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1. Resumen

La empresa Bandas y Bandas lleva en el mercado Industrial 10 afios ofreciendo
bandas transportadoras e implementos industriales de calidad lo que ha generado un
ambiente de confianza y buen servicio con los clientes actuales, por tal motivo la
empresa pone a disposicion una amplia gama de productos para todas las tareas de

transporte con tecnologia de punta.
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Los problemas que atraviesa la empresa en la actualidad son la pérdida de
clientes en los dltimos meses provocando que la empresa pierda rentabilidad en el
mercado, los conflictos que tiene el personal del area de ventas ocasiona malestar
debido al exceso de carga laboral, sumado a esto, el limitado uso de redes sociales
influye de manera negativa debido a que los clientes no estan enterados de las
promociones, descuentos y eventos que realiza la empresa.

El presente proyecto estara enfocado en todos los factores que impidan la
correcta fidelizacion de los clientes de la empresa Bandas y Bandas en la ciudad de
Guayaquil, periodo 2016. Los factores internos y externos que tiene la compafiia
permitiran la eficiente realizacion de estrategias adecuadas y seguras que solucionen la
problemética planteada.

La aplicaciéon de estrategias de marketing relacional permitiran conocer con
mayor profundidad a los clientes actuales en lo que se refiere a gustos, preferencias y lo
que esperan recibir de la empresa, adicional a ello, se utilizaran estrategias que permitan
una relacion cordial-amable con el cliente para que siga adquiriendo productos de la

compafiia y no de la competencia.
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Abstract

The Bandas & Bandas company has been in the industrial market for 10 years
offering conveyor belts and quality industrial implements, which has generated an
atmosphere of trust and good service with the current customers, for that reason the
company offers a wide range of products for All the transport tasks with the latest

technology.

The problems that the company is currently facing are the loss of customers in

recent months, causing the company to lose profitability in the market, the conflicts that



have the sales staff cause discomfort due to the excess workload, added to this, The
limited use of social networks has a negative influence because customers are not aware

of the promotions, discounts and events that the company performs.

The present project will focus on all factors that prevent the loyalty of Bandas &
Bandas clients in the city of Guayaquil, in 2016. The internal and external factors that the
company has will allow efficient and safe strategies to be implemented That solve the

problem raised.

The application of relational marketing strategies will allow us to know in greater
depth the current customers in terms of tastes, preferences and what they expect to
receive from the company, in addition to that, strategies will be used that allow a cordial-
friendly relationship with the Customer to continue to buy products from the company and

not from the competition.
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2. Introduccién

El presente proyecto se ha desarrollado para fidelizar a los clientes actuales de
la empresa Bandas & Bandas. La empresa se rige por un cddigo de ética siendo el
aliado ideal en la linea industrial de bandas en el Ecuador con los mas altos estandares

de calidad permitiendo que los productos tengan acogida a nivel nacional.

En la actualidad Bandas & Bandas necesita una propuesta que permita la
correcta de fidelizacion de los clientes debido a que el mercado industrial crece
constantemente por lo que las empresas realizan un sinnimero de actividades para no

perder participacion y conservar a sus clientes que generen rentabilidad.

En el Capitulo | de la presente investigacion indica toda la probleméatica que
atraviesa Bandas & Bandas en la actualidad especificamente por la pérdida de clientes,
sumado a esto, los conflictos en el clima laboral con el personal provoca malestar con

todo el personal debido a que no se realizan correctamente los cierres de ventas.



En el Capitulo Il se relata todos los aspectos conceptuales, legales, politicos que
influyen de manera directa en el proyecto, tomando como punto principale todos los
factores internos y externos que afectan el cumplimiento de los objetivos planteados,
adicional a ello, el criterio de diferentes autores le dan un toque significativo al desarrollo
de la investigacion.

En el Capitulo Ill se hace énfasis en la metodologia de investigacion que permite
la recopilacién de datos para el desarrollo de la propuesta, sumado a esto se detalla las
herramientas que serén utilizadas para el levantamiento de informacion. En el capitulo IV
se destacan las estrategias de marketing relacional y de fidelizacion que ayudaran en el

cumplimiento del objetivo general del proyecto.

3. Objetivo General de la Investigacion

e Determinar la incidencia del Marketing Relacional para la fidelizacién de los
clientes de la empresa Bandas & Bandas Cia. Ltda. en la ciudad de Guayaquil,
periodo 2016

4 Objetivos Especificos de la Investigacién

e Elaborar un analisis situacional que permita el conocimiento de los factores

intrinsecos y extrinsecos de la empresa Bandas & Bandas, Guayaquil, 2016

e Realizar una investigacion diagnostica de mercado que proporcione informacion
certera acerca de las necesidades, gustos y preferencias de los clientes, Bandas
& Bandas, Guayaquil, 2016.



e Desarrollar estrategias de marketing relacional que mejoren la fidelizacion con

los clientes actuales de la empresa Bandas & Bandas, Guayaquil, 2016

e Evaluar cada una de las estrategias propuestas que determinen el grado de
factibilidad y la puesta en marcha del proyecto de acuerdo a sus beneficios,

Bandas & Bandas, Guayaquil, 2016

5. Métodos

El presente estudio utiliz6 los enfoques cualitativo y cuantitativo. El enfoque
cuantitativo permitié la recopilacién de datos e informacion de los clientes actuales de la
empresa Bandas & Bandas en cuanto a montos de compra, nivel socioeconémico,
sumado a esto, los resultados que fueron obtenidos de las encuestas, contribuyeron de

manera esencial en la solucién de la problematica planteada.

El enfoque cualitativo generd un aporte significativo a la investigacién debido a que
se analizé la percepcion y el criterio que tienen los clientes actuales sobre la empresa ,
adicional a ello se conoci6 los habitos y frecuencia de compra de los clientes actuales de

la empresa Bandas & Bandas Cia.. Ltda.

Se aplicéd la investigacién descriptiva, en donde se destacaron las funciones mas
relevantes del Departamento de Marketing de la empresa y la preferencia que tienen los
clientes actuales por los productos y servicios ofrecidos. Los resultados que se
obtuvieron por medio de la encuesta, fueron tabulados correctamente con el propésito de
facilitar la toma de decisiones, este tipo de investigacién permitid el analisis de la

situacion real de la empresa Bandas & Bandas en la actualidad.

Con la investigacion de campo se obtuvo informacién real, veridica y oportuna del

lugar donde ocurren los hechos, en este caso serian los clientes actuales que realizan



compras de los productos que ofrece la empresa y se encuentran ubicados en diversos

sectores del norte y sur de la ciudad.

Para cumplir con los objetivos propuestos en el estudio, se aplicé el método sintético,
debido a que se tiene toda la informacion de los clientes. Los datos que fueron
proporcionados por el Departamento de Ventas de la empresa son recopilados de forma
sintética para verificar si son reales. Con los resultados obtenidos se tendra una idea

mas clara sobre las necesidades que requieren los clientes.

El método Deductivo permitié la seleccidn de herramientas que son importantes para
la correcta fidelizacion de los clientes, adicional a ello se realizd un andlisis y diagndstico
de lo particular a lo general en donde se conocid la situacién actual que enfrenta la

empresa en el mercado industrial.

Se aplicéd la investigacién descriptiva, en donde se destacaron las funciones mas
relevantes del Departamento de Marketing de la empresa y la preferencia que tienen los
clientes actuales por los productos y servicios ofrecidos. Los resultados que se
obtuvieron por medio de la encuesta, fueron tabulados correctamente con el propésito de
facilitar la toma de decisiones, este tipo de investigacion permitié el andlisis de la

situacion real de la empresa Bandas & Bandas en la actualidad.

Con la investigacion de campo se obtuvo informacién real, veridica y oportuna del
lugar donde ocurren los hechos, en este caso serian los clientes actuales que realizan
compras de los productos que ofrece la empresa y se encuentran ubicados en diversos

sectores del norte y sur de la ciudad.

6. Resultados



Para efectos de estudio, la poblacién investigada, fueron los clientes actuales

que constan en la base de datos de la empresa en el afio 2016. En la ciudad de

Guayaquil la empresa cuenta con 500 clientes registrados.

ENCUESTA A CLIENTES ACTUALES

PREGUNTA- 1 ENCUESTA A CLIENTES ACTUALES

1. ¢ Desde cuando usted es cliente de la empresa Bandas & Bandas Cia Ltda?

Tabla 1 Pregunta 1 Encuesta a clientes actuales

Detalle FREC.ABS. FREC.ACU.ABS | FREC.REL | FREC.ACU.REL
Menos de un 22 22 10.09% 10.09%
afio
Entrela?2 85 107 38.99% 49.08%
afios
Entre2a4 45 152 20.64% 69.72%
afios
Mas de 4 afios 66 218 30.28% 100.00%

Total 218 100.00%
Fuente: Autora del Documento
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Figura 1 Pregunta 1 Encuesta a clientes actuales

Fuente: Autora del documento




La mayoria de los encuestados son clientes de la empresa Bandas &Bandas desde hace

4 afos.

PREGUNTA 2- ENCUESTA A CLIENTES ACTUALES

¢, Con qué frecuencia usted compra en la empresa Bandas & Bandas?

Tabla 2. Pregunta 2 Encuesta a Clientes actuales

Detalle FREC.ABS. FREC.ACU.AB | FREC.REL | FREC.ACU.RE
S L
Semanal 12 156 71.56% 71.56%
Quincenal 35 191 16.06% 87.61%
Mensual 156 203 5.50% 93.12%
Ocasionalmen 9 212 4.13% 97.25%
te
Nunca 6 218 2.75% 100.00%
Total 218 100.00%
Fuente: Autora del documento
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Figura 3 Pregunta 2 Encuesta a Clientes actuales

Fuente: Autora del documento

El 72% de la muestra indico que adquiere los productos de la empresa mensualmente.




PREGUNTA 3- ENCUESTA A CLIENTES ACTUALES

¢,Como califica usted la atencion de la empresa Bandas & Bandas Cia. Ltda?

Tabla 3 Pregunta 3 Encuesta a clientes actuales

Detalle FREC.ABS. FREC.ACU.AB | FREC.REL | FREC.ACU.RE
S L
Muy Buena 67 67 30,73% 30,73%
Buena 110 177 50,46% 81,19%
Regular 25 202 11,47% 92,66%
Mala 10 212 4,59% 97,25%
Muy mala 6 218 2,75% 100,00%
Total 218 100.00%
Fuente: Autora del documento
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Figura 3 Pregunta 3 Encuesta a clientes actuales

Fuente: Autora del documento

El 51% de la muestra califica la atencién de la empresa como buena, mientras que el

31% la califica como muy buena.

PREGUNTA 4 - ENCUESTA A CLIENTES ACTUALES




¢ Cree usted que es necesario implementar un servicio post venta en la empresa?

Tabla 4 Pregunta 4 Encuesta a clientes actuales

Detalle FREC.ABS. | FREC.ACU.AB FREC.REL FREC.ACU.RE
S L
Si 128 128 58,72% 58,72%
No 90 218 41,28% 100,00%
Total 218 100,00%

Fuente: Autora del documento
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Figura 4 Pregunta 4 Encuesta a clientes actuales

Fuente: Autora del documento
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La mayoria de encuestados indic6 que la empresa debe implementar un servicio post-

venta.

PREGUNTA 5 - ENCUESTA A CLIENTES ACTUALES

¢ Esta de acuerdo con el tiempo de entrega de productos que ofrece la empresa Bandas

& Bandas Cia. Ltda?




Tabla 5. Pregunta 5 Encuesta a clientes actuales

Detalle FREC.ABS. | FREC.ACU.AB FREC.REL FREC.ACU.RE
S L
Totalmente de 10
acuerdo 10 4,59% 4,59%
De acuerdo 22 32 10,09% 14,68%
De acuerdo ni en 35
desacuerdo 67 16,06% 30,73%
En Desacuerdo 150 217 68,81% 99,54%
Totalmente en 1
desacuerdo 218 0,46% 100,00%
Total 218 100,00%

0
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Fuente: Autora del documento
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Figura 5 Pregunta 5 Encuesta a clientes actuales

Fuente: Autora del documento

La mayoria de los encuestados esta en desacuerdo con el tiempo de entrega de

productos, por lo que la empresa debe agilitar el tiempo de entrega de los mismos.

PREGUNTA 6 - ENCUESTA A CLIENTES ACTUALES

De las siguientes opciones. ¢Cual cree usted que debe mejorar la empresa Bandas &

Bandas Cia.Ltda?.

Tabla 6 Pregunta 6 Encuesta a clientes actuales




Detalle FREC.ABS. FREC.ACU.AB | FREC.RE | FREC.ACU.RE
S L L
Atencion al 75 75 18.35% 18.35%
cliente
Servicio Técnico 65 140 41.74% 60.09%
Calidad 21 161 29.82% 89.91%
Transportacién 50 211 6.88% 96.79%
Crédito 7 218 3.21% 100.00%
Otros 218 100.00%
Fuente: Autora del documento
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Figura 6 Pregunta 6 Encuesta a los clientes actuales

Fuente: Autora del documento

El 34% de la muestra indic que la empresa debe mejorar la atencién al cliente, el 29%

servicio técnico, mientras que el 22% indicé que debe mejorar la transportacion

7. Conclusiones

Con las 218 encuestas realizadas, se concluye que los clientes actuales tienen

un criterio favorable de la empresa Bandas & Bandas, la mayoria esta satisfechos con

los diferentes productos. La atencion al cliente juega un papel primordial debido a que

los clientes necesitan ser escuchadas y que se cumplan con efectividad sus

expectativas.




El 71,56% de los clientes actuales realizan compras mensuales a la empresa, el
16,06% prefiere comprar semanalmente, mientras que el 5,50 prefiere comprar
quincenalmente, otro 4, 13% adquiere los productos ocasionalmente, es decir que a los

clientes les conviene comprar mensualmente los diferentes tipos de bandas.

El 73,38% de los clientes prefieren las bandas transportadoras al momento de
efectuar la compra, el 13,30% prefiere las bandas sintéticas, el 6,42 compra cangilones y
el 2,75 prefiere las felpas. Las bandas transportadoras son las mas requeridas por los

diferentes clientes.

El 75,69% califica muy buena la atencién al cliente de la empresa Bandas &
Bandas, el 10,55% considera como buena, el 7,80 indicé que la atencién es regular,
otros 3,21% manifiestan que la atencion es mala. La relacién con los clientes es muy

buena, es una de las principales fortalezas que manifiesta la compafiia.

El 68,18% de clientes siempre esta satisfecho con las compras realizadas en la
empresa, el 22,73% casi siempre, el 5,91% muy pocas veces, sumado a esto, el 79,36%
esta totalmente de acuerdo con el tiempo de entrega de productos, mientras que el

16,97% esta en desacuerdo.

El 45,87 % de clientes prefieren los descuentos, el 37,61% consideran como
promocion favorable a los cupones, el 14,68 manifestd que les gustaria los sorteos,
complementando el andlisis, el 41,74% indicaron que la empresa debe mejorar el
servicio técnico de la empresa, el 29,82% la calidad y el 6,88 % selecciond la opcién de

transportacion.
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