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Resumen

El presente trabajo de investigacion pretende evidenciar diversos conocimientos que se ha
adquirido a lo largo de la carrera de administracion de empresas, creando un plan estratégico
orientado a la fidelizacion de los clientes de la tienda el Bareque, el cual permite conocer el nivel

de satisfaccion de los consumidores y el posicionamiento de dicha empresa.

Esta investigacion es de enfoque mixto, puesto que permite evaluar y medir de manera
cuantitativa y cualitativa, ya que los datos que arroja la encuesta son cuantitativos y se pueden
medir estadisticamente, por otro lado, la entrevista se mide de manera cualitativa dado que

describe las caracteristicas de las variables investigadas.

El objetivo principal es elaborar un plan estratégico el cual le permita a la empresa
identificar el nivel de satisfaccion de los clientes actuales, por medio de un diagnostico que
permita analizar las falencias y las ventajas de la empresa y asi lograr los objetivos propuestos en

la investigacion.

Por medio de esta investigacion se pretende identificar el reconocimiento de la empresa a
nivel departamental, los clientes potenciales, el manejo interno de la compafiia y el nivel de
satisfaccion de los clientes. Con lo anterior se busca establecer las estrategias que debe seguir la

compaiiia para lograr el posicionamiento de la marca.

PALABRAS CLAVES: fidelizacion, posicionamiento, estrategia, satisfaccion y

diagnostico.
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Abstract

The present research work aims to show various knowledge that has been acquired
throughout the career of business administration, creating a strategic plan aimed at loyalty of the
customers of the El Bareque store, which allows knowing the level of satisfaction of consumers

and the positioning of said company.

This research is of mixed approach, since it allows to evaluate and measure in a
quantitative and qualitative way, since the data that the survey throws up is quantitative and can
be measured statistically, on the other hand, the interview is measured qualitatively since it

describes the characteristics of the investigated variables.

The main objective is to develop a strategic plan which allows the company to identify
the level of satisfaction of current customers, through a diagnosis that allows analyzing the
shortcomings and advantages of the company and thus achieve the objectives proposed in the

investigation.

Through this research, the aim is to identify the recognition of the company at the
departmental level, the potential customers, the internal management of the company and the
level of customer satisfaction. With the above, it is sought to establish the strategies that the

company must follow to achieve the positioning of the Brand.

KEYWORDS: loyalty, positioning, strategy, satisfaction, and diagnosis.
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1. Introduccion

En los altimos afos, el concepto de fidelizacion ha tomado fuerza en el mercado, debido
a las necesidades que las empresas han tenido para posicionarse en la mente de los compradores,
sin embargo, este concepto es conocido tedricamente, pero en muchas ocasiones no se lleva a la
practica, esto se puede dar por la falta de capacitacién que hay en las organizaciones en este
concepto.

Por otro lado, los competidores del entorno empresarial estan adquiriendo nuevas
herramientas para destacarse en el mercado, donde se combinan diferentes tecnologias y
conocimientos mas avanzados para asi atraer nuevos clientes. Por esta razon es obligacion de
cada empresa adquirir conocimiento en las tendencias mas relevantes que surgen en el mercado,
para asi ser un fuerte rival dentro del entorno.

Los blogs o paginas en la internet son de gran ayuda y comodidad para los clientes ya que
les permite conocer el producto y adquirirlo sin tener que salir del hogar, la implementacién de
este tipo de herramientas hacen que la fidelizacion del cliente sea mas rapida y eficaz y esto se de
apuntar en la era digital (Molina, Moreno, y Moreno 2011).

En consecuencia con lo anterior el concepto de fidelizacion no solo hace referencia a las
promociones, bonos de descuento o regalos que la empresa le ofrezca a los clientes, sino que es
un concepto mas profundo que se basa en la relacion cliente-organizacion, donde la empresa
busca crear una conexion mas directa con ese comprador, ya que ellos son los encargados de dar
referencias en cuanto a la calidad del producto y servicio ofrecido y proporcionar recursos a las
empresas, con el fin de alcanzar los objetivos planteados.

El marketing relacional es una de las herramientas empresariales que permite establecer
y conservar una relacion con la marca, o producto ofrecido basandose en crear una conexion
directa con el cliente, teniendo en cuenta que los descuentos, los regalos, son necesarios, pero no
la empresa debe ir méas alla, buscando que ese cliente reciba una buena atencion (Nifio de
Guzman Miranda 2019).
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En base a lo abordado, la presente tesis de investigacion se centra en analizar cuales son
las estrategias de fidelizacion de la tienda el Bareque para lograr un mayor posicionamiento en el
mercado de la zona y que permita lograr los objetivos a corto, mediano y largo plazo, con el fin
de ajustar las estrategias que ya se implementan o proponer unas nuevas, que proporcionen
estabilidad y crecimiento a la organizacion.

Para llevar a cabo la presente investigacion se abordara el problema con los objetivos y la
justificacién que dan estructura al proyecto, posteriormente se realizara una revision de la
literatura donde permita conocer términos tedricos sobre el tema en investigacion. Por otro lado,
se llevara a cabo una entrevista presencial a la Administradora de la tienda el Bareque donde se
enumeren preguntas abiertas en las cuales se pueda analizar las diferentes estrategias
implementadas y los competidores que influyen directa o indirectamente en la organizacion, por
otro lado, se encuestaran 20 clientes con preguntas cerradas para que den el punto de vista en
cuanto a precio, calidad y servicio, esta informacion sera recolectada en tiempo real para realizar
un analisis exhaustivo que nos arrojen unos resultados los cuales seran analizados en la matriz
DOFA y proceder a realizar el plan estratégico que se presentara a los directivos de la

organizacion.
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2. Planteamiento del Problema

La tienda de Bareque con una trayectoria de 10 afios en el mercado cuenta con varias sedes en
los municipios del oriente Antioquefio con sede principal en Rionegro Antioquia. Brinda a los
clientes articulos y prendas para todo tipo de persona y ocasion, estos se ajustan a las
necesidades y gustos de la poblacion; el puablico objetivo son los nifios entre las edades de 3 a 14

afios, Jovenes de 15 a 19 afios y adultos de los 20 en adelante.

En este tiempo de trayectoria, La tienda de Bareque, se ha posicionado en los compradores
de los municipios del oriente antioquefio (El santuario, Marinilla, Rionegro, La Ceja, y Guarne).
Teniendo en cuenta esta participacion e integracion, La tienda de Bareque, no cuenta con un
reconocimiento importante a nivel departamental que le permita crecimiento empresarial,

aumento de clientes, y una mayor rentabilidad para el logro de los objetivos.

En relacion con lo anterior, “El posicionamiento de una empresa, se refiere al lugar que
ocupa la marca en la mente de los consumidores, lo cual implica tener creatividad para saber
cémo atraer a los compradores y no permitir que se acerquen a la competencia. De igual formar,
ocupar un espacio en la mente del consumidor, es cada vez mas preciado para las empresas, ya
que, constantemente hay un mercado lleno marcas y estimulos publicitarios (Ortegén Cortazar
2017)

En este sentido, la Tienda de Bareque no se encuentra adecuadamente posicionada en el
mercado departamental, es posible que se deba a un conjunto de factores internos y externos que
influyen en los resultados, tales como: no contar con alianzas estrategias, carencia de publicidad,

y ausencia de un plan estratégico que se ajuste a los objetivos de la organizacion.

Por otro lado, el concepto de calidad de la relacion con los clientes surge de la teoria de la
investigacion del marketing relacional, el cual tiene como intencion fortalecer las relaciones y
convertir a los clientes en fieles a una marca. De lo anterior, se afirma que las dimensiones mas
repetidas, las mas utilizadas y las que define el concepto de la calidad de la relacién son la

siguientes: confianza, satisfaccion y compromiso (Guede 2018a)



PLAN ESTRETEGICO ORIENDO A LA FIDELIZACION 14

Dicho de otras palabras, este concepto, se puede relacionar con la fidelizacion de los
clientes, todas las estrategias que las empresas manejas para conservar y atraer mas clientes a la

empresa.

Segun (Pefia Escobar, Ramirez Reyes, y Osorio Gimez 2015)“Los programas de fidelizacion de
clientes son una herramienta de diferenciacion y alto impacto para crear relaciones de largo plazo con los
clientes de una empresa, de tal forma que se logre una mejora en cartera y recaudo, reduccién de costos de
atencion a clientes, incremento en ingresos por mayores ventas a los clientes mas rentables, ventas cruzadas,

entre muchos otros beneficios” (p.87)

Hoy en dia, se ha identificado que el cliente es el principal motor para que una empresa
alcance los objetivos que se tienen planteados, ya que ellos son los encargados de inyectar
recursos monetarios a la empresa. Es por eso, que el presente estudio se basara en crear un plan
estratégico orientado a la fidelizacién de los clientes de la tienda de Bareque del municipio de
Rionegro, puesto que la fidelizacion es un proceso en el cual las personas buscan conservar y

atraer a los clientes para asi obtener mas rentabilidad y prestigio frente al mercado.

Con base a lo mencionado anteriormente, y reconociendo la importancia del
posicionamiento de la empresa, y la fidelizacién del cliente, para que la empresa disponga de
herramientas necesarias para ser una competencia fuerte y no ser expulsada del mercado, se ve
en la necesidad de implementar un plan estratégico orientado a la fidelizacion de los clientes, que
contenga un diagnostico tanto interno como externo, el posicionamiento de la empresa, y la
fidelizacion que se implementa. De esta forma ser4 mas conveniente establecer las estrategias
Optimas para la fidelizacion de los clientes, y que por ende este tenga un mejor posicionamiento

en el mercado.

1.1 Pregunta de investigacion

(Cuadl seré el plan estratégico que se debe formular en “La tienda de Bareque” para fidelizar a

los clientes?
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3. Objetivos
3.1 Objetivo General

Elaborar un plan estratégico orientado a la fidelizacion de los clientes de la tienda de Bareque
del municipio de Rionegro Antioquia.

3.2 Objetivo Especifico

1. Determinar conceptos historicos relacionados con la fidelizacion del cliente,
posicionamiento de la empresa, y marketing relacional a nivel tedrico y empresarial

2. . Realizar un diagndstico sobre los procesos de fidelizacion que implementa la tienda
de Bareque del municipio de Rionegro.

3. Definir herramientas que permitan la fidelizacion de los clientes de la tienda de
Bareque del municipio de Rionegro
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4. Justificacion

En los Gltimos afios, el mercado se encuentra en constante evolucion, debido al surgimiento
de diferentes empresas que se especializan en la misma actividad econdmica, por ende, las
compaiiias deben estar en constante capacitacion para responder a los diferentes cambios que se

presentan en el mercado.

Al estar en un mercado cambiante, las empresas deben formularse nuevas estrategias que
apunten a nuevos compradores, Yy objetivos. Asi mismo, la estrategia se define como la apuesta a
un entorno enmarcado por la globalizacion, en el que las empresas luchan por guardar el lugar en
el mercado manejando todas las estrategias que poseen, estableciendo destrezas flexibles y
agresivas de gestion que les permitan posicionarse y tener continuidad a largo plazo. (Sierra
2013)

Por otra parte, las estrategias se rigen bajo el concepto de planeacion estratégica, el cual, es
el elemento fundamental en el crecimiento de una empresa, donde se desarrollan planes,
propositos u objetivos para que las empresas puedan aumentar la rentabilidad y posicion en el
mercado, mayor ventaja competitiva, y oportunidades estratégicas. Este plan estratégico puede
estar enfocado en diversos temas con el fin de alcanzar los mejores resultados para las
organizaciones. Uno de ellos es: los programas y estrategias de fidelizacion hacia los clientes
(Mora-Riapira, Vera-Colina, y Melgarejo-Molina 2015)

Las actividades que se desarrollan en torno a la fidelizacion de los clientes surgen con el
fin de dar prioridad al consumidor, ya que, se busca estrategias de persuasion y satisfaccion de
acuerdo con las necesidades que tiene el cliente. La lealtad del consumidor es una pieza
importante para el sostenimiento de la compaiiia, es por lo que al consumidor se le debe brindar
un producto o servicio de calidad para satisfacer las necesidades y asi obtener la rentabilidad
esperada. Esta fidelizacion se hace eficaz mediante estrategias que buscan beneficios para los

clientes con el fin de buscar en ellos confianza y lealtad para la organizacion.
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En los inicios la tienda de Bareque tuvo un rendimiento en las ventas del 80%, a medida
del crecimiento del mercado este rendimiento fue disminuyendo a un 70% ya que las empresas
de este mismo sector fueron implementando diferentes métodos de persuasion. En la actualidad y
debido a lo anterior, esta empresa presenta un margen de ventas de un 60%, en consecuencia, de

esto se ha visto la necesidad de elaborar un plan estratégico para la fidelizacion de los clientes.

El desarrollo de esta estrategia de fidelizacion traera multiples ganancias tanto para los
socios, la empresa en general y los clientes, ya que, al desarrollar este plan estratégico el cliente
se sentira parte de la empresa. Otro punto para resaltar es el posicionamiento de mercado que la
tienda de Bareque lograra al adaptar ese plan estratégico, puesto que, el cliente es una de las
piezas mas importantes para que la organizacion logre los objetivos. Asi mismo la empresa

lograra que las ganancias aumenten en un porcentaje significativo.
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5. Marco Referencial

5.1 Marco contextual

La investigacion se llevo a cabo en una universidad ecuatoriana. Teniendo en cuanta los
diferentes problemas presentados en la sociedad y que la educacion quiere dar fin a estos
problemas formando a las personas en distintas disciplinas y también en que los factores que mas
afectan a dicho proceso se lleve a cabo, es la desercion de los estudiantes, la investigacién se
basé a establecer planes de accion reales para la fidelizacion a la comunidad estudiantil de la
modalidad distancia en ecuador a través de estrategias ligadas al mejoramiento del servicio y
canales de comunicacion. La metodologia que implementaron para dicha investigacion tuvo un
enfoque mixto, utilizando técnicas de recoleccion de datos cualitativas (entrevistas) y
cuantitativas (encuestas), que permitieron conocer y analizar los puntos de vista de los
estudiantes, para con eso trazar pautas de comunicacion estratégica para fidelizar a las clientes,
Los principales resultados que obtuvieron, fue la identificacion de las herramientas que existian
en la institucién para tener una mayor comunicacién con los estudiantes y por ende una correcta

fidelizacion (Rengel, Ramirez, y Benavides 2017) .

El contexto en el cual se desarroll6 la investigacion fue en la empresa American Express
aplicada especialmente a la administracion de centurién Lounge del Aeropuerto Internacional de
Ezeiza. El problema planteado en dicha investigacion fue el reconocimiento que tiene la tarjeta
American Express como posicionamiento de estatus social en las personas y por ende establecer
una fidelizacion a través del Marketing relacional, y el marketing de movilidad social, con el fin

de buscar lealtad en los consumidores.

La metodologia de dicha investigacion fue cualitativa, ya que, por medio de entrevista a los

clientes, identificaron el nivel de agrado que tenian por los servicios prestados por la empresa.
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Los resultados que se obtuvieron fueron los siguientes: la implementacion de facilidades de
pago proporciona un incremento en la lealtad de los socios situados en la cima de la
estratificacion, Los socios son conscientes de la estratificacion y, en la mayoria, estan dispuestos
a pagar més para obtener privilegios econémicos y sociales que mejoren el status, creacion de
ambitos de acceso exclusivo y los diversos niveles de intimidad en la relacion de servicio con el
cliente (Halliday 2016)

El proyecto se creo con la finalidad de disefiar un plan estratégico donde la tienda Brinkus
moda infantil ubicada en Florida parque comercial de la ciudad de Medellin pueda fidelizar a los
usuarios que tiene, partiendo del supuesto de que si una venta es importante, sostener la relacion
entre los usuarios es mas rentable, la investigacion se realiz6 por medio de matrices que
permitieron identificar las causas y efectos que este plan traeria a la organizacion; el proyecto
nace de la necesidad de fidelizar teniendo en cuenta que es una tienda que lleva poco tiempo en
el mercado y a la alta competencia, para este plan se hacen estudios en el situd, también se extrae
informacidn con personal de la tienda para encontrar posibles soluciones a el fendmeno de
perdida de cliente, en este sentido buscar un lugar en la mente de los clientes para el
reconocimiento empresarial, incremento de venta, por ende mayor rentabilidad y cumplimiento
de objetivos, por qué no se tiene claro un plan es muy sencillo ya que en la compariia en el
momento no contaba con alianzas comerciales, poco desarrollo de estrategias de cartera, limitado
conocimiento de competidores, ausencia de inversion en publicidad, y carencia de un plan de
mercadeo estructurado y articulado para alcanzar los objetivos de la organizacién, al final de la
investigacion se pudo crear estrategias comerciales para la fidelizacion del cliente, los resultados
de la investigacién estuvieron orientados a la implementacion de una mejor estructura u
organizacion del personal, ademas del uso de medio digitales como las redes sociales ya que
ademas de los medios muy utilizados, también es muy répido y agil los procesos y reduce costos
a la tienda, también se recomendd la contratacién de personal profesional idoneo para el

desarrollo de esos planes (Cabrera Sayo, Ortiz Leon, y Osorio Roman 2018)

La investigacion se centra en analizar la fidelizacion como consecuencia de la calidad que
se tenga en el momento del relacionamiento, se identifica las diferentes dimensiones de las
cuales mejor se defina la calidad de la relacion y como estas estan entrelazadas e influye en la

fidelizacién. La metodologia utilizada fue la técnica del andlisis de contenido en diversos
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trabajos de la bibliografia utilizada para el planteamiento, ya que la calidad en todo proceso es
primordial es la cara al cliente final y en cierta medida influye en la decision o comportamiento
del consumidor de volver a comprar o consumir el producto o servicio, como resultados se
obtuvo que la confianza, la satisfaccion y el compromiso influyen de manera positiva en la
fidelizacion de cualquier proceso, producto, servicio, marca 0 empresa, otro aspecto que vale la
pena resaltar es que para la investigacion también se trato a fondo el tema de marketing
relacional y como este actla de manera directa sobre la fidelizacion y se basa en estudiar todos
los comportamientos que tiene los clientes a la hora de elegir la empresa para la compra, también
el marketing de experiencia, con la calidad del producto y la atencién recibida al momento de la
adquisicion, ademas de este ser uno de los puntos clave también nos puede generar nuevos

clientes ya que si un cliente esté feliz los puede recomendar con el circulo social (Guede 2018)

La presente investigacion se realiza para la implementacion del plan estratégico del
supermercado EL HOGAR, en el municipio de Chigorodo, dado que el supermercado no cuenta
con un plan estratégico que facilite la generacion de estrategias para fidelizar los clientes, ya que
esto es importante para las compafiias asi se genera un apego o una recordacién en el cliente por
lo tanto este trabajo busca la creacion de dicho plan estratégico; el método que se utiliz6 para
crear dicho plan fue el método descriptivo con la informacion obtenida de la empresa o por lo
que se observa al estudiarla, se utiliz6 métodos, técnicas como el diagrama de flujo de procesos
de ventas en caja, diagrama de flujo de procesos de servicios, por otro lado se estudiaron varios
autores los cuales ilustraron los métodos y los procesos para la creacion de dicho plan estratégico
algunos de los autores fueron, Leonar D Goodstein, Charles W Hill. Como resultado final se
entrego al supermercado EL HOGAR, el plan estratégico con los componentes mas basicos
como lo son la mision, la vision, los valores corporativos, y la matriz DOFA, creando asi un plan
donde el primer beneficiado seria el cliente y buscando también el alza en fidelizacion para el

supermercado (Velasquez y Marcela 2017).

El proyecto se cred con la necesidad de analizar la situacion de la papeleria Venture, para
generar un plan estratégico de mejora con relacion en la productividad, competitividad y
economia actual de esta microempresa, esta investigacion se basé en un método cualitativo con
la entrevista que se le realizo a la propietaria y en las encuestas que se le realizaron a varios

clientes recurrentes de la papeleria y a si se obtuvo informacion mas precisa y concisa para
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realizar dicho plan estratégico; Al analizar los datos obtenidos de toda la investigacion y las
herramientas de medicion, se identifico una deficiente capacitacion de los empleados, poco
capital econdmico, poca competitividad frente al mercado del sector y altos tiempos en la
realizacion de cada proceso, por ende una poco productividad, por lo tanto se crearon unas
estrategias que ayudaran a minimizar estas problematicas, dichas estrategias son, capacitar al
personal sobre temas administrativos y comerciales, identificar las necesidades de los clientes
actuales y futuros, creacion de espacios de motivacion laboral, aumentar la variedad de
productos que se comercializan en la papeleria, reducir los costos de los productos, crear pagina
web para asi tener mas publicidad para la papeleria. Toda empresa sea grande mediana o
pequefia debe