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Abstract

La experiencia en mercadeo en Guatemala quedd demostrada en la investigacion que fue
practicada, destacando un incipiente impulso en el marketing digital y una prevalencia del
marketing relacional, dado que la mayoria de las empresas se centraron en el enfoque de ventas,
situacion que las motivd a crear una sélida estructura de ventas como pilares del sostenimiento de

las organizaciones.

Los negocios de servicios no se interesaron por tener una estructura que les permitiera conocer el
punto de vista del cliente, establecer politicas de atencién al cliente, y crear programas de
fidelizacion. El objetivo de la investigacion fue descubrir el uso e impacto que tiene el marketing
relacional en las empresas de servicios de la capital, tomando en cuenta las distintas variables que
intervinieron en el proceso. El tipo de investigacion fue descriptivo para confirmar, por medio del
instrumento del cuestionario, qué percepcion tenian las empresas del nivel de satisfaccion que

brindan y las herramientas en las que se apoyaron para este analisis.



Introduccion

Se desarrolla un articulo de investigacion cientifica de tipo descriptivo y enfoque cuantitativo que
busca descubrir el uso e impacto que tiene el marketing relacional en las empresas de servicios en
Guatemala. Este documento busca ser de utilidad para estudiantes de la facultad de ciencias
econdmicas y a personas que desempefan cargos administrativos, con el proposito de brindar un
conocimiento base sobre el panorama mercadologico en la capital. Se indaga con empresarios y
gerentes para descubrir las practicas mercadologicas que siguen sus corporaciones. También, se
determina cuéles son las herramientas que utilizan para comunicarse con sus clientes y los motivos
que impulsan su comunicacion con sus consumidores. Finalmente, se identifican los efectos que

genera la implementacion del marketing relacional.

En el capitulo 1 se presenta el planteamiento del problema, con el antecedente de la evolucion del
marketing, que revela la cultura general, se da a conocer a grandes rasgos la evolucion que ha
tenido el mercadeo desde sus inicios. Asi que, se hace una descripcion de como ha avanzado y
modificando sus enfoques, de la mano con la creacion de nuevos medios de comunicacion y
tecnologias, pasando de ser outbound a convertirse en inbound por el simple hecho de que se ha
vuelto receptivo a las respuestas e ideas de los clientes externos; sin dejar de lado, el objetivo que

persigue la investigacion, instrumentos, sujetos de estudio y muestreo.

El capitulo 2 ofrece la informacién recopilada por medio de un cuestionario dirigido a propietarios
y gerentes empresariales. Se despliega la informacion y se realiza una analisis grafico y descriptivo,
nutriendo el mismo con fuentes de informacion secundarias que permiten ofrecer una comparacion

entre el estado del arte y la realidad reflejada en el trabajo de campo.

Se realiza, en el capitulo 3, un andlisis con la comparacion correspondiente entre lo que se ha
recopilado y la manera en que se manejan las empresas en el ambito mercadologico por medio del
instrumento de investigacion. Ademas, se ofrecen los principales hallazgos y conclusiones para
que el conocimiento reflejado en este documento sirva de base para una futura investigacion que

ofrezca datos mas profundos o detallados.



Capitulo 1

Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

La historia marca la evolucion en el desarrollo del ser humano y su afan por la subsistencia, segun
registros disponibles en el medio, se tiene que en sus inicios el hombre era capaz de auto sostenerse
por medio de lo que producia, sembraba y cultivaba, pero con el paso del tiempo notd que
necesitaba o queria cosas diferentes a las que ¢l mismo producia, y la manera de resolver esto fue
por medio del intercambio de dichos articulos; de esta manera se originé a la primera etapa del

comercio la cual se denominé trueque.

Durante un tiempo este sistema funciond, el tnico problema era que el duefio del bien debia estar
interesado en lo que se le estaba ofreciendo para aceptar el cambio, de lo contrario rechazaba la
oferta, limitando de esta manera el proceso. Esta limitacion generd la necesidad de realizar los
intercambios utilizando la moneda como medio de pago desde el afio 500 A.C., cuyo concepto ha
evolucionado a lo largo del tiempo con el fin principal de estandarizar el concepto de valor e
impulsar el comercio interno y externo. La apertura de fronteras que los paises impulsaban en

aquella época provocd la incursion de nuevos competidores.

Los fundamentos del comercio no han cambiado, pero si se ha producido una gran transformacion.
Las empresas se enfrentaban al problema de no ser seleccionadas por los clientes, porque tenian
mas opciones para obtener los bienes, y eran conscientes que la comunicacion unidireccional que
utilizaban impedia la interaccion con el receptor (outbound marketing) haciendo esfuerzos
insuficientes. Por lo tanto, iniciaron con nuevas practicas publicitarias lo que fue posible gracias a
la invencién de la imprenta, que ofrecié oportunidad de publicitar a través de medios masivos
escritos como periodicos y revistas. Otras nuevas formas fueron las vallas publicitarias que eran
mecanismos utilizados por los negocios para darse a conocer por medio de la renta en espacios

aéreos.

El marketing continué su desarrollo durante siglo XX con el nacimiento de nuevos medios de

comunicacion masiva como la radio y el surgimiento y proliferacion del uso de anuncios en



television, llegando, éste ultimo, a convertirse en el medio favorito. Desde entonces, los mensajes
mercadoldgicos interrumpian al consumidor dirigiéndose a ellos, en lugar de comunicarse con
ellos; tiempo después, en la década de los setentas, empiezan a experimentarse cambios cuando fue

empleada la tactica de telemarketing.

Las empresas, al percatarse de la importancia que tiene la interaccidon con los clientes, notan la
necesidad de mantener una comunicacion directa y de doble via, estos cambios causan, en los
ochentas, el desarrollo de la estrategia empresarial denominado marketing relacional, que ha
cobrado auge en la actualidad para atraer y retener a los clientes, otorgando la capacidad de obtener

la mayor cantidad de informacion posible, con el fin de satisfacer las exigencias de los clientes.

Esta estrategia de negocios se fortalece mediante el desarrollo de la informacion y las invenciones
tecnologicas, emergen los blogs y permiten el inicio de promociones y ventas en linea, cambiando
el enfoque tradicional por un panorama moderno y competitivo. Los clientes transforman su
actitud hacia una mejor y mayor capacidad de servicios que demanda a las empresas. La
globalizacion hizo posible que los habitos y costumbres del mercado cambiaran drasticamente,

porque creo la oportunidad de una mayor selectividad.

A finales del siglo XX se distingue el énfasis empresarial por una nueva etapa denominada inbound
marketing, que permite una comunicacion bidireccional y se reconoce como el inicio de la era
digital, el desarrollo de nuevas tecnologias continia cambiando el panorama para el mercadeo y le
permiten ganar mas fuerza y madurez. Es notorio que la evolucion del mercadeo acompana a la
creacion de nuevos medios de comunicacion; sin embargo, su enfoque se dirige de manera
interactiva para que permita la retroalimentacion del cliente y las empresas puedan crear relaciones

redituables con los consumidores.

Con el surgimiento de los medios digitales y las redes sociales, el marketing experimenta una nueva
etapa, y se dirige a los valores de las personas, en su manera de comportarse, de pensar, y actuar,
buscando con esto personalizar el producto y/o servicio, con el objetivo de lanzarlo a un nicho
determinado del mercado, por lo que las empresas viven con la preocupacion de mantener la

relacion con los clientes y conceder un servicio memorable.



Al igual que sucede en otras partes del mundo, en Guatemala el mercado de servicios es uno de los
que representa mayor crecimiento, debido a que buscan atender las distintas necesidades de los

consumidores, adicional a tener una buena relacion con los clientes, conservar y ampliar la cartera.

Con lo anterior puede denotarse que los distintos negocios de servicios que operan en el pais, tienen
un gran reto que cumplir, que es lograr relaciones efectivas con los clientes y la forma de alcanzarlo
es a través de la utilizacion de estrategias de mercadeo como el relacional que para su
implementacion tiene como condicionante el empleo de tecnologias de informacién y el uso de los
mecanismos que la internet ofrece para generar ese contacto que a la vez sea capaz de registrar en

el momento las operaciones de la organizacién y las intenciones o intereses de los clientes.

Se dice que es un reto, principalmente por el costo que genera la adquisicion de los servidores y
sistemas que se han de impulsar y también por la cultura laboral que, pese a ya haber despertado
en el uso de tecnologias, requiere una constante adaptacion a las generaciones presentes y futuras

del mercado que es diverso en el pais, lo cual implica el desarrollo de estrategias personalizadas.

Sin embargo, existe una alta proporcion de micro y pequefias empresas que todavia ejercen sus
actividades comerciales, dominadas mas por un enfoque financiero sobre el sustento de las ventas,
dejando al margen las acciones de mercadeo que son las que hacen posible la atraccion, fidelizacion
y sostenimiento en el largo plazo y que de acuerdo a la ilustracion presentada sobre la evolucion
del marketing puede denotarse que las entidades de servicios que operan en el mercado que
continuen con ese esquema de operacidn, tienen un alto riesgo de perder su participacion en el

mercado y en el caso mas dramatico, desaparecer por aniquilacion o absorcion empresarial.

Este grave problema crea la enorme responsabilidad de decision gerencial para implementar el

marketing relacional para garantizar su sobrevivencia en un mercado competitivo.

Siendo el marketing relacional una estrategia que se ha ido extendiendo hacia los paises
latinoamericanos, se considera necesario investigar de qué manera se estan enfocando y
desarrollando sus estrategias de mercadeo los diversos sectores de servicios en Guatemala para

determinar si se estd avanzando hacia las mismas tendencias globales.



1.2 Pregunta de investigacion
¢Como puede el marketing relacional convertirse en una herramienta de apoyo en el sector de

servicios en Guatemala?

1.3 Objetivos de investigacion
1.3.1 General
Descubrir el uso e impacto que tiene el marketing relacional en las empresas de servicios en

Guatemala.

1.3.2 Especificos
1. Describir las practicas de marketing que utilizan las empresas de servicio que operan en la

ciudad de Guatemala.

2. Conocer las herramientas de marketing relacional que utilizan las entidades de servicios y
las razones que impulsan la comunicacion con el cliente.

3. ldentificar los efectos que genera la implementacion del marketing relacional en las

empresas.

1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

El proyecto presentado es una investigacion descriptiva en la cual se observan y evaluan los
procesos que utilizan las empresas, para generar, fortalecer o interactuar con los clientes, y se
muestran los resultados como un documento que puede servir de base para la generacion de nuevas

investigaciones con enfoques mas especificos.

La herramienta que se utilizara en la investigacion es la encuesta dirigida a empresas que ofrecen
servicios en Guatemala para determinar el uso del marketing relacional. El método implica la
obtencion y andlisis de manera sistematica de la informacion que permite evaluar el desarrollo
mercadologico y describir los resultados obtenidos con la finalidad de que este documento sirva de

base y a partir del mismo se puedan realizar investigaciones mas profundas en el tema. Se fortalece



el proceso investigativo con fuentes de datos secundarias que ampliaran los limites del

conocimiento sobre las empresas de servicios.

1.5 Sujetos de investigacion
El mercado de servicios en Guatemala es competitivo, por lo que se considera importante la
participacion en esta investigacion de propietarios, gerentes generales y gerentes de mercadeo

quienes emitiran su opinion e informaran sobre la implementacion del marketing relacional.

1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal

La presente investigacion tiene una duracién de 3 meses, da inicio en noviembre de 2018 y finaliza
en febrero de 2019.

1.6.2 Geografico
El estudio es realizado en el departamento de Guatemala. De acuerdo con las ramas de actividad

econdmica descritas por el Ministerio de Economia de Guatemala (2015), el enfoque seran las
empresas que ofrecen servicios en sus distintas categorias. También se puede observar el anexo

namero 1 con el nimero de empresas por tamafio y rama de actividad econémica.

1.7 Definicion de la muestra

1.7.1 Empleo muestra finita o infinita

En Guatemala uno de los problemas mas frecuentes al realizar una investigacion, es la carencia de
informacion actualizada, como sucedid en este caso en el que la informacidn oficial mas reciente
es con base en el afio 2015 segun el sistema nacional de informacion Mipyme Guatemala elaborado
por el Ministerio de Economia. En este documento se indica que el total de empresas que se
encuentran activas en el departamento de Guatemala asciende a 507,030 empresas, sin embargo,

no se realiza una segmentacion correspondiente a las empresas activas por rama economica.



Tomando en cuenta el dato anterior se decide trabajar con la formula de muestreo infinita, la cual

se muestra a continuacion:

En donde:
« Z = nivel de confianza de 95% = 1.96>

*p=¢xito 0.50
* q = fracaso 0.50

» e= error 5%

1962+ 0.5+ 05
=TT 0,052

=384

Aplicando los datos a formula da como resultado 384, por lo cual se procedera a entrevistar a esta

cantidad de sujetos.

1.7 Definir instrumentos de investigacion

El instrumento por utilizar para llevar a cabo la investigacion es el cuestionario conformado por
preguntas con respuestas dicotomicas y de opcion multiple para que sea de facil comprension y
recopilacion, pero lo suficientemente fortalecido para revelar o aportar informacién de acuerdo con

los objetivos propuestos.

1.8 Recoleccion de datos
La recoleccion de datos se realizara a través del cuestionario elaborado y trasladado de forma digital
a los 384 empresarios, durante el mes de febrero, para obtener el resultado deseado. Se efectu6 un

muestreo no probabilistico a conveniencia.



Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

De acuerdo con la informacion recolectada, se obtiene la siguiente informacion del cuestionario

que se describe a continuacion:

Grafica 1

1.  ¢Enddnde se ubica su empresa?

5%

H Ciudad capital
Municipios de Guatemala

Otros
H 69%

Fuente: elaboracién propia
Estos datos obtenidos concuerdan con el informe presentado por el MINECO en el afio 2015, en el
cual se demuestra que la mayoria de las empresas se concentran en la ciudad capital, lo cual estd
representado por un 69%, seguido por los municipios de Guatemala, una minoria se han desplazado

a los municipios para instalar sus empresas.



QGrafica 2

2. ¢A qué sector pertenece su empresa?

B De servicios

® Industrial
Econdmico
Imp/Exp

= 67% m Agricola

Fuente: elaboracién propia
En Guatemala el sector que tiene mayor presencia en la economia es el de los servicios, el cual
representa el 67%, seguido por el sector de la industria el cual representa un 14%, lo que demuestra
el gran abismo que existe entre los sectores de la economia. Segun datos proporcionados por
AGEXPORT el mercado de servicios es el que durante los ultimos afios ha manifestado un mayor

crecimiento, permitiendo la incursion de nuevos competidores.



Grafica 3

3. ¢ Cudl es el namero de colaboradores que tienen
dentro de la empresa?

14%

mDelall

mDel1ll1a80
B 51%

W De 81a200

Mas de 200

Fuente: elaboracién propia

Tomando como base la clasificacion proporcionada por el MINECO, el sector que tiene mayor
presencia en el mercado de servicios es el de las PYMES, el cual cuenta con un 76% de

participacion
Grafica 4

4.  ¢Cual es su cargo dentro de la empresa?

16%

H 36%
M Propietario

H Gerente General
I Gerente de Mercadeo

= 20% Gerente de Ventas

0 28%

Fuente: elaboracion propia

Se tuvo una gran colaboracion de parte de los propietarios de las empresas quienes representan el
36.9% del total de personas encuestadas, en segundo lugar, se posicionan los gerentes generales

con un 26.2 %. El grupo mas pequeiio lo conforman con el 16.7% los gerentes de ventas.



Grafica 5

5.  ¢Mantiene comunicacién con sus clientes?

2 7%

mSi

® No

H 93%

Fuente: elaboracién propia

Se evidencia que el 93% de las empresas de servicios investigadas, cumplen con una funcién de
comunicacion, lo cual es un primer paso para la construccion de estrategias de marketing relacional,
las cuales permitan crear un vinculo que se transforme en fidelizacion de los clientes hacia la
empresa. Caso contrario es el del 7% de las empresas las cuales no mantienen comunicacion con

sus clientes.
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Grafica 6

6. ¢Como mantiene la comunicacién con sus
clientes?

w1y 5%
11%

H Vendedores

14% u 50% Redes sociales
Chat
Telemercadeo

E WhatsApp

m Otros

Fuente: elaboracién propia

Guatemala es un pais bastante tradicionalista, por lo que el dato de que la comunicacion sea a traves
de canales directos como lo son los vendedores, no es algo que sorprenda, sin embargo, las redes

sociales estan teniendo un crecimiento acelerado en relacion con otros medios.
Grafica 7

7. ¢Con qué objetivo se comunica con el cliente?

u 1%
0 11% o e
H 25% B Seguimiento post-venta
= 13% Vender
Nuevos productos
Nuevos clientes

 Atencidén de reclamos
13%
° 20% ,
B Promociones

14% M Capacitar a clientes

Fuente: elaboracion propia

A pesar de que como pais Guatemala tiene la costumbre de la amabilidad y la cortesia, podemos observar

que las empresas buscan principalmente comunicarse con los clientes para la generacion de ventas y



seguimiento de estos procesos, no para entablar lazos de fidelizacion lo que les permita fortalecer la relacion

entre empresa y cliente.

Grafica &

8.  ¢Por qué medio se comunica con sus clientes?

14% 1%

B 25% )
M Llamada telefdénica

_ Visita directa del asesor

Correo electrénico

18%

WhatsApp
21% Redes sociales

21% Otros

Fuente: elaboracidn propia
El método de mayor uso de parte de las empresas para la comunicacion con los clientes es por medio de
llamada telefénica, debido a que es el método que mas se acostumbra, y/o por medio de la visita del asesor,
esto con el objetivo de obtener respuestas mas agiles, debido a que no todas las personas tienen la costumbre

de responder inmediatamente por medio del correo electronico o redes sociales.
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Grafica 9

9. ¢Realiza encuestas a sus clientes para medir el
grado de satisfaccion con su servicio?

B 45%
mSi

© 55% E No

Fuente: elaboracién propia

La mayoria de las empresas no cuenta con una practica que les permita conocer el grado de

satisfaccion de los clientes, lo que representa una problematica al momento de querer implementar

nuevas estrategias para la venta de servicios actuales, asi como los nuevos.
Grafica 10

10. ¢Cudl ha sido el resultado de las encuestas que ha

practicado en cuanto a la satisfaccion brindada a sus
clientes?

1 2% 2%

B Muy satisfechos
m Satisfecho

0 41%
B 55% i Indiferente

Insatisfecho

Fuente: elaboracion propia

Las empresas que cuentan con précticas que les permiten conocer el grado de satisfaccion de sus

clientes, opinan que en un 96% estos se encuentran satisfechos con el servicio que la empresa les

13



brinda. Son muy pocos los casos de insatisfaccion, lo que diria que las empresas estan brindando
un servicio de calidad, segun su percepcion.

Grafica 11

11. ;Suempresa cuenta con equipo de ventas?

| Si

No

B 66%

Fuente: elaboracion propia
A pesar de ser un mercado de servicios, las empresas necesitan contar con personal que
comercialice sus productos/ servicios, por lo que en la mayoria de los casos cuentan con un personal

de ventas, quienes se encargan del contacto directo con los clientes.
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Grafica 12

12. ¢Tiene categorizados a los vendedores?

mSi

® No

Fuente: elaboracién propia

Con el objetivo de obtener mejores resultados, en la mayoria de los casos las empresas optan por
segmentar a su equipo de ventas, lo cual podré realizarse segun parametros establecidos con

anterioridad.
Grafica 13

13. ¢Cuél es el enfoque principal de la fuerza de
ventas?

B 10% [ Captacidén de nuevos
clientes

E Ampliacion de gama en
un punto de venta

@ Introduccion de nuevos
productos

[ Recuperacién de clientes
perdidos

@ Otros

Fuente: elaboracion propia

Los vendedores tienen la responsabilidad principal de captar nuevos clientes para la compafiia. Con
este enfoque se denota la falta de cuidado que brindan a los clientes actuales.
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QGrafica 14

14. ;Tiene una base de datos con la informacion de sus
clientes?

mSi

E No

Fuente: elaboracién propia

Las bases de datos son herramientas importantes para la organizacion de datos de los clientes, es
un buen inicio para empresas que buscan llegar a personalizar sus servicios. Los encuestados

informan que un 81% de organizaciones si utilizan estos sistemas.
Grafica 15

15. ¢ Tiene categorizado a sus clientes?

| Si

B No

Fuente: elaboraci6n propia

El 69% de las empresas tienen a sus clientes segmentados. Por la alta competencia que existe en el
mercado, se opta por segmentar a los clientes para establecer estrategias que permitan atenderlos

de una mejor manera.
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Grafica 16

16. ¢Qué tipo de criterios utiliza para categorizarlos?

W 4% = 3%

%

B Estatus

i Volumen de ventas

i Frecuencia de compra
Periodicidad de pago

i Sociales y geograficos

H Otros

2 37%

Fuente: elaboracién propia

La tendencia empresarial es el enfoque de area de ventas por eso optan por categorizar a sus clientes
por el volumen de las mismas o el estatus que se asigna en la empresa, dependiendo si estan activas

o0 inactivas.
Grafica 17

17. ¢Conoce lo que es un CRM (Customer relationship
management)?

mSi

H No

Fuente: elaboraci6n propia

Al cuestionar sobre los conocimientos que los propietarios o gerentes, su respuesta fue positiva en
un 69%. Esto indica que se han instruido en el uso de nuevas tendencias para el manejo de las

relaciones con el cliente.
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Grafica 18

18. ¢Utilizan el CRM en su organizacion?

= 46%
| Si

W 54% m No

Fuente: elaboracion propia

A pesar de que conocen los sistemas CRM, poco menos de la mitad de las organizaciones utilizan
éstos, probablemente por el costo que pueden representar.

Grafica 19

19. ¢Qué sistema de CRM utilizan?

B 5%

o 5%

= 8% SAP

11%

[ |
H 35%
E Microsoft Dynamics

[l Base
Otros

H ACT CRM

0 14% H Salesforce

H Zoho

0 22%

Fuente: elaboracion propia

Tal como lo muestra la gréafica anterior, SAP lider en el mercado guatemalteco. Los resultados
concuerdan con el portal CRMespafiol.com, quienes sitian a este software como uno de los
sistemas preferidos por sus diversas fortalezas.
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Grafica 20

20. ¢Considera que el CRM le ha dado beneficios?

| Si

B 100%

Fuente: elaboracién propia

La totalidad de los usuarios de sistemas CRM concuerdan en que el uso continuo de este sistema
ofrece beneficios internos y externos a la organizacion, debido a que les permite controlar de una

manera mas eficiente su base de clientes.
Grafica 21

21. (Cuales beneficios?

= 6% - -
B Pesonalizacion y servicio

m BackUp

i Planificacién interna
Agilidad

,/ ™ Diferenciacion

2 15%

B Acceso y disponibilidad

H Incremento en ventas

0 14%

H Nuevas ideas
Fuente: elaboracion propia

Claramente, el uso de CRM ofrece beneficios y los mas reconocidos por parte de los altos mandos
de la organizacién son la personalizacion y alto grado de satisfaccion en los clientes y usuarios.
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Grafica 22

22. ¢Asuempresa, le ha servido mantener
comunicacion con los clientes para implementar
controles?

3%

mSi

H No

97%

Fuente: elaboracién propia

La mayoria de las empresas concuerdan en que si les ha traido beneficios porque les ha permitido
modificar sus procesos y crear servicios nuevos especificamente para las necesidades de sus

clientes.
Grafica 23

23. ¢Con qué recursos ha llevado controles?

5%

M Servidor central

i Dispositivos con software
m 56% dindmico

Otros

Fuente: elaboracion propia

Los servidores centralizados se ocupan de mantener un sistema interconectado dentro de la
organizacion, permitiendo la colaboracion dentro de los usuarios. Estos son los sistemas mas

utilizados por para establecer controles internos.

20



QGrafica 24

24. ¢Qué tipo de control utiliza?

2%
21%

B Registro de actividades
m 39y conelcliente

m Programa (Calendarizar
seguimientos)

Auditar actividades
realizadas con clientes

Otros
o 38%

Fuente: elaboracién propia

De acuerdo con los resultados obtenidos, las empresas realizan sus controles por medio de los
registros de ventas y otros informes retrospectivos, lo que nuevamente refleja el uso de un método

tradicional porque no requiere el uso de sistemas complejos de analisis de la informacion.
Grafica 25

25. ¢Considera que los colaboradores de su empresa
hacen sentir al cliente valioso para la organizacion?

= 3%

mSi

H No

H 97%

Fuente: elaboracion propia

Casi el total de las empresas tienen la percepcion subjetiva de que sus colaboradores hacen sentir
valioso al cliente; sin embargo, carecen de un correcto método para analizar y evaluar esto,

brindando informacion que no es totalmente veridica.
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Grafica 26

26. ¢Considera que los clientes tienen un sentido de
lealtad a su empresa?

mSi

E No

Fuente: elaboracién propia

Una gran mayoria de los encuestados consideran que los clientes tienen un sentido de lealtad hacia
la organizacion. Este es uno de los valores que busca establecer el marketing relacional, y se enlaza

directamente con el grado de satisfaccion.
Grafica 27

27. ¢Su empresa cuenta con redes sociales?

16%

mSi

B No

H 84%

Fuente: elaboracion propia

Gracias a la expansion del internet durante los Gltimos afios, las empresas estan incursionando a
pasos acelerados en la implementacion del marketing digital, siendo las redes sociales su mayor

exponente.
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Grafica 28

28. ¢En cual de estas redes sociales tiene presencia la
empresa?

3% 1%
14%

= 120% M Facebook
(]

Instagram
WhatsApp

19%
Twitter

H Snapchat

Otros

23%

Fuente: elaboracion propia
Las redes sociales con mayor presencia empresarial son Facebook, con una mayoria casi total y le

sigue la plataforma de Instagram porque su contenido es visual, atrayendo clientes con facilidad.
Grafica 29

29. ¢Quién administra sus redes sociales?

s %
(]

m 29% B Propietario
(]

0 12% Gerente de Mercadeo

Depto de mercadeo
Outsourcing

()
14% M Gerente General

19% Secretaria

14%

H Otros

Fuente: elaboracion propia

A pesar de la importancia que representan las redes sociales, las empresas de Guatemala prefieren
no invertir en un social media manager y los propietarios se encargan de la administracion de redes
sociales. Esto representa una desventaja al momento de ejecutar estrategias mercadol6gicas por

falta de conocimientos y experiencia en el tema.
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Grafica 30

30. ¢Ofrece su empresa algun detalle para los clientes?

| Si

m No

Fuente: elaboracién propia

El 72% de las empresas en Guatemala manifiestan tener detalles hacia sus clientes con el objetivo

de estar posicionados en la mente de los mismos.
Grafica 31

31. ¢Para qué ocasion?

15%

14% H 44%

H Navidad
= Cumpleafios
 Aniversario

Otros

Fuente: elaboracion propia

Reflejando la cultura navidefia, la mayor parte de los encuestados se esmera por compartir un

presente durante diciembre con sus consumidores.
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Grafica 32

32. Como hacen llegar esos detalles a los clientes

2 7%

M Personalmente
i Via electrdnica

m Otros

Fuente: elaboracién propia

Mas de la mitad de los empresarios se esfuerzan por entregar de manera personal dichos detalles y

estrechar lazos con sus clientes.
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Capitulo 3

3. Discusion

3.1 Extrapolaciéon

El mercado de servicios en el pais ha crecido en los ultimos afios, tal como lo refleja el informe
elaborado por la Oficina Econdmica y Comercial de Espafia en Guatemala (2016) “El sector
servicios es el que mas aporta a la produccion del pais, en 2016, representd un 61,5% del PIB de
Guatemala. La transicién hacia una economia mas orientada hacia los servicios comenzé en el 2000
y se ha mantenido durante los ultimos afos...” (p. 11), lo cual queda demostrado en esta
investigacion pues se tiene una mayor participacion en el mercado de servicios con un porcentaje

de 67%, segun la gréfica No. 2.

Otro aspecto que se destaca en este documento es la prevalencia de la micro y pequefia empresa en
el pais, que de acuerdo con la gréfica No. 3, hasta el 76% por ciento de los encuestados indica
manejar micro y pequefias empresas (de éstas, el 51% con menos de 10 colaboradores y 25% con
menos de 80). De acuerdo con el tltimo documento oficial emitido por el Ministerio de Economia
(2015), el 88.73% de las empresas registradas y activas en Guatemala son microempresas y el
9.76% son pequefias, demostrando que Guatemala es un pais de emprendimiento, significa esto
gue muchas empresas nacen a la vida comercial, no obstante, son pocas las que sobreviven en el

ambiente competitivo (p. 9).

Las empresas dentro de la capital, en un 93% de los casos mantienen una relacion con sus clientes
basada en la idea de ofrecer servicios y generar ventas, dejando a un lado la percepcion que los
clientes pueden tener acerca del mismo. Como lo demuestran las graficas de la 5 a la 8, el objetivo
béasico de las empresas es ofrecer mas productos y servicios y no fidelizar a sus clientes y crear
vinculos. Su principal medio de contacto es directo y personal con vendedores y/o asesores de
telemercadeo, debido a la cultura tradicionalista del pais; en segundo lugar, se posicionan las redes
sociales con un 26.3% lo cual lo se puede relacionar con el crecimiento exponencial del internet

dentro del pais durante los Gltimos afos.
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El principal reto que tienen las compafias que ingresan al mercado, es enfrentarse al ambiente
competitivo, pero con estrategias lo suficientemente atractivas para lograr la fidelidad de los
clientes. Antes el marketing de venta era el principal generador de ingresos actualmente se apoya
en el servicio al cliente para fortalecerse. Puede apreciarse que la mayoria de empresas aun tienen
estos conceptos como estructura predominante que se aprecia en las graficas nimero 12 con un
equipo de ventas establecido en 67% de las compafiias. Es impactante conocer que en Guatemala
solo el 45% de las empresas se preocupan por investigar, por medio de encuesta, cual es el grado
de satisfaccion de sus clientes (grafica No. 9), lo cual da la sensacion de que no es relevante
profundizar en la percepcion del cliente. Y los que si hacen las encuestas tienen una vision subjetiva
que posiciona al 96% las empresas por arriba de la media, indicando que estan muy satisfechos (en

un 55%) y satisfechos (en un 41%) de acuerdo con la grafica 10.

Para todas las empresas es de vital importancia contar con una base de datos con el perfil del cliente
que les permitira clasificarlos y satisfacerlos de una mejor manera. De acuerdo con la gréfica 14,
el 81% de las compafiias cuentan con una base de datos y hasta el 69% realizan una clasificacion
de sus clientes. Sin embargo, el asunto no esta resuelto en la generalidad de las empresas en el pais,
esta claro que hay un largo camino que recorrer, se tienen avances, pero no se ha logrado el pleno
desarrollo de un marketing relacional como estrategia que plantea un cambio estructural

fundamentado en la tecnologia y la sistematizacion.

Si bien es cierto, mas de la mitad utilizan bases de datos y categorizan a sus clientes, se denota la
falta de enfoque relacional al conocer que su tipo de clasificacion va enfocado en un 37% al estatus

del cliente y el otro criterio predominante lo establece en un 37% el volumen de ventas.

Es de destacar que una de las areas con méas reconocimientos y crecimiento durante los ultimos
afios en el area de servicios es el uso de Customer Relationship Management (CRM). Un CRM se
define segun Bose (2002) como “La integracion de tecnologias y los procesos de negocios usados
para satisfacer las necesidades de los clientes durante cualquier interaccion con los mismos (p. 89).
Para poder profundizar mas, nuevamente Bose (2003), dijo “Un CRM involucra la adquisicion, el
analisis y el uso del conocimiento de los clientes con la finalidad de vender méas productos o

servicios y hacer dicho proceso de forma mas eficiente” (p. 90). Y es claramente evidenciable que
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la organizacion que gestiona sus recursos con fundamento en esta estrategia obtendra beneficios
tangibles representados por los niveles de rentabilidad. En la grafica nimero 20 se respalda esta

teoria, pues el 100% de los encuestados indican recibir beneficios del uso de este sistema.

La mayoria de propietarios y gerentes de las empresas encuestadas tienen el conocimiento de lo
que es un CRM, pero solo el 46% lo utilizan dentro de sus compafiias, lo que indica que este sistema
aun no esta bien posicionado dentro del pais y muchas pueden ser las causas, dentro de las cuales
se pueden citar la necesidad de inversion, la falta de conocimiento en el sistema y el orden que se
debe aplicar a la estructura de la empresa. Pero quienes las usan han empleado incluso sistemas
gratuitos que les garantizan el mantenimiento de esas relaciones perdurables y redituables con los
clientes tales como los que utilizan Zoho, especializado y altamente recomendado para PYMES y
nube que ofrece una aplicacién en linea para emprendedores gracias a su plataforma sencilla e
intuitiva, como lo menciona la revista Appvizer (2018), aunque claro esta, tendrian una mayor
ventaja si pudiesen hacer una mayor inversion en sus sistemas para respaldar su informacién, la

cual por razones de tamafio, no han podido optar como se aprecia en fuentes secundarias.

En la actualidad el entorno de internet se mantiene en una constante evolucién, por este motivo las
empresas buscan integrar de forma adecuada las estrategias tradicionales con las digitales,
buscando la metodologia mas adecuada. La mayoria de ellas estan esforzandose en el marketing
online, en especial en el campo de las redes sociales. Para Sanclemente (2018):

Los medios de comunicacion sociales influyen cada vez mas en la relacion entre vendedores
y compradores, generando para estos Ultimos, progresivamente, un mayor poder de
negociacion en este vinculo. Los social media (redes sociales, foros, blogs, redes
profesionales, etc.), entendidos como plataformas de comunicacion online en las que el
contenido es creado por los mismos usuarios mediante tecnologias de la web que facilitan
la edicion, la publicacion y el intercambio de datos, estan impactando significativamente el
area de ventas y efectivamente pueden llegar a revolucionar los cargos en este campo. En

el blog Dinero (https://www.dinero.com/opinion/columnistas/articulo/los-social-media-y-

su-impacto-en-las-ventas-juan-sanclemente/255710)
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De manera que se han sumado a la creacion de la comunicacion a través de los nuevos sistemas de
informacion como redes sociales, en las que prevalece el uso de Facebook como la plataforma

favorita y el Instagram en segundo lugar de preferencia, segun la grafica No. 28.

Tal como lo menciona Drucker, “El propdésito del marketing es hacer la venta superflua”. (p. 1) En
sintonia con lo que demuestra ser el Marketing Relacional, razon central de este documento de
estudio, tedricamente establece que es una estrategia que involucra una serie de procesos modifican
el enfoque estratégico y proponen un cambio ideoldgico al hacer usuarios nuevos, para dar paso a
la fidelizacion de los que ya estan dentro de su cartera de clientes, buscando establecer relaciones

a largo plazo.

La fidelidad y lealtad del cliente son caracteristicas importantes para las los negocios y esta
actividad se torna un tanto controlable para las PYMES porque en la mayoria de los casos son
pocos los clientes y reducido el nimero de los colaboradores, permitiendo que la relacion sea mas
estrecha, favoreciendo la adaptacion del producto a las expectativas y exigencias del cliente y tal
como lo asevera Luciana Paulise (s.f.), es importante la comunicacién de los clientes hacia
nosotros, la importancia de su feedback nos sirve para continuar mejorando y ofreciendo nuevos
beneficios, permitiendo poner al alcance de los clientes la mayor cantidad de formas posibles para

contactarnos, cuanto més dificil lo hacemos mas los alejamos y menos crece la empresa.

3.2 Hallazgos y analisis general

La mayor parte de las empresas de servicio en Guatemala estdn mas enfocadas a generar ventas
con nuevos clientes e introducir nuevos productos, y dejan a un lado la relacion con los clientes
actuales, no buscando crear vinculos solidos los que les permitan poder generar lealtad con ellos,

perdiendo la oportunidad de crear relaciones redituales a largo plazo.

Esta diferencia de enfoque queda plasmada de manera clara al determinar que los equipos de ventas
buscan principalmente la captacion de nuevos clientes. Sin embargo, pueden observar que las
empresas reconocen la importancia que tiene la relacion con sus clientes, ya que mas del 90%
mantiene comunicacion de manera directa con ellos, principalmente con vendedores y asesores de

telemercadeo, dejando por ultimo las comunicaciones en redes sociales. Sin embargo, solo el 45%
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realiza encuestas para determinar el grado de satisfaccion con el cliente. Esto demuestra que el
65% de las empresas hacen un manejo “a ciegas” de sus empresas y ni siquiera se esfuerzan por
obtener una retroalimentaciéon. Otra problematica que puede surgir al momento de realizar
evaluaciones es que los clientes no deseen responder las encuestas; sin embargo, existen técnicas
que funcionan cono incentivo para obtener los resultados de satisfaccion que puede ser una
promocion o descuento para el encuestado, efectivo en su siguiente compra, lo que atrae futuras

transacciones con €l mismo.

Otro pilar fundamental para el desarrollo de un buen mercadeo relacional es el uso de bases de
datos y sistemas de CRM que sirven como herramientas de apoyo para las estrategias de la
organizacion. Se conoce que el 80% de las empresas utilizan bases de datos para mantener la
informacion de sus clientes; sin embargo, se contrapone el dato de las empresas que utilizan
sistemas en CRM que es el 45.4%. Se puede notar que todas las empresas que utilizan los sistemas
anteriormente mencionados reportan solo beneficios con el uso de estos softwares que se enfocan
principalmente en crear relaciones personalizadas con los clientes, respaldo de la informacion y la

planificacion de actividades internas.

El dato mas contrastante que se pudo notar en el andlisis de los resultados es que el 85% de las
empresas aseguran que sus clientes son leales, no obstante, se aprecia que esta aseveracion es
subjetiva porque no tienen una cultura de evaluacion de sus servicios, y sus controles sobre ventas
pueden estar revelando nuevos clientes sobre todo por el enfoque de ventas que tienen estructurado,

si este fuese para tal aseveracion.

3.3 Conclusiones

1. El marketing relacional se convierte en una estrategia que emplea una serie de herramientas al
momento de establecer lazos fuertes de comunicacion entre las empresas y los clientes, con la
finalidad de crear un valor agregado para ellos. Buscando futuras negociaciones que puedan
darse de manera constante y espontanea. A través de la presente investigacion se logra
establecer que las empresas en Guatemala dedicadas a la rama de servicios necesitan establecer
un marketing relacional con sus clientes. Los empresarios manejan la erronea idea de que

conocen al cliente sin acercarse y escuchar su retroalimentacion. Aproximadamente la mitad
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de ellos realizan encuestas de satisfaccion al cliente y no se preocupan por recuperar clientes
que consideran perdidos; lo que contrasta con su percepcion de tener clientes leales y
empleados que los hacen sentir valiosos. La informacion ofrecida por los empresarios es
subjetiva. Se ha demostrado que no es por pura casualidad que un cliente decide ser leal a una
empresa 0 marca, y si hacen falta acciones concretas, por parte de las empresas, que busquen
establecer relaciones duraderas, el marketing relacional, lo que les permitiria ofrecer un valor
agregado, lo que implicaria un incremento en los ingresos, la rentabilidad y la generacion de
clientes nuevos.

En Guatemala, el marketing relacional no forma parte de las estrategias de las organizaciones
debido a que su enfoque principal es realizar la venta de sus servicios con un enfoque nulo en
crear relaciones. A pesar del alto impacto del internet a nivel mundial, las empresas en
Guatemala se comunican de mayor manera por medio de los métodos tradicionales (Contacto
directo por un asesor y llamadas telefénicas), empezando a experimentar una transicion hacia
las plataformas digitales como lo son las redes sociales, principalmente Facebook, Instagram y
WhatsApp. Por medio de la utilizacion de la herramienta cuestionario, se considera que las
empresas de servicios tienen una idea muy subjetiva de lo que representa la satisfaccion de los
clientes, debido a que su principal enfoque es generar ventas nuevas y ofrecer nuevos productos
y/o servicios, descuidando la relacion con los clientes.

Dentro de las empresas de servicio que utilizan herramientas de control y comunicacién con
los clientes, se destaca el uso del CRM por medio del servidor central, con la cual se establecen
relaciones personalizadas con los clientes y se aseguran de tener a la mano un respaldo de la
informacion y planificacion de las actividades internas de la organizacion, su objetivo principal
de comunicacion es el de dar seguimiento a las ventas actuales e incrementar sus ingresos,
dejando a un lado el obtener informacién que le permita conocer de una mejor manera el perfil
del cliente actual. Como resultado de la investigacidn se determina que las empresas de servicio
en Guatemala utilizan para contacto con los clientes, los métodos mas tradicionales como lo
son el contacto directo con los vendedores y/o asesores, o las llamadas telefonicas, empezando
a dar los primeros pasos en los usos de redes sociales o pagina web, esto debido a la cultura

tradicionalista del pais.
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4. Los efectos que genera el marketing relacional en las empresas se resumen en la mejora de la
comunicacion, permitiendo el disefio de productos y/o servicios especificos, los cuales
satisfagan las necesidades de sus clientes si se evalla el ambiente interno; por otro lado, en el
ambiente externo, se dinamiza la economia y mejora las expectativas de vida en la sociedad
porque sus esfuerzos van dirigidos a formar una competencia perfecta, lejos del monopolio. El
enfoque principal es alcanzar relaciones de mutuo beneficio a lo largo del tiempo, logrando una
completa fidelizacion de los clientes hacia la empresa. El efecto mas importante de la
implementacion del marketing relacional es la capacidad de fidelizar a los clientes actuales y a
los nuevos, permitiendo que las empresas disefien productos y servicios que satisfagan las
necesidades especificas de estos, permitiendo optimizar sus procesos. Se crean canales de
comunicacion efectivos, permitiendo el rapido manejo de los problemas que se pueden

presentar.
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ANEXO 1

GRAFICA 1: EMPRESAS REGISTRADAS EN GUATEMALA

Fuente: Elaboacion propia con iformacion de la OCSE-MIFYME

372,713

I 361,228

EMPRESAS  EMPRESAS SIN SERVICIOS
ACTIVAS MOVIMIENTO PROFESIONALES

Fuente: Ministerio de Economia
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DIRIGIDO A:

ANEXO 2
CUESTIONARIO

Boleta No.

Universidad Panamericana
Facultad de ciencias econdmicas
Licenciaturas en Mercadotecnia y Administraciéon de Empresas....

Propietarios, gerentes generales, gerentes de mercadeo y gerentes de ventas de

empresas de servicios en Guatemala

Con la finalidad de realizar un articulo cientifico universitario, con fines estrictamente académicos,
agradecemos su valiosa colaboracion para responder las siguientes preguntas que serviran para la

recoleccion de

datos sobre el uso del marketing relacional en el sector de servicios de Guatemala

previo a finalizar nuestros estudios de licenciatura en la facultad de economia de la Universidad

Panamericana.

1. ¢En donde se ubica su empresa?

[
[
[

Ciudad capital
Municipios de Guatemala
Otro, especifique:

2. Cual es el numero de colaboradores que tienen dentro de la empresa

[
[
[
[

3. ¢Aqué
[

(]
[
[
(]

Delal0
De 11a80
De 80 a 200
Mas de 200

sector pertenece su empresa?
Industrial

De servicios

Agricola

Econdmico

Exportaciones / importaciones

4. ¢Cudl es su cargo dentro de la empresa?

[

Gerente General



[1 Gerente de Mercadeo
[] Gerente de Ventas
"1 Propietario

5. ¢Mantiene comunicacion con sus clientes?
1 Si
"1 No (dirijase a la pregunta nimero 8)

6. ¢Como mantiene la comunicacion con sus clientes?

| Directo Personal - a través de vendedores
Directo Personal — a través de asesores de telemercadeo
Directo Personal — a través de chat en la pagina web
Indirecto — Redes Sociales

O
O
O
1 Otro, especifique:

7. ¢Con qué objetivo se comunica con el cliente?
1 Vender

Dar seguimiento a la venta

Atencion de reclamos

Busqueda de nuevos clientes

Capacitar a clientes

Informar sobre nuevos productos

Informar sobre promociones

N O Y B O B O

8. ¢Por qué medio se comunica con sus clientes?
"1 Llamada telefénica

Visita directa del asesor

Correo electronico

WhatsApp

Redes sociales

Otro, especifique:

OO oOdoOgfd

9. ¢Realiza encuestas a sus clientes para medir el grado de satisfaccion con su servicio?
o Si
"1 No (dirijase a la pregunta nimero 12)

10. ¢ Cual ha sido el resultado de las encuestas que ha practicado en cuanto a la satisfaccion
brindada a sus clientes?

"I Muy satisfechos



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

| Satisfecho

"1 Indiferente

I Insatisfecho

"1 Muy insatisfecho

¢Su empresa cuenta con equipo de ventas?
1 Si
1 No (dirijase a la pregunta nimero 14)

¢ Tiene categorizados a los vendedores?
. Si
I No

¢Cual es el enfoque principal de la fuerza de ventas?
| Captacion de nuevos clientes

Recuperacion de clientes perdidos

Introduccion de nuevos productos

Ampliacién de gama en un punto de venta

Otro, especifique:

O O oOgod

¢ Tiene una base de datos con la informacion de sus clientes?
1 Si
1 No

¢ Tiene categorizado a sus clientes?
. Si
"1 No (dirijase a la pregunta nimero 17)

¢ Qué tipo de criterios utiliza para categorizarlos?

"1 Estatus (Clientes actuales, activos, inactivos, potenciales)
Volumen de ventas (Clientes top, grandes, medianos, pequefios)
Periodicidad de pago (Clientes crédito, contado)
Frecuencia de Compra (Clientes frecuentes, habituales, ocasionales)
Segmentacién a través de datos sociales y geo codificacion
Otro, especifique:

O Ooodd

¢Conoce lo que es un CRM (Customer relationship management)?
1 Si



I No

18. ¢ Utilizan el CRM en su organizacion?
~Si
"1 No (dirijase a la pregunta nimero 22).

19. ¢ Qué sistema de CRM utilizan?
"1 Microsoft Dynamics
"1 Zoho
I SAP

Salesforce

Base

ACT CRM

Otro, especifique:

20. ¢Considera que el CRM le ha dado beneficios?
. Si
"1 No (dirijase a la pregunta nimero 22).

21. i Cuales beneficios?
"1 Relaciones personalizadas con los clientes, alto grado de servicio al cliente

Diferenciarse de la competencia

Aumento en las ventas

Planificacion de las actividades internas de la empresa

Posibilidad de trabajar desde cualquier parte, disponibilidad de parte de los

asesores

Obtencion de nuevas ideas

Agilidad en los procesos

Respaldo de la informacion

Otro, especifique:

(I I I

O OO

22. ¢ A su empresa, le ha servido mantener comunicacion con los clientes para implementar
controles?
o Si
"1 No (dirijase a la pregunta nimero 25).

23. ¢ Con qué recursos ha llevado controles?



24.

25.

26.

217.

28.

29.

u
U
U

Servidor central
Dispositivos con software dinamico
Otro, especifique:

¢Qué tipo de control utiliza?

u
u
U
U

¢Considera que los colaboradores de su empresa hacen sentir al cliente valioso para la

Programa (Calendarizar seguimientos)
Registro de actividades con el cliente
Auditar actividades realizadas con clientes
Otro, especifique:

organizacion?

L
J

¢Considera que los clientes tienen un sentido de lealtad a su empresa?

J
L

Si
No

Si
No

¢Su empresa cuenta con redes sociales?

[
[

¢En cudl de estas redes sociales tiene presencia la empresa?

[]

(I I O B B O

Si
No (dirijase a la pregunta nimero 25)

Facebook

Twitter

Instagram
Snapchat
Whatsapp

Otro, especifique:

¢Quién administra sus redes sociales?

[]

0 O B O R O

Propietario
Gerente General
Gerente de Mercadeo
Departamento de mercadeo
Secretaria

Outsourcing (Empresa externa)
Otro, especifique:




30. ¢ Ofrece su empresa algun detalle para los clientes?
. Si
"1 No (Fin de la encuesta)

31. ¢ Para qué ocasion?
"1 Cumplearios
"1 Navidad
1 Aniversario
| Otro, especifique:

32. Como hacen llegar esos detalles a los clientes
"1 Personalmente
"1 Viaelectrénica
1 Otro, especifique:

iMuchas gracias por su valioso tiempo!



