un elemento diferenciador de su competencia.

Pregunta N° 9.
Anélisis:

Efectivamente las estrategias de servicios tienen como objetivo brindar una
mejor experiencia de servicio al cliente, donde se implementen acciones que
promuevan la empatia y cercania con la Agencia, es por ello la importancia de

implementar estrategias que promuevan la fidelidad de los clientes.

Pregunta N° 10.
Anélisis:

La realizacion de promociones o descuentos a los clientes fijos de la cartera
de cliente representarian una estrategia de reconocimiento por su fidelidad y
preferencia, afianzando la relacién comercial y recordando la importancia para
nuestra organizacion, mantener la motivacién de nuestro cliente le permite

incentivar y cultivar la empatia asi como reafirmar su fidelidad.



Encuesta realizada a los clientes de la Agencia Codigo Digital Group.

Item 1 ¢Considera usted que la Agencia Codigo Digital Group presta un servicio
de calidad?

Cuadro 2 Calidad del servicio

Calidad del servicio Frecuencia Porcentaje
Sl 8 80%
NO 2 20%
Totales 10 100%

Fuente: Jayaro (2019)

Cuadro 1 Calidad del servicio

Calidad del servicio

m S|
mNO

Fuente: Jayaro (2019)

Analisis:

Como se puede observar en los resultados de la encuesta en relacién a la
primera pregunta, segun la fuente consultada, un 80 % de los clientes actuales de la
Agencia Cddigo Digital Group, consideran que el servicio prestado por la Agencia
es de calidad, es decir que la Agencia tiene una percepcion de calidad de servicio
alta esto mantiene la confianza del cliente, motivando la fidelidad por parte de
quienes reciben el servicio, entre tanto, un 20% que expresa que la calidad de
servicio es deficiente, esto es un factor determinante para mantener la relacién
comercial, en tanto se debe evaluar el nivel de insatisfaccion de los clientes que no

estan totalmente satisfechos con el servicio ofrecido.
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item 2 ;Considera usted que la Agencia Cddigo Digital Group presta un servicio

personalizado?

Cuadro 3 Personalizacion del servicio

Calidad del servicio Frecuencia Porcentaje
Sl 6 60%
NO 4 40%
Totales 10 100%

Fuente: Jayaro (2019)

Gréafico N°2 Cuadro 3 Personalizacion del servicio

Personalizacion del servicio

mS|
ENO

Fuente: Jayaro (2019)

Anélisis:

En este caso como se muestra en los resultados de la encuesta, se observa
que la Agencia cumple ofreciendo un servicio personalizado, y asi es confirmado
por el 60% de los clientes consultados, para la fidelizacion de clientes es vital que
el mismo se sienta atendido y se denote el compromiso de la Agencia por cumplir
a cabalidad lo que promete, sin embargo, podemos denotar un porcentaje del 40%
que no percibe el servicio prestado como personalizado, esto representa un
porcentaje alarmante ya que el cliente no se encuentra conforme con el servicio

prestado, lo que puede producir una fuga de los mismos a otras agencias.
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Item 3 ¢Se siente usted satisfecho con el servicio prestado por la Agencia Codigo

Digital Group?

Cuadro 4 Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del servicio Frecuencia Porcentaje
Sl 6 60%
NO 4 40%
Totales 10 100%

Fuente: Jayaro (2019)

Cuadro 3 Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del servicio

mS|
mNO

Fuente: Jayaro (2019)

Analisis:

Como se observar en el grafico, nuevamente hay una tendencia positiva con
respecto a la satisfaccion del cliente reflejado por el 60 % de los clientes esto
representa una premisa de alta importancia en la fidelizacion de los clientes de la
agencia, ya que se muestra una percepcion positiva del servicio, por otro lado hay
que resaltar que se mantiene una tendencia de 40% que refleja una insatisfaccion
con respecto al servicio, esto genera un impacto negativo en la fidelizacion que se
pretende lograr con los clientes ya captados, es por esto que se debe aminorar este
porcentaje, aplicando estrategias que sirvan de mejoras en el servicio y la atencion

personalizada.
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item 4 ;Considera que la Agencia Codigo Digital Group cuenta con personal

calificado para el ofrecer un servicio de calidad a sus clientes?

Cuadro 5 Personal Calificado

Personal Calificado Frecuencia Porcentaje
Sl 7 70%
NO 3 30%
Totales 10 100%

Fuente: Jayaro (2019)

Gréfico 4 Personal Calificado

Personal Calificado
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Fuente: Jayaro (2019)
Anélisis:

Con este analisis se percibe que el personal de la empresa esta capacitado
para ofrecer un servicio de calidad, asi lo refleja con un setenta (70%) de los clientes
consultados, esto representa un valor fundamental ya que un personal calificado
cuenta con un mayor conocimiento sobre sus funciones, esto se traduce en una
resolucion mas rapida de problemas y otorga una mejor imagen empresarial, debido
a que los individuos se ven mas confiados y seguros transmitiéndola a los clientes,
por su parte un 30% percibe que el personal no es calificado, es por esto se hace
necesario un plan de capacitacion para los empleados para minimizar sus
debilidades.
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item 5 ;Para usted es importante que la Agencia de Marketing que preste sus

servicios, conozca y visite su empresa?

Cuadro 6 Conocimiento de Cliente

Conocimiento del Cliente Frecuencia Porcentaje
Sl 10 100%
NO 0 0%
Totales 10 100%

Fuente: Jayaro (2019)
Gréafico 5 Conocimiento de Cliente

Conocimiento del Cliente
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Fuente: Jayaro (2019)

Anélisis:

En el gréfico se observa consenso, ya que el 100% de los clientes de la
Agencia Codigo Digital Group concuerdan en la importancia de conocer de cerca
al cliente para llevar una gestion de redes sociales efectivas ya que son un medio de
comunicacion e interaccion con los clientes de las empresas a quienes se les presta
el servicio, generando més confianza y cercania con los mismos siendo esta una de
las variables consideradas para la fidelizacion de clientes, por lo que la agencia debe
tomar en cuenta este indicador ya que genera confianza y sentido de pertenencia

por parte de la agencia que esta llevando el manejo del marketing digital.
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Item 6 ¢Los servicios prestados por la Agencia Codigo Digital Group ha superado
sus expectativas como cliente?

Cuadro 7 Expectativa del Cliente

Expectativa del Cliente Frecuencia Porcentaje
Sl 3 30%
NO 7 70%
Totales 10 100%

Fuente: Jayaro (2019)

Gréafico 6 Expectativa del Cliente

Expectativas del Cliente

|
mNO

Fuente: Jayaro (2019).
Analisis:

Con este anélisis se permite deducir que existe un grupo de clientes del 70%
que consideran que sus expectativas no han sido superadas o cubiertas, lo que
denota que el mismo no es sorprendido gratamente, conseguir la satisfaccion de los
clientes y su fidelidad es una labor constante de alcanzar la fiabilidad, capacidad y
profesionalidad necesarias para brindar mas que un servicio una experiencia a
nuestros clientes, por su parte un 30% afirma que sus expectativas como clientes
han sido superadas, lo cual representa una amenaza para el manejo de la cartera de
clientes para la agencia.
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item 7 ¢Ha recomendado en alguna oportunidad los servicios prestados por la
Agencia Cédigo Digital Group?

Cuadro 8 Recomendacion del cliente

Recomendacion del Cliente Frecuencia Porcentaje
Sl 2 20%
NO 8 80%
Totales 10 100%

Fuente: Jayaro (2019)

Grafico 7 Expectativa del Cliente

Recomendacion del Cliente
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Fuente: Jayaro (2019).

Analisis:

Tal y como se observa en el presente gréafico el 80% de los clientes
consultados no ha sido promotores los servicios prestados por la Agencia Codigo
Digital Group, cabe destacar que existe una relacion directa entre la fidelizacion del
cliente con la recomendacion, esto debido a que un cliente fiel es un embajador de
la marca, es por esto que se considera esta premisa, con respecto al 20% los cuales
han recomendado los servicios de la agencia y son considerados como embajadores
de la agencia, que en resumen es una muestra que existe poco mercadeo directo o

boca a boca entre los usuarios de la marca.
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Item 8 ;Recomendaria a un amigo, familiar o conocido los servicios de la
Agencia Cddigo Digital Group?

Cuadro 9 Intension de recomendacion del cliente

Recomendacion del Cliente Frecuencia Porcentaje
Sl 6 60%
NO 4 40%
Totales 10 100%

Fuente: Jayaro (2019)

Grafico 8 Intension de recomendacion del cliente

Intensidn de Recomendacion del
Cliente
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mNO

Fuente: Jayaro (2019)
Anélisis:

Con este grafico se observa que un 60% de los clientes consultados si tiene
la intension de recomendar los servicios de la Agencia Cédigo Digital Group, lo
que representa una oportunidad para crear incentivos que conviertan a estos clientes
en embajadores de la agencia, con esto se afianza la relacion comercial y fidelidad,
por su parte un 40% no recomendaria los servicios de la agencia es por esto que se
debe detectar las causas para disminuir este porcentaje referentes a fomentar el
mercadeo boca a boca e impulsar la marca desde la experiencia de cada cliente

satisfecho.
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Item 9 ¢El servicio brindado por la Agencia Codigo Digital Group ha solucionado
satisfactoriamente sus requerimientos?

Cuadro 10 Solucioén efectiva al Cliente.

Solucion efectiva al Cliente Frecuencia Porcentaje
Sl 5 50%
NO 5 50%
Totales 10 100%

Fuente: Jayaro (2019)

Gréafico 9 Soluciodn efectiva al Cliente.

Solucién efectiva al Cliente
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mNO

Fuente: Jayaro (2019)

Anélisis:

En el grafico se observan los resultados, dando 50% de clientes que
consideran que la Agencia Cédigo Digital Group ha solucionado satisfactoriamente
sus requerimientos, siendo esto indispensable en la estrategia de Marketing de
servicios dada en esta investigacion, por su parte un 50% de los clientes consultados
no se encuentran satisfechos con la respuesta a sus requerimientos, mostrando una
tendencia bastante dividida en cuanto a la opinion de los clientes, lo que se percibe
como una oferta de servicio y atencion débil y con fallas que deben ser solventadas.
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Item 10 ¢ Considera usted que los precios que ofrece la Agencia Codigo Digital
Group tiene mayor influencia en su decision de compra?

Cuadro 11 Fidelidad por Precios

Fidelidad por Precios Frecuencia Porcentaje
Sl 9 90%
NO 1 10%
Totales 10 100%

Fuente: Jayaro (2019)
Gréfico 11 Fidelidad por Precios

Fidelizacion por Precios
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Fuente: Jayaro (2019)

Anélisis:

En el resultado obtenido se puede ver que el factor precio si repercute en la
decision de compra del 90% de los clientes actuales de la Agencia Cddigo Digital
Group, denotando la oportunidad de ofrecer promociones de descuentos e
incentivos para promover la fidelidad con la agencia, siendo este un elemento de
importancia para el logro del objetivo propuesto en esta investigacion, en contraste
con 10% que considera que no es de mayor influencia en su decision de compra,
con esto se debe entender que la discrepancia en el manejo del factor precio en la
oferta de servicio es uno de los topicos méas delicados de evaluar.

35



Fase Il Identificacion estrategias de Marketing de servicios para aumentar la
fidelidad de los clientes de la Agencia Codigo Digital Group, Ubicada en
Valencia Estado Carabobo.

Atendiendo el desarrollo de la fase 1l de esta investigacion, se hace una
vinculacién para obtener el siguiente andlisis, referida a la identificacion de
estrategias de Marketing de servicios aplicada a la Agencia Cddigo Digital Group,
para lograr la fidelizacion de sus clientes, a través de la matriz FODA, se realizara
una matriz FODA, a partir del analisis interno (enfocado en el Perfil de Capacidad
Interna de la empresa para definir debilidades y fortalezas de la Agencia Codigo
Digital Group) y externo (a través de la examen del medio y del perfil de
oportunidades y amenazas en el medio para identificar amenazas y oportunidades
de la Agencia Codigo Digital Group). La misma se alimenta directamente de los
datos recolectados; en tal sentido se decidi6 informar en el Perfil de Capacidad
Interna (PCI), la capacidad directiva, talento humano, técnica y competitiva, a fin
de encontrar fortalezas y debilidades.

Para generar el analisis interno, se levanto el Perfil de Capacidad Interna, el cual
es la herramienta utilizada para identificar y valorar las fortalezas y debilidades,
permitiendo de esta manera evaluar internamente el servicio y la fidelidad de los
clientes de la Agencia Codigo Digital Group. Para la capacidad competitiva,
directiva, talento humano y Tecnoldgica cada factor fue evaluado como una
fortaleza o como una debilidad, A su vez, la fortaleza o debilidad se establecio el
grado de las mismas, como alto, medio o bajo.

De igual manera, para efectuar el analisis externo, se requirio levantar el Perfil
de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM), desarrollado por Serna y
consiste en la realizacion de una matriz donde se comparan a juicio del decisor,
ciertos factores como las oportunidades, amenazas y sus respectivos impactos. Es
una herramienta utilizada para identificar y valorar las oportunidades y amenazas
potenciales, a partir de la categoria factores economicos, politicos, sociales y
tecnoldgicos. Seguidamente se presentan A continuacion, se presenta una lista de
chequeo por cada categoria, en las cuales se detallan los distintos aspectos

calificados como fortaleza o debilidad, asi como su impacto de la percepcion del
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servicio de la Agencia Cddigo Digital Group, en la fidelidad de sus clientes.

Seguidamente se presentan los resultados arrojados:

Cuadro 12 Diagnostico Interno (PCI) Capacidad Directiva

GRADO GRADO IMPACTO
CAPACIDAD Fortalezas Debilidades
DIRECTIVA
Alto | Medio Bajo Alto | Medio Bajo Alto | Medio | Bajo
X X
Falta de Planes
Estratégicos
X X
Comunicacion
Gerencial
constante y fluida
X X
Evaluacion de
Gestion periddica
X X
Orientacion
Empresarial

Fuente: Basado en Serna, H. (2010, p. 169) Adaptado por Jayaro (2019)

Anélisis:

Segun el cuadro 12, se puede observar que la Agencia posee Codigo Digital
Group, dentro de la Capacidad Directiva Orientacién Empresaria determinada, con
respecto a la orientacion al cliente como fortaleza internas de alto impacto en la
fidelizacion de los clientes de la Agencia Cédigo Digital Group igualmente, existen
debilidades como la falta de planes estratégicos, comunicacion gerencial constante
y fluida al igual que la evaluacion de gestion periddica, todas representa un alto
impacto para la gestion eficiente del servicio y control interno.
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Cuadro N° 13 Diagnostico Interno (PCI) Capacidad Tecnolégica

GRADO GRADO
IMPACTO
CAPACIDAD Fortalezas Debilidades
TECNOLOGICA
Alto Medio | Bajo Alto Medio | Bajo Alto Medio | Bajo
X X
Capacidad de
Innovacién
X X
Valor agregado al
servicio
X X
Efectividad en el
cumplimento de
entrega del servicio
X X
Flexibilidad en el
servicio
Fuente: Basado en Serna, H. (2010, p. 169) Adaptado por Jayaro (2019)
Analisis:

De acuerdo a lo reflejado en el cuadro N°13 del diagndstico interno en su
capacidad tecnoldgica, presenta como fortaleza media y de alto impacto la
capacidad de innovacion, que representa importancia alta para este servicio que es
creativo, de igual manera se presenta la variable Valor agregado al servicio, donde
contribuir al valor corporativo de los clientes es percibido de impacto alto para la
fidelizacion de los clientes, en otro aspecto se puede mencionar la efectividad en el
cumplimiento de entrega del servicio, siento esta una variable determinante en la
calidad y satisfaccion del cliente y para terminar contamos con la Flexibilidad del
servicio, debido a los constantes cambios y actualizaciones del Marketing Digital
la Agencia cuenta como fortaleza de alto impacto, la adaptacion a estos cambios y
ofrecer servicios acorde al mejor aprovechamiento de las plataformas para la

satisfaccion del cliente y logro de sus objetivos.
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Cuadro 14 Diagnostico Interno (PCIl) Capacidad del Talento Humano.

GRADO GRADO
CAPACIDAD IMPACTO
DEL .
TALENTO Fortalezas Debilidades
HUMANO

Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo

X X
Nivel académico
del talento

X X
Experiencia
Técnica

X X

Pertenencia
; X X
Indices de
Desempefio

Fuente: Basado en Serna, H. (2010, p. 169) Adaptado por Jayaro (2019).

Analisis: con respecto al cuadro N° 14 corresponde a la Capacidad del Talento
Humano de la Agencia Cddigo Digital Group, donde el nivel académico de sus
empleados o colaboradores representa una fortaleza de alto impacto, esto debido a
que estan preparados para la gestion de sus actividades, de igual manera presentaos
la Experiencia técnica lo que es indispensable para las adaptaciones, flexibilidades
en los servicios prestados. Con respecto a la variable pertenencia denotamos una
debilidad alta con impacto alto pertenencia del personal y alineacién con la vision
de la empresa, no cuentan con una estrategia de capacitacion, motivacion y
reconocimiento establecida, que promueva el compromiso de los empleados, que
vaya alineado con indicadores de gestion que permita medir el desempefio
individual y colectivo teniendo entonces una debilidad de alto impacto que debe ser

abordada.
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Cuadro 15 Diagnostico Interno (PCI) Capacidad Competitiva.

GRADO GRADO
CAPACIDAD = IMPACTO
COMPETITIVA Fortalezas Debilidades

Alto Medio | Bajo Alto Medio | Bajo Alto Medio | Bajo
Lealtad y X X
Satisfaccion del
Cliente
Calidad del Servicio X X
Programas Post X X
Venta
Administracion de X X
clients

Fuente: Basado en Serna, H. (2010, p. 169) Adaptado por Jayaro (2019)

Anélisis:

En cuadro anterior contribuye a informacion valiosa con respecto a la
capacidad competitiva de la Agencia Codigo Digital Group, teniendo como primera
variable la lealtad y Satisfaccion del cliente, representando una debilidad de grado
e impacto alto, es por esto que se plantea realizar estrategias que permitan
minimizar esta variable y convertirla en fortaleza, con respecto a la variable calidad
de servicio representa una fortaleza de categoria media, ya que la percepcion de los
clientes del servicio prestado segun los datos obtenidos de los instrumentos es
valorado, en el caso de la variable Programas Post venta se presenta como debilidad
de alto impacto para la fidelizacién de los clientes de la Agencia, ya que es una
variable clave para el seguido por la administracién no cuentan con un plan de
incentivo para los clientes. Todas estas debilidades presentan un alto impacto en el
incremento de la desercion de los clientes.

Con informacién valiosa en cuanto a las fortalezas y debilidades que poseen
los servicios de la Agencia Cddigo Digital Group, para lograr la fidelizacion de sus
clientes. En tal sentido, se considera importante conocer la situacion de la Agencia
para formular soluciones que permitan subsanar las debilidades y mejorar el
fortalecimiento, de tal que a partir de alli se planteen estrategias de fidelizacion a

través del Marketing de servicio de la Agencia Codigo Digital Group en el perfil de
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oportunidades y amenazas en el medio, en las cuales se detallan los distintos

factores calificando como oportunidades o amenazas, que de alguna manera

contribuyen de manera positiva o negativamente la fidelidad de los clientes de la

Agencia Cddigo Digital Group.

Seguidamente se procede a presentar En el perfil de oportunidades y
amenazas en el medio, en las cuales se detallan los distintos factores calificando
como oportunidades o amenazas, que de alguna manera contribuyen de manera
positiva 0 negativamente la fidelidad de los clientes de la Agencia Cddigo Digital

Group.

Cuadro 16 Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM)

Calificacion
Factores

GRADO

GRADO

Oportunidades

Amenazas

IMPACTO

Alto | Medio

Bajo

Alto | Medio

Bajo

Alto | Medio

Bajo

Econdmicos

Inflacion

X

X

Inestabilidad de
las Politicas
cambiarias

X

X

Politica Fiscal

Politicos

Regulaciones
Gubernamentales

Incertidumbre

Marco Legal

Sociales

Conocimiento de
Marketing
Digital

Migracion

Desempleo

Competitivos

Calidad en la
Prestacion de
Servicios

Relaciéon Precio
Valor

Alianzas
Estratégicas

X

Fuerte
competencia

X

X

Fuente: Basado en Serna, H. (2010, p. 125) Adaptado por Jayaro (2019)
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Anélisis:

En el cuadro N° 16, se detallan los resultados del diagndstico externo
(POAM) para factores econdémicos, donde demuestra amenaza alta con impacto alto
en cuanto a la Hiperinflacion que presenta Venezuela actualmente, producto de la
inestabilidad de las politicas cambiarias, asi como amenaza baja con impacto bajo
en la politica fiscal.

En cuanto a los factores politicos, tanto las regulaciones gubernamentales
como la incertidumbre constituyen amenazas altas con impacto alto para la
fidelizacion de los clientes de la Agencia Codigo Digital Group, Asi mismo, el
marco legal representa una amenaza media con alto impacto, dado que son comunes
en Venezuela los cambios en la legislacion.

Como referencia de los factores sociales, son evidentes las oportunidades
altas con alto impacto referidas a la cultura hacia el consumo y calidad, mientras
que el factor competitivo resulta oportunidades altas con alto impacto en cuanto a
la calidad de los servicios, la fuerte competencia representa una alta amenaza.

El cuadro aporta informacion importante que influye en la fidelizacién de
los clientes, en cuanto esta afectado por los factores econémicos como el control
cambiario y la hiperinflacién, la incertidumbre que crean la politica del pais, la
preferencia de los clientes que se inclinan a servicios cada vez mas personalizados
y con alto sentido a la calidad tal y como lo ofrece la Agencia estudiada. De igual
modo, ofrece informacion relevante en cuanto a las oportunidades que tienen la
Agencia Cédigo Digital Group, de lograr la fidelidad de sus clientes.

El perfil de oportunidades y amenazas en el medio fue elaborado en el
presente estudio, a fin de determinar cuéles son los factores que amenazan a la
empresa y le impiden lograr sus objetivos y metas estratégicas para fidelizar los
clientes, alcanzar un posicionamiento en el mercado y el sostenimiento en el tiempo
de la Agencia. En tal sentido, se engloban los factores externos que también han

ocasionado la desercion de clientes poniendo en riesgo el futuro de la Agencia.



Fase 111 Disefio de las estrategias de Marketing de servicios para aumentar la
fidelidad de los clientes de la Agencia Codigo Digital Group, Ubicada en
Valencia Estado Carabobo.

Para dar cumplimiento a la tercera fase de la investigacion, se procedera a
la presentacion de la propuesta la cual consta de un objetivo general y cuatro
especificos, ademas de la debida presentacion y justificacion de la misma, donde se
presentaran las estrategias de marketing de servicio para aumentar la fidelidad de

los clientes en la agencia Cddigo Digital Group.
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Cuadro N°17 Matriz DOFA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Fidelizar los clientes actuales - Inestabilidad de las politicas

Convertir a nuestros actuales cambiarias

clientes en embajadores de la - Politicas fiscales

marca. - Hiperinflacion, que encarece los

Crear programas de incentivos costos operativos de la Agencia.

para clientes - Regulaciones Gubernamentales

Crisis econémica ocasiona que - Incertidumbre.

las empresas inviertan en - Marco Legal

Marketing Digital para impulsar - Alta presencia de competidores

sus marcas.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Buena ubicacidn geogréfica. - Carencia de Planificacion

Personal capacitado para estratégica.

desarrollar las actividades - Cartera de cliente que requiere ser

referentes al Marketing Digital. ampliada

Orientacion al Cliente. - Desercion de clientes.

Precios competitivos. - Ausencia de un Plan de Servicio y

Medios y Técnicas de atencion al cliente

comunicacion. - Debilidad en capacitacion en
atencion al cliente a los
empleados.
Falta de programa de incentivos a
los clientes actuales.
Falta de medicion de la
satisfaccion de los clientes.

Fuente: Jayaro (2019)
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Cuadro N°18 Estrategias DO, DA, FOy FA

DO FA
Crear un manual interno de - Aplicar promociones
servicio y atencién al cliente. considerando y respetando lo
Aplicar marketing relacional con establecido en el marco legal
los clientes. existente.
Convertir a nuestros actuales - Tomar en consideracion las
clientes en embajadores de la previsiones ante la incertidumbre
marca. economica presente, a fin de que
Crear programas de incentivos los servicios sean rentables para
para clientes la Agencia.
Crisis econémica ocasiona que - Agregar valor a los servicios
las empresas inviertan en ofrecidos como ventaja
Marketing Digital para impulsar competitiva.
sus marcas.

FO DA
Promover el desarrollo - Considerar previsiones para que
profesional del Personal la inestabilidad e hiperinflacion
capacitandolo con orientacion al no afecten la prestacion de los
servicio y atencion al cliente. servicios y diseccion de los
Disefiar promociones que clientes.
incentiven a la compra cruzada
de servicios.
Medios y Técnicas de
comunicacion.

Fuente: Jayaro (2019)
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CAPITULO V

PROPUESTA

En el presente capitulo se presenta en detalle los aspectos que involucran la
propuesta disefiada para abordar la problematica presentada en la Agencia Cédigo
Digital Group, ubicada en Valencia estado Carabobo, contemplando factores
previamente definidos previamente con respecto al analisis realizado a los datos
obtenidos a través de los instrumentos utilizados y con el objeto de proporcionar

herramientas que conlleven al mejoramiento de sus procesos y logro de objetivos.

5.1 Presentacion de la Propuesta

A continuacién, se presentan una serie de estrategias de Marketing de
Servicios determinadas a través de los resultados obtenidos después de todos los
estudios realizados que conforman el Plan estratégico para lograr la fidelidad de los
clientes de la Agencia Codigo Digital Group.

A pesar de evidentes fallas en tépicos fundamentales en la fidelizacion de
los clientes, tal como la capacidad directiva, multiples elementos respaldan la
calidad de la organizacion y el mas notable es el talento humano y el servicio
personalizado, y efectivamente los servicios que se prestaran bajo los planes
estratégicos que conllevaran a la obtencién de una mayor fidelidad de los clientes
actuales y promover a los potenciales bajo sus recomendaciones.

La mercadotecnia moderna amerita mas que un buen servicio, es un trato
cercano y personalizado que promueva y sostengan a las relaciones comerciales de
forma continua y periddica. Al fin y al cabo, los servicios son iguales, y la ventaja
que tiene utilizar una estrategia de fidelizacion es comprender que al individualizar
al maximo el trato con el cliente es el fin para alcanzar el posicionamiento en el
mercado.

La propuesta planteada se divide en tres secciones, segun sus costos,
dificultad, para proponer un Plan Estratégico de Servicios, se debe estudiar a

profundidad los resultados obtenidos en las Fases | y Il, reflejados a través de un
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Andlisis DOFA, un andlisis interno a traves de diversos instrumentos como lo son
encuestas y entrevistas, se obtuvo informacion determinante para el disefio de
estrategias de servicios adecuadas a la situacion actual de la organizacién para
alcanzar la fidelizacién de los clientes de la Agencia Codigo Digital Group.

Se considera que partiendo del analisis DOFA, resaltan seis (6) estrategias
de los cuales se escogieron 4, las cuales seran fundamentales para llevar a cabo la

ejecucion y el plan estratégico.

Crear un manual de servicios y atencion al cliente

Promover el desarrollo profesional del Personal capacitandolo en
orientacidn al servicio y atencion al cliente.

Establecer estrategias de marketing relacional con los clientes.
Disefar promociones que incentiven a la venta cruzada de servicios.

5.2 Objetivo de la Propuesta

5.2.1 Objetivo General de la Propuesta

Desarrollar estrategias de marketing de servicios para incrementar la
fidelizacion de los Clientes de la Agencia Cddigo Digital Group, ubicada en

Valencia Edo. Carabobo.

5.2.2 Objetivos Especificos de la Propuesta

1. Creacién de manual de calidad de servicio y atencion al cliente la Agencia
Cadigo Digital Group.

2. Aplicacion de un programa de capacitacion In Company de Atencion al
cliente para el personal y colaboradores de la Agencia Cddigo Digital Group.

3. Implementar programa de visitas periddicas a clientes de la Agencia Codigo
Digital Group, para fomentar la relacion y vinculacion.

4. Creacion de Membresias y Merchandising a Clientes de la Agencia Cddigo

Digital Group, para incentivar su fidelidad.
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5.3 Justificacion de la propuesta

Captar y fidelizar clientes para construir relaciones a largo plazo es la de las
mejores estrategias que una empresa puede aplicar para gozar de ingresos de manera
constante, lograr crecimiento y reconocimiento en el mercado al cual se enfrenta.
Y para conseguirlo es absolutamente esencial la calidad de servicio en su gestion,
Fidelizar al cliente es, por tanto, una apuesta al futuro en la que se debe trabajar
desde ya, debido al diagnostico realizado en la investigacion que demuestra una
clara deficiencia en la prestacion de servicios que tienen como consecuencia la
desercion de los clientes actuales de la Agencia Cadigo Digital Group, por esta
razon esto inicia la formulacion del presente plan estratégico de Marketing de
servicios lo que ademas le traerd a la Agencia incremento de servicios por
recomendacion y posicionamiento en el mercado con su consecuente incremento en
los beneficios econdmicos, ofreceran dirigir sus servicios a grupos objetivos, ser
una empresa competitiva y mejorar la toma de decisiones.

Adicionalmente, va a favorecer a los clientes actuales y futuros a suplir las
necesidades con una mejor comunicacion efectiva del servicio personalizado. Otro
factor de interés es, mantener un cliente ya captado representa un factor positivo,
porque representa un flujo de caja constante y proyectable de igual manera que la
disminucion de costos en estrategias de captacion de clientes nuevos para remplazar

los clientes desertores.

5.4 Beneficio de la Propuesta

En la actualidad, el mercado de las Agencias de Marketing se mueve con
gran dinamismo, y es por la competencia entre las empresas que ofrecen estos
servicios, volviéndolo cada vez més dificil, por ende, es indispensable ofrecerles
algo mas a los clientes habituales, lo que producira en ellos un sentido de lealtad
qgue aumentard a medida que mejore su fidelizacion a través de la gestion, sin
embargo, no solo son beneficiosos para él, también resulta ventajoso para la agencia
ya que genera mas ingresos por mas afios, de igual manera, el cliente fiel sera mas

propenso a adquirir nuevos servicios que ofrezca la agencia, pudiéndose aplicar asi
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la venta cruzada con otros servicios, esto debido a que se estan dirigiendo acciones
a nuestro target mas activo y predispuesto a la compra, lo que repercute
positivamente en los resultados.

Es necesario que entre la agencia y el cliente siempre exista una excelente
relacion, donde los beneficios sean mutuos, al ofrecer una atencion personalizada y
un servicio que supere las expectativas de los clientes mejorando la reputacion de
la Agencia, esto nos ayuda a manejar y profundizar en los interés y habitos de los
clientes permitiendo impartir estrategias méas acertadas que se traducen en una
mejor experiencia de compra que fideliza a los clientes, con la implementacion de
la propuesta planteada se espera promover la fidelizacion de los clientes actuales de
la Agenciay a su vez el aumento del nivel de ingresos periddicos y constantes. Para
esto, seran necesario el buen desarrollo de cada una de las estrategias por parte de
la directiva y el personal de la Agencia se puede resumir que el Beneficio principal
que destaca el presente proyecto es incrementar los ingresos y aumentar el

posicionamiento en el mercado.

5.5 Andlisis de Factibilidad

Para sustentar la implementacion y realizacion de las estrategias arrojadas
entre los cruces de la matriz DOFA es factible, resulta necesario determinar los
recursos que tendra que disponer la Agencia Codigo Digital Group para obtener los
resultados esperados, en funcidn a esto se describen a continuacion los recursos

técnicos, operativos y econdmicos indispensables:

5.5.1 Factibilidad Técnica
La propuesta se considera factible técnicamente; ya que la empresa cuenta
con los equipos tecnoldgicos y la infraestructura necesaria acorde a los
requerimientos para su implementacion, ademas de ello maneja adecuados codigos
de planificacién de tareas y actividades a transformarse en metas y objetivos a corto
plazo, sumado a la disposicién y capacidad humana que cuenta la agencia, como
complemento a la factibilidad técnica.
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Factibilidad Operativa

En cuanto al aspecto operativo y humano, segun datos proporcionado por la
Gerencia y percibido por los clientes, la organizacidn cuenta con un personal de
trabajo capacitado para el desarrollo de las estrategias planteadas anteriormente. De
igual manera, es importante que exista un elevado nivel de comunicacion,
colaboracién y coordinacion entre las partes involucradas para que se cumplan de

manera eficiente la propuesta.

Factibilidad Econémica

Para cualquier organizacion, el desarrollo de la propuesta puede ser factible
desde el punto de vista técnico y operativo, sin embargo, deben garantizar una
inversion. La inversion que se necesita para la realizacion de las estrategias correra
por cuenta de la Agencia Cddigo Digital Group y de las alianzas que se puedan
lograr.

Cuadro 19 Factibilidad economica

COSTOS
INVERSION EXPRESADOS TOTAL
EN BOLIVARES
Creacion de Manual
corporativo de servicio y 400.000 Bss 400.000 Bss

atencion al cliente

Programa de capacitacion de

Atencion al cliente para 1.2000.000 Bss
Empleados y Colaboradores 1.2000.000 Bss

Viéticos para visitas a clientes 300.000 Bss 300.000 Bss
Gastos por Membresias 1.005.000 Bss 1.005.000 Bss
Material P.O.P 840.000 Bss 840.000 Bss
TOTAL 2.440.000 Bss 2.440.000 Bss

Fuente: Jayaro (2019)
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5.6. Desarrollo de la Propuesta

Para dar cumplimiento al objetivo general de la propuesta se proponen
diversas estrategias enmarcadas en los objetivos especificos, para cada uno de los
cuales se detallan acciones y procedimientos que pretenden integrar esfuerzos
dirigidos a implementar las estrategias de marketing de servicios para alcanzar
aumentar la fidelizacion de la Agencia Cddigo Digital Group, a continuacion, se

plasman cada una de las estrategias empleadas divididas en etapas:

1. Creacion de manual de calidad de servicio la Agencia Codigo Digital
Group.

Con la creacion del manual de servicio y atencién al cliente, se pretende
estandarizar y transmitir de manera coherente el amplio sentido del servicio al
cliente siendo esta parte de la vision comunicada por la Gerencia de la Agencia
Codigo Digital Group. En el mismo se desarrollaran los pasos para una excelente
atencion al cliente y determinar las medidas necesarias para ofrecer un servicio de
calidad, englobando prestacion de cada servicio y la atencion al cliente que debe
ser personalizada, asi como, indicar la canalizacion de reclamos y quejas de los
mismos; en otro particular en un entorno empresarial competitivo la orientacion a
la excelencia es vital para la diferenciacion competitiva.

Este manual que es de uso interno de la Agencia comprenden cuatro (04)
unidades basicas en las que el empleado o colaborador puede identificar situaciones
que pueden suceder en el desarrollo de sus actividades e interaccion con los clientes,
para el mismo el mismo cuenta con la siguiente estructura:

1) Presentacion de la mision y vision de la Agencia Codigo Digital Group.

2) Objetivo: ofrecer al personal de la Agencia Cédigo Digital Group un soporte
tedrico sobre los aspectos relacionados con la atencién al cliente, para que
incorporen de manera eficiente las buenas practicas al momento de
interactuar con los clientes, mediante la implementacion de varios
mecanismos Yy estrategias orientadas a la excelencia e impulsar el valor del
servicio prestado por la empresa.

3) UNIDAD 1: El cliente:
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a. ¢Como evalla el cliente tu servicio?
b. Laimportancia de saber mirar, escuchar y preguntar
c. Lacomunicacion con el cliente
4) UNIDAD 2: Calidad y procesos de servicios al cliente
a. Las necesidades del consumidor.
b. Evaluacion del comportamiento de atencion.
c. Motivacién y recompensas
5) UNIDAD 3: Pasos para una excelente Atencién al cliente.
6) UNIDAD 4: Como canalizar los reclamos de los clientes.
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MANUAL DE
CALIDAD DE

SERVICIO Y
ATENCION
o AL CLIENTE

JUNID 15 DEL 2015

Fuente: Jayaro (2019)
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Marwal de Caldad de Senvicio y Alendidn al Clisnde Pagina 1

Digital Group

MISION

En Cadiga Dighta Groupes una empress especiaicads en el disefo, desarmalia e
implemenzacn de estrategias efectives de Markezing Digeal. Nuestra mision es ofrecer
salucipnes avanmdas de mercagen v publiodao ondine que penmstan mejorar ia
competiitagad y prodisctvioad, icgrando &l orecments argamanonal de muesinos clientes
Rupsiros servicios profesionales e distinguen por  atencdn personalizads a nuesros
chenios: apbcardo las MEJOreS pracoioes, prooesss yieonofogess despanibles &n o morcasa

VISION

Coreckdamas como b emgresa lider en el mercado de seraccs de Marketing Digeal,
marbenendo un revel o exigencia {on processs oe mejara comiinga, besados en
innovanon, cabdad y serecio al clente. Lo arenar marcara un diferencial drco gue nas
idermidique y & fa vz nos haga mas competitos on el mercado

OBJETIVO DE ESTE MANUAL

CHrecer of persaral de la ARENCIa l‘.'idi.ru Legital Group un sopore 1
tdrico sobre los aspectos relationados can la atenodn &l cente,

para GuUE incorporen de manera efioenie las buenas practicas al

momento de imheractuar con los chentes, medianies s mpks mentaomon

O WO MECInsmas ¥ errategas orermtaclas a ln aroelancis &
imput=ar g vaiar gel senaoo prestaio por la ergresa.ar

Fuente: Jayaro (2019)
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UNIDAD |
EL CLIENTE

v

alaa el cliente

Fuente: Jayaro (2019)
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UNIDAD II

CALIDAD Y

PROCESOS DE
SERVICIOS AL
CLIENTE

Fuente: Jayaro (2019)
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UNIDAD Il

PASOS PARA UNA
EXCELENTE

~ ATENCION AL
¥ CLIENTE

Fuente: Jayaro (2019)
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UNIDAD IV

COMO CANALIZAR
LOS RECLAMOS

DEL CLIENTE

Fuente: Jayaro (2019)
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2. Aplicacion de programa de capacitacion In company en Atencion al
cliente para el personal y colaboradores de la Agencia Cédigo Digital
Group.

En una empresa prestadora de servicios que los empleados y colaboradores
transmitan a través de la atencion al cliente una cultura de servicios, es una ventaja
competitiva que la posicionara en el mercado, la vocacién de una empresa por
satisfacer a sus clientes, transforma internamente toda la estructura y filosofia de la
organizacion. Dimensionar los alcances del concepto de satisfaccion al cliente y
saber aplicar las herramientas para lograrlos; contar con un equipo que adquiera 'y
maneje conocimientos, asi como herramientas que le permitan entender las
necesidades y comportamiento de sus consumidores reflejada en la importancia
para la fidelizacion de los mismos, para el logro de este objetivo especifico de la
propuesta se llevara a cabo programa de capacitacion In company de atencion al
cliente y como crear cultura de servicio, el mismo se llevard a cabo en las
instalaciones de la Agencia Cddigo Digital Group, en la Ciudad de Valencia,
contaré con una duracion de 60 horas, Fecha de inicio el 12/6/2019 al 31/07/2019,
los dias Miércoles y Jueves en los horarios comprendidos de1:00 p.m. a 5:00 p.m.
con certificacion de un instituto nacional reconocido, sirviendo como parte de

incentivo y crecimiento profesional.

CONTENIDO DURACION | RESPONSABLE
MODULO I Atencion al cliente: como
crear una cultura de servicios 30 Horas Capacitador  por
La atencion al cliente en nuestro Fecha: parte de una
pais. _ o 12/06/19 al | Institucion
La competencia y su incidencia en _
el cliente. 10/07/19 nacional
El triangulo del servicio y atencion | Horarios reconocida
al cliente. B
Los 7 pecados en la atencion al Miércoles y
Cllente. y . Jueves de
La captacion de atencion del
cliente. 1:00 p.m. a5:
p.m.
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Detectar y superar las necesidades
del cliente

Tipos de clientes

Método para convencer al cliente
de nuestra oferta.

La PNL y su importancia ante el
cliente.

Los fundamentos de la PNL.
Superar las expectativas del cliente.

MODULO 2 Atencién al cliente como
estrategia para diferenciarse de la
competencia

Servicio y calidad en el contexto de
organizaciones de produccion y
servicios

Cliente: conceptos, tipologia,
clasificacion. Estudios de
necesidades del cliente: interno y
externo

Dimensiones del proceso de
satisfaccion del cliente: cultural,
humana y organizacional

Diserio del proceso de satisfaccion
al cliente, basado en el logro de la
congruencia en ¢pensar, sentir y
actuar

Comunicacién: competencia clave
en la gestion de atencion al cliente
Manejo de soluciones a conflictos e
insatisfaccion a clientes: queja 'y
reclamo

Manejo de promesas, peticiones y
ofertas: condiciones claras de
satisfaccion

Analizar situaciones vivenciales de
atencion al cliente y su impacto en
la gestion de la organizacion

30 Horas
Fecha:
11/07/19 al
31/07/19
Horarios
miércoles 'y
jueves de
1:00 p.m. a 5:

p.m.

Capacitador
parte  de
Institucion
nacional

reconocida

por

una

Fuente: Jayaro (2019)
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3) Implementar plan de visitas frecuentes a clientes de la Agencia Cddigo

Digital Group, para fortalecer el vinculo Agencia - Cliente.

Este tipo de estrategia de marketing es una de los mas efectivas y, sobre
todo, mas facilmente medibles, Por eso, se proponen ciertas acciones para promover
la fidelizacion de los clientes, en primera instancia brindar al cliente un canal de
comunicacion, directo, cercano e inmediato para la atencion de sus necesidades,
apoyada por un plan de visitas comerciales a los clientes, para brindar una
comunicacion cara a cara, ya que esta nos ayuda a generar confianza, empatia y
cercania con nuestro cliente, brindandole un servicio mucho mas personalizado para
la resolucién de problemas, y conocer de cerca las necesidades y nuevas
oportunidades para brindar un servicio acorde a su requerimiento. Visitar a tu
cliente y prestar atencion a sus problemas, forja un vinculo emocional, ya que el

objetivo es fidelizarlo, con el compromiso permanente y la vocacion del servicio.

Para llevar a cabo este plan de visitas, se requiere manejar el criterio de la
segmentacion de la cartera de clientes, de acuerdo a su valoracion estratégica

detallada a continuacion:

CRITERIO VALORACION (1 AL
10)
Por ubicacion 5
Por Volumen de contrataciones promedio 6
Por frecuencia de contrataciones 6
Potencial de crecimiento 7
Cuenta de importancia estratégica (generador de 7

referencias)

Atencion de situaciones inesperadas 10

Fuente: Jayaro (2019)
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Seguidamente se considera el criterio de Informacion bésica o ficha del
cliente, donde se presenta los datos del cliente detallados en informacion comercial,
econdmica y contactos. De igual manera se requiere la recopilacion de informacion
como: KPI, historial y tendencias se muestran el historial de servicios, los KPI del
cliente, que son los indicadores relevantes de la situacion del cliente, minutas de
reunion de las Gltimas visitas realizadas y reportes sobre incidencias recogidas, el

estatus y solucién de las mismas.

A continuacion, se presentan los formatos de Ficha de cliente, del cliente, donde
sera parte de la gestion del cliente, de igual manera el formato de minuta que
permitird llevar un registro de las decisiones y acciones acordadas en las reuniones

a los clientes de la Agencia Cddigo Digital Group:



FICHA DE CLIENTE

NOMBRE DEL CLIENTE

DIRECCION

CORREO:

TELEFONO

PERSONA CONTACTO:

SERVICIOS PRESTADOS:

FECHA INICIO DE
RELACION COMERCIAL

USUARIOS ¥ CLAVES
PARA GESTION DE

REDES 50OCIALES

BANCO DE IMAGENES

MANUAL DE IMAGEN

CORPORATIVA

FOFC0001

FECHA JUNIO 2019

VERSION 1

REALIZADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

JAYARO

GTE. GRAL CODIGO
DIGITAL GROUP

GTE GRAL CODIGO
DIGITAL GROUP

Fuente: Jayaro (2019)
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MINUTA DE REUNION

Fechs

Hers Inees

Lug

Hora Fn

ASISTENTES

I e

FErma o Motk

ASUNTOS TRATADODS

2 Azuma seoUhRio O Mens T TS

COMPROMISOS ASUMIDOS

Mo, | TAREA

FECHA DL CNTREGHA,

FOFC0001

FECHA JUNIO 2019

VERSION 1

REALIZADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

IJAYARO

GTE GRAL CODIGO DIGITAL
GROUP

GTE GRAL CODIGO DIGITAL
GROUP

Fuente: Jayaro (2019)
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4. Creacion de Membresias y Merchandising a Clientes de la Agencia Codigo
Digital Group, para incentivar su fidelidad.

Las membresias es el término con el que se define el procedimiento donde
el usuario decide ser parte de un grupo selecto de consumidores a 0jos de una
empresa, recibiendo informacion sobre servicios, asi como algin tipo de
bonificacion especial y servicio Premium no disponible para el resto, esto genera
interés en los clientes ya que son reconocidos y valorados, este sistema pretende
ofrecer un extra a los clientes con una fidelidad y continuidad contratacion de
servicios a la Agencia Codigo Digital Group de méas de un afio, como incentivo y
premiacion para esto se presenta la siguiente segmentacion de los clientes con su

respectivo beneficios:

TIPO DE | TIEMPO DE | BENEFICIOS
MEMBRESIA | CONTRATACION

Premium Mayor aun (1) afio | Descuento del 10% en servicios
complementarios ofrecidos por la
Agencia Cédigo Digital Group.

Una (01) asesoria gratuita de
Marketing a la Gerencia anual.

Una (01) agenda personalizada.

(3) Boligrafos personalizados.
Reconocimiento Digital

Gold Mayor a dos (2) afios | Descuento del 15% en servicios
complementarios ofrecidos por la
Agencia Cddigo Digital Group.

01 asesoria gratuita de Marketing a la

Gerencia anual.




Taller de Marketing Digital a ocho
(08) empleados en las instalaciones
de la Agencia Codigo Digital Group.
Dos (02) agendas personalizadas.
(01) Taza personalizada

(05) Boligrafos personalizados.

Reconocimiento Digital

Platinum

Mayor a tres (3) afios

Descuento del 20% en servicios
complementarios ofrecidos por la
Agencia Cddigo Digital Group.

01 asesoria gratuita de Marketing
anual.

Taller de Marketing Digital y Redes
Sociales a quince (15) trabajadores en
las instalaciones de Cdédigo Digital
Group.

Dos (05) agendas personalizadas.
(02) Vasos tipo Cooleer,
personalizado.

(5) Boligrafos personalizados.

Reconocimiento Digital
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Material P.O.P de la Agencia Codigo Digital Grop

Fuente: Jayaro (2019)
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Reconocimiento Digital para Membresia Premium de Clientes de la Agencia
Cddigo Digital Group

AMOS UN ANO MAS,
PARTE DE LA FAMILIA

@REPUESTOSLARENCE
OTORGANDO UNA

MEMBRESIA
PREMIUM

Que ofrece una serle de beneficios
que silo un cllente como ustedes
Mersecen:

- Descuento del 10% en cualquiera
de nuestros en serviclos

complementarios, que se adapten
a sus necesldades.

- Unia (01) asesoria gratulta de
Marketing a la Gerencla anual.

GRACIAS POR LA

Guente: Jayaro (2019)
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Reconocimiento Digital para Membresia Gold de Clientes de la Agencia Codigo
Digital Group

ELEBERAMOS UM AND

MAS SIENDO PARTE
DE LA FAMILIA

MLACANTINA
OTORGANDD UNA

MEMBRESIA
GOLD

ue ofrece una serle de beneficlos que
S0l0 un Cllenee Como ustedeas meracen:

- Descuento del 15% en cualgulera de
MUestras en senilclos Cemiplementarios.

gue s& adapten a sus necesidades.

- Una [01) asesoria gratulta anual de
Marketing a la Gerencla.
¥ 850 No es wodo. tamblén w2 brindaremao
un taller de capacizaclon a 8 de tus
empleados totalmente gratks.

CGRACIAS POR

Guente: Jayaro (2019)

68



Reconocimiento Digital para Membresia Platinum de Clientes de la Agencia

Cddigo Digital Group
d \
[
I

el
up J- A0 BT

CELEBRAMOS UM ANO
MAS SIENDO PARTE
DE LA FAMILIA
oPOSADAMARCARIBE
OTORGANDD UNA

MEMBRESIA
PLATINUM

Que ofrece una serle de beneficios que
500 un Clients Como ustedes merecen-

- Descuento del 20% en cualgulera de
MAUEstros en serviclos complementarios,
que se 3dapren a sus necesidades.

- Una {01) asesoria grazulta de Marketing
a la Gerencla anual

Y 850 N &5 todo. también 2 brindaremao
un taller de Capacitacion a 15 de tus
empleados vitalmente GRATIS

GRACIAS POR

Guente: Jayaro (2019)
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ASESORIA PERSONALIZADA ANUAL CON LA GERENCIA DEL
CLIENTE CON MEMBRESIAS

Tema a tratar:

Marketing 2.0
Branding

Tendencias en marketing

Tiempo de ejecucion 3 horas

Responsible

Gerente general de la Agencia Codigo

Digital Group

Fuente: Jayaro (2019)

TALLER ANUAL PARA TRABAJADORES DE CLIENTE CON

MEMBRESIA

Contenido:

Marketing 2.0

Nociones Basicas de Marketing Digital
Importancia de la Gestion de Redes Sociales
Como generar contendido organico para las redes
sociales

Nociones de Fotografia

Tiempo de ejecucion

6 horas

Responsible /
Facilitador

Gerente general de la Agencia Codigo Digital Group

Participantes

Ocho (8) o Quince (15) trabajadores del cliente.

Fuente: Jayaro (2019)
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ESTRATEGIA TACTICA | RESPONSABLE | TIEMPO
Creacion de manual de calidad Gerente General
de servicio y atencién al cliente | Publicacion de la Agencia
la Agencia Codigo Digital | Interna del Cadigo Digital 1 mes
Group. manual Group
Aplicacién de un programa de
capacitacion In Company de | Ejecucion | Gerente General y
Atencion al cliente para el del colaboradores de
personal y colaboradores de la | programa | la Agencia Codigo 2 mes
Agencia Caodigo Digital Group. de Digital Group
capacitacion

Implementar  programa  de
visitas periddicas a clientes de | Ejecutar Gerente General y
la Agencia Codigo Digital | cronograma | colaboradores de | 2 meses
Group, para fomentar la | devisitasa | la Agencia Cddigo
relacion y vinculacion. clientes Digital Group

Creacion de Membresias y Segmentar
Merchandising a Clientes de la | y realizar | Gerente General y
Agencia Cddigo Digital Group, | cronograma | colaboradores de | 1 semana

para incentivar su fidelidad de la Agencia Codigo

aniversario Digital Group
de los
clientes

Fuente: Jayaro (2019)
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CONCLUSIONES

El propdsito de la planeacion estratégica es encontrar formas en las cuales
las empresas puedan utilizar mejor sus puntos fuertes, aprovechar las oportunidades
brindadas por el mercado. Hacer uso de planes formales en las organizaciones de
hoy, por tanto, resulta una herramienta beneficiosa e indispensable para el
crecimiento y alcanzar una mayor rentabilidad economica.

La importancia de mantener definida cual es la misién en el plano
organizacional le brinda a la organizacion oportunidad de visualizar y proyectar
planes futuros estrechamente alineados para le fin que persigue la organizacion, que
en nuestro caso es reafirmar proponer estrategias que permitan promover la
fidelizacion de los clientes de la Agencia Codigo Digital Group que permita su
subsistencia en el mercado nacional.

Luego de terminada la exploracién se puede afirmar con propiedad que s6lo
la investigacion debida de mercado, la fijacion de objetivos claros y alcanzables; el
disefio de tacticas viables consonas con la situacién econdmica de la agencia, y un
estricto control conllevan a un adecuado desempefio del programa de accion y
durante el lapso previsto para su ejecucion.

Poner en préctica las estrategias de marketing de servicios para la
fidelizacion de los clientes, permitird a la Agencia Cadigo Digital Group, observar
cuales han sido las précticas erroneas y sus debilidades, pero también como puede
aprovecharlas y convertirlas en claras oportunidades con el fin de generar la
fidelizacion, posicionamiento e ingresos en un mercado competitivo como es el
Marketing Digital.

Por ultimo, la aplicacién de planes para el mejoramiento implica un grado
de compromiso de todos los involucrados, directivos, colaboradores o empleados,
deben actuar firmes para aplicar los correctivos e incentivar las mejoras, todo con
el proposito de brindarle a los clientes una experiencia de servicios que sobre pase
sus expectativas y que la Agencia Cddigo Digital Group cumpla con su mision

como empresa Yy la utilidad deseada.
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RECOMENDACIONES

En base a las estrategias de Marketing de Servicios para el posicionamiento
de la Agencia Cddigo Digital Group propuestas en este estudio se

recomienda lo siguiente:

1. Para lograr la fidelizacion de los clientes deseado la Agencia debe
realizar un estudio y medicion del servicio.

2. Evaluar costos asociados a la implementacién de las estrategias de
Marketing expuestas en el presente trabajo de investigacion. De la
misma manera debe estructurar el presupuesto necesario.

3. Medir la efectividad real en un periodo de 6 meses (enero 2020) de las
estrategias de Marketing propuestas y posteriormente empleadas por la
empresa, en el caso de conseguir resultados positivos se debe continuar
con las estrategias previamente planteadas, en el caso contrario habra
que redisefiar y mejorar la propuesta.

4. Garantizar la excelencia en todas las ejecuciones que se hagan en la
prestacion del servicio, cuidando los estandares de calidad de servicios.

5. Sostener la capacitacion constante de las nuevas tendencias de
marketing vigentes, para el personal involucrado y nuevos ingresos.

6. Fomentar la integracién del personal con incentivos y atencién al cliente

interno, bonificaciones, mejoras entre otras.
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Cuestionario N° 1 Entrevista con el Gerente General de la Agencia Cadigo Digital

Group

Pregunta Repuesta

1.;Cual es la vision de la Agencia Codigo Digital Group?

2. ¢Los miembros de la organizacién conocen, comparten y

practican la vision de la empresa?

3. ¢Cudles considera usted son las caracteristicas que diferencia
a la Agencia Codigo Digital Group de sus competidores?

4. ¢ Dispone actualmente la Agencia Codigo Digital Group, una

estrategia de fidelizacion de clientes definida?

5. ¢Considera relevante la fidelizacion de los clientes ya

captados?

6. ¢Qué procedimiento utiliza actualmente la Agencia Codigo

Digital Group para procesar las quejas de sus clientes?

7. ¢La Agencia Cddigo Digital Group cuenta con herramientas

para medir la satisfaccion del cliente?

8. ¢Qué beneficios o incentivos extras ofrece actualmente la

Agencia Cddigo Digital Group a sus clientes para fidelizarlos?

9. ¢Considera usted que seria atil la implementacion de una
estrategia de Servicios que permita la fidelizacion de los clientes

de la Agencia Codigo Digital Group?

10. ¢Han realizado promociones o descuentos a clientes
considerados como fijos dentro de la cartera?

Fuente: Jayaro (2019)
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Cuestionario N°2 Encuesta a Clientes de la Agencia Cédigo Digital Group

ITEM PREGUNTA SI NO
1 ¢Considera usted que la Agencia Cddigo Digital Group
presta un servicio de calidad?
2 ¢Considera usted que la Agencia Cddigo Digital Group
presta un servicio personalizado?
3 ¢Se siente usted satisfecho con el servicio prestado por la
Agencia Cddigo Digital Group?

4 ¢Considera que la Agencia Codigo Digital Group cuenta

con personal calificado para el ofrecer un servicio de
calidad a sus clientes?
5 ¢Para usted es importante que la Agencia de Marketing que
preste sus servicios, conozca y visite su empresa?
6 ¢Los servicios prestados por la Agencia Cadigo Digital
Group ha superado sus expectativas como cliente?
7 ¢Ha recomendado en alguna oportunidad los servicios
prestados por la Agencia Cddigo Digital Group?
8 ¢Recomendaria a un amigo, familiar o conocido los
servicios de la Agencia Cddigo Digital Group?

9 ¢El servicio brindado por la Agencia Cédigo Digital Group
ha solucionado satisfactoriamente sus requerimientos?

10 ¢Considera usted que los precios que ofrece la Agencia

Caodigo Digital Group tiene mayor influencia en su decision

de compra?

Fuente: Jayaro (2019)
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