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RESUMEN

En el desarrollo de este proyecto se inicié una investigacion referente a la problematica que presenta
la compafia AKROS, empresa Ecuatoriana dedicada al asesoramiento, investigacion y desarrollo de
ambientes tecnoldgicos enfocadas a la necesidades de los clientes medianos y grandes, cuyo
principal inconveniente es el desconocimiento y aplicacion de marketing relacional el mismo que
afecta varias areas de la compafiia impactando de mayor manera al area comercial ya que causa
perdida de clientes actuales, disminucion de lealtad, fidelidad por lo que no se logra identificar nuevas
oportunidades de negocio disminuyendo los ingresos de la empresa en los Gltimos afios, razén por la
que se determind el andlisis de la problematica actual por medio una investigacion cualitativa a
travez de entrevistas a profundidad realizada a los principales clientes de los diferentes sectores
econdmicos, lo cual nos permitié identificar las percepciones y preferencias del mercado actual para
elaborar estrategias que a través de la investigacion permitan fidelizar a los clientes y demostrar que
la lealtad es una pieza clave para el rendimiento de las compafiias, ya que genera relaciones
comerciales a largo plazo.
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ABSTRAC

In the development of this project, an investigation was initiated regarding the problems presented by
AKROS, an Ecuadorian company dedicated to the advising, research and development of
technological solutions focused on the needs of medium and large customers, whose main drawback
is the lack of knowledge and relational marketing application, the same that affects several areas of
the company impacting the commercial area in a greater way because it causes loss of current
customers, loyalty reduction, so it is not possible to identify new business opportunities decreasing the




company's income in recent years, which is why the analysis of the current problem was determined
through qualitative research using in-depth interviews with main costumers of different economic
sectors, which allowed us to identify market perceptions and preferences current in order to develop
strategies that, through research, encourage fidelity with customers and demonstrate that loyalty is a

key element for the performance of every company, since it generates long-term business
relationships.
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INTRODUCCION

En el creciente mercado Guayaquilefio, las compafiias que brindan servicios tecnolégicos
especializados tienen amplias posibilidades de desarrollo y crecimiento, ya que uso de sistemas
especializados que agilitan la atencion al cliente y mejora el manejo interno de la compafia es una
necesidad primordial en la que grandes, medianas y pequefias compafiias demandan para
mantenerse en la vanguardia con procesos competitivos.

Akros empresa Ecuatoriana integradora de soluciones tecnolégicas especializadas, elabora
proyectos acorde al giro de negocio de cada compafiia en los diferentes segmentos corporativos,
en la actualidad el desconocimiento de marketing relacional causa una escasa fidelizacion de los
clientes lo que causa un decrecimiento de oportunidades comerciales y bajas utilidades en los
negocios actuales.

La elaboracién y desarrollo del actual proyecto tiene como propdsito analizar las oportunidades que
otorga el marketing relacional en el mercado tecnoldgico para elaborar una propuesta que permita
fidelizar a los clientes actuales de la compafiia que permita a la compafiia mantener una cartera de
clientes recurrentes he incrementar sus ventas y margen de utilidad.

Cada capitulo de este proyecto, colabora con el entendimiento de la investigacion, iniciando por la
problemética analizada, seguido del correcto andlisis de las diferentes hipo6tesis de estudio,
posteriormente una investigacion de mercado que acredita la hipétesis planteada y para finalizar la
solucién del problema por medio de una propuesta que fidelice a los clientes e incremente los
ingresos de la compafia AKROS

Capitulo 1, se narra la problemética de la compafiia AKROS tomando en consideracion los
origenes y las consecuencias que estas han causado, también se incluye la debida justificacion
para llevar a cabo la investigacién, asimismo se constituye una hipotesis.

Capitulo 2, Se incluye la parte teérica del proyecto, es decir; tesis o ilustraciones elaboradas por
otros autores; que conserven analogia referente a la investigacion. Asimismo se estudia las
diferentes teorias encontradas en libros que expongan temas como la fidelizacién de clientes,
tecnologia, Marketing relacional, también se incluyen teorias que hagan referencia a la
investigacion realizada.

Capitulo 3, Contiene el marco metodolégico, en este punto se realiza la investigacion de mercado
misma que permite obtener resultados de las opiniones de clientes actuales, el cual sera de gran
contribucion para la elaboracion de la propuesta.

Capitulo 4, Se presenta la propuesta para fidelizar clientes de la compafia AKROS e incrementar
ingresos. La propuesta incluye estrategias y tacticas direccionadas al cumplimiento de los
objetivos, de la misma manera se incluyen recomendaciones y conclusiones que permitiran a los
directivos de la compafia AKROS a tomar los correctivos frente a los inconvenientes identificados.

Métodos

La tecnologia es un giro de negocio cambiante evolutivo y adaptable, razén por la cual se
considera una metodologia en la cual se realice una investigacién relevante y metodica en la
ciudad donde se elabora la investigacion. Considerando la opinion de los clientes, lo que esperan
del mercado tecnoldgico, como consideran el desarrollo en ambientes corporativos y soluciones
gue mejoren la productividad de la compafiia, por esta razén se analizan los factores que
incentivan a la adquisicién de un producto o servicio con la empresa AKROS, este argumento ha



permitido a la autora de este proyecto comenzar de un amplio analisis situando las percepciones y
opiniones de los empresarios y especialistas tecnolégicos que intervienen en este giro de negocio,

Razon por la que se utiliza una metodologia analitica, ya que permite analizar cada uno de los
fragmentos de una situacion o problema que se presente con la finalidad de observar la naturaleza
del problema, causas y sus efectos, este método permite conocer mas a fondo el objeto en estudio
se podra determinar el comportamiento que presenta Akros, analizar las causas del problema y sus
efectos y poder establecer una teoria, por tal motivo mediante la aplicacion de este método se
pudo determinar que el problema de Akros es que existe un desconocimiento de marketing
relacional provocando una deficiente fidelizacién en los clientes, por ello se buscara la manera de
fortalecer la fidelizacién con los clientes a través del disefio de estrategias vinculadas al marketing
relacional.

La recoleccion de la informacion fue bajo el método inductivo método se podra establecer las
situaciones y los factores que influyen en las decisiones del compra del grupo objetivo, también
permitira determinar la percepcién que tienen los clientes con respecto a Akros por medios de
estos resultados que se crearan conclusiones y se elaboraran soluciones que permitan confirmar la
hipétesis planteada en el presente proyecto de investigacion.

Ademas, el estudio tiene un enfoque cualitativo ya que se requiere conocer la situacion actual de la
compafiia, procesos que se realizan, conocer la perspectiva de los clientes y colaboradores,
informacién que sera muy valiosa para el objeto de estudio

Las técnicas utilizadas son Técnica de la Observacion, esta técnica permitird analizar y realizar
deducciones del entorno por medio de una observaciéon determinada en la empresa desde
diferentes angulos es decir analizando el giro de negocio, sus procesos y la conducta de sus
directores, clientes internos y externos, para determinar la percepcién de los clientes referente a la
imagen de Akros, también se incluy6é Técnica de Investigacién documental , el uso de esta técnica
permitird adquirir conocimientos relacionados a investigaciones elaboradas por expertos o
personas con conocimiento en el tema a investigar con el objetivo de adquirir un comentario
imparcial y claro ya que se considera diversos autores tomando en consideracion registros
graficos, presentaciones que permitan a la compafiia dar sustento al contenido en sus diversas
etapas. (Ficha de trabajo), la ultima técnica que se utilizo fue la entrevista a profundidad ya que se
utilizaron preguntas abiertas por que se requiere que el entrevistado provea el mayor detalle
posible para identificar persecuciones en las entrevistas que se realizaron a las medianas y
grandes empresas de los principales sectores econémicos en la ciudad de Guayaquil, a quienes
esta dirigida los productos y servicios que comercializa la compafiia

Resultados

Los entrevistados coinciden que para ellos es de suma importancia que las empresas proveedoras
de soluciones tecnolégicas emitan informacion referente al mercado tecnoldgico, ya que
consideran que ninguna empresa de soluciones mantiene informado a los clientes de las
tendencias tecnoldgicas, y conisideran se puede hacer uso de medios mas frecuentes como
celulares, correos electronicos, eventos, videos interactivas y campafias deportivas son medios de
mayor impacto para receptar informacion tecnolégica.

Referente a Akros Todos los clientes entrevistados coinciden que el servicio receptado de la
ejecutiva de cuentas es muy bueno sin embargo indican que el servicio provisto por los lideres de
proyectos de la compafia se identifica un déficit de asistencia en esta area ya los entrevistados
consideran que se ha bajado la calidad de la coordinacion de los servicios de la compafiia, también
indican que es importante realizar una mejora en precios, puesto que en el mercado existen
compafiias que estan surgiendo con costos muy provocadores, los clientes valoran mucho la
comunicacion, constancia, realizar, respuestas agiles, servicio post ventas, respuestas agiles y
oportunas a dudas y observaciones empresas que comunican informacion , el servicio Post venta
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es uno de los factores trascendentales ya que consideran que las compafias deben realizar un
buen servicio antes durante y después.
De manera general manifiestan que la compafiia esta alineado con el mercado y que mantienen
las mismas caracteristicas que las deméas compariias de esta linea de por lo que no existe un
distintivo entre una compariia y la otra

Oferta

Para las comparfias es muy importante interactuar de manera efectiva con los clientes y que ellos
se encuentren informados en el desarrollo positivo del mercado, de una manera Interactiva que
genere interés en los clientes, con el objetivo de admitir que las organizaciones cumplan sus
metas, por lo que se incorporan estrategias que permitan a los clientes interactuar con la compafiia
de manera positiva creando clientes fieles y recurrentes.

El formato de la oferta para la fidelizacion de clientes, se realiza de la siguiente manera

1.- Incorporar un software de calidad de servicio

2.- Desarrollo de un programa de capacitacion de servicio al cliente.

3.- Disefio de procesos internos de la compafiia para el desarrollo de vinculos a largo plazo
Con los clientes

4.- Comunicar a través de medios digitales (mailing), para promocionar e informar de los
Servicios especializados, experiencia corporativa eh imagen de la compafiia AKROS.

5.- Materializar los servicios que oferta la compafia Akros, atravez de articulos
Promocionales y presentes para los clientes

6.- Incentivar a los clientes a adquirir sus soluciones y servicios con AKROS.

7.- Fortalecer los vinculos comerciales entre la empresa y sus clientes. (Realizar 4 eventos al afio
que permita a los clientes conocer los productos y servicios)

Que comercializa la compafiia.

Para Akros es muy trascendental mantenerse como una empresa grande con una amplia cartera
de clientes y no permitir que pequefias empresa ganen espacio por esta razén Akros debe tener un
buen manejo de marketing dentro de la empresa para que se elaboren estrategias que permitan
tener clientes fieles, recurrentes y lo mantengan como la primera opcién para el mercado.

Como se indica en capitulos anteriores, es importante que el personal de la compafiia este
alineado a las estrategias y cambios se implementen ya que un buen servicio es parte primordial
para la satisfaccion de un cliente, el impacto y el beneficio de la propuesta que se esti
desarrollando para Akros permitird que se fortalezca el servicio provisto por la empresa ya que se
generan cambios representativos en los procesos, también se ubicard como una de las primeras
opciones para los clientes que requieren adquirir tecnologia ya que se utilizaran estrategias de
marketing relacional, que permitan la fidelizacion de los clientes actuales, lo que permitird un
incremento en las recomendaciones positivas para futuros clientes, la compafiia se sentira mas
confiada en los servicios que se provee ya que mantendra un monitoreo constante, de la misma
manera aumenta la satisfaccion de los clientes al recibir un buen servicio, también se genera
mayor interaccién con los clientes por medio de actividades como eventos que permiten que la
empresa esté presente en la mente de los consumidores.



Conclusiones

En base a las investigaciones realizadas observadas y a la entrevistas realizadas identifica que el
mercado tecnoldgico es muy competitivo debido a las diversas empresas de tecnologia que han
aparecido en los ultimos afios, sin embargo la mayoria enfocan sus esfuerzos en el cierre de
negocios rentables sin considerar puntos importantes como lo es la calidad, seguimiento del
servicio y fidelizacién de los clientes , considerando la falta de conocimiento de Marketing
relacional por parte de los directivos; se determina que Akros no ha podido implementar
correctamente estrategias de Marketing relacional que se enfoquen a fidelizar los clientes.

Se evidencia que los clientes estdn deseosos de adquirir conocimientos tecnoldgicos que los
pueda ayudar a concretar adquisiciones rentables para sus compafiias, por esta razén se propone
el envio mensual de informacién que sea de importancia como las nuevas tendencias tecnoldgicas,
casos de éxitos de clientes que hayan adquirido soluciones y notificaciones de cambios positivos
que realice la empresa para sus clientes, la constante presencia comercial de la compafiia es la
cualidad que ven los clientes en Akros, sin embargo consideran que este buen servicio debe
replicarse durante toda la cadena adquisitiva, por esta razén se incluye un software que permita al
cliente medir la calidad del servicio, el mismo va de la mano con formaciones de servicio al cliente
para que todo la cadena de valor de la empresa con el objetivo que siempre se provea un
excelente servicio.

También se identifica que no se realiza un seguimiento de los servicios entregados para medir la
satisfaccion del cliente, por lo que se incluye un software con alarma que tenga a detalle el servicio
que se entreg6 al cliente y emita alarmas mensuales para que el personal de post venta realice las
llamada o visitas pertinentes de seguimiento, lo que a su vez atrae nuevas oportunidades a la
empresa. La compafiias mantiene una amplia trayectoria en el mercado por lo que los clientes lo
reconocen por su nombre y su marca, pero debido a las pocas actividades de marketing ha dado
cabida para que las otras comparfiias se vuelvan una problematica debido a los bajos precios, por
esta razén se propone un plan de eventos, recompensas y entrega de material publicitario para
que los clientes tengan presente a la compafiia y puedan tener informacién tecnolégica de manera
constante, También es importante indicar que el medio tecnoldgico es significativo conocer bien al
cliente para poder ofertar un producto o servicio y de esta manera generar interés y aceptacion, por
esta razoén se incluye un plan para levantamiento de informacion anual que permita identificar el
estado tecnoldgico de la compafia.

Los clientes de la compafiia Akros son exigentes con los tiempos de respuesta y esperan tener un
proveedor de tecnologia disponible, por esta razén se propone un médulo de cotizacién disponible
para los clientes donde podran adquieren precios estimados de hardware, esto permitira que el
cliente se sienta autosuficiente y pueda tener precios estimados para su presupuesto sin descuidar
el servicio personalizado.
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