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Resumen
Este estudio tiene como su principal objetivo presentar una propuesta en las

estrategias de marketing digital para mejorar la fidelizacion de clientes en la empresa
Cluster - CEO & Founder — 2023, como parte del proceso de investigacion, se
considero la teoria de marketing digital, para la mejora de estrategias en la fidelizacion
de clientes en Cluster, y para poder definir la raiz del problema se procedio a elaborar
una matriz de categorizacion y poder medir la magnitud de la situacion actual y como
terminaria aplicando las estrategias propuestas de Mailing y CRM y mejorar la
posicion actual de fidelizacion de clientes, usando la herramienta diagrama de flujo.
Asimismo, se concluye en continuar con la restructuracion para la obtencion del
software de CRM, y asi contar con nuevas estrategias de fidelizacion de clientes en la
empresa Cluster. Realizar un seguimiento continuo en el desarrollo de las estrategias

de Mailing para la fidelizacion de clientes en la empresa Cluster.

Palabras claves: marketing digital, fidelizacion de clientes, posicionamiento y Cluster.



Abstract
This study has as its main objectiveThis study has as its main objective to present a

proposal on digital marketing strategies to improve customer loyalty in the company
Cluster - CEO & Founder - 2023, as part of the research process, the theory was
considered of digital marketing, to improve strategies in customer loyalty in Cluster,
and in order to define the root of the problem, a categorization matrix was developed
and to be able to measure the magnitude of the current situation and how it would end
up applying the proposed strategies of Mailing and CRM and improve current
customer loyalty position, using the flowchart tool. Likewise, it is concluded to
continue with the restructuring to obtain the CRM software, and thus have new
customer loyalty strategies in the Cluster company. Carry out continuous monitoring

in the development of Mailing strategies for customer loyalty in the Cluster company.

Keywords: digital marketing, customer loyalty, positioning and Cluster.
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Introduccién
El presente estudio de investigacion tiene una propuesta de estrategias de

marketing digital para mejorar la fidelizacion de clientes en la empresa Cluster - CEO &
Founder — 2023, por ello se realizé un estudio de los principales problemas en la empresa,
donde se llegd a definir los objetivos especificos como: (i) implementar un CRM para
alojar los datos de los clientes y organizarlos segun sus preferencias en la atencion de sus
servicios de la empresa Cluster - CEO & Founder, (ii) implementar las estrategias de
mailing para establecer comunicacion personalizada periodicamente con los clientes para

la empresa Cluster a nivel nacional e internacional en la fidelizacion de sus cliente.

En el capitulo nimero I, se evidencia los datos de la empresa donde se presentara
la propuesta de mejora, la ubicacion, mision, vision y valores de la empresa, y también se
describe el puesto en el organigrama en el cual se encuentra laborando la persona que

realiza dicha investigacion.

En el capitulo numero II, se llegd a investigar sobre las teorias relacionadas al
tema de investigacion, los antecedentes de otros investigadores del tema relacionados, las

justificaciones y metodologias del tema de estudio.

En el capitulo niimero 111, se profundiza mas a fondo sobre el tema investigado
realizando andlisis y comparaciones, finalmente llegando a los resultados de la propuesta

tratada.



Capitulo I: Antecedentes y Descripcion General de la Experiencia.

1.1 Reseiia de la Empresa
La empresa Cluster, es una empresa Creada por Nicolas Cabieses en el afio 2016,

especializada en servicios de desarrollo, disefio y optimizacion de todo el entorno

transaccional de las empresas, administra

numerosas tiendas Online en Pert y en el extranjero, siendo la primera agencia en
Pert1 y la nimero 14 en Latam en obtener la certificacion como Shopify + Plus Agency,
es decir, grupo de los disefiadores, desarrolladores en sitios web de ecommerce y

aplicaciones.

1.2 Ubicacioén y actividad empresarial
La empresa Cluster, se encuentra ubicada Av. Malecon Grau 1087 Chorrillos

Lima, es una empresa especialista en satisfacer multiples necesidades relacionadas con e-
commerce, brinda servicios de disefio y desarrollo de tiendas online, integraciones y
middlewares, asi como la gestion y optimizacion del presupuesto para publicidad digital

de performance.

Figura 1: Ubicacion de la empresa Cluster - CEO & Founder.

Nota: fuente de Google maps

Servicios que brinda



Servicio de mejora continua, data analitica Gestion y optimizacion de pauta digital

enfocada en conversion, business intelligence y automatizaciones.

1.3 Mision, vision y valores de la empresa
Mision de la empresa

Ser una empresa especialista en e-commerce que bride el mejor servicio de gestion

y optimizacion de pauta digital entre otros, en el Perti como en el extranjero.

Vision de la empresa

Ser la empresa en marketing digital e e-commerce para empresas, reconocidas por
el prestigio, responsabilidad, puntualidad y efectividad en las soluciones adecuadas a los

clientes para cubrir sus requerimientos.

Valores de la empresa

Responsabilidad, respetando a cada marca que requiere los servicios.

Honestidad, sinceridad con los clientes desde el inicio para alcanzar las metas.

Profesionalismo, el equipo de trabajo cuenta con amplia experiencia.

1.4. Descripcion del puesto desarrollado y su entorno
La empresa Cluster - CEO & Founder, se encuentra conformada por las siguientes

areas que se detallara en seguida:

Gerencia General: Es el puesto mas importante de la empresa y supervisa las

actividades de la empresa que se realizar a diario.

Gerencia comercial: Es el area a cargo del desarrollo de las ventas y del area de

disefios de nuevas carteras.

Administracion: atiende los pagos de ndmina, supervisa los gastos de los

diferentes departamentos y elabora balances.
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Recursos Humanos: Es el area responsable de realizar gestiones y organizar a
los empleados de la organizacion y del desarrollo como de asegurar su bienestar,

productividad y crecimiento dentro de la misma.

Gerencia digital: Es el area responsable de la creacion y ejecucion de las
estrategias, gestion y comunicacion de la publicidad y creacion de pautas digitales para

la empresa.

Figura 2: Organigrama de la empresa.

Organigrama Estructural

COO | MF CDO | 0s

FINANCIERA COMERCIAL

Nota: fuente de la empresa Cluster.

1.5. Problematica y objetivos trazados
Cluster - CEO & Founder — 2023, es una empresa dedicada al marketing digital,

elabora pautas digitales mediante branding y conversion para ventas de distintos
productos a nivel nacional e internacional, patrocina a distintas marcas de ropa para dama,
productos de bebes y productos del hogar, actualmente se encuentras en Pert, Ecuador,
Costa Rica y El Salvador con miras a llegar a muchos mas paises. Por lo mismo que busca

mejor sus estrategias para la fidelizacion de clientes, ya que, cuenta con una amplia
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experiencia en la administracion de tiendas y marcas de manera digital, pero busca ser la
empresa mas reconocida en Latinoamérica, actualmente la empresa requiere mejorar sus
estrategias para lograr este objetivo, la empresa Cluster cuenta con tecnologia
especializada en disefio e innovacion digital, tiene como proposito crear experiencias de

innovacion digital para sus clientes.

Problema general

(Como implementar estrategias de marketing digital para mejorar la fidelizacion

de clientes en la empresa Cluster - CEO & Founder?

Problema especifico

(,Como incorporar un CRM para almacenar datos de los clientes y organizarlos
segun sus preferencias en atencion a los servicios que presta la empresa Cluster - CEO &

Founder?

( Como aplicar estrategias de mailing para establecer comunicacion personalizada

con los clientes de la empresa Cluster a nivel nacional e internacional?

Objetivo general

Implementar estrategias en marketing digital para mejorar la fidelizacion de

nuevos clientes en la empresa Cluster - CEO & Founder

Objetivo especifico

Incorporar un CRM para almacenar datos de los clientes y organizarlos seglin sus
preferencias en atencion a los servicios que presta la empresa Cluster - CEO &

Founder.

Aplicar estrategias de mailing para establecer comunicacion personalizada con los

clientes de la empresa Cluster a nivel nacional e internacional.

12



Capitulo II: Fundamento del Tema elegido

2.1 Bases Teoricas
Parte de este proceso de investigacion se consideran 3 teorias para sustentar las

variables en la mejora de las estrategias de marketing digital para obtener la fidelizacion
de los clientes en Cluster. Son las siguientes: (i) teoria de marketing digital, (ii) teorias de

estrategias de fidelizacion de clientes, (1) teoria de posicionamiento.

La teoria de marketing digital representada por el Philip Kotler, esta teoria
investiga diversos problemas corporativos en las empresas. Segiin Calderon & Serrano
(2022), la teoria de las estrategias es fundamental para las empresas y logren alcanzar el
€xito en un entorno competitivo y cambiante. Ademas, sefialo que el marketing digital
aporta distintas técnicas y estrategias las cuales facilitan la constante comunicacion con

las organizaciones y a su vez con el cliente.

Teoria de estrategias de fidelizacion de clientes cuyo representante es Kotler,
sefalo que la fidelizacion de clientes es una meta principal de las organizaciones, la cual
consiste en tener una conexion solida con el cliente. Segiin Molina (2023), en su estudio
indico que entras las estrategias destacadas esta la calidad de los productos y promociones

que las empresas ofrezcan al publico.

Teoria de estrategias posicionamiento cuyo creador es Jack Trout, sefialo que el
posicionamiento en un lugar que ocupa la mente de un consumidor de una marca o un
producto. Segiin Chamba (2018), concluye que la atencion que brinde el personal de una
empresa al consumidor es de suma importancia para satisfacer todas las necesidades del
cliente, expectativas y requerimientos que necesite todo consumidor para que siempre

termine por elegir la misma marca o producto.

2.2 Marco conceptual
Mailing
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El mailing es una estrategia muy importante de marketing que consiste en enviar
diversos correos electronicos con promociones atractivas y contenido que destaca por su
eleccion del consumidor y promocionar los productos o servicios de una marca, una de
las caracteristicas mas notables del correo electronico es la capacidad de enviar correos

masivos a bases de datos para la captacion de clientes y poder llegar a fidelizarlos.

Estrategias de marketing

Las empresas a través de las estrategias de marketing logran realizar diversos
procesos, métodos o planifican disefiar procedimientos para que las empresas u

organizaciones puedan lograr los objetivos planteados a corto o largo plazo.

Fidelizacion de cliente

En la fidelizacion de los clientes quiere decir que el cliente sea leal a la empresa
y para ello se le debe brindar un servicio de calidad, y tiene mucho que ver el trato de los

trabajadores, ya que ellos influyen para que otros clientes conozcan la marca o producto.

Marketing Digital

Marketing digital mantiene un contacto directo con los consumidores, es una
herramienta para dar a conocer las marcas de las empresas mediante medios y pautas

digitales.

Plan de marketing

Plan de marketing digital en una estrategia que hace conocer los distintos servicios

o productos de una empresa a sus consumidores en las distintas plataformas digitales.

Antecedentes

En la revista de investigacion, titulada Marketing Digital - Una revision tedrica de
su incidencia en la captacion de clientes en el rubro farmacéutico. Calderén & Serrano
(2023, p, 35) Universidad Peruana Unioén, en Lima, Pert, demostrd en su desarrollo que
el marketing es una herramienta de suma importancia para que las distintas
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organizaciones den a conocer sus marcas en las distintas plataformas digitales y asi llegar
a un mayor numero de clientes, y principalmente en las distintas redes sociales que son
canales abiertos al publico en general logrando el éxito empresarial. En su estudio
farmacéutico se encontrd, que el marketing digital dentro del sector cuenta con la
capacidad de mantener informado al cliente promocionando sus productos por los medios
digitales, también en redes sociales y aplicaciones moéviles e incluso aportando con el

comercio 5g.

En el articulo de investigacion, titulado Estrategias de marketing para mejorar el
embudo de conversion de ventas. Lizano (2022) Universidad Técnica de Ambato
Ecuador, en su estudio demostrd que las estrategias de marketing para las mejoras del
embudo en las empresas, pero también un principal complemento para llegar a mas
publico y generas mayores ventas en las diversas organizaciones con bases de analizar
informacion relevante para el publico objetivo. En su estudio concluyo indicando, que las
empresas deben tener un enfoque estratégico con la segmentacion precisa y personalizada
con una mejora continua basada en las estrategias para la captacion de diverso publico en

general.

En su investigacion, titulada Endomarketing digital en Colombia y Latinoamérica:
Revision Sistematica de la Literatura. Arias & Botero (2023) Universidad Santo Tomas
Bogota DC. Colombia, hoy en dia, cada vez mas las empresas estan invirtiendo en
publicidad de manera online debido al creciente acceso a dispositivos digitales y al
aumento del tiempo que las personas pasan en las distintas redes sociales y esto es
importante para las organizaciones ya que de tal forma pueden dar a conocer sus
productos o servicios. En su investigacion sugiridé utilizar estrategias previamente
propuestas por investigadores que generan grandes ganancias para las empresas y

consumidores.
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En su propuesta de mejora, titulado Propuesta estrategia de marketing digital en
Facebook y WhatsApp para captar y fidelizar clientes para importadora Riveros en la
cuidad de la paz. Crespo (2022) Universidad mayor de san Andrés Bolivia, de mostro la
importancia de la mejora de las estrategias de marketing digital cambiando el marketing
tradicional para la mejora de captacion de clientes en las distintas redes sociales, siendo
un eje influyente para la fidelizacion de clientes nacionales e internacionales. En esta
primera fase, los estrategas deberan recopilar datos de clientes habituales y nuevos,

mensajes de motivacion y diversas festividades en sus redes sociales.

En su tesis de investigacion, titulada propuesta de estrategias de marketing para
mejorar la fidelizacion de clientes en el restaurante turistico el rincon del pato de
la ciudad de Lambayeque. Pérez & Garcia (2018) Universidad Sefior de Sipan
Lambayeque, presento propuestas para la fidelizacion de cliente basando en la
necesidad de este, para poder implementar estrategias llamativas para la decision
de compra, ya que el ciudadano esta dispuesto a pagar un precio justo por un
producto que sea de su agrada satisfaccion, y las empresas deben garantizar al
maximo las entregas de sus productos para el bienestar y satisfaccion de la
necesidad de su cliente. En su estudio demostré que disefio estrategias para la
mejora fidelizacion de clientes usando publicidad en destinos medios de

marketing, segmentacion y estrategias funcionales.

En su tesis de investigacion, titulada Red de fidelizacion digital en la generacion
de valor en los clientes. Revision sistematica, Bellido & Flores (2022) Universidad Cesar
Vallejo, Lima, demostré que aumentando la fidelizacion de los usuarios con ello aumenta
el consumo de sus productos y por lo tantos también la marca de la empresa es mucho
mas conocida a nivel global, para seguir avanzando es necesario adaptar estructuras

organizativas y plataformas de servicios digitales que garanticen la eficiencia y
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flexibilidad de la innovacion de plataformas. Con ellos nos demostré que las empresas no
deben ser limitadas al momento elaborar su estudio de marketing digital y seba en

distintos paises.

En su investigacion, titulada La fidelizacion de clientes y calidad organizacional
en Latinoamérica en los ultimos 10 afios: una revision de la literatura cientifica, Quispe
& Rojas (2019) Universidad Privada del Norte, sefialo que para la fidelizacion de clientes
tiene mucho que ver los estandares de calidad que cuenten en la empresa para mejorar la
captacion de clientes nuevos y mantener a los antiguos, siempre debe tener una calidad
optima de atencion al ciudadano y a la saciedad. Menciono que las variables estan
relacionadas con una variacion de dimensiones, el grado de las correlaciones con cada
dimension puedan afectar significativamente la lealtad del cliente y su calidad de la
organizacion, después de todo, la satisfaccion es un estdndar de mucha calidad muy

impresionante.

En su investigacion, titulada “marketing digital y su relacion con las ventas”; una
revision de la literatura cientifica, Bendezt (2020) Universidad Privada del Norte, en su
investigacion sistematica de la literatura cientifica nos habla sobre el tema de
investigacion de marketing digital y ventas, cuando se utiliza correctamente, puede
aumentar las ventas en cualquier industria tanto en nuestro pais como en el extranjero,
desde pequefias y grandes empresas, ya que ofrecen distintos beneficios para las
organizaciones que apten por utilizan esta innovadora herramienta de marketing. Ademas,
sefalo que algunos buscadores abrieron paso al contenido pudiendo visualizar distintas

paginas digitales innovadoras para la mejora de una estrategia.

2.3 Alternativas Metodoldgicas de solucion
Estrategias de fidelizacion
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Las estrategias de fidelizacion del cliente es un proceso disefiado para crear una
percepcion de este sobre su marca basada en experiencias positivas que lo beneficien, en
otras palabras, la lealtad debe garantizar que los clientes existentes no cambien de
empresa debido a la competencia y recomienden sus buenas experiencias a otros clientes.
Aplicacion del mailing

También conocida como campatfia de correo electronico o email marketing, es el
envio masivo de mensajes o seguimiento constante segun lo que necesite el cliente,
promociones o de marketing a través del correo. Como cualquier otro recurso publicitario
y de ventas, tanto la campafia como el email deben estar bien estructurados para conseguir

los resultados esperados.

Fidelizacion de clientes

Para fidelizar clientes es importante basarse en la creacion de una relacion
duradera y satisfactoria, especialmente una experiencia positiva y memorable, que

convierte a un cliente leal y recurrentes.

Adaptacion de CRM

Existen plataformas CRM disenadas para gestionar la informacion de los clientes, las
ventas y clientes potenciales, operar una plataforma CRM comienza con la recopilacion
de datos de quien sera potencialmente nuestro cliente como de las que ya lo son.

Se trata de contenido o informaciéon gratuita que usted proporciona a cambio de
determinados datos, como, por ejemplo: puede descargar un libro electronico

simplemente ingresando su direccion de correo electronico, ocupacion y teléfono.

Marketing de Contenido

El marketing de contenido se centra en crear y distribuir contenido relevante para atraer
y retener audiencia, generar compromiso y aumentar la conversion, el marketing de
contenido necesita planificacion, creatividad y consistencia siendo una estrategia a largo

plazo.
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2.4 Justificacion de la metodologia escogida
Justificacion tedrica

La justificacion tedrica tiene como objetivo descubrir brechas de un excelente
conocimiento existentes para la investigacion y buscara mejorar. Por lo tanto, existen
varios argumentos para justificar dicha importancia del estudio desde un buen punto de
vista tedrico. Ademas, se puede encontrar diferentes revistas con secciones que exige el
interés de la investigacion, siendo la parte tedrica del cuerpo principal para justificar la

importancia. Segin Alvarez (2020)

Justificacion practica

La justificacion practica implica descubrir de qué modo podemos ver los
resultados de esta investigacion que serviran para cambiar esta realidad del campo de
investigacion. Asi, un estudio que se centre en evaluar la aceptacion de nuevas tecnologias
en este campo de la logistica el cual ayudara a las empresas proveedoras de servicios a
conocer que capacidades tienen para ofertar sus productos y servicios a través de los
aplicativos. Por lo tanto, la investigacion puede proporcionar necesidades comerciales
especificas a los consumidores que compran en linea de manera online por las distintas

redes sociales. Alvarez (2020)

Justificacion metodolégica

Santa Cruz (2015), la justificacion metodologica de la investigacion se hace
cuando se emprende un proyecto donde se propone un nuevo modelo o estrategia para
poder generar conocimiento y confiable con resultados favorables. Si la investigacion
tiene como objetivo estudiar métodos y técnicas para poder generar conocimiento y busca
otras formas de realizar la investigacion, por lo tanto, nos proporciona herramientas de

recopilacion de datos procesados validos y fiables.
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Capitulo I1I: Aporte y Desarrollo de la Experiencia

3.1 Diagnostico de la situacion problematica
En la empresa Cluster - CEO & Founder Internet — 2023, en su proceso de

expansion no ha podido fidelizar a los clientes, por el cual existe alta rotacion de clientes
o por lanecesidad del servicio recurren a la empresa. La empresa cluster ofrece el servicio
de mejora continua, data Insights, analitica Gestion y optimizacion de pauta digital
enfocada en conversion, business intelligence, automatizaciones, especialista en
satisfacer multiples necesidades relacionadas con e-commerce, brinda servicios de disefo
y desarrollo de tiendas online, integraciones y middlewares, asi como la gestion y
optimizacion del presupuesto para publicidad digital de performance. A su vez presenta
una rotacion de clientes 60% y esto genera una pérdida econdmica para la empresa, ello

implica a su vez que cuenta con poco personal en un 40% para brindar el servicio.

Los problemas principales a abordar son los siguientes: a) Capacitacion de
clientes, para que tengan mayor confianza con la empresa Clustes, b) seguimiento
constante y monitoreo al cliente, ¢) aumentar el nimero de personal y capacitacion del

mismo. A continuacién, en la imagen 3 veremos a detalle.

Figura 3: Diagnostico de la problematica.

Brecha técnica

40% en le eficiencia de

P1 Capacitacién de clientes

(40%) C1 falta de conocimiento

rotacion.

30% falta de herramientas.

P2 Seguimiento constante C3 Falta de capacitacion del
a clientes (30%) personal

P3 Uso de herramienta C4 Falta de herramientas de

Impacto econémico

30% de perdias en rotacion de inadecuadas (30%) monitoreo
clientes.

Nota: Analisis de Cluster.
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En caso que estos problemas sefialados lineas arriba no se lleguen a solucionar en

corto plazo, generara que la empresa tenga muchas mas pérdidas econdémicas.

A continuaciéon, podemos observar la figura 4 donde podremos ver esta

problematica como parte de esta propuesta de solucion que se presentara.

Figura 4: Solucion problematica de la empresa Cluster.

Cluster - para mejor la
getion de fidelizacion

P1 Capacitacion de clientes P2 Seguimiento constante a P3 Uso de herramienta
(40%) clientes (30%) inadecuadas (30%)

S2 Elaborar un plan de S3 Capacitacion constante de
S1 Organizar capacitaciones seguimiento al cliente los trabajadores para el
adecuadas al cliente mediante una base de datos correcto uso de los medios
para fidelizar y atraer nuevos digitales

En esta figura se sefiala la base de los principales problemas que se vienen dando
en la empresa y también las principales soluciones de los mismos: (i) P1 Capacitacion de
cliente, S1 Capacitacion de clientes internos y externos, (ii) P2 Seguimiento constante al
cliente, S2 Elaborar un plan de seguimiento al cliente mediante una base de datos para
fidelizar y atraer nuevos, (iii) P3 Aumentar el numero de personal, S3 Aumentar el

numero de personal y capacitacion del mismo.

3.2 Desarrollo de la experiencia
La propuesta se basa en planes de capacitacion y sensibilizacion a la

comunicacioén a los clientes; dado que todo tipo de estrategias se inicia capacitando a los

clientes internos para la empresa Cluster, de esa forma puedan mejorar las estrategias que
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ya estan empleando con sus clientes habituales y estas puedan mejorar poniendo el uso
las estrategias CRM y Mailing con los clientes internos y estos pueden llegar a clientes
externos. En el afio 2024 se presentara la propuesta de mejora para las estrategias de
marketing para la fidelizacion de clientes para la empresa Cluster, ya que en el analisis se
ha podido encontrar que presenta una gran rotacion de clientes, ya que la fidelizacion de
clientes se basa en generar un buen estado mental y emocional del cliente, muy aparte de
brindar un servicio optimo en buenas condiciones y con responsabilidad; cuando el cliente
realiza la compra lo hace porque se siente atraido por las estrategias de innovacion y
retencion, de la misma forma se realiza estrategias de incentivacion personal, para que
los mismos trabajadores les des den cierta confianza a los clientes, ya sea de manera
remota en plataformas digitales o presencial, y se debe plantear un ptiblico objetivo meta
para la creacion de estrategias de fidelizacion. Con la estrategia de CRM existen
plataformas disenadas para gestionar la informaciéon de los clientes, las ventas y los
clientes potenciales, operar una plataforma CRM comienza con la recopilacion de datos
tanto de las personas que son potencialmente nuestros clientes como de las que ya lo son.
Y también la estrategia Mailing conocida como campafia de correo electronico o email
marketing, es el envio masivo de mensajes o seguimiento constante segn lo que necesite
el cliente, promocionales o de marketing a través del correo electronico o nimeros

telefonicos.

Estrategia con el objetivo de capacitar al cliente.

Para fidelizar a los clientes de una empresa se debe centrar en mejorar la
experiencia del cliente empleando diferentes fases de capacitacion para fortalecer la

lealtad del mismo con la marca o producto que brinde la empresa:

o Evaluacion de necesidades
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o Desarrollo de contenido

o Evaluacién y seguimiento

3.3 Modelo de la propuesta o solucion
Implementar estrategias de marketing digital para mejorar la fidelizacion de

clientes en la empresa Cluster - CEO & Founder.

Analisis de la propuesta

Para esta modelo de propuesta de trabajo elaboramos un analisis con los diversos
problemas que tiene actualmente las empresa, presentando un analisis foda para poder
evaluar en que estado que se encuentra, para poder presentar nuestro modelo de mejoras
estratégicas, para que la empresa Cluster pueda llegar a fidelizar sus clientes usando las
estrategias como es, CRM y Mailing siendo estas estrategias usadas por algunas empresas
y las mismas que han logrado tener grandes resultados con las fidelizacién y captacion de

nuevos prospectos para las organizaciones.

Matriz foda
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Figura 5: Elaboracion de la matriz foda de la empresa Cluster

MATRIZ FODA

ESTRAGEIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)

-Capacitar al trabajador para el correcto uso de la estrategia CRM - Formacién especializada

para la obtencién de una base de datos de los clientes, con el fin de considerando valores, confianza y

fidelizarlos. liderar de forma adecuada la
empresa.

- Agilizar los procesos e interacciones con clientes potenciales y
existentes mediante CRM. - Extensioén de marca y publicidad
para nuevos mercados a nivel
internacional mediante la estrategia
de mailing.

Estrategias de la propuesta

o Capacitar al trabajador para el correcto uso de la estrategia CRM para

logra tener una base de datos de los clientes, con el fin de fidelizarlos.

o Agilizar los procesos e interacciones con clientes potenciales y existentes

mediante CRM.

o Formacion especializada considerando valores, confianza y liderar de

forma adecuada la empresa.

o Extension de marca y publicidad para nuevos mercados a nivel

internacional mediante la estrategia de mailing.

o Capacitacion constantemente basada en la tecnologia que cada dia avanza

y poder competir con otras empresas.
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o Realizar analisis de mercado de forma constante para formar nuevas

estrategias para atraer nuevos clientes.
o Ser una empresa responsable que cuente con trabajadores éticos.

o Realizar nuevos lanzamientos de productos para tener un mayor ingreso

financiero.

Flujograma de la propuesta

En la figura 6 se observa de gestion de los problemas y las estrategias en la
fidelizacion de los clientes, usando las estrategias CRM y Mailing, para llegar un mayor
numero de personas y fidelizando los clientes existentes como también para la captacion

de nuevos.
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Figura 6: Proceso para la fidelizacion de clientes en la empresa Cluster.
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Nota: Diagrama de principales problemas de empresa
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Oportunidad de crecimiento

Es esta propuesta presentamos la estrategia de CRM, ya que es vital que la
organizacion la emplee ya que es una herramienta vital ayudara a la empresa a mantenerse
en constante contacto con los clientes, agilizando los procesos y mejorando la rentabilidad
para la misma, generando nuevos ingresos econdmicos gestionando muchas mas ventas
y la productividad, comercio electronico y el servicio de atencion personalizada al cliente
de manera digital o telefonica. Este sistema permitird tener una base de datos
personalizada de los clientes como: niimeros telefonicos, sitio web, su perfil de redes
sociales, correos entre otros, y esa forma poder conocer mas sobre nuestro cliente
potencial a través de la creacion de una vista integral del cliente al interesarnos por sus

Interacciones.

Mediante la estrategia del Mailing, ya que consiste hacer publicidad de una
determinada marca o productos a los clientes mediante correo electronico y estos podran
realizar comprar a través de estas promociones, el proposito de mailing es vender si o si
en cada campaifia que se realice enviando de una forma masiva las ofertas o novedades de
la empresa, enfocadas en las necesidades reales de un potencial cliente para poder

terminar por fidelizarlo y acogiendo nuevos clientes para la organizacion.

3.4. Resultados
Implementar estrategias de marketing digital para mejorar la fidelizacion de

clientes en la empresa Cluster - CEO & Founder.

Para medir los resultados de la propuesta se esta considerando los resultados de
las empresas financieras como son: BBVA y Interbank que ya manejan las estrategias
propuestas de Mailing y CRM, posteriormente se presentara un antes y un después de la

situacion actual de la empresa Cluster a nivel de fidelizacion de clientes segiin las
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estrategias que manejan en la actualidad, para ello se tomara en cuenta la rotacion de

clientes que han tenido en la siguiente figura.

Tabla 1: Fidelizacion a través de marketing movil

Correlacion de Rho de Spearman entre el marketing movil y la fidelizacion de clientes

Dimension: Fidelizacion del
marketing mévil cliente
Cocﬁcner.lfc de 1.000 525"
Dimension: correlacion
marketing mévil  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 371 371
Spearman Coeficiente de -
.. 525 1,000
Fidelizacion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 371 371

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota: extraida de (Pretell 2019)

Demuestra que el marketing movil influye significativamente para la fidelizacion
de numerosos clientes para el banco BBVA ya que mediante la estrategia CRM les
permite tener una base de datos mas consolidada con la misma que pueden hacerle

seguimiento al cliente y poder satisfacer las necesidades ofreciendo sus productos

hipotecarios segtn requiera el cliente.
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Tabla 2: Fidelizacion de clientes a través de correos electronicos

Correlacion de Rho de Spearman entre el envio de correo electronico y la fidelizacion

de clientes

Dimension: envié R .
Fidelizacion del

de correo ,
. cliente
electrénico
. B Coeficiente de 1.000 401°
D'l‘n:jcnsmn: correlaciéon ' :
envio de correo g0 (bilateral) . ,000
electrénico
Rho de N 371 371
Spearman i oo
P Coeﬁcmr}fc de 401 1.000
Fidelizacion del correlacién
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 371 371

**. La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: extraida de (Pretell 2019)

Concluye usando las estrategias de CRM tanto las redes sociales se enfocan en
mostrar productos atractivos para el cliente logrando tener una base de datos mucho mas
solidad y el envid de correo electronicos con promociones de acuerdo con la necesidad
influyen significativamente en la fidelizacion de nuevos clientes usando la estrategia de

Mailing en el Banco BBV A en este estudio.

Tabla 3: Resumen de fidelizacion de marca Interbank

Resumen de resultados de la Fidelidad de la Marca

VARIABLE INDICADOR MEDIA
Preferencia 3.98
Lealtad 3.95
FIDELIDAD DE LOS Perspectiva 3.97
CLIENTES Identificacion 3.9
Valoracion 3.96
MEDIA GENERAL 3.95

Suente: Elaboraciéon propia

m Preferencia m lLealtad Perspectiva

m Identificaciéon m Valoracién

3.98 3.97 B
3.95 =
3.9
Preferencia Lealtad Perspectiva Identificacion Valoracion
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Nota: extraida de (Aguilar 2018)

Donde resuelve en su investigacion del banco Interbank, que los clientes los
llegaron a consideran ser fieles en alto grado a Interbank, teniendo como resultado una
medida de 3.95 punto, una valoraciéon més alta obtenida, con una medida mejor como

resultado de 3.98, fidelidad con calificacion, de 3.97 puntos.

Estas Entidades Bancarias al usar estas estrategias logran brindar una mejor vision
360° del cliente como también a los empleados en las Ventas, Marketing digital y la
atencion al Cliente de las Bancas Personalizadas. Al contar con una buena informacion
mas integral y oportunidad para el cliente, lograron mejorar una calidad de atencion
mejorada y se aumentara las posibilidades del incremento de las ventas, logrando reducir
el tiempo de las atenciones personales del cliente, con el manejo de todo en una sola
interfaz. Por lo mismo que esta propuesta de mejora sera una gran oportunidad para la

empresa Cluster.

Figura 7: Problemas antes de usar nuevas estrategias
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En el estudio realizado de forma interna de la empresa se presenta el estudio de 6
meses podemos visualizar que en la empresa Cluster existe una constante rotacion de

clientes, en este estudio del mes de mayo a octubre del afio 2023 se puede observar que
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presenta problemas con las estrategias de fidelizacion de clientes, ya que estos se estan
retirando de forma mensual, si bien es cierto la empresa mantiene una cierta posicion con
sus clientes pero no la suficiente para captalos y aumentar el nimero de los mismo, y para

ello debera optar por una mejora con la posicion inestable con sus clientes.

Para ello presentamos la figura niimero 8 aplicando las estrategias de nuestra

propuesta de mejora para la fidelizacion en la empresa Cluster.

Figura 8: Estudio usando las estrategias de la propuesta
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En la figura nimero 8 se presenta los resultados implementados las estrategias
propuestas para la empresa Cluster, este plan de mejora se lleva a cabo para el analisis en
6 meses, los mismos que van desde mayo a octubre, por lo mismo que se puede evidenciar
que las estrategias de CRM y Mailing seria vital, prioritarias para la mejora de estrategias
para la fidelizacion de clientes y para la captacion de nuevos; ya que en la figura 7 se
observa que existe una gran rotacion de clientes, y la empresa Cluster tendra mayor

rentabilidad y mayor credibilidad ante sus potenciales consumidores.
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Conclusiones
1. Las estrategias de marketing digital, mejorara la fidelizacion de clientes de la

empresa Cluster, mediante la implementacion y reorganizacion del sistema de

seguimiento, mediante las estrategias de CRM.

2. Utilizar las estrategias de Mailing con la finalidad de captar clientes y

fidelizarlos en la empresa Cluster.

Recomendaciones
1. Continuar con la restructuracion para la obtencion del software de CRM, y asi

contar con nuevas estrategias de fidelizacion de clientes en la empresa Cluster.

2. Realizar un seguimiento continuo en el desarrollo de las estrategias de Mailing

para la fidelizacion de clientes en la empresa Cluster.

32



Referencias Bibliograficas

(Lizano 2022, p, 186) Estrategias de marketing para mejorar el embudo de conversion de

ventas: una revision sistematica
bhttps://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/2940/2594

(Arias & Botero, 2023) Endomarketing Digital en Colombia y Latinoamérica: Revision

Sistematica de la Literatura
https://repository.usta.edu.co/handle/11634/52406

(Calderon, 2023) Marketing Digital - Una revision tedrica de su incidencia en la captacion

de clientes en el rubro farmacéutico.
https://revistaimpulso.org/index.php/impulso/article/view/102

(Crespo 2022) Propuesta estrategia de marketing digital en Facebook y WhatsApp para
captar y fidelizar clientes para importadora Riveros en la cuidad de la paz,

https://repositorio.umsa.bo/handle/123456789/29503

(Bellido & Flores 2022) Red de fidelizacion digital en la generacion de valor en los
clientes. Revision sistematica

https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/105668

(Quispe y Rojas, 2019) La fidelizacion de clientes y calidad organizacional en
Latinoamérica en los ultimos 10 afios: una revision de la literatura cientifica.

https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/25872

(Bendezi, 2020) marketing digital y su relacion con las ventas”; una revision de la

literatura cientifica. https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/25166

(Pérez & Garcia 2018) propuesta de estrategias de marketing para mejorar la fidelizacion
de clientes en el restaurante turistico el rincon del pato de la ciudad de

Lambayeque https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/4860

(Aguilar 2018) “LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y SU FIDELIZACION HACIA
EL BANCO INTERBANK) file:///C:/Users/marie/Downloads/Aguilar-Medina-
Abel-Alonso.pdf

33



(Pretell 2019) MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION DE CLIENTES DEL
BANCO BBVA, OFICINA HUACHO, 2019. chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://repositorio.unjfsc.edu.pe/
bitstream/handle/20.500.14067/6505/TESIS%20PRETELL%20HUERTA%20C
RISTIAN%20JOVANNI_compressed.pdf?sequence=1&isAllowed=y

34



35



® 14% Overall Similarity

Top sources found in the following databases:

* 12% Internet database

» Crossref Posted Content database

TOP SOURCES

The sources with the highest number of matches within the submission. Overlapping sources will not be
displayed.

repositorio.uwiener.edu.pe

Internet

cluster.global

Internet

uwiener on 2023-09-11

Submitted works

hdl.handle.net

Internet

Universidad Tecnologica del Peru on 2023-07-27

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2019-06-30

Submitted works

repositorio.uss.edu.pe

Internet

Universidad Cesar Vallejo on 2022-11-18

Submitted works

repositorio.umsa.bo

Internet

* 0% Publications database

Similarity Report

* 10% Submitted Works database

4%

2%

2%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Sources overview


https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/10875/T061_43936653_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://cluster.global
http://hdl.handle.net/20.500.12840/4004
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/11447/De%20La%20Cruz%20Granados%20Nataly%20Stephanie.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.umsa.bo/handle/123456789/18490/browse?offset=64&type=title

	493db90c2b49cdabbe6945b6b0b75e02bb27e3a2c11db71a85633a14ab112bd1.pdf
	Microsoft Word - UPNW-GRA-FOR-033 - DJ_Mariella Calle Castillo (1)
	Microsoft Word - Trabajo de Suficiencia Profecional - Mariella Calle (3) (1)
	a1e396223702f48060333b2805b0c6bd3b90e3fe7239cbe3b3c2ae33f5a7a824.pdf

