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Resumen

Mediante el presente trabajo se pretende proponer el mercadeo relacional para la fidelizacion de
clientes en el sector fabricacion y comercio de pintura en la ciudad de Villavicencio; realizar
diagndstico para conocer las caracteristicas del sector; identificar los elementos del marketing,
segun lineamientos de Gronroos y formular estrategias gerenciales para su fidelizacion. Presentd
un enfoque cuantitativo e investigacion descriptiva. Se aplicaron instrumentos como cuestionario
a 8 propietarios y 74 clientes; utilizando matriz DOFA y BCG. Las conclusiones indican las
estrategias de marketing relacional, identificando la mezcla de las 4P. La matriz DOFA permitid
identificar los puntos fuertes y débiles del sector y a través de la matriz Boston Consulting Group,
se indica el crecimiento a nivel de marketing relacional, sirviendo de analisis respecto a los

productos y servicios ofertados.

Palabras clave: marketing relacional, fidelizacion, sector pinturas, diagnostico, estrategias,

lineamientos de Gronroos.
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Abstract

This work aims to propose relational marketing for customer loyalty in the paint manufacturing
and commerce sector in the city of Villavicencio; diagnostics to understand the characteristics of
the sector; identify marketing elements, according to Gronroos guidelines and formulate
management strategies for their loyalty. He presented a quantitative approach and descriptive
research. Instruments were applied as a questionnaire to 8 owners and 74 clients; using DOFA
matrix and BCG. The findings indicate relational marketing strategies, identifying the mix of
4Ps. The DOFA matrix identified the strengths and weaknesses of the sector and through the
Boston Consulting Group matrix indicates growth at the relational marketing level, serving as

analyses regarding the products and services offered.

Keywords: relational marketing, loyalty, painting sector, diagnostics, strategies, Gronroos

guidelines.
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Introduccion

El proceso de investigacion tuvo origen en la necesidad de proponer dentro del mercado
relacional la fidelizacidon de clientes para el sector pinturas en Villavicencio. La problematica
evidenciada se centra en: escasa identificacion para la implementacion de estrategias de CRM, no
reconocen la situacion actual y real del sector, no cuenta con estrategias de marketing relacional
para fidelizar clientes, manejo empirico administrativo y conllevan a los siguientes efectos:
disminucion de ventas e ingresos, pérdida del cliente, incumplimiento de expectativas, metas y

objetivos que garanticen su prosperidad, entre otros.

La investigacion es importante porque mediante el marketing relacional, se contribuye a
solucionar la problematica evidenciada en la relacion causa-efecto, de las empresas del sector
pintura de Villavicencio. Al igual se busca ayudar a mejorar la gestion de ventas, mejorando la
organizacion e imagen del sector, y su relevancia para garantizar el éxito, implementando
estrategias de marketing. Se plasmaron antecedentes del orden internacional, nacional y local,
generando como aporte valioso desarrollar estrategias y acciones de mercadeo que apoyen la

supervivencia, rentabilidad y crecimiento empresarial.

Los objetivos conllevaron a realizar un diagnostico del sector pintura; identificar los
elementos de la gestion del marketing, acorde con los lineamientos de Gronroos; formular la
estrategia gerencial de clientes bajo los lineamientos del marketing relacional para fidelizarlos. La
metodologia aplicada fue cuantitativa y descriptiva. Las variables tenidas en cuenta tienen que ver
con el diagnostico, aplicacion de la matriz DOFA y BCG, elementos de gestion del marketing,
bajo los lineamientos de Gronroos y por ende estrategia gerencial de clientes a partir del marketing

relacional para su respectiva fidelizacion.
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1. Problema de Investigacion

En el municipio de Villavicencio, segin la Camara de Comercio de Villavicencio (2019),

existen empresas del sector pintura (167), distribuidas en las ocho (8) comunas del municipio:

Figura 1
Empresas sector pintura en Villavicencio.

= Comuna 1
= Comuna 2

\l = Comuna 3
Comuna 4

/ = Comuna 5

79 = Comuna 6
- = Comuna 7

Fuente: (Camara de Comercio de Villavicencio, 2019).

= Comuna 8

El marketing relacionado conlleva a que la administracion en el contexto del sector
comercializacion y comercio de pinturas, permita alcanzar sus objetivos y metas, teniendo en
cuenta el ambiente del mercado, gustos y preferencias de clientes, apoyo tecnoldgico,
comunicacion pertinente, cumplimiento de direccionamiento estratégico establecer indicadores de

eficacia y eficiencia competitiva (Morales, 2017).

Actualmente, se presenta los siguientes problemas que se identifican en la experiencia y
evidencia en laboral en tan importante sector de la economia: escasa identificacion de los procesos
para la implementacién de estrategias de marketing relacionadas; manejo empirico administrativo,
limitando la aplicacién efectiva de la funciones administrativas; no se da la importancia sobre el

valor del cliente y fidelizacion; no se tiene establecido, como reconocer la situacion actual en
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términos de ventas y fidelizacion de clientes; se confunde los términos fidelizacién con

satisfaccion.

Los aspectos anteriormente mencionados conllevan a la perdida de cliente. Es decir que se
desplacen a la competencia, donde sienten mayor satisfaccion y cumplimientos de sus
expectativas. En tal sentido se busca con el marketing relacionado una revision juiciosa del

desarrollo, para alcanzar una mejor ventaja competitiva.

No sobra indicar que el sector pintura, se vio muy afectado con el cierre de las petroleras,
si se tiene en cuenta que en la comercializacion estaba centrada en los requerimientos
principalmente de las mismas situaciones que género no solo la reduccion del personal,
disminucion de venta y utilidades. De ahi que desde el afio 2017 se viene presentado dicha
dificultad. De otra parte, existe una competencia desleal, con la llegada de numerosos productos
sustitutos, nuevos competidores que llegan con precios relativamente bajos desde la ciudad de
Bogotda, a comercializar puerta a puerta de almacenes, donde observan una construccion y estos no
genera gastos administrativos, ni tributarios. Es decir, trae accesorios de venta en el sector y no
cumplen ninguna logistica empresarial; convirtiéndose en una desventaja para el sector
comercializador formal en la ciudad de Villavicencio. Ademas, el servicio al cliente es
relativamente inadecuado por parte de los colaboradores del sector de Villavicencio; lo cual
conlleva a que el cliente no ande satisfecho con la asesoria y perciba altos precios de los productos

que se comercializa.
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En este contexto, el sector pintura de Villavicencio, viene presentando limitaciones respecto a la implementacion del marketing

relacional. Teniendo en cuenta que se perciben las siguientes causas - efectos. (Ver figura 2, arbol del problema).

Figura 2
Arbol de problemas.
g Limita plantear estrategias que
= Disminuci6n de ventas Disminucion de rentabilidad involucran las necesidades del
m cliente
(@)
x
o
-
a
n Obstaculiza fortalecer las Desconocimiento de Incumplimiento de
,9 relaciones cliente — empresa generar estrategias que expectativas, metas y objetivos, )
Q para aprovechar las conlleven a mantener que garanticen la Perder el valor del cliente
T oportunidades del mercado relaciones estables y supervivencia, rentabilidad y

Hormm A mmms mmom 20 208 oemts PRSI U U e Y

No contar con el mercadeo relacional aplicado a la fidelizacion de clientes

Esca;? Jgggglgfgc;gn de relc:loczw gggflgséiﬂgglgﬁ :(?ITBC.: y No cuenta con estrategias de Carecen de la importancia
1 implementacion de real e términos de ventas marketing relacional para del valor del cliente y
L 2 - DT . y fidelizar clientes fidelizacion
g : estrategias CRM fidelizacion del cliente
St
S C
& Mal enfoque del por qué la _ -
satisfaccion del cliente o Manejo empirico Confundir satisfaccion con
servicios, se traduce en la administrativo fidelidad

lealtad del miamn

Fuente: (Los autores, 2020).
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1.1 Formulacion del Problema

¢Coémo aplicar el mercadeo relacional para la fidelizacidn de los clientes en el sector de

fabricacion y comercializacion de pinturas en la ciudad de Villavicencio?
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2. Justificacion

La investigacion es importante porque mediante el marketing relacional, se contribuye a
solucionar la problematica evidenciada en la relacion causa-efecto, de las empresas del sector
pintura de Villavicencio. Al igual se busca ayudar a mejorar la gestion de ventas, mejorando la
organizacion e imagen del sector, y su relevancia para garantizar el éxito, implementando

estrategias de marketing.

Los beneficios del presente trabajo, son significativos, si se tiene en cuenta que el sector de
pinturas, donde el mercado es cada vez mas competitiva, las empresas tendran un mayor
conocimiento del cliente, sus expectativas, deseos y necesidades, para percibir amplios niveles de
satisfaccion. Por consiguiente, el mercadeo relacional, servird para fidelizar a largo plazo a los
clientes; mediante pensar que recibe un producto de calidad y pagando el precio justo. Sirve
también a los colaboradores, ya que tienen como reto, utilizar una mejor comunicacion, dentro de

una relacién que favorece a las partes y conduzca a fidelizacion y captacion de nuevos clientes.

En efecto, se espera que la investigacion, conlleve a través del marketing relacional,
establezca productos de calidad, acorde con las necesidades de los diferentes segmentos; mediante
relaciones amables que conlleven de forma visible al desarrollo sostenible de las empresas; al igual
que se cumpla el enfoque del marketing relacional; lo cual se orienta solo hacia los clientes y por

ende en el logro de los objetivos de la organizacion (Prettel, 2016).

Se requiere adoptar al maximo hacer que los clientes sean o pasen a ser defensores y
divulgadores a través de la voz a voz de la marca, creando de esta forma relaciones amistosas y
ofreciendo ventajas para las partes. Asi mismo, incrementar ventas, fidelizar clientes y que estos
perciban valores agregados frente a sus necesidades; estableciéndose de esta manera mayor

posibilidad de compra permanente (Morales, 2017).

Es a través del mercadeo relacional para fidelizar clientes, que se contribuird a mejorar la

lealtad del cliente, toma de decisiones acertadas; teniendo estrategias de marketing, que mejore su
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gestion comercial y relaciones con sus clientes. De ahi, que la gestion de fidelizacién sea una
estrategia que permita identificar los ingresos aplicando para ello relaciones interactivas dinamicas

y armoénicas comercialmente, generando confiabilidad (Gea y Sanchez, 2016, p. 131).
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Proponer el mercadeo relacional para la fidelizacion de clientes en el sector fabricacion y

comercio de pinturas en la ciudad de Villavicencio.

3.2 Objetivos Especificos

a) Realizar un diagnostico para conocer las caracteristicas del marketing relacional en el sector
pinturas de Villavicencio.

b) Identificar los elementos de la gestion del marketing, acorde con los lineamientos de Grénroos.

c) Formular la estrategia gerencial de clientes bajo los lineamientos del marketing relacional para

fidelizarlos.



22
MERCADEO RELACIONAL FIDELIZACION SECTOR
PINTURAS

4. Marco Referencial

4.1 Antecedentes

4.1.1 Antecedentes Internacionales

En la Universidad Peruana Union de San Martin, Peru, el autor De Guzman (2014), realizo
la investigacion para determinar la eficacia de la estrategia relacional para mejorar la fidelizacion
de clientes. La investigacion presenta un disefio pre experimental. La encuesta mide 3 dimensiones
de fidelizacion (compra, servicios y lealtad). Al anlisis empleado fue descriptivo correlacional.
La poblacion total correspondi6 a 2.200 bodegueros. Los resultados muestran que la estrategia de
marketing relacional, contribuye de forma valiosa a incrementar la fidelizacion de los clientes.
Permitiendo medir a través de un instrumento organizado en sus 3 dimensiones anteriormente
mencionadas, donde se evidencio una mejora sustancial en la compra, gracias a la implementacion
del marketing relacional. El aporte es fundamental, por el hecho de haber implementado y aplicado
estrategias de marketing relacional, objeto de estudio. La cual permitird conocer e identificar
nuevas estrategias, impulsar ventas, lograr cumplir con las expectativas con miras a fidelizaros y

asi beneficiar cada una de las empresas del sector pinturas.

En este orden de ideas, Moreno (2015), llevé a cabo la implementacién de estrategias de
marketing para una empresa que compite en el sector industrial de productos de pintura en Lima,
Per; Universidad Ricardo Palma. El objetivo plantea la implementacion de estrategias de
marketing en el mercado nacional; logrando con ello una mayor gestion en el area de ventas y
aumentar su nivel, reducir PQR. EIl disefio consistio en la implementacion integrada de 5S-Lean
Office.

De esta investigacion se aprendera que, mediante el marketing relacional, se generara
mejoramiento continuo, mayor flexibilidad para el sector, atencién al cliente, técnicas de venta y

herramientas para que exista un flujo continuo del trabajo.
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Como otro antecedente internacional Yepes (2018), de la Universidad César Vallejo,
realizo el trabajo denominado “Marketing relacional y la fidelizacion de los clientes en la empresa
Bebenew S.A.S., La Victoria”. Determinando para ello la relacion existente entre marketing
relacional y fidelizacion del cliente, que pueda contribuir al aumento de las ventas y optimo
rendimiento de la empresa. Presenté el tipo de investigacion descriptiva — correlacional, método
hipotético — deductivo; con enfoque cuantitativo. Su aporte es valioso para la presente
investigacion, pues esta orientado a los clientes, prestando atencion a sus expectativas,
desarrollando una cultura de calidad, empleando estrategias innovadoras y creativas de marketing

relacional creacion de valor del cliente.

4.1.2 Antecedentes Nacionales

Caraballo (2011), realiz6 un estudio sobre la industria de las pinturas en Colombia, en la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar, Cartagena. Indicando que la industria de las pinturas en
Colombia es liderada por empresas nacionales, que durante 60 afios han venido consolidando un
mercado interno, acostumbrado a marcas tradicionales, simbolos de calidad, que ofrecen gran
variedad de productos atendiendo tanto a una industria manufacturera como al sector de la
construccién, actualmente la industria pasa por un periodo de crecimiento sostenido, lo cual crea
condiciones atractivas para la llegada de nuevas empresas, aumentado la demanda de materias
primas, evidenciando una carencia de insumos lo que ha obligado a importar gran parte de las
materias primas restandole competitividad al sector, igualmente ante las nuevas tendencias del
mercado de las pinturas a nivel mundial, la industria colombiana debe asumir nuevos retos y una

actitud decidida a aumentar la competitividad, para poder competir en el mercado global.

Los autores Torres y Jaramillo (2015), el marketing relacional en el proceso de fidelizacion
de clientes; tomando como referencia a Lindgreen (2001) quien indica que el marketing relacional
debe ser abordado en las siguientes dimensiones (objetivos, definicion de constructos e
instrumentos), contribuyendo a una mayor gestion y relacion con el cliente, al interior de las

empresas. De ahi, que consistio en determinar las caracteristicas del marketing relacional como
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factor clave en el proceso de fidelizacion de clientes en las grandes constructoras de Manizales,
Colombia.

Con respecto a elementos del Marketing Relacional como la confianza, el compromiso y
la comunicacion, para los tedricos Berry y Parasuraman (1991) y Kavali et al. (1999), las relaciones
comerciales se construyen como aporte significativo, lograr estrategias de retencion de clientes,
satisfaccion del mismo, fidelizacion, confianza, compromiso, comunicacion, gestion de calidad,

marketing de servicios; para ser aplicados a las empresas del sector pinturas.

En la Universidad Auténoma de Occidente, en Santiago de Cali, Barberena y Juvinao
(2013), realizaron como pasantia, la creacion de estrategias de marketing relacional y
comunicacion publicitaria para fidelizar clientes en productos de cocina, en la ciudad de Cali.
Dicha pasantia presenta estrategias para dar a conocer el local de Ambiente Gourmet Centenario,
mostrar sus productos y las herramientas que la marca ofrece en plataformas web. Generar mayor
conocimiento por parte del mercado potencial y aumentar significativamente los ingresos de los
distintos locales de la ciudad. Con base en dicha tematica, se ensefia distintos aspectos y estrategias
del marketing relacional y comunicacion, con miras a analizar el entorno de la marca y manera

como se podria desarrollar buscando captar nuevos clientes y su respectiva lealtad.

Por otra parte, existen estudios que permiten indicar experiencias como la de Moreno (2015),
quien realizo la implementacion de estrategias de marketing para que el sector pinturas en Lima,
Perd, logre competir en su gestion comercial en el mercado nacional, generando un mayor nivel de
ventas, minimizando las PQR y mejora en operaciones respecto a las relaciones con el cliente. En
este mismo sentido, Martinez (2017), realizd una estructuracion de un area de mercadeo y ventas
para fidelizar clientes en las Mipymes de Bogota; permitiendo desarrollar acciones de mercadeo

que apoyaron su supervivencia y sostenibilidad empresarial.

4.1.3 Antecedentes Locales

La Universidad del Rosario, a través de Reyes, Ortegdn y Rojas (2013), realizaron la

propuesta de estrategias CRM en la Estacion de Servicios Acacias. Esta tesis pretende mostrar la



25
MERCADEO RELACIONAL FIDELIZACION SECTOR

situacion del sector de hidrocarburos, teniendo como objetivo la fidelizacion y la recompra a partir
del concepto de CRM, se requiere mostrar este sistema de informacion como una herramienta que
permite a las a organizaciones tales como las estaciones de servicio, a mejorar su productividad a
partir del uso de estrategias basadas en el CRM. Se espera que su aporte y experiencia investigativa,
se logre retener clientes, reconocimiento y prestigio de la marca, fortaleciendo sus fortalezas y

mejorando el clima organizacional y sistema de comunicacion e informacion.

4.2 Marco Tedrico

En este aparte, su funcién es delimitar el area de investigacion respecto a los siguientes
temas: marketing relacional orientado a la fidelizacion, perspectivas del marketing, fidelizacion,
razones del marketing relacional, relaciones con el cliente, acciones estratégicas para lograr su
satisfaccion, ciclo de vida del cliente, elementos claves del marketing relacional; teoria del servicio

al cliente y marketing del servicio.

4.2.1 Marketing Relacional Orientado a la Fidelizacion

Sciarroni (2002), establece que el marketing relacional estimula la productividad de manera
permanente escuchando con atencién al cliente, apoya y colabora optimizando esfuerzos, genera

beneficios en pro de un mejor desempefio en la gestion organizacional y comercial.

Tomando como referencia a Kotler (2013), conceptualizo respecto al marketing relacional
que toda organizacion que produzca bienes y servicios a un determinado grupo de clientes, debe
generar con todo el grupo que interactta en la comercializacion (proveedores, empleados, clientes,
gobierno), de tal manera que a través del marketing se proporcione clientes potenciales a largo

plazo creando y ofreciendo valores en funcion de satisfacer sus necesidades.

El concepto de marketing relacional es relativamente moderno ya que se empezo a utilizar
principios de los afios ochenta aun cuando es una herramienta que existe desde hace muchos afos,

con el avance tecnoldgico actualmente se presenta como una alternativa al marketing tradicional
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para mercados masivos. Una de las mejores definiciones es la que ofrece Gronroos: “es el proceso
de identificar, captar, satisfacer, retener y potenciar (y, cuando sea necesario, terminar) relaciones
rentables con los mejores clientes y otros colectivos, de manera que se logren los objetivos de las
partes involucradas” (Gronroos, 1994). Al igual Gronroos, indica que los servicios pueden ser
prestados a personas como a empresas, Yy se deben distinguir os productos y servicios ofertados a

los clientes, pues las técnicas utilizadas para la gestion comercial.

Pérez (2017), sefiala que los recursos fisicos y los equipos utilizados en los procesos del
servicio tienen un efecto interno sobre los empleados similares al de los sistemas. A continuacion,
se ilustra mediante la figura dos, sobre la vision general de la estrategia enfocada en el mercado,
relacionando las estrategias empresariales y servicio al cliente, con base en el marketing interno y
externo e incluye el marketing interactivo. Lo cual sirve para establecer los momentos de verdad,

en la relacién empleados- clientes.

Figura 3
Vision general de la estrategia orientada al mercado.
. Estrategia empresarial — conceptos de servicio 7|
 ,
Marketing interno. Marketing externo
Hacer promesas al cliente. e Expectativas haciendo
e Responsabilidad de s,
directores y supervisores. * Responsabilidad de
Momentos de avnortae damacloting
verdad
Colaboradores
. cliantac .
e Patrones de vida. e Necesidades personales.
¢ Necesidades personales. e Comunicacion voz a voz.
e Imagen. e Imagen.
e Conflicto de roles. e Experiencia previa.

Marketing interactivo
(Mantener las promesas)
Personal de contacto.
Cliente.
Recursos y material de apoyo.
Precios e imagen empresarial.

Fuente: (Gronroos, 1994, p. 252).
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La Gestion de Relaciones con Clientes (CRM) persigue un propésito: el incremento de los
beneficios de la empresa a través de una mejor relacién basada en un mayor conocimiento del
comprador al diferenciarlo e individualizarlo, mejorando la relacion con los clientes de la empresa,

tanto con los ya existentes como aquellos susceptibles de serlo en el futuro (Schnarch, 2013).

Hechas las consideraciones anteriores, Megal (2005) sefiala, bajo varias perspectivas, los
beneficios que trae a una organizacion la implantacion de un CRM, todos sustentados por la
tecnologia, por lo cual se recomienda englobar esta herramienta dentro de un concepto mucho mas

amplio que contemple la estrategia, la tecnologia, los procesos y las personas.

Tabla 1
Perspectivas y beneficios del Marketing.

Perspectiva del cliente

Perspectiva
comercial/servicios

Perspectiva de la
planificacion

Perspectiva de la
informacién

a. Vision clara del
cliente y gestion de
toda la informacion
asociada a él
(rentabilidad,
historial, compras,
llamadas, faxes,
estados de las
interacciones
realizadas.

a. Gestiébn de las
agendas de los
vendedores.

a. Vision del estado de
todas las oportunidades
de negocio
(probabilidades de éxito,
tiempo aproximado de
cierre e importe)

a. Acceso para todos los
usuarios del sistema a
todo tipo de informacion
sobre clientes,
oportunidades 0
acciones de marketing.

b. Introduccion de los
pedidos generados a
través del portatil o
dispositivo mévil de

b. Obtencion de las
previsiones de ventas de
manera sencilla y rapida,
con un alto nivel de

b. Conocimiento de la
eficacia de las ventas por
comerciales, productos.

los comerciales. precision.

Fuentes: (Cruz, 2011).

Respecto a los clientes, Kotler (2003) sefiala que las empresas deben prestarles mucha
atencion a los clientes, del contrario lo hara la competencia, dado que estos son considerados
activos valiosos para toda la organizacion, por lo cual se debe gestionar adecuadamente, buscando
establecer relaciones de largo plazo que sean mas rentables. De otra parte, Kotler (2003), establece
que un plan de fidelizacion debe poseer los siguientes elementos: servir, descuentos, condiciones
especiales de compras y creacion de eventos especiales. Al igual que todo el equipo de
colaboradores de la empresa participe activamente en las decisiones, buscando satisfacer las

necesidades del cliente y diferencia de sus competidores.
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4.2.2 Razones del Marketing Relacional

Hay una serie de razones que han llevado a un nuevo enfoque de marketing basado en el
conocimiento del cliente, la adecuacion de la oferta, el valor percibido y la duracion e intensidad
en las relaciones. El doctor Del Alcazar (2010) ha resumido acertadamente las diez diferencias
principales entre estos dos enfoques del marketing: atraer frente a fidelizar, monologo frente a
dialogo, persuasion frente a informacion, intrusiva frente a voluntaria, datos frente a conocimiento,
como frente a mediano y largo plazo, homogeneizacion frente a diferenciacion, marketing masivo

frente a personalizacién, competencia frente a colaboracion, productos frente a experiencias.

4.2.3 Relaciones Duraderas con los Clientes.

El objetivo central de las estrategias de marketing relacional siempre estarad ligado
restablecer relaciones duraderas y de largo plazo con los clientes, generando incentivos que van
mas alla de las acciones estrictamente promocionales, a partir de la generacion de estimulos
ubicados en la érbita de lo personal y de lo familiar para crear vinculos afectivos con la
organizacion (Martinez, 2005, p.61).

Lambin (1995), en este aspecto plantea: A nivel de gestién, los cambios del entorno
implican todo un reforzamiento del marketing estratégico en la empresa. Para poder hacer frente a
los nuevos desafios del entorno economico, competitivo y sociocultural, las empresas deben

renovar sus opciones estratégicas basicas.
4.2.4 Acciones Estratégicas para Lograr la Satisfaccion
Ferreira de Macedo (2016) presenta un interesante resumen de las acciones estratégicas

que se pueden implementar, encaminadas a lograr la satisfaccion permanente del cliente y por

tanto su fidelizacidn, como se expone resumidamente en la tabla 2.
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Tabla 2
Nivel de satisfaccion y acciones estratégicas.

Nivel de . -
. o Acciones estratégicas
satisfaccion

Clientes o Establecer un sistema de recogida de quejas y reclamaciones.

insatisfechos 0 | e Recoger sugerencias de los clientes.

poco e Introducir aquellos elementos al producto o a la prestacion de servicios que se

satisfechos estan ofreciendo en el mercado en estos momentos, para satisfacer al cliente.

Clientes ¢ Analizar los procesos de la competencia y comparar nuestro producto o servicio

Indiferentes

con los de la competencia.
e Mejorar atributos del producto y el proceso de prestacion de servicios.

Clientes ., S . .
satisfechos e Preocupacion y sensibilizacion de todo el personal por la mejora continua.
Clientes muy | e Mantenimiento y refuerzo del nivel de satisfaccion.

satisfechos e Escucha continua del cliente y del mercado.

Fuente: (Ferreira de Macedo, 2016).

4.2.5 Por qué Puede Fracasar el Marketing Relacional

Un analisis ilustrativo de razones por las cuales estos programas han fracasado, ha sido

estudiado por varios autores. De él, un buen resumen fue disefiado por Alcaide (1999).

Tabla 3

Razones de fracasos del marketing relacional segun diferentes autores.

Para Fournier,
Dobscha y Mick

Para Rigby, Reichheld y
Schefter

Para James R. Rosenfield

e El nimero de relacio-
nes que un consumidor
estd  dispuesto a
mantener con
diferentes proveedores
es limitado.

e Las empresas pecan
frecuentemente de
posiciones y
planteamientos
unilaterales, pensando
solo en lo que aellas le
conviene.

e Implantar un programa de

marketing relacional sin
antes haber disefiado una
estrategia de relaciones
con los clientes.

Implantar un programa de
marketing relacional sin
tomar en consideracion,
en su justa medida, Los
cambios que  deben
introducirse en la
organizacion.

Pensar que cuanta mas
tecnologia, mejor.

e Dar por supuesto que los clientes desean
mantener una relacion, lo que les obligaria a
hacer parte el trabajo y complicarse la vida.

e Dar por descontado que los clientes seran
justos y equitativos.

e Confundir satisfaccion con fidelidad (no
todos los clientes satisfechos son fieles).

¢ Deficiente segmentacion de los clientes (por
ejemplo, crear demasiadas categorias de
clientes: regulares, buenos, meritorios,
excelentes, VIP).

Fuente: (Schnarch, 2017, p. 132).
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4.2 .6 Ciclo de Vida del Cliente

Diferentes autores identifican esas etapas. Algunos, como Fernando (2016), habla de
cuatro: adquisicion, conversion, proceso de negocio y retencion. Otros como Portas (2016),
identifica cinco: captacion, compra, fidelizacion, reactivacion reconquista: captacion, la compra,
fidelizacion del cliente, pérdida del cliente y reconquista. En esta ocasion se abren dos opciones.
La primera, perder al cliente por siempre y la segunda, algo mas positiva, recuperar ese cliente con
nuevas ofertas o mejorando el servicio. El problema de la primera opcion no es sélo perder al

cliente ya que se puede transformar en un detractor de marca, con el correspondiente efecto

multiplicador.
Figura 4
Ciclo de vida del cliente.
’ Cliente activo |
< ’ Descripcion | ’ Neutral |
2 - .
&
>
[&]
= .
> ’ Cliente recuperado |
- —
®©
=
E - - - -
E e Servicio postventa e Inactividad.
e Personalizacion. e Reduccion
e Aumento promedio. vinculacion

Cliente ‘ Reconquista
potencial del cliente

Fuente: Portas (2016).
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Cantero (2014) comenta que es importante conocer el valor de vida del cliente:

El valor de vida del cliente es una medida para conocer el valor actual de un cliente con
una perspectiva a largo plazo y su proyeccion en el futuro. Los clientes leales generan mas utilidad
por operacion con cada afio que sigan con la empresa. Cuanto mas tiempo esté, més barato y

rentable es hacer negocios con un cliente recurrente.

Harding (2015), explica que existen ciertos pardmetros que orientan a reconocer una
empresa verdaderamente orientada al cliente, que se reflejan en el contacto directo con ellos y en

el lenguaje interno de la organizacion. Son cinco sus factores clave:

a) Centrar al cliente como eje de la estrategia organizacional. La cultura organizacional, su
mision, su vision y valores, deben tener como pilar fundamental la satisfaccion de los clientes,
entendiéndolos como el eje del negocio y como una ventaja competitiva sobre el mercado,
teniendo como fin su lealtad y fidelizacion.

b) Comprensidn estratégica de que la relacion con el cliente es una relacion entre personas, que
cuentan con experiencia y expectativas particulares, y que a la vez buscan un trato digno y
orientado a su satisfaccion, en cada uno de los puntos/canales de contacto.

c) Definir estandares de servicio/relacion. La empresa debe definir tanto los minimos como los

méaximos de la interaccién con el cliente a partir del estudio de sus expectativas.

4.2.7 Elemento Clave del Marketing Relacional

Es la aplicacion de la tecnologia a las necesidades empresariales para conocer al detalle
cada uno de sus clientes y establecer una relacion de negocios mas confiable y productiva. (Prieto,

2013, p. 144). Entre los objetivos del marketing relacional se pueden contar:

a) Maximizar y optimizar la informacion de los clientes.
b) Incrementar las ventas y las utilidades.

¢) ldentificar nuevas oportunidades de negocios.
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Los elementos claves del marketing relacional son: la estrategia, las personas, los procesos
y la tecnologia (Prieto, 2013, p. 145).

Figura 5

Marketing relacional.
’ Cliente I < > ’ Empresa I
’ Estrategias | ’ Procesos |
’ Personas | ’ Empresa |

Fuente: (Prieto, 2013, p. 145).

4.2.8 Teoria de la Diferenciacion a Través del Servicio al Cliente

Ingeniero quimico, profesor de Marketing de ESADE, autor del marketing de servicios, y
consultor invitado a universidades de Europa y Latinoamérica. En su firma Chias Marketing dejo
una gran huella, en primera instancia, para los procesos de mercadeo de servicio y, luego, para
todo lo que se relacionaba con marketing turistico, al cual consideraba un negocio de la felicidad.
En sus libros situa a las personas en el centro de la gestion de los servicios. En 1989 publico El
mercado son personas y, afilos mas tarde, otro texto en el cual insiste en su propuesta: EI mercado

todavia son personas (Vargas y Aldana, 2014).

4.2.9 Objetivos de la Gestion de Relaciones con Clientes (CRM)

Los objetivos de la CRM pueden ser muy amplios y variados, y dependen de la estrategia
definida por la empresa. Entre otros objetivos podrian sefialarse:
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a) Recoleccion de datos: demograficos, historia de compra, preferencias del servicio y similares.
b) Andlisis de datos: La captura de datos puede ser analizada y categorizada para convertirla en
informacion, de alli incorporarla como aprendizaje, conocimiento sobre el cliente y asi
convertirla en un insumo fundamental para la estrategia de gerencia de clientes de la empresa,

ajustando la entrega de servicio al cliente (Serna, Salazar y Salgado, 2009, p. 156).

4.2.10 Evaluacion de la Interaccion Cliente-Empresa

La evaluacion de esta interaccion (experiencia) esta dada por factores racionales como
atencion, conocimiento, comunicacién, eficacia y eficiencia, y factores emotivos como

amabilidad, seguridad, empatia, apoyo, confianza, interés (Schnarch, 2013).

4.2.11 Clientes Leales

Esta categoria hace referencia a una conducta del cliente que lo lleva a tomar decisiones de
permanencia 0 compra repetitiva de un producto o servicio, como consecuencia de un alto nivel
de satisfaccion de sus necesidades y del valor percibido, descartando cualquier otra oferta que se
le presente. Es un usuario que ha recibido un servicio atrayente, una comunicacion acertada, y que
ha experimentado interacciones satisfactorias; en lo posible excediendo sus expectativas. Segln
Schnarch (2013), lealtad no equivale a recompensas (por ejemplo, puntos), sino que significa

confianza, compromiso y sinceridad. El desarrollo de la lealtad se puede lograr a través de:

a) Cumplimiento de la promesa de valor.
b) Interacciones satisfactorias en los contactos con los clientes.
c) Construccion de un sentimiento de confianza.

d) Cumplimiento, sinceridad y excelente trato.
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4.2.12 Clientes Satisfechos — Fidelizacion Segura

De acuerdo con Cuesta (2003), la lealtad se puede lograr a partir de tres condiciones
fundamentales. La primera es el cumplimiento de las promesas de valor, debido a que incrementara
mayor posibilidades de supervivencia empresarial y sirviendo de punto clave para desarrollar las
diversas tareas y planificaciones del negocio; la segunda que se logren interacciones satisfactorias
con los clientes median comunicacion permanente, consolidando asi la relacion y permita
confiabilidad del mercado objetivo y la tercera que se pueden construir un sentimiento de confianza
con el cliente, lo cual se apoyara en los beneficios de la marca, confianza y lealtad. Por
consiguiente, si la empresa puede responder a estas premisas, obtendra como resultados el
desarrollo 6ptimo de las actividades, comunicacion para fortalecer la relacion y por ende ganar la
confianza del cliente; a su vez desarrollar un programa de lealtad que permita el cumplimiento de

las expectativas y preferencias del cliente.

4.2.13 Importancia de la Fidelizacion

Existen una gran multitud de causas que llevan a un cliente a mantenerse fiel a un producto
o servicio. Entre las principales se encuentran: el precio, el valor percibido, la imagen, la confianza,
la inercia, no hay otras alternativas, costes no monetarios, etc., y la confianza y credibilidad, que
es uno de los aspectos fundamentales en la evaluacion de alternativas de compra por parte del
consumidor (Schnarch, 2013).

4.3 Marco Conceptual

Es relevante tener presente que el cliente es el activo mas importante de la empresa y su
propdsito es saber cbmo mantenerlos, para generar rentabilidad, sostenibilidad y crecimiento. De
ahi, que es la clave del éxito, fidelizarlos (Schnarch, 2013). Al igual hoy han surgido posibilidades
técnicas, TIC, que vienen abriendo nuevos caminos, mediante el marketing relacional (Del
Alcazar, 2010).
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En este mismo sentido, el marketing relacional conlleva al proceso de identificar, captar,
satisfacer, retener y potenciar (y cuando sea necesario, terminar) relaciones con los mejores
clientes y otros colectivos, de manera que se logren los objetivos de las partes involucradas
(Gronroos, 1994).

En este orden de ideas, se hace relevante indicar que el marketing relacional implica aceptar
que la participacion en el corazon y la billetera clientes es tan importante como la participacion en
el mercado, satisfaccion integral del cliente a través de propuesta de valor, rentabilidad se calcula
en funcién de la relacion total, conocer a profundidad y de manera permanente al cliente y donde
el principal esfuerzo de la organizacion se centra en el cliente actual (conseguir nuevos se
considera una etapa intermedia). Enfasis en establecer relaciones en el largo plazo y rentables con

los mejores clientes (Schnarch, 2013).
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5. Metodologia

5.1 Enfoque de Investigacion

Para el caso de estudios, se tuvo en cuenta, el enfoque cuantitativo apoyado en los autores
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), estos autores conceptualizan el enfoque cuantitativo,
porque en él se utiliza la recolecciéon de datos para probar hipétesis con base en la medicion
numeérica y el analisis estadistico, con el proposito de establecer pautas de comportamiento y
probar teorias. Es decir, para el caso de estudio, contribuye a la recoleccion de datos, analisis,
elaboracion de resultados, teniendo en cuenta la aplicacion de encuesta, explicando la realidad

objetiva que presenta el sector pinturas en ambito de la ciudad de Villavicencio.

5.2 Tipo de Investigacion

Es descriptivo, donde el autor Plazas (2011) sefiala que es apropiado para detallar, disefiar,
pormenorizar y cuantificar caracteristicas de la situacion o problemas evidenciados. Es decir, su
objetivo es mostrar mediante figuras, el fendmeno de estudio, comparar, clasificar, verificar,
describir, interpretar y analizar sujetos, empresas o sectores, procedimientos, servicios, productos
o portafolios; apoyando en la estadistica descriptiva, evaluacion juiciosa de la efectividad de la
mezcla de mercado mediante la inclusién del marketing relacional, con miras a supervisar su

participacion en el mercado, comunicacion, oferta y demanda que permita fidelizar clientes.
5.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de la Informacion
Como fuentes primarias, se tuvo en cuenta el acceso a las empresas del sector pinturas en

Villavicencio; su comportamiento, caracteristicas, actitudes que permita recolectar datos a los

colaboradores como clientes de las empresas, siendo interactiva y efectiva (Plazas, 2011, p. 76).
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Como fuentes secundarias, se apoyo a nivel interno — externo de las empresas del sector
pintura, que posibilite recolectar datos e informacion pertinente, real y actual, teniendo en cuenta

la calidad de los mismos y aporte positivo a la investigacion (Plazas, 2011, p. 61).

Las técnicas e instrumentos a emplear serén: la entrevista y el cuestionario, los cuales
permitiran obtener informacién directa, con preguntas de tipo cerradas y abiertas, es decir, con
mayor flexibilidad y producir informacién relevante. En cuanto a la matriz o anélisis DOFA, sirve
como herramienta de planificacion con el propdsito de identificar y analizar las actividades o
atributos tanto internos como externos, que viene presentando el sector de pinturas de
Villavicencio (Prettel, 2016, p.49).

5.4 Poblacion

Empresas del sector de fabricacion y comercio de pinturas en Villavicencio,

correspondiente a un total de 167, distribuidos en 8 comunas.
5.5 Muestra

Para la muestra, se apoyo en 8 empresas de la zona céntrica de la ciudad de Villavicencio.
Mediante un muestreo probabilistico, ya que permite o posibilita garantizar la seleccion
representativa de la poblacion, y asi evaluar, analizar e interpretar con precision los resultados. El
muestreo fue de caracter aleatorio, sirviendo de base en la investigacion. Se utilizara la siguiente

formula estadistica.

B NxZip*q
S d2(N-1)+ Zlxp=xq

n

Donde:

N = total de la poblacién. (8 empresas)

Z = si la seguridad es del 95%.
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p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05).
g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.05.

d = precision (en este caso se desea un 5% = 0.05)

8% 1.95% % 0.05 * 0.95

"= 0.052%(8—1)+ 1.952%0.05 095

_ 8 * 3.8416 * 0.05 * 0.95
n= 0.0025 * 8 + 3.8416 * 0.05 * 0.95

_ 845128.1513472
"= 11458.0075 + 0.182476

845128.1513472
11458.189976

n =

n= 7375

n= 74

Se encuesto 74 personas, en la muestra aleatoria que se va a tomar, con un nivel de
seguridad del 95%, con un error de 5% Yy una precision de 5% en la aplicacion de las encuestas
(Torres, 2015).

5.6 Instrumentos para el Andlisis de la Informacién

a) Cuestionario a 8 propietarios de las empresas de pintura en la zona céntrica de Villavicencio.
b) Encuesta a 74 clientes de las empresas del sector pintura.

c) Matriz DOFA.

d) Matriz BCG.
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6. Resultados

6.1 Diagndstico en el Sector Pinturas de Villavicencio

Figura 6
¢ En qué medida el sector de pinturas de Villavicencio aplica procesos de fidelizacion de clientes?

= Mucho
= Poco
= Nada

Fuente: (Los autores, 2020).

La fidelizacion debe llegar al punto méximo o alta capacidad de realizarla, ello contribuye
a incrementar las ventas y mantener los ingresos que permitirdn una mayor supervivencia,
rentabilidad y crecimiento empresarial. Ademas, es indispensable debido a la creciente
competencia en el mercado. Por tanto, conservar a los clientes es una tarea que busca
permanentemente una relacién amigable y cordial con ellos y por ende desarrollando estrategias
de lealtad para que los haga sentir a gusto, siendo un gran diferencial a la hora de fidelizarlo. Sin
embargo, no se debe descuidar entre otros aspectos los siguientes: escuchar, conocerlo, ser agil y
oportuno en las PQR presentadas, establecer una comunicacion del personal de venta, realizar

investigacion constante, generar confianza y una amplia satisfaccion.
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Figura 7
De las siguientes estrategias de marketing relacional, ¢cudles identifican en las empresas de

pinturas?
= Producto
= Precio

= Plaza o distribucion

Promocion
> = Atencion
= Todas las anteriores
= Ninguna de las anteriores

Fuente: (Los autores, 2020).

Las estrategias del producto, precio, plaza y promocion, incluyendo atencién, no pueden
faltar en ninguna organizacion. Dichas estrategias de marketing determinan que el producto sea de
calidad, garantizando su ciclo de vida, que el precio sea justo y razonable, que la distribucién
preferiblemente directa beneficie tanto a la empresa como el cliente; y la promocion permite dar a
conocer por todos los medios, ya sean radiales, televisivos, volantes, tarjetas de presentacion, redes
sociales, correos electronicos, para dar a conocer los productos y servicios y en general el
portafolio que oferte el negocio. Entonces, todas estas estrategias requieren de la mayor atencion

posible, planificacién y programacion para ser ejecutados pertinentemente.

Figura 8
¢Con qué frecuencia las empresas de pinturas de Villavicencio cumplen con sus promesas en
cuanto a las promociones?

= Mucho
= Poco
= Nada

Fuente: (Los autores, 2020).
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Las organizaciones o empresas deben establecer un cumplimiento de promesas dentro del
marketing sostenible. Actualmente, es una estrategia que existe la promesa de promociones siendo
esta una clave fundamental para la gestion empresarial. Por ello, su cumplimiento exige la mayor
responsabilidad, honestidad y asi no defraudar al cliente, generando mala imagen y desprestigio
generalizado del negocio; ademas evitar sanciones ante el derecho del consumidor. También exige
ejercer un efectivo control, cumplimiento de las promesas empresariales de tal manera que su
determinacion a traves del vendedor profesional tenga una comunicacion asertiva, relaciones

humanas amigables e incremento en las ventas y utilidades.

Figura 9
¢ Percibe usted que los colaboradores del sector pinturas, se encuentran comprometidos con las
actividades de la empresa?

= Mucho
= Poco
= Nada

Fuente: (Los autores, 2020).

El factor sentido de pertenencia y compromiso con la empresa debe ser un requisito
imprescindible, ya que genera pasion por el trabajo, trabajo en equipo, necesidades, atencion al
cliente, crecimiento y desarrollo, supervivencia, estabilidad laboral, reconocimiento por parte de
la empresa, mayor productividad, responsabilidad, toma de decisiones. Asi mismo, cuando un
colaborador se siente en un ambiente donde reina un clima organizacional armonico, va a sentirse
mas orgulloso de pertenecer a la empresa. De ahi, que si existe una amplia satisfaccion, favorece

la relacion empresa — cliente, y a su vez asegura satisfacer y fortalecer su fidelizacion.
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Figura 10
¢ Se siente identificado con una marca especifica del mercado?

= Mucho
= Poco
= Nada

Fuente: (Los autores, 2020).

Cuando el cliente determina adquirir productos o servicios en una marca 0 negocio
especifico, permite reflexionar que esta ligada a los siguientes factores: calidad, precio, plaza,
promocién, atencién, estimulos e imagen empresarial. De ahi, que la marca en la percepcion de los
clientes es considerada el valor de un activo clave para continuar en el mercado. Sin embargo, cabe
aclarar que el factor atencién y servicios al cliente, conlleva a una mayor fidelizaciéon, reflejadas en
el aumento de ventas e incremento de utilidades. Cuando el cliente queda insatisfecho de la marca,

no solo pierde el cliente, sino que éste se encarga de irradiar una imagen negativa en el mercado.

Figura 11
En el momento que usted adquiere su producto, ¢Qué aspectos tiene en cuenta?

= Precio
= Calidad
= Familiares y amigos

Fuente: (Los autores, 2020).
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Los factores mencionados (precio, calidad, familiares y amigos), actualmente garantizan la
supervivencia de la organizacion. Por consiguiente, el precio debe estar determinado tanto por los
costos de produccidn y utilidad, precios de las competencias y acorde a la oferta y demanda del
mercado. Respecto a la calidad significa garantia por el producto, un ciclo de vida adecuado,
rendimiento, marca y economia del mismo. Finalmente, los amigos y familiares, a través de la voz
avoz, son la mejor promocion que hoy existe en el mercado; si se tiene en cuenta que el cliente es

exigente, que busca la economia, la calidad y la reputacion de la marca.

Figura 12
Califique la atencion del servicio al cliente, recibida por la empresa del sector pintura.

—

El factor atencidn al cliente, merece la mayor relevancia en el mercado es de vez mas

24%

= Excelente

= Buena

= Regular
Mala

Fuente: (Los autores, 2020).

agresivo, dindmico y donde su desempefio genera un papel Util en la prestacion de la empresa para
ganar clientes y obtener utilidades. De ahi que nos satisface la demanda de clientes se debe emplear
técnicas y estrategias modernas que permita ser mas 4agiles y oportunos, servicios mas
convenientes y a costos bajos. Hoy el cliente es el rector dentro de la empresa, es decir, sin cliente
no hay empresas; y ello implica establecer un sin nimero de técnicas tales como: servicio de
crédito, manejo de la mercancia, atencion al cliente, informacion y comunicacion adecuada y
comodidad de los clientes para sus compras. Otros factores que influyen en el servicio al cliente

tienen relacién con los siguientes aspectos: horario de atencion, ubicacién, transporte, empaque y
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embalaje, exhibicion de productos, establecer un plan de comercializacién, adaptarse al mercado,
vendedores que ejercen confianza y escuchen al cliente, atencién personalizada, promociones,
fidelizacion del cliente, hacerlo amigo, ser empatico, capacidad para tomar decisiones, actitud del
vendedor frente al cliente, garantizar el producto. La prestacion del servicio requiere ademas una
interseccion humana comprador — vendedor y es aqui donde se pone en contacto de manera

personalizada para crear la percepcion de un buen servicio.

Figura 13
¢, Qué tan receptivos son los colaboradores respecto al servicio al cliente?

= Mucho
= Poco
= Nada

Fuente: (Los autores, 2020).

Existe un adagio popular donde se establece que el cliente se pierde por escasa interseccion,
trato inadecuado, precios no competitivos, inconformidad frente a la competencia, mala calidad
del producto, falta de servicio postventa, no atender las necesidades y requerimientos del cliente,
no adaptare a las tendencias del mercado, no establecer empatia con el cliente, falsas promesas,
mostrar desaire y frialdad, utilizar las evasivas, incumplimiento en los pedidos, mala imagen, no
contar con el perfil del vendedor para ofertar los productos y servicios, no ofrecer una sonrisa al

cliente lo cual genera un desplazamiento a la competencia.
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Figura 14
¢, Cree usted que la atencion al cliente es rapida y oportuna?

N

= Mucho
= Poco
= Nada

Fuente: (Los autores, 2020).

Uno de los beneficios que se le debe dar al cliente conlleva a la agilidad y ser oportuno en
la prestacion del servicio, es un aspecto clave pues todo cliente viene afanado y a la espera de
atencion genera estrés y mala imagen. De ahi que la atencion al cliente debe establecer una
comunicacion asertiva, rapida y oportuna que satisfaga sus expectativas. Al igual las PQR se les
debe dar solucién pronta, de tal manera que los procesos futuros de venta con el cliente generen
fidelizacion y minimizar que simplemente se desplace hacia la competencia y no vuelva a comprar
en el negocio. Es decir, un servicio rapido conlleva al cumplimiento de todas sus expectativas

generando plena satisfaccion.

Figura 15
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la atencién recibida por las empresas del sector pinturas?

_—

= Mucho
= Poco
= Nada

Fuente: (Los autores, 2020).
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Los beneficios que genera la satisfaccion del cliente se ven reflejados en la fidelizacion,
imagen y prestigio, recomendacion a otras personas, incrementa las ventas y utilidades. Aspectos
todos estos que se adquieren con una buena atencion, comunicacion, escuchar al cliente, ofrecer
productos y servicios de calidad, trato amable, ambiente agradable, atencion personalizada, rapido
y agil, dar solucion a los reclamos de forma eficaz y eficiente, mantener al cliente, atender las PQR
y estar ofertado los productos y servicios a través de los medios de comunicacion, como redes
sociales, correo electronico para fortalecer el posicionamiento, fortalecimiento y competitividad

en el mercado.

Figura 16
¢, Como percibe usted la calidad de los productos en el sector pinturas?

= Muy buena

= Buena

= Regular
Mala

Fuente: (Los autores, 2020).

Son muchos los factores que percibe el cliente respecto a la calidad del producto, por
ejemplo, la fiabilidad, atencion, plazas de entrega y postventa, establecer un sistema de prevencion
de errores, establecer estrategias claras y precisas, una adecuada planificacién, descontrol de
calidad, calidad organizacional y servicio al cliente, estandarizacion y control con miras a cumplir
con la satisfaccion de los clientes. Es decir, la calidad genera productos y servicios mejorados, se
convierte en un factor de motivacion e interaccion del talento humano y contribuye a la mejora de

la imagen y productos de servicio.
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Figura 17
Indique por ¢Cuéles de los siguientes medios de comunicacion usted conocioé la marca de las

empresas del sector pinturas?
= \/0z a voz
= Radio
= Prensa
Redes sociales
= Volantes

-.— = Tarjeta de presentacion

Fuente: (Los autores, 2020).

Todos los medios de comunicacién, promocion, publicidad, son importantes; pero también
existen el voz a voz como se evidencia en las respuestas obtenidas generando mayor potencialidad
de compra, imagen y prestigio de la empresa. Se dice que el medio de comunicacion voz a voz
contribuye significativamente, fidelizar clientes, asi mismo no genera costos econémicos, pero sin
lugar a dudas incrementa las ventas y utilidades. En este sentido, el marketing relacional es una
herramienta clave no s6lo para capacitar al personal que integra la organizacién, sino para ofrecer
confianza y negociacion exitosa, fidelizando los clientes gracias al conocimiento de los mismos,

una pertinente oferta de productos.
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Tabla 4
Matriz Dofa.
Tipo de Elemento del factor _ Tipo de Calificacion e,
Factor i impacto con Justificacion
factor o0 analisis o Dofa
objetivos
Poca aplicacion de Todo proceso de fidelizacion requiere la participacion
fidelizacion de activa y dindmica del personal que atiende al cliente. Si
Interno Estratégico clientes. () Debilidad | € qura satisfaccion trae consigo l_)enefluos como
afiadir valor para la empresa — cliente, relaciones
dinamizadoras, esfuerzo, informacién oportuna y
diferenciacion entre la competencia.
Identificacion de Los medios de comunicacién enmarcados dentro del
estrategias de marketing relacional (precio, promocidn, plaza,
Externo Estratégico | marketing relacional. (+) Oportunidad | publicidad), son determinantes para la gestion
comercial y permitird incremento de ventas vy
utilidades.
Cumplimiento de La realizacion de promesas de promociones, tiene como
promesas respecto a proposito incrementar ventas y utilidades, atraer
las promociones. clientes en un determinado periodo con miras a
Interno Tactico (-) Debilidad | establecer una relacién de equilibrio entre oferta y
demanda. Sin embargo, requiere la mayor confianza,
honestidad y responsabilidad frente a las expectativas
del cliente.
Percepcién de los Sentirse satisfecho con la empresa, estar a gusto con
- colaboradores ella, establecer sentido de pertenencia genera un
Estratégico y - . . . S -
Externo . comprometidos con (+) Oportunidad | ambiente colaborativo, de apoyo, dinamica y arménico
tactico - - o . .
las actividades de la en la productividad y competitividad, trabajo en equipo
empresa. y complacencia respecto a la remuneracion obtenida.
Identificacion  con Estar identificado con la imagen de la empresa es una
[ una marca especifica ventaja comercial que contribuye incrementar las
Externo Tactico (-) Amenaza : A .
en el mercado. ventas teniendo en cuanto la aplicacion del marketing
relacional de manera pertinente.
Externo Estratégicoy | Aspectos a tener en (+) Oportunidad Los factores precios, calidad, familiares y amigos,

tactico

cuenta en el momento

tienen relevancia en la demanda de los productos,
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Tipo de Elemento del factor . Tipo de Calificacién e,
factor Factor o analisis impacto con Dofa Justificacion
objetivos
de adquirir el gracias a la percepcion y aceptacion de la oferta por
producto. parte de la empresa y que genera fidelizacién o rechazo
por parte del cliente.
Calificacion de la La atencion y servicio al cliente, establece la mayor
atencion recibida por responsabilidad como factor estratégico y tactico,
Externo Estratégico el cliente. () Amenaza superviven_cia: rentabilidad y crecimiento e_mpresarial.
Por consiguiente, el personal que integra Ila
organizacion debe ofrecer procesos dinamicos con
miras a la fidelizacion del cliente.
Receptividad por La confianza que se brinde al cliente, mediante la
parte de los comunicacion asertiva, escucha, empatia, momentos de
Interno Estratégico co_laboradores con el (+) Fortaleza verd_ad como val_or agregado, hébi?os _Qe cor'ge_sia,
cliente. sentirse bien consigo mismo, comunicacion positiva,
son aspectos o factores claves para lograr la lealtad de
los clientes.
Atencion rapida y Atender al cliente de manera rapida, agil y oportuna
oportuna. genera satisfaccion respecto al tiempo, procesos,
Interno Estratégico (+) Fortaleza procedimientos al momento de adquirir un producto o
servicio y por ende conduce al mejoramiento continuo
de la gestion comercial.
Percepcion sobre la Cuando la calidad del producto ofrece garantia en el uso
Externo Estrgté_gico y | calidad de los (+) Oportunidad y utilizacién del mismo, genera amplia satisfaccion sin
tactico productos. importar en muchos de los casos, otros factores como el
precio, distribucion o plaza.
Conocimiento de la La utilizacion de los medios de comunicacion como la
o empresa a través de voz a voz, redes sociales y tarjetas de presentacion,
Estratégico y . . . . .
Externo tactico los _me(_jlos de (+) Oportunidad mcIuyendo el portafolio de product_os y Servicios,
comunicacion. permite dar a conocer la oferta de los mismos y por ende
recomendar a la empresa.

Fuente: (Elaboracion propia, 2021).
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Tabla5
Matriz Boston.
Empresa Venta en % de % de Crecimiento Participacion
moneda venta utilidad anual de ventas relativa del
mercado
S;Kﬁos Af*gpresa“a' Pesos ($) 50.5% 30% 3% 55%
Distripinturas S.A.S. Pesos ($) 42.7% 20% 2% 20%
piures MUlttonos | pesos () | 389% | 25% 2% 25%
Fuente: (Elaboracidn propia, 2021)
Tabla 6
Participacion absoluta en el mercado.
Empresa Unidad Estrategia de Detalle
Negocio (UEN)
Empresa A 55% Atencion al cliente
Empresa B 20% Fidelizacion del cliente
Empresa C 25% Satisfaccion del cliente
100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2021).

Figura 18
Figura BCG.
(55%) ,
Atencion al cliente INTERROGACION
ESTRELLA

(20%)
VACA
Fidelizacion del cliente

(25%)
Satisfaccion del cliente

Fuente: (Elaboracion propia, 2021).

Analisis: La matriz Boston Consulting Group (BCG), permitié ser una herramienta
consistente en identificar la Unidad Estratégica de Negocios (UEN), para tres empresas
seleccionadas del sector, mostrando su participacion en el mercado e identificaciéon con A, B, C,

donde cada una de ellas indica los siguientes porcentajes 55%, 20%, 25%, donde el 55% hace
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referencia a la atencion al cliente, 20%, fidelizacion del cliente, 25% satisfaccion del cliente. En
este sentido (Kotler, 2012), establece dichas categorias, con un analisis basico, que simboliza el
tamarfio del volumen de dinero que cada negocio genera. Asi mismo, se refleja baja fidelizacion y
satisfaccion del cliente; lo que permite disminuir su crecimiento y maximizar las utilidades a largo

plazo.

6.1.1 Analisis interpretativo de las entrevistas a los gerentes del sector pinturas

El formato de entrevista contiene preguntas de tipo abierto, que hacen referencia a los

siguientes aspectos:

a) Cambios y expectativas del mercado.

b) Estrategias de motivacion a los colaboradores aplicados en el mercado.
c) Programas de servicio al cliente que posee la empresa.

d) Medios de comunicacion utilizados para dar a conocer los productos.
e) Atencion efectiva de los PQR.

f) Precios frente a la competencia.

g) Percepcidn por parte del cliente como valor agregado.

h) Evaluacion de desempefio de los colaboradores.

i) Estrategias aplicadas frente a la competencia desleal.

j) Programas de fidelizacion establecidas para el cliente.

k) Finalidad del marketing relacional.

En sintesis, se establece que consideran que la empresa esta cambiando constantemente
acorde a las expectativas del mercado. De ahi, que se hace necesario ofrecerle al cliente nuevos
productos mejorando rendimiento y eficacia. Al igual, sostienen que es muy importante innovar
en los productos para mayor satisfaccién, brindar un mejor servicio, mejorar cada dia mediante un
trabajo en equipo, establecer relaciones con los proveedores; evolucionar teniendo en cuenta las

expectativas del mercado; lograda con ser mas competitivo y posicionamiento en el mismo.
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Respecto a la pregunta qué estrategias aplica para que en el mercado se incremente la
motivacion de los empleados, indicaron motivar a los colaboradores estableciendo un porcentaje
de venta, establecer incentivos tales como: bonos, felicitaciones, reconocimiento, incremento
salarial; incentivar y reconocer el trabajo teniendo en cuenta la normatividad laboral; al igual que
irradiar alegrias, energia positiva, buen trato, puntualidad en el pago y reconocimiento de fuerza,
escuchar a los empleados y establecer una relacion gerencia — colaborador, cordialidad y establecer

una politica interna de buen trato.

En este orden de ideas, manifestaron respecto a la pregunta si la empresa tiene programas
al servicio al cliente: algunos expresaron que si cuenta con personas idoneas, se brinda garantia en
los productos y buen trato, estan siempre prestos a brindar una buena orientacion, se tiene servicio
domiciliario, el 13% al 26% no cuenta con un programa del servicio al cliente; otros manifestaron
que se maneja una linea de servicio al cliente donde se atienden las solicitudes de los mismos y
recepcion de pedidos. Los medios de comunicacion utilizados para dar a conocer los productos se
llevan a cabo mediante redes sociales, tarjetas de presentacion, voz a voz, volantes, amigos y

familiares, Instagram, Facebook y WhatsApp, y Publicidad radial.

Expresan que los PQR de los clientes se atienden de forma efectiva, mediante los siguientes
procedimientos: se evallian y se toma decisiones para la mejora de la empresa, consideran no
perder la credibilidad de los clientes, se procura tratar de dar soluciones a las PQR, se dan
alternativas de solucion, en 24 horas, se logran ser atendidas de manera efectiva y un 13% no posee
buzén de PQR.

Expresaron que los precios en comparacion con la competencia son: procura precios
constantes y cuando hay alzas se ajusta al mercado, considera que los precios son acordes a las
necesidades de los clientes, calidad de los productos; varian teniendo en cuenta las tendencias del
mercado, varian teniendo en cuenta las tendencias del mercado, otros expresan ser altos porque se
busca ofertar productos con calidad y marca; la politica de precios es de competitividad ofreciendo

precios justos.
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En este mismo sentido, manifiestan préacticas estadisticas frente a la competencia desleal,
actuando honestamente a un precio justo y una atencion esmerada hacia el cliente; otros no tienen
en cuenta el manejo de la competencia de sus productos y precios, sin embargo, se indica que han
tratado de dar solucion a los reclamos y peticiones del cliente para enfrentar la competencia. Pero
en términos generales se establece que no se fijan en la competencia en un alto porcentaje,
sencillamente se procura tener buenas marcas y un buen trato hacia los clientes. Se busca vender
productos que no estén al alcance de todos, se brinda asesoria clara y honesta a los clientes, se

asegura que se entregue las cantidades de lo solicitado por el cliente.

En cuanto si se tiene establecido un programa de fidelizacién al cliente, manifestaron que
el mejor programa es la atencion, precio justo y garantia de los productos el 25% no cuenta con un
programa de fidelizacion al cliente, algunos realizan actividades diferentes tales como: entrega de
camisetas publicitarias, obsequios en fechas especiales, rifas, otros incentivos a los clientes con
descuentos, también consideran los clientes fieles importantes para la empresa, se manejan
diferentes promociones y entrega de publicidad, se hace participe al cliente de detalles para fechas

especiales.

En este contexto, manifestaron identificar claramente la finalidad de marketing relacional
teniendo en cuenta los siguientes aspectos: satisfacer al cliente de acuerdo a sus necesidades, el
65% no tiene claro la finalidad del marketing relacional. De ahi la importancia del presente
proyecto, mostrar las bases tedricas por diversos autores que versan en dicha tematica, otros
consideran beneficioso para la empresa tener las mejores relaciones con los colaboradores, clientes

y proveedores.

Declararon que actualmente, se cuenta con planes en materia de mejoramiento del servicio
al cliente mediante la capacitacion continua a los colaboradores, realizando pausas activas y
charlas para satisfacer y motivar al cliente, que se tienen convenios con los proveedores en el
momento de adquirir nuevos productos en miras de ampliar todo el conocimiento entre los
colaboradores. Otros expresan que cuando llega el cliente se les ofrece agua, tinto mientras se les

presta el servicio; también se da solucion inmediata y positiva a sus requerimientos, se brinda
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excelente asesoria acompafa de una agradable y respetuosa atencion y finalmente se les comparte

informacidn necesaria a los empleados para fortalecer la atencion.

Al preguntarseles como funciona la comunicacion interna dentro de la empresa
manifestaron: con reuniones extemporaneas conociendo la opinion y asi generar bienestar a nivel
interno, consideran que son un trabajo de equipo muy pequefio donde la comunicacion es
netamente verbal, existe un respeto profundo por los colaboradores, se tiene una buena
comunicacion, confianza y se procura llegar a acuerdos, la comunicacion interna se basa en el
respeto, escucha, diligencias y buen trato; a su vez interés por el trabajo armonico, realizandose

de una manera asertiva y de manera continua.

El 65% expresa que no tiene claro cual es el objetivo del marketing relacional, sin embargo,
algunos consideran que un cliente satisfecho es fiel y ayuda a prosperar a la empresa, mejorar las

relaciones interpersonales clientes — empresas y proveedores —empresa.
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6.2 Elementos de la Gestion del Marketing, Acorde con los Lineamientos de Grénroos
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Analisis elementos de la gestion del marketing: EI modelo de Gronroos plantea como
elementos de la gestion del marketing los siguientes actores: aumento de ventas, de tal manera que
permita incrementar la rentabilidad. Empleados motivados y orientados al cliente, es decir, que
establezcan buenas relaciones, calidad de servicios percibidos, clientes satisfechos, buen trato de
fidelizacion. Desarrollar a los empleados, para cumplir la funcién de interaccion empleado —
vendedor, interaccion consumidora — cliente. La gestion del marketing, segun Schnarch (2013)
presenta relevancia, si se tiene en cuenta que se constituye en una herramienta clave para su
supervivencia y desarrollo, creando fortalezas, oportunidades e identificando la demanda
insatisfecha, logrando con ello convertirse en soporte clave para el crecimiento empresarial y
manejo de los clientes. Otro aspecto tiene que ver con el soporte de gestion, lo cual hace referencia
a: ensefianza, libertad, para el colaborador y gestion participativa proceso de gestion que incluye:
practicas de reclutamiento, informacion anticipada de las campafias publicitarias, empleados con
percepcion de la importancia de sus funciones. Aspectos todos estos que conducen al
mejoramiento continuo, soporte de gestion e informacion y como resultado esperados aumento de

la rentabilidad sobre ventas (Cuestas, 2003).

Al igual Cruz (2017) establece que mediante la fidelizacion de los clientes, el sector
pinturas podra crear beneficios para las partes involucradas en el mercado relacional, captando,
convenciendo y conservando gran influencia en la participacion en la toma de decisiones y valor
para el cliente; asi mismo, informacion, interaccion e intencion de crear relaciones a largo plazo y
asi diferenciarse de sus competidores, con posibilidades de ganar cada vez mas clientes y

establecer relaciones amistosas.
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6.3 Estrategia Gerencial de Clientes Bajo los Lineamientos del Marketing Relacional para Fidelizarlos
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Analisis: Las estrategias de marketing relacional para la fidelizacion del cliente establecen
los siguientes lineamientos: incentivos a los empleados ya sea por ventas, sentido de pertenencia,
y desemperio laboral. Diferenciacion frente a la competencia, es decir, que el cliente sea leal a la
empresa (Sciarroni, 2002). Desarrollo de productos, consistente en la diversificacion e innovacion
de productos. Asi mismo, penetracion de mercado, consiste en establecer un mayor
posicionamiento e imagen de marca, calidad del servicio que se refiere al buen trato, confianza,
escuchar al cliente. Orientacion al cliente, dar asesoria y valor agregado, también confianza,
significa creer en el vendedor y en la empresa. Al igual, atencion personalizada generando espacios
de amistad y congratulaciones. Mejores y nuevas ofertas, retroalimentacion en la diversificacion
de productos garantizando su beneficio, precios y calidad (Grénroos, 1994). También se requiere
de toma de decisiones acertadas conlleven a generar cumplimiento de las expectativas del cliente.
Minimizar, reduccién de costos en la gestion comercial que beneficie tanto a la empresa como al
cliente. Utilizar informacién y comunicacion tecnolégica a través de: redes sociales, tarjetas de
presentacion, correo electronico, prensa, radio, folletos e impulsar el voz a voz, finalmente, valor
para la empresa y el cliente, lo cual se adquiere a través de la satisfaccion y fidelizacién del cliente
(Pérez, 2017).

En este mismo sentido, Ferreira (2016), indica que todo cliente satisfecho trae mas clientes,
permite desde luego mejora continua, posicionamiento en el mercado e imagen empresarial; al
igual contribuye a que el cliente prefiera la marca incondicionalmente y se establezcan clientes
satisfechos y leales, actitudes proactivas y encontrar y desarrollar vinculos afectivos y a largo plazo
con los clientes, contribuyendo de esta manera a su crecimiento y supervivencia, siendo mas

competitivo y rentable.



59
MERCADEO RELACIONAL FIDELIZACION SECTOR
PINTURAS

7. Conclusiones

Teniendo en cuenta los objetivos propuestos se establecen las siguientes conclusiones:

El factor fidelizacion se ha convertido en un punto clave adquirido a través de la calidad
del producto y servicio para lo cual la empresa lo considera aplicar poco en un porcentaje del 47%,
mucho el 33% y nada el 20%.

Respecto a las estrategias de marketing relacional identificados se establecen que la mezcla
de marketing (producto, precio, plaza, promocién), deben ser una prioridad para generar

productividad y competitividad en el mercado, pues éstos se aplican solo en un 30%.

En cuanto al cumplimiento de promesas respecto a las promociones se expresa que se
aplicd mucho en un 27%, poco en un 31% y nada en un 42%. En este sentido las promesas de las
promociones deben tener una percepcion del cliente de honestidad, responsabilidad y satisfaccion,

sino se cumple dichas premisas el cliente se desplaza a la competencia.

Se establece que perciben a los colaboradores comprometidos con las labores de la empresa

en un 62%, lo cual se convierte en una fortaleza, pero se debe procurar el mejoramiento continuo.

Se indica que se siente identificado por una marca especifica del mercado, mucho en un
30%, poco 46% Yy nada el 24%. En este sentido el marketing relacional debe estar orientado a la

fidelizacién del cliente y construir las mejores relaciones entre empresa — cliente.

Se debe prestar toda la atencion posible al momento de adquirir el producto, con base en el
precio, calidad y la publicidad generada entre familiares y amigos. La atencion al cliente calificado,
muestra excelente el 24%, buena el 30%, regular el 22% y malo el 24%. En este aspecto el mundo
de los negocios esta basado en la atencion al servicio al cliente, por ello se debe procurar generar

la mayor satisfaccion posible con miras a lograr clientes potenciales.
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Se aplicé la matriz DOFA, teniendo en cuenta que permite identificar los puntos fuertes y
débiles del sector pinturas. Los resultados arrojados muestran con debilidades: poca fidelizacion
del cliente, incumplimiento de promesas respecto a las promociones, la fortaleza indica
receptividad por parte de los colaboradores con el cliente, respecto a las oportunidades: percepcién
sobre calidad de los productos, experiencias del sector, identificacion de estrategias de marketing
relacional, adquisicion de productos por parte del cliente; en cuanto las amenazas: se identifican
marcas especificas en el mercado, calificacion de la atencién recibida por el cliente. Por
consiguiente, aporta significativamente al mercado relacional dando a conocer la marca, productos
y servicios, relaciones duraderas y rentables con el cliente, mayor incremento de venta e ingresos
y desde luego amplia diferenciacion en cuanto al valor agregado para el cliente, facilitando de esta

forma un mejor desempefio del marketing relacional.

Por otra parte, se desarrollé la matriz Boston Consulting Group, para contribuir con el
crecimiento a nivel de marketing relacional, sirviendo a su vez como analisis de los productos o
servicios determinando estrategias de marketing eficaces y eficientes, tales como satisfaccion,
atencion y fidelizacion del cliente, participacion del mercado, ventas y utilidades; al igual
aportando al marketing relacional en cada uno de los cuadrantes y teniendo en cuenta las variables
de tasa de crecimiento del mercado y participacion relativa del mercado; destacandose las ventas,

competencia y su respectiva estimacion de crecimiento en el mercado.

Las entrevistas dirigidas a los gerentes de las ocho empresas del sector de pinturas en
Villavicencio, indican cambios y expectativas en el mercado, estrategias de motivacién hacia los
colaboradores, programas del servicio al cliente, medios de comunicacion utilizadas, atencion
efectiva de las PQR, precios frente a la competencia, evaluacion del desempefio del talento humano
y por ende estrategias de fidelizacion.

En cuanto a los elementos de la gestion de marketing bajo los lineamientos de Gronroos,
se indica los siguientes factores: aumento de venta, empleados motivados y orientados hacia el
cliente, desarrollo a los empleados, soporte de gestion y procesos de gestion; cada uno de ellos

presentan variables o categorias que deben ser tenidos en cuenta para obtener clientes satisfechos.
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Se elaboraron las estrategias gerenciales del cliente con base en el marketing relacional
para su respectiva fidelizacion, ellos son: incentivos, diferenciacion, orientacion al cliente,
confianza, reduccion de costos, desarrollo del producto, atencién personalizada, informacion y
comunicacion tecnoldgica, penetracion de mercados, mejores y nuevas ofertas, valor para la

empresa y el cliente, calidad del servicio y toma de decisiones acertadas.

En tal sentido, se lograron los objetivos propuestos, teniendo en cuenta que con aplicacion
del marketing relacional se indica la satisfaccion, atencion y fidelizacion del cliente a largo plazo,
en tan importante sector de la economia local, generando elementos de planeacién estratégicos y
afianzando el mercadeo relacional dentro de la actividad comercial de pinturas y estandarizando
procesos, objetivos, metas, estructura organizacional, marketing mix que contribuyen a la

sostenibilidad econdmica y competitividad en el mercado.
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8. Recomendaciones

Establecer la importancia de la fidelizacion del cliente conlleva a una participacion dindmica
y activa por parte de todos los colaboradores.

Emplear las estrategias de marketing relacional, teniendo como base el producto, precio, plaza
y promocion.

El cumplimiento de las promesas respecto a las promociones debe cumplir amplias
expectativas del cliente, honestidad, cumplimiento con miras a generar mayor potencialidad
del mismo.

Fortalecer el sentido de pertenencia del talento humano involucrado en cada una de las areas
funcionales (comercializacion, sistemas, personal, logistica, servicios integrales y ventas).
Procurar que en el momento en que el cliente adquiere el producto genere calidad del mismo,
precios justos y se logre a través de amigos y familiares una recomendacién positiva para la
empresa.

Comprender que el servicio al cliente juega un papel de relevancia utilizando técnicas tales
como: relaciones vendedor — cliente, informacion y comunicacion pertinente, empatia,
ambiente agradable, respeto y confiabilidad.

Respeto a los PQR ser agil y oportuno, de tal forma que el cliente obtenga alternativas de

solucion a sus inquietudes, sugerencias y peticiones para fortalecer su fidelizacion.
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Apéndice A

Formato de encuesta.

1. ¢En qué medida el sector de pinturas de Villavicencio aplica procesos de fidelizacién de

clientes?

(1 Mucho.
1 Poco.
(1 Nada.

2. De las siguientes estrategias de marketing relacional, ;cudles identifican en las empresas de

pinturas?

Producto.

Precio.

Plaza o distribucion.
Promocion.
Atencion.

Todas las anteriores.

A I O O B

Ninguna de las anteriores.

3. ¢Con qué frecuencia las empresas de pinturas de Villavicencio cumplen con sus promesas en

cuanto a las promociones?

(1 Mucho.
1 Poco.

(1 Nada.
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4. ;Percibe usted que los colaboradores del sector pinturas, se encuentran comprometidos con las

actividades de la empresa?

(] Mucho.

1 Poco.
Nada.

o1

. ¢ Se siente identificado con una marca especifica del mercado?

J

Mucho.

J

Poco.
Nada.

6. En el momento que usted adquiere su producto, ¢Qué aspectos tiene en cuenta?

Precio.
Calidad.

(0 I N

Familias y amigos.

7. Califique la atencion del servicio al cliente, recibida por la empresa del sector pintura.

Excelente.
Buena.
Regular.
Malo.

o o o o
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8. Que tan receptivos son los colaboradores respecto al servicio al cliente?

N
U
U

Mucho.
Poco.
Nada.

9. ¢Cree usted que la atencidn al cliente es rapida y oportuna?

o o o o

12.

Mucho.
Poco.
Nada.

. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la atencion recibida por las empresas del sector pinturas?

Mucho.
Poco.
Nada.

. ¢Cémo percibe usted la calidad de los productos en el sector pinturas?

Muy buena.
Buena.
Regular.
Mala.

Indique por ¢Cudles de los siguientes medios de comunicacion usted conocio la marca de las

empresas del sector pinturas?

O

Voz a voz.
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0 O o o O

Radio.

Prensa.

Redes sociales.
Volantes.

Tarjeta de presentacion.

Gracias por su colaboracion
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Apéndice B

Formato de entrevista a las empresas del sector pinturas.

1. ¢Cree usted que la empresa esta cambiando constantemente acorde a las expectativas del

mercado?

2. ¢ Qué estrategia aplica para que en el mercado se incremente la motivacion de los empleados?

3. ¢La empresa tiene un programa de servicio al cliente?

4. ;Qué medios de comunicacion utiliza para dar a conocer los productos a los clientes?
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5. ¢Cree usted que la PQR de los clientes se atienden de forma efectiva?

6. ¢Como son los precios de comparacion con la competencia?

7. ¢ Como percibe el cliente el valor agregado por parte de la empresa?

8. ¢Se lleva a cabo evaluacion de desempefio de los empleados para mejorar el servicio al cliente?
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9. ¢Qué estrategia aplica frente a la competencia desleal?

10. ¢ La empresa tiene establecido programa de fidelizacion al cliente?

11. ¢ Se identifica claramente la finalidad del marketing relacional?

12. ¢ Actualmente con que planes se cuenta en materia de mejoramiento del servicio al cliente?
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13. (Como funciona la comunicacion interna en la empresa?

14. ; Tiene usted claro cudl es el objetivo del marketing relacional?

Gracias por su colaboracion.
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Apéndice C

Respuestas de los gerentes a la entrevista

Apéndice A. Formato de entrevista a las empresas del sector pinturas.

1. ;Cree usted que la empresa estd cambiando constantemente acorde a las expectativas del

mercado? ]
St pob Cisal\ (\O e r\ex_c:.a« \O Oﬁ\(ef(’(lf (7\\

C \<€\V\Svt AWLYOoS (\ (oc{uc\o ) (e fl\ ~‘CC Y\D\QO\\ A
OL v \e ovsosale A b ol 2 We) 8 \" "o so “\( a kc\ =

~

Con n.f\c\yea( ver\cfuv\\qv&o (I ﬁc\rccuc\

2. ;Qué estrategia aplica para que en el mercado se incremente la motivacion de los empleados?
A poesteS colaberadniey con estmaias de vadk
Les  mo- \\\ GOADN con _Oon bsen m»\ ge NQ«\ e. Q\Q\&Ms.,\ S
Con ©O &m\s ‘v‘-—"\.»\lj CON SV5 m&J\j\J\C\of\w '(m\x\o\d\
[ dawmoy  hewmpo Jr;.(_\ a SO cs-\oé\ o 3\{:\/\0‘\& ‘,I
C&_XU\CL’ Scon E{\oﬁ\ﬁt\kt\c(/'o 5.

3. La empresa tiene un programa de servicio al cliente?

\, Lotv\éﬂ\'\os =3\ \UL) Q\d fenas ‘\&'b(\&(i\) Pals
o Q. e

T \ef\<\6? & an_de pues \*rb% o ‘gtcr) NENEN SN o

Tene! on v Qa QL {\3 (\Cj@‘k(&\ Q- s

4. {Qué medios de comunicacion utiliza para dar a conocer los productos a los clientes?

ST n&)'\\&‘ Qe éx_{'o Sef _cenocids) QPL DAy ><\Q\
el «A\e)/ m\eﬂ\.e . , wedes soena e, _\QJ\\JQJ\C«» L g (C)el\
CABN \; WEY, o, SO,
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5. ;Cree usted que la PQR de los clientes se atienden de forma efectiva?

2 c.\&\e,\cb RT. vy Se i\ N 3¢ Xownmeq

;= T .
Agc‘gﬁxum g TS Ko\ \V\ckm\cx C\Q (\L\csst“\

QN\‘%"&ESC\

6. ; Coémo son los precios de comparacion con la competencia? Yl
Kieassomes  pondener  \sy Qe olos  Constan L’
i \ —
\/1 Coande \N:\\,/ o\za S \?o%'q\\\{ medio &SI
Lo clgqule ..
C

7. ;Cémo percibe el cliente el valor agregado por parte de la empresa?

ﬁkew\\v& \e \XQI\‘ELI\I\O\ C\\G»\Lﬁ \Q W\emi CQS\ &LL&

\f Qrtuo\ ‘\\5*0 \& WBC\\M\@) N\Q/C\OS LS N\MD(
m\&écxé Lc \Q‘;C\\o\w\o) Q\Ji\ As8° {a en el (& [EN BQ

S oMW ?\\em\os Q@\ \a Cs_»\»\;g\‘o\ .

8. ;Se lleva a cabo evaluacion de desempefio de los empleados para mejorar el servicio al cliente?
SLA €y VA b\r‘q\a\ iD‘N\O\ n&y'a PME AW G QeeiNes
¢ SO hoq'\ Qlc&(w\@u\b \ B\eru &'\n( gasa
desareNe  de puesdra e 8N Q.

Qmo\e&xxc\ Ro

o Yy oen
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9. {Qué estrategia aplica frente a la competencia desleal?
Dol e DO L‘Sﬂé\ €M\ Q 'L@;&\QW\Q\ CON

X
\‘\D(\GBX\(\ai eo.:\ ‘DNLQLL\) .Q>A(D \Il \c\ E\X&(\C\
\e amo)d)  \o :

\Q\OLLO(;'\‘“) lL( SD“Q(\L\ Q‘\&\; ‘l\

10. ; La empresa tiene establecido programa de fidelizacion al cliente?
A nany C\\t &\L‘ 1y DAL e ‘BQ‘ Qloatama_es  \q ))uP Ay

22 )
q\ct\\cxoﬁ 9&&&\0\ ’\)q“\ DY \I\Af\\r\(\jn'z(\mlo\ﬁ Lc\

\_)’\\\\’\»\\L le' N\\‘» (%(\D CL\»Q =2

11. ;Se identifica claramente la finalidad del marketing relacional?
Qx\}e\’

‘3\. VAL \v\lﬂi\‘Q/) e ero\( %\emmﬂ’ Copao

CA"‘*\ JVU C\\e(\&-—( LN pACN (\wu &u( ‘kcB \/1

mcede a__ S Nece >\ (\c\ck e .

12. ;Actualmente con que planes se cuenta en materia de mejoramiento del servicio al cliente?

&t & sdualaienle \e domas A Sdee N on

CON X\ LA O WS v O\e (kd =9 QA \\C j a( N

<
denot @\ '\cU\O\_\ a\ c\\ef\\-(—’ #\é
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13. ;Cémo funciona la comunicacion interna en la empresa?

€ My e Queds 1o Mane (Mol cen SN NIane
X Te monsaANeas ¢ on L.\ oQLaL ol &1 ‘\050.\ Y
' N X . R L A
—&((}C\\‘CL\V\O\ QLQ ‘(C.:’)c\u{ ( kQC\(\B QC)S \N\canlle.n\e /\ *3
'.‘\'
L (Y %mo ({a e\ L\w N ochallo o k’j ‘0\«— nejx=c
Ao ML oMM D\ nNA

14. ; Tiene usted claro cudl es el objetivo del marketing relacional?

-
S\.

Gracias por su colaboracion.
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Apéndice A. Formato de entrevista a las empresas del sector pinturas.

l. ;Cree usted que la empresa estd cambiando constantemente acorde a las expectativas del
mercado?

Qu forgoe €3 ‘img,or%orﬂ% \NeoNaY N NaedtTo)
Oladoctay fara Baffafacer @ noecired cliented.

2. ;Qué estrategia aplica para que en el mercado se incremente la motivacion de los empleados?
Por Yalase de ono de Vo efindiealey elemento)
ace conflorme nuestro emereda Ccoma lo e €l
(ecoSe Namano, 1) incertiuoney  cor ne dio
Ae oonod, pe\lelate :)(_)5,‘*0, Y€coneimiiento O (G \C&Oy

Semere  con on rodo de vepeto,

3. ;La empresa tiene un programa de servicio al cliente?
y O
No  comomo CON UN_(X0amvwe ol Jendicio al
\ . s o
Chente  de@mido. cere Brindama)  doaranha
- 3§ TR \ \teaD ¢
0 NIESTAD oroéocob M boen A(a o needtoy
Neanled poro dae elor  de dientdd Sorstecho)
Con vuertvor arendich

4. ;Qué medios de comunicacion utiliza para dar a conocer los productos a los clientes?
Ledes  Sodaled

ot o N

bl cidod  foeel
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5. ;(Cree usted que la PQR de los clientes se atienden de forma efectiva? ,
5, cor XB o0 xaoio) ey wedt Ymcorionde
no cerder \o  oxedBlidod de roatro cliente)
Coc 10 goe Jemefe Olendena) ) Yedamd
terercoy ercoetar S0 prfdioned .

6. ;Coémo son los precios de comparacion con la competencia?
Considerarme  Aoe roedce  ovedo Son acrde)
00 necedidod de rpedtra clended .

7. ;Cémo percibe el cliente el valor agregado por parte de la empresa?
Noxrd o) weentomol g roatre el erme Y recio
A€ _okertod, obdeqdod.

8. ;Se lleva a cabo evaluacion de desempefio de los empleados para mejorar el servicio al cliente?

NO -
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9. {Qué estrategia aplica frente a la competencia desleal?

Peclerte  ro Yernenwxd encer e\ rangio  aog
e A ceathe comne e enai O 6D gxodog\cﬁ N
C@ie&g\(:)ﬁ A e)) @\QmYY\CU cp \orinday On bUCZU '5(~'Y\)'\C‘io

N ovecad JOMA,

10. ; La empresa tiene establecido programa de fidelizacion al cliente?

NG

I1. ;Se identifica claramente la finalidad del marketing relacional?

al\d

12. ; Actualmente con que planes se cuenta en materia de mejoramiento del servicio al cliente?

Todamo de acocaddar 6 muedtro  fecurSo hamono
vaedoote crorlay olfeddd) gor gorte de o
omeesee) 4 Hohay Aoy .
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13. ;Como funciona la comunicacion interna en la empresa?

Qﬂw@ Of_€a0€0 ae *\o&i\o AR @cqornO (ol e;
Op) noestfo comunicacen e netamente Uerki/

‘(j}\;\{) @\ (CQC@b; QONS:“’OYU\C\OC\ \| L b(Ef‘ M"Ob
Srlre  cOOMO).

14. ; Tiene usted claro cual es el objetivo del marketing relacional?

NO-

Gracias por su colaboracion,
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Apéndice A. Formato de entrevista a las empresas del sector pinturas.

1. (Cree usted que la empresa estd cambiando constantemente acorde a las expectativas del

mercado?

i, 45 ccesard PXfa biadar on mejor SAnicio o
nuestesS Cliantds.

2. ;Qué estrategia aplica para que en el mercado se incremente la motivacion de los empleados?

Las (ncanktNa mos femNDCIenad S0 Yrabqlo con W0
Ww\a‘ Soado W0sto § bodas sUS ampensacened de
ley, se heaq va duen Yats hacia elbs.

3. ;La empresa tiene un programa de servicio al cliente?

E’:)*Q.\'\'\DS 6\?”‘?({ \’>re>'bs oL boindaw undd Mus bueasgy
aneatacsn  PHIS [ee Se Sientern SQhsfecha s o SV
Comp( A -

4. ;Qué medios de comunicacion utiliza para dar a conocer los productos a los clientes?

Manejamss ™muchhd e\ Gy o Uo?.

Cea\es socan \eS
T\t dap esce A
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5. ({Cree usted que la PQR de los clientes se atienden de forma efectiva?

Rempre hemss Hatads de dar solvesa a 1eS
{e c\unad A Pehcf"b/\-::ﬁ de\ C\ner\l—e\ Y a Soe GBS

Permite \mplementa’ PG Gmas Ade mejgramients,

6. {Como son los precios de comparacion con la competencia?

Nu.ethNS frecns SOn e geverce a \a ca lvdad dc
Avest=S  Preducbs, par 1o Gue s9n AlkS @n alegunas

e Ca S “ ba \OY  €n o s.

7. ;Como percibe el cliente el valor agregado por parte de la empresa?

é\ cliente 3 Unar pude moq impytante PSS
NV EmPEress  POf \D que Se her Qptadd a0
premice S0 Rdeliasd Con descoeabsS, dedalley o

fﬂ)muoncs-

8. ;Se lleva a cabo evaluacion de desempeiio de los empleados para mejorar el servicio al cliente?

Caomd Yaul vag evalveicin NQ DL ST -estamns D\évypic
GxensS a\ bﬁ‘\\;Qf aCON*?O\Tso\m\-eA‘b, Ca o evtgai\n P
S€r MENAIES Peisinas A nuedstey olaukprdaies o de

oA wmlneic GaranhIar LA budn Seinyso a\ clieqate
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9. ;Qué estrategia aplica frente a la competencia desleal?

Ca este hoo e meicado &5 o+ usval el enan-
Yiarmss 0w Precns mas \oa'&os; Y Pmdu cbsS € dfe-
fentes calidades, nasatrus cantemS con unea polvhee
de Precios justa Y Qe acverda a 19 gue Se s Ue/\dcendQ,

10. ;La empresa tiene establecido programa de fidelizacion al cliente?

Hacemus diferentes aqchuidedes waia nvestras

C,\'\CA“\'C% Conmd > \G\ c/\-}rrfj@( d-e caaMISr-das

Pllia tarias, obsSegquias €n fechas Topeaia \es
vifas

I'l. ;Se identifica claramente la finalidad del marketing relacional?

No -

12. ;Actualmente con que planes se cuenta en materia de mejoramiento del servicio al cliente?

Se ene conNe~ws O~ loy Pryveedores {JL€
Cucmdo Se qdguiere NUewdS prodvebs Sc fealice
\la capautaus A nueted e imdyres, Ruig que
e \\bs ?ueauk fo(“nc)ow LA ME|NC ASeOIG My A
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13. ;Cémo funciona la comunicacion interna en la empresa?

S exnpre loalo £\ (Eipeto |, mentlaamS feonionzs
MNenSuan \es donde NUeM™S (s raadore= \DU{b\e/\
ma"i‘?’()%( SOS Q?\\A\Qﬂrb "\ f-ec»\“:tc,( O\PQ(.{rC)

pa e AU Cfecimient -

14. ; Tiene usted claro cudl es el objetivo del marketing relacional?

NS -

Gracias por su colaboracion.
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[re—
Apéndice A. Formato de entrevista a las empresas del sector pinturas.

1. (Cree usted que la empresa esta cambiando constantemente acorde a las expectativas del

mercado?

o1, Clavo. TJenemos gqve estae (‘,om(ola\’\do
Qonstademende porgqee. el mondo esta Camlocando .
Diempre Jenemes q-e cstac  Shsgrectendo  noes
Qendela. q me\ommdb Cod> dw o Nesk
Oreciviends ' oo™ equipo Yy crmpeEd.

(Qué estrategia aplica para que en el mercado se incremente la motivacion de los empleados?

A\eqwa buena energa, ben tato, povx’rocmdcxd en DA%\)

SosS Aolnyo, reconocendo S esfordo .
estac pendiente de Sus estadss de aamo 4 S

podemeS  Ser 0N APCMO Prindac lo que esfe a naest
alcanye. '

3. (La empresa tiene un programa de servicio al cliente?

Sy denemal Servicco  adomicillo, fecenolemoS So
Pidelidad fin de dno, reconccemo) por  CompiQ
Goando oS tenen  encenta y mdl Coande Do
Compa ey Quande. | Con Obsequio

4. ;Qué medios de comunicacion utiliza para dar a conocer los productos a los clientes?

’T‘que-fqg ﬂMQOS ‘pow\n\(q Gon on lven Secvitld -
quo, los  ClieteS  Se vayan moy ben  cdeadidod
elloS nos Amen wmay  Clhiendely

@qce boox




PINTURAS

92

CECAR

Corporacién Universitaria del Caribe

MERCADEO RELACIONAL FIDELIZACION SECTOR

5. ({Cree usted que la PQR de los clientes se atienden de forma efectiva?

ik

6. ; Coémo son los precios de comparacion con la competencia?

Qon oy Vaneabes, onos dan 1oy productoS o

Moy [)oS  Pecd S -
otros  Goper ba|of.

7. (Coémo percibe el cliente el valor agregado por parte de la empresa?

los gque Saben de prductos g mardS no  dicen
nade Yy seban  Satrsfechos
manejamas  Calidod ¢ Mardd.

8. ;Se lleva a cabo evaluacion de desempefio de los empleados para mejorar el servicio al cliente?

Qi, EELPLEStD . Nuestos  empleadss  Son vy
imeoctons  Como (0 Son  pnuestnS  cliendes

elos Uocen que nuesta empresn  Grezed) .
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(Qué estrategia aplica frente a la competencia desleal?

la  Vemlad No me £)0 en la Compedencra vochy,

feso Auto de no Caer en =30.

Tenemes moy  lbcenad warcal oy boen ServLe

de Logar dle Clentes, les ftames  aemo QWOS

10. ;La empresa tiene establecido programa de fidelizacion al cliente?

9\, Ckaro €5 moy Tenportacic
premigr o Ingentivar  noestreS  Qlientas .

11. ;Se identifica claramente la finalidad del marketing relacional?

N0 .

12. ;Actualmente con que planes se cuenta en materia de mejoramiento del servicio al cliente?

lveno  aencuon, toemo§ marcdS g gocany ce
&l produtd poa der a nestron Clientéla
Cohispracton  d  neestds  pyodocsod:

A S0 leged®> Ofrecenioy qqud , Aut0, qaseosd.
e pe/\d(é"’\db el momente ov clima . -
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13. ;Coémo funciona la comunicacion interna en la empresa?

Moy  ben, denemol  beena Comon, C,OCQ,@Ao
anf\dﬂ%o LU Shore  dodes espeto

Oumque gle) ’pengemos _Lqua( ! Scémpve
{‘Q@W\OS o on  Quoed® l

14. ; Tiene usted claro cudl es el objetivo del marketing relacional?

Nno.

Gracias por su colaboracion.
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Apéndice A. Formato de entrevista a las empresas del sector pinturas.

I. (Cree usted que la empresa estd cambiando constantemente acorde a las expectativas del

mercado?

9i- |9 EMPEES l.’)Uqu one/ 4 0/'3/)3&'(/«3

¢ su Clenfes Tog  produchs  ouve el estan
l:)u&LJAJJ . 1049 €S'L) omP)nd T Ndegn base

di }) (o {ie f)‘)o es -—;pt)f{ -ff)s‘)(?/ (u'ﬂpil/ Jon /05
(03t i awtos

™S

2. ;Qué eslmteulaa lica para que en el mercado se incremente la motivacion de los empleados?
) es Q1€21) el IY\.ml:w ks 9 en el nexco

_puelen R albuiey gue by elcuckd

24 o.“;h)/( Quedi e /g - J, ! /Ju Ca/u clNdes.

3. ;La empresa tiene un programa de servicio al cliente?

NO.

(Qué nIchm de comunicacion utiliza para dar a conocer los productos a los clientes?

\mu el

Rejed Sociale)
Vo2 @ U
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5. (Cree usted que la PQR de los clientes se atienden de forma efectiva?
CLi,, s¢ busca Gemere  darde 5O Tu (in d.yu,\l(
X
\ol; 00 U\g,\‘)-e) 24 hOf\XJ dC/ £La¢é.
~J

6. ;Como son los precios de comparacion con la competencia!
$ 5')(\6(’\ )y 890 A ’/)) (oM Q 7 \[oS ;}9\)/’:)\:‘6 fe
50 Mg ,D( ey ke 'Dr\)JquL)J Con pae (ali d&J
d; lfefe/»]-c o hacer difereia e hISY acha

/

7. (Como percibe el cliente el valor agregado por parte de la empresa?

Perihy Moy ‘on’f\, s@ '3\))0). oJe ’3, qL&-, L0

p / 1
Cea_may IP.efJDf\x"lZD\U‘\

8. ¢ Se lleva a cabo evaluacion de desempeiio de los empleados para mejorar el servicio al cliente?

ND.
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. Qué estrategia aplica frente a la competencia desleal?
3’ busa SR Drduetd 9k po este al
Qltore o louu' Car\ ’() LU_)\/ ISC conbr, 9w (-U
el Y {); undon  oste, en ~Jiauy /Ji'd’, 7;’5
Condirangy ! ~J

10. ;La empresa tiene establecido programa de tidelizacion al cliente?
QlY\{)pe_\q‘ LPemye ek 0}{/@03\[' o\f Ca/'u;’/\JP /d
Oue (¢ 0L o Nvney €19 0AYc. Jéw real 12N W
1 Uk o eal oy Npemide o  on un
,L(uj? Je ('la(/\\lf\ (Ng 4\3’\465

:Se identifica claramente la [inalidad del marketing relacional?

MO

12. ( Actualmente con que planes se cuenta en materia de mejoramiento del servicio al cliente?
L).\ ol 1 /) 50 4 -/ s g
Pne eimn A apayaliy N e gy s Oloan/
fve ) Qg 6 B q( fer o de ol/oJ,/ L P/‘)JJ (£
MJ{’Q 2300 el "UJI\). /0. ,}b/‘zlf ,/LNJ J(’/ oieds
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13. ;Como funciona la comunicacion interna en la empresa?

\J’(t‘lul 7100"/ © (On 5] CJq‘| N2 Se ,DF?J'O'll‘-L)

N Ser un enprend Peosdm, |0 Gmupladon er

1IN Cong P,\'lﬁ\l(?if ‘e m{e; PR Gones

14. ¢ Tiene usted claro cudl es el objetivo del marketing relacional?

NO

Gracias por su colaboracion.
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Apéndice A. Formato de entrevista a las empresas del sector pinturas.

I. (Cree usted que la empresa estd cambiando constantemente acorde a las expectativas del
mercado?

S3 . NUESTLA EMPLESA OADA DTA TuslucTOINA TeazeNDO
EN cUenTA JAS exPeciAUAS DE L ME2CADD |

2. (Qué estrategia aplica para que en el mercado se incremente la motivacion de los empleados?
MOTIVA™OS A NUET (20 meeesemstlr T2 ASADANOLES CoN
BononS N OiNE2d, Y ACINOUIDADES DF | NTECLAUGNES
PACA dosoTeos TS PUH ImAL1ANTE MANENER UN
AMG 1ENTE AERADABLE Con NURSTANS TZARANADLEES PARA

e ellas Tentan 0N BUEN TRATIQ) Con NUESTRAS ¢ ILENTES

3. ;(La empresa tiene un programa de servicio al cliente?

ST

4. ;Qué medios de comunicacion utiliza para dar a conocer los productos a los clientes?

PeDes Sxin lES.
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5. ;Cree usted que la PQR de los clientes se atienden de forma efectiva?
57, B NUESTLO MAYNL (oMPRs1SO oer AR
(A SaNSEacasn O Noeviad S cUenTes.

6. ;Como son los precios de comparacion con la competencia?
Ternernd PREcDS AccesidleS Paca NUE SIS
ClLienvTcs,

7. {Coémo percibe el cliente el valor agregado por parte de la empresa?

0N Ruen SteNl ey Y eacelente PSKSORIA HACE
Que (b8 cLLeNT€S TenbaN ORNA AEIDA
POSITIVA  Qon NUEA 12 A EMPRESA .

8. ;Se lleva a cabo evaluacion de desempeiio de los empleados para mejorar el servicio al cliente?
Proa nosy1esS s [MRe1anTte Analizag €L
DESErm PEnO  ABRAL D NESIZQS T2ABNASORES |
JOGo ANDD ENTZATTEGIAS PALA ONEMDRALZ caDA DA,

En 8UScA DOe (A saisincagnN O ANLE 81803
clbgn 1gS.
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9. ;Qué estrategia aplica frente a la competencia desleal?
BoinDpamOS ONA ASESOLIA Claka Y thaesTla A
NUENTROS CLIenTES. (ks enENAMAS oy PRaspc©S
Paea uc £l (05 Canox can , Los Palpen 4 Tentan
(A (ee1Er A Q& % od extelenTe Peonucnd EL
QUE ELTAN  ADQUIRIENDD .

10. ;La empresa tiene establecido programa de fidelizacion al cliente?

Nuesiess  ClLienTes Freles s Ualinsng parea
Nueciepr emPoeda €5 Por €50 QUE PaycurA™MNS
T ner~ OBSEWU IO sPeemkes Prea g0 RrCororN -
DA Su T2MRATO A (YTRAS PELSHIAS DISCUENTS S
ADicionir S AlewnA S D )TRAS .

11. ;Se identifica claramente la finalidad del marketing relacional?

D1, S U SaEhcioSo Paca aesi2a ewmdees A TENgR
prena Pelacan En2e NUESTROS T2 ABAIADLPES |
CupnTes H PeayeeDole § ELLOS Ao AYMUDAN A
NVENOLAR, A DANDS A conacx 2 oS AuDAN A

Clyc P -

12. { Actualmente con que planes se cuenta en materia de mejoramiento del servicio al cliente?
— ConoEn o BN Nues s PRSUEEOORES EN BUScA
De ¢APACTACIN A AUESILY.S 12481 YamPes
ClhienT §
— Solucan anotniatA N ROSITIVUA A SUS RENELMIENTDS
— Swemlle peinbamyS EATE(ENTE ASESOR A AcBRANA
DE UNA AGLADANE M| CEPETIVASA ATENCN.
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13. ;Como funciona la comunicacion interna en la empresa?

JA comunicAaciin TINTEenNA BN NPEST2A EaRed A SE
BAsA gn EL REAPG’TO,Q&CUCHA LOilieenaia
Ben 12a).

14. ; Tiene usted claro cuél es el objetivo del marketing relacional?
ON tlesTe SATSfrcHn £y un Chenae DHEL Qe
A4UNA A PRasPELA C A ML EMPR E3A -

Gracias por su colaboracion.
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Apéndice A. Formato de entrevista a las empresas del sector pinturas.

l. (Cree usted que la empresa esta cambiando constantemente acorde a las expectativas del
mercado?

f)‘ , €N \= EMPres 2 Se 1INy 2 bd)s s d™> Con c'

Obl‘e'h U de yer masS Compc%-huab k1, !’l'JbiQk)‘r\ou'r\’)b
€n el meic=0i -

2. (Qué estrategia aplica para que en el mercado se incremente la motivacion de los empleados?

2 hene LN> v Inters Mo el Qe tob ae

Oomperens , apiyendi ks @ Crecer Comy peisyo™  medinde
Un Solono Just

3. ;La empresa tiene un programa de servicio al cliente?

ﬁo MRN€A\> uns IT/‘CCJ Oalor Ob'\(\e A =he~den

| 23 Solickpcte, ce bs clieat2y Y Se rec-epciyaan
Pedicbs -

4. ;Qué medios de comunicacion utiliza para dar a conocer los productos a los clientes?

D¢ UhlizeA \=>5 sy Sogis ey Comd Son foce by \L |
ASs429om &re P uh>4—5@pp.
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5. ¢Cree usted que la PQR de los clientes se atienden de forma efectiva?

Estras Gomplebmente Seco S Que don =tendid ss ct

NOnep  etechuz, por cusnts, sive s podiat § Tee Cver-
ColiZoros Son cle dderentes poucediicss Y Sc & NeCe-
NG Dte~der 123 Fedpsenpes Ole nuertn s cli-entey |

6. ;Como son los precios de comparacion con la competencia?

Nueota lihee de precay @ Ae 0dmpeh iy ot |
OfleCentb plechy (\UshS

7. ;Como percibe el cliente el valor agregado por parte de la empresa?

I\\uesmg clie~t2 pe.uben NUEITS Unld i =qfecamctd
n 2l Setnico gue e les plete i Iz onerbaba opes
Se hNA = en SU C\)n\'()r>~

8. (Se lleva a cabo evaluacion de desempeiio de los empleados para mejorar el servicio al cliente?

En cl moments s St Meneps ingan Hps che
e=luociin de dexcaypers do \os emples s,
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9. (Qué estrategia aplica frente a la competencia desleal?

Obﬂ n> muy buns >tencién lo ol (ontosiert J= Gy -~
-}enoa C’egl@P'. NVe>tr> anp:! extroieyn & 1>

Qurnkz cel prylvch Y @sesomss Gue Se hace
Emtrec> [eolmerte de izs Cernh docke Ste esbn edouinealy |

10. ;La empresa tiene establecido programa de fidelizacion al cliente?

& Mene| >N dlk?(p-d—-és ‘pmmx_\g% H entres> cle
P‘JOUCI(J')CJJ‘ S h>ce Qu(hupc» >] Cheﬂ}e de
detoi e Par> fechzs epecisies.

I'1. ;Se identifica claramente la finalidad del marketing relacional?

NLe>to empieaz rene |z 3o el pertonsles
Oon Clients, U povecits de (n> moncen PRdmehoz,
Herho 7 Y Mechuz

12. ;{Actualmente con que planes se cuenta en materia de mejoramiento del servicio al cliente?

S > CANPIENT Se les odmpal e (nfs M>Ci$h DeCexng
2 bs anpleschs poo gee puscba boindar On Me(yf
28coammieds 2l clieate del Podvcls Gur deye

9&5;(,'(1( -
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13. ;Como funciona la comunicacion interna en la empresa?

,_[9 COMLN IE2CI8A |\ nderns desdns de) G P O they 2
Se h?Cf C‘() Nz Nene D grrhoz Y de oo

Conhinu 2 .

14. ; Tiene usted claro cudl es el objetivo del marketing relacional?

/'51¥ A\ el INYRF |>> rel cinne, (nterpersons ken

entre cllente - empPred> = POLecah —Lpied? .

Gracias por su colaboracion.
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Apéndice A. Formato de entrevista a las empresas del sector pinturas.

1. (Cree usted que la empresa esta cambiando constantemente acorde a las expectativas del
mercado?

o PIRROIEEF T © /
A= FR_ Fag ey Sug @ HQalcode Do dailed  peres

Y 57, S | NP (2] | R = 1A,

O

v » . > . . vp 0
2. (Qué estrategia aplica para que en el mercado se incremente la motivacion de los empleados”

€O U el Serie Sals o e

. pVa Julqos,

.'L'-f\.i‘-'f'..u;l ==l

Soes emilide)

R

3. ;La empresa tiene un programa de servicio ai citente?

No.

4. {Qué medios de comunicacion utiliza para dar a conocer los productos a los clientes?
pV.é"L?aL‘[,l oL [)(‘[\L! y 7‘» o T c )
fublhicidal Ve el
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S Uree wsted que Ja POR de ntes se atiend<n de forma efectiva?

6 (Como son los precios de comparacion con la competencia?

fled s ol Che o Pl(_C\. N T- V‘,_, Dropdeciz S
o ¥ 4 J ' —Tiia 9 < & '\._L, L X o
7 (Como percibe el chiente e} valor agrepade por parte de la empresa”
¢ J . - " )
A I ‘ A0 A1 C e Qe C 3 Fme LS 225 = Wa -
« F ¢ /_Y; famy | 4 /g.ﬁ : !’\ P F\\x 7 s 48 - .‘l“",
e . " ¥

& . Se lleva a cabo evaluacion de desempeiio de los empleados para mejorar el servicio al cliente?
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9 Queé estra

(LA R B¢

w13 aplica frente a la competencia desleal?

e Na N3 deyern
"\J‘ X q‘r‘—,’ s

10. (La empresa tiene establecido programa de fidelizacion al cliente?

« Bola~s _discatsis 4

11. ;Se identifica claramente la finalidad del marketng relacional?

ot i Cd<ctia Oeslt

) B 5

2 ceiflo o s
L

- | .‘\.), s ) [\'

\VJ(\
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13 ;Cémo funciona la comunicacion interna en la empresa?

y ; o Svine ,IL SQZ 1 > S —} LJ’" by ‘x_ (e 2 ¥ SRS |

14. ; Tiene usted claro cual es el objetivo del marketing relacional?

Gracias por su colaboracion.




