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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue proponer un plan de marketing de
servicios para mejorar la fidelizacion de los clientes del banco Caja Trujillo-Chota-
2021. La metodologia se centré en un estudio tipo descriptivo- Propositivo, de
disefio no experimental, como técnica se utilizé la encuesta y como instrumento el
cuestionario, la poblacion fue conformada por 1,320 clientes de los dltimos tres
meses del aflo 2021, que asistieron al banco. La muestra fue de 69 clientes, con
respecto a la confiabilidad el Alfa de Cronbach para la variable independiente fue
de 0.813 y para la variable dependiente fue de 0.873, utilizando el programa
estadistico SPSS Statistics 21. Para pasar a dar un analisis y discusion de los
resultados obtenidos, se pudo concluir primeramente que la caja Trujillo carece de
un plan bien enfocado en la fidelizacion de sus clientes mediante estrategias de
marketing y no aprovechado los medios de comunicacion adecuados. Segunda
conclusion mostro una fidelizacién entre sus clientes mostrando, el 41% de ellos se
declara insatisfecho debido a factores, como la demora en la atencion, la escasa
utilizacién de herramientas tecnolégicas y poca informacion en atencion al cliente.
Tercero, el disefio de plan de marketing de servicios propuesto para mejorar la
fidelizacién de los clientes de la caja Truijillo- Chota consta de diferentes estrategias
enfocadas a la fidelizaciébn desde diferentes enfoques de vista, de manera
tradicional y de manera mas moderna, pero utilizando la mercadotecnia y asegurar

resultados positivos en fidelizar a los clientes.

Palabras clave: Marketing de servicios, fidelizacion, clientes, estrategias.
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ABSTRACT

The objective of this research was to propose a service marketing plan to
improve customer loyalty of the Caja Trujillo-Chota-2021 bank. The methodology
was focused on a descriptive-Propositive study, of a non-experimental design, as a
technique used the survey and the questionnaire as an instrument, the population
was made up of 1,320 clients from the last three months of 2021, who attended the
bank. The sample consisted of 69 clients, with respect to reliability, Cronbach's
Alpha for the independent variable was 0.813 and for the dependent variable it was
0.873, using the statistical program SPSS Statistics 21. To go on to give an analysis
and discussion of the With the results obtained, it was possible to conclude first that
the Trujillo box lacks a well-focused plan on the loyalty of its clients through
marketing strategies and has not taken advantage of the appropriate means of
communication. Second conclusion showed a loyalty among its clients showing,
41% of them declare themselves dissatisfied due to factors such as the delay in
attention, the scarce use of technological tools and little information in customer
service. Third, the design of the proposed service marketing plan to improve
customer loyalty of the Trujillo-Chota box consists of different strategies focused on
loyalty from different perspectives, in a traditional way and in a more modern way,
but using the marketing and ensure positive results in customer loyalty.

Keywords: Marketing of services, loyalty, clients, strategies
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemaética
Contexto internacional

Kantar (2021) en su investigacion realizada en Espafia, manifesté que la
forma de interactuar con las empresas ha cambiado en los ultimos afios, lo cual
hace dificil hacer estrategias de fidelizacibn para los consumidores de las
empresas, igualmente, se menciond que la fidelizacién no se deberia mirar como
algo que retiene al comprador, sino mas bien en crear interrelaciones duraderas
con ellos, ya en la actualidad los clientes se encuentran empoderados por el que
no se le deberia observar como simples receptores sino mas bien como emisores,
sin embargo, se considera importante conocer cuales son sus gustos, preferencias,
de los consumidores para de esta forma poder hacer tacticas exitosas , que puedan
generar interrelaciones duraderas con nuestros propios consumidores y terminar
fidelizAndolos. Este articulo ayudo a esta investigacion dado que ofrece un
panorama mas extenso en el momento de detectar los componentes que ayudaron
a realizar el plan de marketing para mejorar, la fidelizacion de la clientela de la

organizacion, caja- Trujillo. Sede- Chota.

Pozio (2021) en su investigacion realizada en México, menciono que una
estrategia de marketing de servicios, es algo imprescindible para poder alcanzar el
éxito de las organizaciones, dado a el objetivo es la construccién de tacticas que
apoyen conseguir las, metas, fines de las organizaciones, del mismo modo
menciona que una estrategia de marketing, es el mapa gque nos sugiere los actos
gue se ejecutaran para poder hacer la finalidad estratégico de las organizaciones.
Este articulo coopera en esta indagacion dado nos hace llegar a la conclusion que
hacer una estrategia de marketing estratégico, es esencial para que las empresas
extiendan su competitividad en el mercado, dado a que ayuda a mejorar su
mercadotecnia mediante tacticas que apoyen a aumentar el grado de las ventas,
captar nuevos consumidores y ademas ayudara a ampliar el posicionamiento de

una organizacion y descubrir novedosas oportunidades para lograr crecer.

Zenvia (2020) en su investigacion realizada en Colombia, manifesté que las

empresas que cuentan con consumidores fidelizados a su marca, poseen una

13



enorme virtud en el mercado, dado a que la fidelizacion, es una de las tacticas que
da un efecto positivo en toda la organizacion, o sea se incrementa la colaboracion
en el mercado, compafia competitiva en el mercado, se incrementa la frecuencia
de compra permitiéndole tener una postura exitosa en el mercado. Para que un
plan de fidelizacidbn sea exitoso, es necesario la comunicacion, atencion, y
marketing. Este articulo ayuda en esta averiguacion dado a que nos hace llegar a
la conclusion que para fidelizar a los consumidores se necesita que las empresas
estén en constante averiguacion e innovacién, que posibilite saciar cada una de las

necesidades de los consumidores.

Rodriguez (2019) en su investigacion realizada en Argentina, menciono que
actualmente muchas entidades del sector bancario, han visto en la educacion
financiera, una buena estrategia de fidelizacidén para sus clientes, debido que se
basa en ensefarles a administrar su dinero de una manera eficiente, dado a que
vivimos en una sociedad donde muy poco nos ensefian el funcionamiento del
dinero, es decir la importancia que tiene el ahorro, la inversiéon el mal
endeudamiento. Por lo cual consideramos que educar financieramente a los
clientes, es una buena estrategia de fidelizacion, ya que el cliente va a sentir el
apoyo de la empresa y conocer las diferentes formas que existen para mejorar su

bienestar financiero.

Salazar y Guaigua (2019) en su investigacion realizada en Ecuador,
manifesté que actualmente el marketing, es la base para que las organizaciones,
puedan desarrollarse en un mercado tan competitivo y globalizado, donde hay
consumidores bastante exigentes y las organizaciones que brindan el mismo bien
0 servicio, son muchas, por lo cual es primordial ejercer tacticas de fidelizacion para
gue de esta forma poder tener consumidores que apuesten por nuestra marca, y
para poder hacer aquello se necesita conocer las necesidades, a detalle de
nuestros propios consumidores. Este articulo ayuda en esta indagacion dado a que
nos hace llegar a la conclusion que el marketing si puede contribuir a una
organizacion a poder fidelizar a su publico mediante tacticas, y para ello, es
importante conocer el mercado, sus gustos y preferencias de los consumidores,

asimismo es clave conocer a nuestra competencia.

14



Contexto nacional

BBVA (2020) en un estudio realizado en la ciudad de Trujillo, comento que
en la actualidad conquistar al cliente es elemental para cualquier negocio, la
fidelizacion se fundamenta en fortalecer la relacion que se tiene con los clientes
para mantener su preferencia, a pesar de las tentativas de nuestros competidores,
y si se consigue fidelizar a los clientes ademas se consigue traer mas personas a
la organizacion. La clave para fidelizar a los clientes es generar confianza,
seguridad y los medios digitales son herramientas bastante ltiles dado a que se
puede conseguir por este medio. Poder entender y escuchar las preferencias de
nuestros clientes es muy importante para poderlos vender algo o si tiene alguna
duda. Crear un ambiente 0 una quimica entre el cliente y la empresa para que

conecten con la marca y su historia es la mejor manera de fidelizar a los clientes.

Un cliente fidelizado es fundamental para que cualquier negocio pueda
crecer y es necesario fortalecer la relacion entre cliente y empresa para poder
expandirse a nuevos clientes y ofrecerle calidad para ganarnos su confianza y se
sientan seguros, preocuparnos primero por nuestros clientes es una de los mejores

objetivos de cualquier empresa desarrollarse.

Pierrend (2020) en un estudio realizado en la ciudad de Lima, menciono que
para gue una organizacion tenga un 6ptimo manejo deberia tener una cuota de
mercado y para eso es importante disponer de un elevado nivel de fidelizacion de
parte de los consumidores y es indispensable que los consumidores, estén
satisfechos con la vivencia brindada, es primordial que las organizaciones sepan
coémo retener, fidelizar a sus consumidores, dado a que dependera de esto el triunfo
de sus organizaciones. Para lograr fidelizar a los consumidores es dependiente del
mercado que la compafiia maneje y pueda retener a dicha proporcion de
consumidores fidelizados con la satisfaccion y la calidad de servicios que se
brindara es el fundamental objetivo de una compaifiia para lograr llegar a nuevos
consumidores por medio de nuestros propios consumidores fidelizados teniendo

opiniones y sugerencias positivas de la organizacion.

VASS (2020) en un estudio realizado en la ciudad de Lima, manifesté que

en el sector bancario, es complejo hacer tacticas de marketing de servicios, dado a

15



su indole que los caracteriza, o sea los servicios y productos bancarios son notados
como idénticos, por los consumidores, la interrogante que se tienen que hacer los
gerentes de los bancos, es ¢como puedo competir y diferenciarse con los otros

bancos sin minimizar los margenes de beneficios?

Lopez (2019) en su estudio realizado en Lima, manifiesto que uno de los
sectores méas acelerados en la actualidad, es el sector bancario, en el cual la
fidelidad del publico juega un rol importante dentro de las empresas siendo su
mayor propdésito. Asi mismo este sector bancario se ha visto obligado a evolucionar
e innovar por las nuevas tecnologias que han cambiado a los clientes dado a que
hoy en dia ellos exigen una atencion personalizada, omnicanal que den soluciones
inmediatas. De tal manera la organizacion logre fidelizar a sus usuarios, es
necesario la digitalizacion omnicanalidad, es decir poder generar canales de
comunicacién a través del internet, la personalizacion y generar contenido
inteligente ayuda a que las empresas puedan segmentar a sus clientes de acuerdo
a sus intereses. Premiar a nuestros clientes mas frecuentes también, es una

estrategia exitosa que ayuda a la fidelizacion de los clientes.

Este articulo contribuye en esta investigacion dado a que nos hace llegar a la
conclusién, para que una empresa pueda seguir dentro de este mercado
competitivo, es de gran importancia que la organizacion, digitalicen sus procesos,
es decir que los servicios que brindan, a los clientes lo puedan adquirir de cualquier
parte del mundo, por medio del internet de manera segura. Asi mismo también
podemos decir que estos canales digitales son una herramienta muy poderosa que
nos brinda la posibilidad de segmentar a nuestros clientes de acuerdo a sus

intereses.

Peralta (2019) en su estudio realizado en la ciudad de Lima, hoy en dia
realizar estrategias, para los productos intangibles, es todo un reto para los
mercadologos, porque los productos intangibles carecen de soporte fisico, por lo
gue requieren de muchas habilidades, como el pensamiento innovador, trabajo en
equipo, mentalidad directiva y estratégica, honestidad, positivismo etc. Por lo que
el marketing de servicios actualmente, es algo imprescindible para una empresa
pueda ser sumamente competitivo e innovadora dado a que se enfoca en el estudio

a profundidad de los clientes y consumidores de las empresas.
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Local

Caja Trujillo, es un banco dedicado a brindar servicios financieros, entre
créditos, Operaciones de cambio, pago a proveedores del estado, cobranzas a

otras instituciones, giros, ventas de servicios multirriesgo, y todo ahorro.

El banco lleva a cabo sus operaciones desde el 19 de octubre de 1982 y esta
presente en 15 regiones del pais, una de ellas es la ciudad de Chota, en la cual

esta enfocado esta investigacion.

El banco objeto de estudio se encuentra actualmente en una situacion
complicada, porque a pesar de que ha realizado grandes esfuerzos por fidelizar a
sus clientes, aun no ha logrado el éxito deseado. Por diversos factores como la falta
de una estructura adecuada en su plan de marketing, lo que muestra es un bajo
porcentaje en sus estrategias orientadas a retener a sus clientes que estan lejos de
estar enfocadas en la fidelizacion de sus clientes. Las pocas estrategias que se han
disefiado no han tenido el impacto deseado en los clientes y no han logrado su

objetivo de generar fidelidad.

Ademas la mala gestion de los datos de los clientes ya pertenecientes en la
institucion es otra de las causas que impiden una adecuada fidelizacion. La falta de
prioridad para estos clientes ya establecidos, en comparacién con los nuevos
clientes que se suman, también influye en la falta de fidelizacion. Es necesario tener
un enfoque mas balanceado en la atencion a los clientes, tanto los nuevos como
los ya existentes, considerando que los clientes fidelizados podrian ser el principal

motor de crecimiento y beneficio para la empresa en el futuro.

Otro de los problemas que hemos podido detectar es en la entidad son los
procesos engorrosos que mantiene, es decir la complejidad de los procedimientos
y tramites que los clientes deben seguir para realizar diversas transacciones
bancarias. Esto puede incluir la apertura de cuentas, transferencias, préstamos,

pagos y otras operaciones.

Después de realizar un analisis exhaustivo, podemos decir que la falta del
plan de marketing de servicios enfocado a la fidelizacion de los clientes de Caja
Trujillo en Chota, podria tener un impacto negativo en la rentabilidad de la entidad.

Si no se establecen estrategias enfocadas en generar una relacién formal con sus
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clientes, es muy probable que muchos de ellos opten por adquirir los servicios de
otras entidades financieras. La fidelizacion de los clientes es fundamental para
mantenerse en el mercado competitivo. Si la Caja Trujillo no logra mantener una
alta tasa de retencion de sus clientes, perdera una parte significativa de clientela,

consecuentemente, su participacion en el mercado financiero se vera afectado.

Por lo tanto, es imprescindible que la empresa implemente un plan de
marketing de servicios que le otorgara una mayor fidelidad entre sus clientes,
ofreciéndoles soluciones financieras personalizadas, una excelente atenciéon al
cliente y programas de recompensas Y lealtad que incentiven su permanencia en
el banco. De esta manera, Caja Trujillo podrd mejorar su rentabilidad y consolidarse

como una entidad financiera lider y competitiva en el mercado financiero en Chota.

La investigacion en cuestidon serd vital para la mejora de las problematicas
encontradas respecto a la retencion de la clientela de la Caja Trujillo - Sede Chota.
Como resultado de un estudio minucioso y detallado, se presentara un plan de
marketing de servicios sistematizado y completamente orientado a mejorar la

lealtad de los clientes.

Dicho plan incluird diversas estrategias especificas disefiadas para
responder a la demanda y deseo de los clientes de la Caja Trujillo - Sede Chota.
La investigacion profundizara en posibles origenes de la falta de lealtad por parte
de los clientes y utilizar4 esta informacidén para crear un conjunto de estrategias

efectivas para mejorar la situacion actual.
1.2. Antecedentes de estudio
Nivel internacional

Granda (2020) en Ecuador, en su tesis para optar el titulo profesional de
ingenieria en marketing. Tuvo como objetivo establecer marketing de servicios para
la fidelizacion de los clientes en la Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones,
Sucursal Plaza Colonia. En cuanto a su metodologia de investigacion. Utilizo el
meétodo deductivo e inductivo con un enfoque cuantitativo y el tipo descriptivo, su
poblacion fue de 12,546 personas teniendo como muestra 373 personas. En cuanto
a sus resultados obtenidos, se pudo evidenciar la insatisfaccion de parte de sus

clientes a la hora de adquirir algun servicio de la entidad, dado a que la organizacion
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presenta deficiencias relacionados al tiempo de espera, falta de atencion
personalizada, y no cuenta con un espacio fisico con mayor tamario lo cual conlleva
una incomodidad a sus clientes, Y finalmente concluy6 que la mayor fortaleza, es
la ubicacién geografica, la calidad de los productos, y el uso de herramientas
tecnoldgicas. Mientras que el punto débil de la empresa, es la deficiencia de
atencion al cliente, asi como también la lentitud de los procesos para la solucion de

los problemas técnicos.

Por otro lado, Cervantes (2019) en Ecuador, en su tesis de licenciamiento,
tuvo por objetivo analizar la aplicacién del marketing de servicios y su influencia en
el proceso de compras de los clientes de la empresa Articulos JM. Su metodologia
efectuada fue descriptiva de disefio no experimental, su poblacién estuvo
conformada por 1,827 clientes de la empresa articulos JM y su muestra fue de 98
clientes, uno de sus principales resultados fue que una buena estrategia de
marketing de servicios debe transmitir confianza y credibilidad al cliente, ofrecer
una experiencia de compra satisfactoria y garantizar la calidad del servicio. Asi
mismo se debe tener en cuenta que los clientes de servicios son mas propensos
a confiar en las recomendaciones de amigos, familiares y redes sociales que en la
publicidad tradicional. Y finalmente concluy6é que la empresa Articulos JM, tiene
una gran oportunidad de crecimiento y desarrollo a través de los medios digitales,
por lo que debe hacer uso de ellas, para poder ser mas competitiva en el mercado,
asi mismo nos dice se debe hacer administrar las redes sociales, con mucha

responsabilidad y que su contenido sea frecuente si se quiere resultados exitosos.

Asimismo, Jordan y Tixce (2019) en Ecuador, en su investigacion para la
obtencion del titulo de ingeniero en marketing. Tuvo como objetivo desarrollar
marketing de servicios para la fidelizacion de clientes en la Empresa TALLERES
SOLDAFRIO del ECUADOR. Su metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo.
Y de tipo de investigacién descriptiva. Su poblacion estuvo conformada por 540
clientes. Y su muestra fue de 140 clientes. Sus hallazgos evidencian, que una gran
parte de los clientes de la empresa TALLERES SOLDAFRIO, se encuentran
insatisfechos con respecto los altos precios que tiene la entidad y por la falta
promociones, a sus clientes permanentes. Asi mismo concluyeron que el servicio

de post venta influye en la fidelizacion de la clientela dado a que se sigue teniendo
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contacto directo con los clientes después de que haya adquirido el servicio. Asi
mismo considera que el servicio de post venta, por lo que es indispensable tener
en cuenta cuando se habla de estrategias de marketing dado a que esto ayuda a
que se pueda tener informacion de primera mano sobre la satisfaccion de los

clientes después de su compra.

De tal forma, Arrobo et al. (2019) en Ecuador, en su tesis de licenciamiento
tuvo como objetivo disefiar un plan de marketing relacional, para incrementar la
fidelizacion de los clientes con | tarjeta Platinum en la estética esperanza FerraSoto
en Guayaquil. Su metodologia de tipo descriptiva y de disefio no experimental. Su
poblacion fue de 5,000 personas y su muestra fue de 357 personas, en sus
hallazgos se pudo evidenciar que la estética tiene un gran prestigio con respecto a
la calidad de sus servicios, sin embargo algunos de sus clientes se encuentran un
poco incomodos por la demora en la atencion a la hora de adquirir algan servicio
de la entidad, la falta de comunicacién de parte de la empresa con sus clientes es
otro de las deficiencias que presenta la organizacion y deben de ser atendidas con
urgencia y finalmente concluyé que si la estética quiere ser competitiva en el
mercado debe disefiar estrategias de marketing para poder mejorar sus procesos
ya que la utilizacion del marketing es la mejor manera que tiene una empresa para

poder desarrollarse.

Igualmente, Erazo y Ruiz (2019) en Colombia en su tesis de licenciatura,
tuvo como objetivo determinar la influencia del marketing digital en los millennials
que consumen productos cosméticos en Santiago de Cali. En relacion con su
metodologia su estudio fue exploratorio y de tipo descriptivo porque pretendid
identificar caracteristicas, actitudes, comportamientos y habitos de compras de sus
clientes, su poblacion fue de 1700 personas y su muestra 330 personas, Entre sus
principales hallazgos fue el marketing digital tiene una gran influencia en la
fidelizacion de los clientes debido a la facilidad con la que se puede mantener una
comunicacién constante y personalizada con ellos. Y finalmente Llegaron a la
conclusion de que las tacticas tradicionales de marketing empleadas en el negocio
se basan en la distribucion de folletos, tarjetas y publicidad en voz alta. Por otro

lado, las tacticas de mercadotecnia digitales de la empresa se concentran en hacer
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anuncios pagados en redes sociales y enviar mensajes masivos a través de
WhatsApp.

Nivel nacional

Para, Céaceres (2020) en Cajamarca, en su indagacion y optar el titulo
profesional de licenciado en administracion. Cuyo objetivo fue determinar la
relacion que existe entre el Marketing y la Fidelizacién de los clientes en las
entidades financieras de Yurimaguas — 2020. Su metodologia empleada fue de
enfoque cuantitativo. Cuyo disefio fue no experimental, el tipo de investigacion fue
descriptivo- correlacional. Su poblacién fue de 53,385 habitantes. Obtuvo como
resultado, que existe una correlacion significativa entre el marketing 4. 0 Y
fidelizacion de los clientes. Con un indice de correlacién de Spearman, de rho =
0.584 y nivel de significancia. Y finalmente concluy6 que si existe relacion positiva,
moderada o media entre las dimensiones influencia del consumidor, Accion en el
camino del consumidor del Marketing 4.0 y fidelizacion de los clientes de las

entidades financieras de Yurimaguas — 2020.

Asimismo, Vivanco (2019) en Lima, en su estudio, para la obtencién de su
titulo profesional en administracion y negocios internacionales. Su objetivo fue
proponer un plan para fidelizar a los clientes del restaurante Mar Criollo de Lima en
2019. En su metodologia utiliz6 la induccion porque contiene descripciones de
observaciones o resultados empiricos para hacer declaraciones generales. Su
poblacion fue de 7 millones de clientes, y la muestra fue de 364 clientes. Sus
resultados fueron que, el personal del restaurante tiene una mala actitud ante los
clientes, lo que ocasiona que estos se lleven una mala experiencia del restaurante,
gue no estarian dispuestos a adquirir algan otro producto en el mismo restaurante,
afectando su lucratividad del restaurante. Asi mismo concluyé que lo mas
apropiado, es capacitar al personal y utilizar el marketing relacional. Dado a que
cuando se trata de atraer clientes para asegurar el funcionamiento normal de la
organizacion, esto ayudara a mantener mejores relaciones con los clientes a través

de estrategias de retencion.

De tal manera, Arthur (2019) en Huanuco, en su investigacion para optar al

titulo profesional de licenciado en administracion de empresas. Su objetivo fue
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determinar la relacion entre satisfaccion y fidelizacion del cliente en la empresa
Ediciones Huanuco E.l.LR.L. Huanuco-2019. Su metodologia fue investigacion
aplicada, Su poblacion fue de 171 y su muestra de 119 clientes sus resultados fue
que es el nivel de correlacion positiva entre las dos dimensiones (confianza y
lealtad) estudiadas por el coeficiente de correlacion de Pearson (0,607). Tiene un
valor de significancia (0.00) menor que 0.05, por lo que se acepta la hipétesis
propuesta. Asi mismo la conclusion es que existe una correlacion positiva entre la

variable de investigacion satisfaccion y lealtad del cliente.

Por ende, Gonzales y Torres (2019) en Cajamarca en su tesis para optar el
titulo profesional de licenciado en administracion y marketing. Su objetivo fue
determinar la relacion que existe entre el marketing digital y la fidelizacién de
clientes de la clinica Maria Belén S.R.L en Cajamarca en el afio 2018. En su
metodologia utilizé el disefio no experimental dado a que no manipularon las
variables de estudio. El tipo de investigacion fue descriptiva dado a que se baso en
describir el desarrollo del proyecto. Su poblacién estuvo conformada por 10,217
clientes, su muestra fue de 120 clientes. Obteniendo como resultado que si se usa
el marketing digital de manera frecuente mayor serd la fidelizacion de los clientes
de las empresas, y pudo confirmar esto a través de un error de 0.075. Y finalmente
concluyé que si existe relacion entre el marketing digital y fidelizacion de la clientela

de la clinica. Asi mismo se pudo afirmar la hipétesis como cierta.

Por consiguiente, Lopez (2018) en Lima, en su investigacién para la
obtencién de su titulo profesional de licenciado en administracion, su objetivo fue
comprender la relacidon entre el marketing bancario y el posicionamiento de GNB
SUDAMERIS Bank en Los Olivos, 2018. Su investigacion fue descriptiva,
propositiva, su poblacion fue de 1,031 personas y su muestra fueron 285 personas.
El resultado de la distribucion de frecuencia del marketing mix es que el 11,93% de
las personas casi nunca responden, el 41,1% de las personas a veces responden,
el 35,1% de las personas casi siempre responden y el 11,9% de las personas
siempre responden.45 Los bancos ejecutan estrategias de marketing mix.
Finalmente, en cuanto al objetivo especifico de la investigacion N° 2, a saber:
establecer la relacion entre el marketing mix y el posicionamiento del Banco GNB

SUDAMERIS, Los Olivos, 2018; se dice que el marketing mix esta relacionado con
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el posicionamiento.
Nivel local

Segun, Merino (2020) en Chiclayo, en su investigacion, para la obtencion de
su titulo profesional en administracion, cuyo objetivo fue proponer estrategias de
marketing de servicios para fidelizar los clientes en la empresa Viettel Perta SAC,
Chiclayo 2020. Su investigacion fue de enfoque cuantitativo, y de disefio no
experimental Su poblacion fue de 343 usuarios, una muestra fue de 171 usuarios,
se obtuvo como resultado y la variable de fidelizacion que el 7% dicen que la
fidelizacién es demasiada baja, el 71.9% consideran que es baja; el 18.7% dicen
que la fidelizacién es regular, y solo el 2.3% consideran que la fidelizacion es alta.
Y finalmente concluy6 que la empresa Viettel no cuenta con politicas claras lo que
dificulta el proceso de atencion al cliente. Por el cual no ha podido fidelizar a sus

clientes.

Asimismo, Pérez y Rosillo (2019) en Chiclayo, en su indagacion para obtener
el titulo profesional de licenciada en ciencias de la comunicacién. Tuvo, como
objetivo, disefiar estrategias de marketing digital, para mejorar la fidelizacion del
cliente de la empresa Ferronor S.A.C, Chiclayo 2019. Su metodologia fue enfoque
cuantitativo, descriptivo disefio transversal, no experimental. Su poblacion estuvo
fue de 1,000 clientes y una muestra 278 clientes. Su resultado sobre su objetivo
N°1 fue que el 22,7% de los clientes encuestados, sostienen que la empresa no
evalla si las caracteristicas de sus productos se acoplan a las necesidades
actuales de sus clientes. Por otro lado, un 26,6% de los clientes encuestados,
consideran que la empresa no hace uso de las diferentes herramientas digitales,
para llegar a sus clientes. Siendo una gran desventaja ante su competencia. Su
conclusion fue que hoy en dia los clientes estan empoderados, por lo cual las
empresas deben de usar distintas maneras para llegar o comunicar al cliente. Por
otro lado, también concluye que las estrategias de marketing se enfocan en crear

valor para el cliente.

De la misma manera, Pérez (2019) en Chiclayo, en su indagacién para optar
su titulo profesional en administracién donde su objetivo fue proponer estrategias

de marketing de servicios para mejorar la atencion al cliente del Restaurante
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Polleria Chifa 5 sabores, Chiclayo — 2019. Su metodologia fue de tipo descriptivo
ya que su indagacion fue no experimental a si mismo obtuvo como resultado que
el 33.8% de los clientes encuestados consideran que la polleria no esta brindando
un buen marketing de servicios dado a que la atencion hacia los clientes es muy
baja, finalmente concluye si la empresa realizard estrategias de marketing de
servicios podra lograr mejorar el nivel de satisfaccion de sus clientes logrando

fidelizarlos a su marca.

De tal forma, Quiroz (2019) en Chiclayo, en su investigacion para la
obtencion de su titulo profesional de Administracion, su objetivo fue disefiar un plan
de marketing basado en los servicios con el propésito de incrementar el nivel de
ventas de la empresa. La metodologia fue descriptiva, y de disefio no experimental,
su poblacion estuvo conformada por 162 clientes y su muestra fue de 83. Sus
resultados fueron que la empresa, no utiliza acciones basadas en el marketing, por
lo cual sus servicios son deficientes. Su conclusion fue que el plan de marketing si
es realmente muy necesario, ya que la empresa en la actualidad carece de
acciones de marketing que le permitan mejorar tanto la captacion de sus clientes

como las de sus ingresos.

En consecuencia, Rueda (2019) en Chiclayo, en su estudio, para optar el
titulo profesional licenciado en administracion. Tuvo como objetivo desarrollar un
modelo bas6 en el CRM. Su metodologia fue de tipo descriptiva-propositiva, con
disefio no experimental. Su poblacién estuvo conformada por todos sus clientes
mayores de edad. Su muestra fue de 368 clientes. Uno de los resultados obtenidos
es que la empresa no actualiz6 su red social, lo que provocd malestar y frustracion
en los clientes, y los hizo descontentos. Concluyd que la empresa no cuenta con
una herramienta que le permita establecer una relacion completa con sus clientes,

lo que los hace insatisfechos con el servicio brindado por la empresa.
1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Marketing de servicios

1.3.1.1. Conceptos

Segun Paredes et al. (2019) manifestaron que el marketing de servicios es

una extensa categoria de estrategias de mercadotecnia, basadas en vender
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productos intangibles, como, por ejemplo, seguros, alquileres, consulta médica,

hasta experiencias.

Asi mismo, Pérez (2010) menciondé que el Marketing es el conjunto de
actividades que tienen como fin lograr la maxima rentabilidad de las organizaciones

por medio de la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
1.3.1.2 Caracteristicas del Marketing de servicios

Segun, Paredes et al. (2019) menciona que las caracteristicas del marketing

de servicios son las siguientes:
Intangibilidad

Los servicios son intangibles dado a que no se puede percibir por ninguno
de nuestros sentidos, no se puede tocar, oler, oir, gustar y ver. Estas caracteristicas
es lo que mas lo diferencia de un producto. Por lo cual es todo un reto, para las
organizaciones que ofrecen servicios intangibles ya que su calidad es incalculable

antes de ser consumido o comprado.
Heterogeneidad/variabilidad

Cada oferta de un servicio es Unico dado a que no se puede dar exactamente
igual inclusive si se da por el mismo proveedor, en cambio los productos tangibles
como, por ejemplo, las gaseosas, son producidas en masa, y de la misma calidad

haciendo mas facil la satisfaccién de sus usuarios.
Perecederos

Los servicios son imposibles de almacenar, guardar, conservar ni ser
revendidos después de haber sido utilizado, por ejemplo, un usuario que esta
inconforme con una Barberia no seria posible devolver el servicio de corte de
cabello. Por el cual los colaboradores de una empresa de servicios, son lo mas

importante que se tiene dado a que dependen de estos el futuro de la empresa.
Inseparabilidad

Aqui el autor se refiere a que los servicios, son imposibles de separarse, de

quién lo esta brindado el servicio, es decir son generados y consumidos al instante.
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Propiedad

El servicio no tiene propiedad el pago se hace por el arrendamiento o uso de

acceso a un servicio.
1.3.1.3 Dimensiones

Paredes et al. (2019) menciona 7 P’S del marketing de servicios son las

siguientes:
Producto

Se refiere a lo que la empresa ofrece a cambio de dinero, un producto fisico,
un servicio o una experiencia. No importa coOmo se posicione como marca, Su
producto o servicio siempre estara en el centro de su estrategia y, por lo tanto,
influird en todos los aspectos del marketing mix. Cuando piense en su producto,
considere factores como su calidad, caracteristicas especificas, empaque y el

problema que resolvera para sus clientes.
Precio

El precio tiene un gran impacto en el éxito de su negocio y puede afectar su
estrategia de marketing, ventas y demanda de productos. Existen muchas
estrategias de precios diferentes que utilizan las empresas en la actualidad, todas
tienen diferentes beneficios, inconvenientes y funciones. Y el que elija implementar

dependera de lo que venda, asi como de la imagen de su marca.
Plaza (Distribucién)

Es el canal a través del cual las empresas ofrecen y hacen accesibles sus

productos y servicios a su clientela.

En la distribucion de servicios, el uso de corredores es comun y no existe
ninguna uniformidad en las funciones realizadas por los mismos en algunos
servicios pueden estar concentrados en una zona especifica o dispersos en otros

casos.
Promocion (Comunicacion)

Son herramientas que utilizan las empresas para crear interés de sus
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servicios. Por medio de la publicidad, promociones, relaciones publicas.

Promocion significa dar a conocer una marca, producto o servicio dentro de
un mercado; contar una historia para fomentar la participacion del consumidor. Las
estrategias promocionales funcionan en multiples niveles. Aumentan el
conocimiento de la marca, aumentan las ventas y generan ingresos. ¢Por qué
alguien deberia comprarle a usted en lugar de a su competidor? ¢ Como resolvera

su problema o mejorara su vida?
Personas

Es el activo mas valioso que cuentan las empresas de servicios, dado a la
gran importancia que tienen ya que dependen de estos el éxito de las empresas,
ya que por medio de estos las empresas, logran diferenciarse y generar ventaja

competitiva en el mercado.
Procesos

Son los mecanismos, procesos donde los inputs son reformados,
combinados, transformados, o separados para la creacién de outputs, a los que se
les haya afiadido valor agregado o utilidad. Es necesario que las compafiias de
servicio cuenten con procesos simplificados, con el fin de satisfacer las
necesidades de los clientes, dado a que, si los procesos no son engorrosos, se

reducira el tiempo del servicio.
Evidencia fisica

Es una de las P’S que esta adquiriendo mas importancia, en el marketing de
servicios, dado a que es la forma de generar impresiones de la empresa, por
ejemplos, locales, accesorios, disposicion, color y bienes asociados con el servicio

como material de papeleria, folletos, rétulos, etc.
1.3.2 Fidelizacion del cliente
1.3.2.1. Conceptos

Pérez (2010) manifiesta que la fidelizacion del cliente consiste en crear un
vinculo especial con los clientes, moral como técnica, que satisfaga y facilite su

compromiso al tiempo que rentabiliza la accidn empresarial. Para las empresas la
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Fidelizacion, implica cuidar, fomentar y animar la relacion que establece con sus
clientes para que dure el mayor tiempo posible, obteniendo asi, una mayor

rentabilidad.

Segun, Sanchez (2014) manifiesta que la fidelizacion, es aquel proceso por
el cual las organizaciones alcanzan relaciones duraderas con los clientes, gracias
a que sus productos o servicios, cumplen con todas las expectativas y necesidades

de los clientes.
1.3.2.2. La Flor del servicio

Del mismo modo, Lovelock y WIRTZ (2009) Mencionan que la flor del
servicio, son técnicas que busca diferenciar a las empresas de su competencia, por

medio de servicios complementarios, los cuales afiaden valor para los clientes.
+ Informacion
+ Toma de pedidos
+ Facturacion
v Pago
« Consultas
« Hospitalidad
« Cuidado
1.3.2.3. Ventajas
Facilidad en el proceso de compra

La decision se elabor6 una vez y ya no es necesario volver a efectuarla en

las sucesivas compras.
Mayor control sobre los gastos al tener un Unico proveedor

Siendo fiel se conocen los precios y demas aspectos del funcionamiento de

la relacion, lo que facilita las previsiones.

Satisfaccion garantizada
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NoO es necesario correr riesgos probando otras alternativas que pueden ser

al final menos satisfactorias que la ya conocida.
Servicio personalizado

El cliente fiel tiene la ventaja de ser conocido por el personal de la empresa.
Esto le proporciona una posicion mas privilegiada que la que tienen los clientes

nuevos.
1.3.2.4. Clases
Fidelidad cognitiva

Referida estrictamente a la compra para obtener una mayor ganancia. A
través de los datos disponible sobre los atributos de los productos y los beneficios
que brinda, los individuos desarrollan su preferencia por una alternativa particular
sobre las alternativas de la competencia. Es una manera de fidelidad construida

exclusivamente sobre la apreciacion de una superioridad de la marca o la empresa.
Fidelidad afectiva

Lo tipico de la fidelidad es crear una relacion positiva hacia el proveedor y
una inclinacién hacia su oferta, particularmente hacia los atributos intangibles del

producto o hacia los servicios relacionados.
Fidelidad por inercia

Proviene de la resistencia del cliente a cambiar de proveedor porque busca
disminuir el nimero de opciones de compra, simplificar el proceso de decisién y

reducir la tensién psicoldgica inherente a todo proceso de confirmaciéon o negacion.
Fidelidad por obligacion

En esta clase de fidelizacion los clientes se encuentran en un punto donde
es dificil y costoso de romper, aqui la relacion dado a que el consumidor se

encuentra atrapado por una dependencia de un producto o servicio.
Fidelidad plena

Indica la intencion de un compromiso duradero. Esta es la que debe fomentar

y alentar la empresa con vision de futuro. En esta clase de fidelizacion hay una
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relacion voluntaria por parte del cliente hacia la empresa.
1.3.2.5. Dimensiones

Thompson (2016) las dimensiones de la fidelidad de clientes son las

siguientes:
Diferenciacion

Son estrategias competitivas que realizan las empresas para que sus
clientes, perciban sus productos o servicios de manera diferente ante su

competencia. Y es clave la valoracion, proporcion, distinciéon e igualdad.
Personalizacion

Es importante conocer a cada uno de los clientes de nuestra empresa, dado
a que cada cliente tiene diferentes gustos, preferencias, necesidades. Lo ideal es
que la personalizacion del servicio se dé por cada cliente, pero esto conlleva
demasiados costos, por lo cual la mejor forma de personalizar es agrupandolos por

gustos, preferencias y caracteristicas homogéneas que tengan los clientes.
Satisfaccion

La satisfaccion se da cuando una empresa ha logrado satisfacer totalmente
las expectativas y necesidades de sus clientes, estos factores pueden ser, precio,
calidad, atencién del servicio, etc.

Fidelidad

Son empresas que realizan muchas promesas y solicitudes concretas:
namero, frecuencia, duracién, frecuencia y cantidad con las que los usuarios
realizan compras. Como se mencion0 anteriormente, la lealtad se logra a nivel
personal, al brindar un producto o servicio con una serie de demandas y promesas

gue rodean al cliente.
1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Problema general

¢De qué manera el plan de marketing de servicio, podra mejorar la

fidelizacion de los clientes de la empresa Caja Trujillo-Chota 20217
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1.4.2. Problemas especificos

¢,Cual es la situacion actual del plan de marketing de servicios de la empresa
Caja Trujillo-Chota 20217?

¢,Cual es el nivel de la fidelizacién de los clientes de la empresa caja Trujillo-
Chota 20217

¢ Cudles son las estrategias del plan de marketing que mejoraran la

fidelizacién de los clientes de la empresa Caja Trujillo- Chota- 20217
1.5 Justificacion e importancia del estudio
1.5.1. Justificacion tedrica

Para la teoria de esté estudio de investigacion sobre la variable
Independiente Plan de Marketing de servicios, vamos a utilizar a los autores
Paredes, et al. dado a que estos autores nos brindan informacién detallada,
entendible y actualizada dado a que su libro titulado Marketing de servicios fue
publicado en el afio 2019. Con respecto a nuestra variable dependiente fidelizacidén
vamos a utilizar al autor Pérez (2010) dado a que el autor nos brinda informacién
detallada en su libro titulado Fidelizacion de los clientes.

1.5.2. Justificacién metodoldgica

En términos de métodos en esta investigacién, se optd por utilizar un
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos y una encuesta como
técnica principal. Para garantizar la confiabilidad de los datos obtenidos, este
cuestionario fue validado por 3 expertos. Ademas, se utilizé el método deductivo,
el cual implica la elaboracion de un plan detallado de procedimientos especificos

para recopilar datos con un propésito determinado.
1.5.3. Justificacion social

Con este estudio de investigacion se pretende mejorar la fidelizacién de los
clientes de la empresa Caja Trujillo- ubicada en la ciudad de Chota, dado a qué en
la actualidad la empresa Caja Trujillo tiene un nivel de fidelizacion muy bajo siendo,
esto una gran desventaja ante su competencia, porque la fidelizacién de los clientes

hoy en dia es la mejor manera de permanecer en el mercado y para lograr fidelizar
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a los clientes es necesario que las empresas sepan llegar a sus clientes a través
de estrategias de marketing. Hacerles sentir importante para asi crear relaciones

directas con los clientes como emisor y no solo como receptor.
1.6. Hipétesis

H1: El plan de marketing de servicios mejorara la fidelizacion de los clientes

de la empresa caja Trujillo-chota- 2021.

HO: El plan de marketing de servicios no fidelizara a los clientes de la
empresa Caja Trujillo —chota-2021.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Proponer un plan de marketing de servicios para mejorar la fidelizacion de

los clientes de la empresa Caja Trujillo-Chota- 2021.
1.7.2. Objetivos especificos

- Diagnosticar como se viene aplicando el plan de marketing de servicios de

los clientes de la empresa Caja Trujillo- Chota-2021.

- Analizar el nivel de fidelizacién de los clientes de la empresa Caja Trujillo-
Chota 2021.

- Disefiar un plan de Marketing de servicios para mejorar la fidelizacion de
los clientes de la empresa Caja Trujillo-Chota-2021.
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y disefio de la investigacion
Tipo de investigacion

Segun Mendoza y Ramirez (2020) manifiestan que una indagacion
descriptiva es una metodologia que tiene como objetivo detallar las caracteristicas
y acciones de un fenbmeno en particular. Su propésito principal es describir y
proporcionar una explicacion o corroboracion de una hipétesis u objetivo

especifico para un grupo especifico de individuos.

Por lo tanto, esta investigacion fue de tipo descriptiva- propositiva dado que
se enfoca en describir caracteristicas de la variable Independiente, plan de
marketing, como de la variable dependiente fidelizacién, para posteriormente
disefiar un plan de marketing de servicios para mejorar la problematica encontrada

en Caja Trujillo.

Por otro lado, este estudio tuvo un enfoque cuantitativo, ya que la encuesta
y el cuestionario se utilizaron para la recoleccion de datos y los resultados se

analizaron en forma de graficos estadisticos.
Disefio de investigacion

Segun Hernandez et al. (2014) menciona que el disefio de estudio no
experimental, no se hace uso de manipulacion de las variables y sélo se analizan

los fenbmenos en su ambiente natural para luego analizarlos.

Por lo que consideramos que estd indagacién fue de disefio no
experimental puesto que no se realizaron manipulaciones en la variable
independiente como dependiente, en esta investigacion solo se propondran
estrategias de marketing para mejorar la fidelizacién de los clientes de la empresa

caja Trujillo.
2.2. Poblacion y muestra
Poblacion

Segun Arias (2012) definié que una poblacion se define como un conjunto

finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes que profundizara los
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resultados de la investigacion. Esto esta determinado por el problema y el objetivo

del estudio.

La poblacion de esta investigacion estuvo conformada por el promedio de
los clientes que acudieron, al banco Caja Trujillo los dltimos 3 meses del 2021
como puede observarse en la tabla 1, siendo un total de 1,320 clientes que asisten

trimestralmente a la empresa Caja Trujillo- Chota.

Tabla 1

Promedio de los clientes

Promedio de los 3 ultimos meses

Octubre 440

Noviembre 430

Diciembre 450

Total: 1320
Muestra

Segun Arias (2012), la muestra es un subconjunto finito y representativo
extraido de la poblacion accesible. La muestra se considera la version mas
pequefia y manejable de la poblacién, y se utiliza para aplicar los instrumentos de

recoleccion de datos en un estudio de investigacion.

Para esta investigacion la muestra fue determinada mediante la siguiente

formula.

B Nx Z2xPxQ
e2x(N—=1)+2Z2+P*Q

n
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Donde

P: Proporcién esperada: 0.95%

N: Poblacion: 1320 g: Probabilidad de Fracaso: 05%
Z: Nivel de confianza: 95%

e: Nivel de error aceptado: 05%

Luego de haber conocido nuestra poblacion y de haber utilizado la férmula,

se obtuvo como muestra 69 clientes de la empresa Caja Trujillo-Chota.
2.3. Variables y operacionalizacion

2.3.1. Variables

Variable Independiente. Plan de Marketing de servicios

Definicion conceptual.

Segun, Paredes et al. (2019) manifiestan que el marketing de servicios es
una extensa categoria de estrategias de mercadotecnia, basadas en vender
productos intangibles, como, por ejemplo, seguros, alquileres, consulta médica,

tratamientos de spa hasta experiencias como conciertos y clases de baile.

Variable Dependiente. Fidelizacion de los clientes

Definicion conceptual

Pérez (2010) manifiesta que la fidelizacion del cliente consiste en crear un
vinculo especial con los clientes, moral como técnica, que satisfaga y facilite su
compromiso al tiempo que rentabiliza la acciébn empresarial. Para las empresas la
Fidelizacion, implica cuidar, fomentar y animar la relacion que establece con sus
clientes para que dure el mayor tiempo posible, obteniendo asi, una mayor

rentabilidad.
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2.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Operacionalizacion de plan de marketing de servicios

Variable independiente Dimensiones Indicadores Técnica e instrumento
Variedad
Producto/ Servicio .,
Atencion
Accesibilidad

Marketing de servicios.

Precio

Plaza (Distribucién)

Promocién (Comunicacion).

Personas

Procesos

Evidencia fisica

Politicas de precio
Puntos de ventas
Promocion de ventas
Atractivas
Publicidad.
Amabilidad

Servicio

Tiempo

Calidad de Equipos

Instalaciones

Seguridad

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario
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Tabla 3

Operacionalizacion de fidelizacion

Variable Dependiente

Dimensiones Indicador Técnica e Instrumento
Respeto

Diferenciacibn  Respuestas

Técnica:

Fidelizacion Expectativa

Encuesta
Personalizacion Personalizacion

Instrumento:
Satisfaccion Complejidad.

Cuestionario

Fidelidad

Servicios complementarios
Relaciones

Confiabilidad
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2.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Método de investigacion

En la presente indagacion, se empleo el método deductivo, ya que se partid
de las teorias propuestas por distintos autores con el objetivo de llegar a una
conclusion.

Técnicas de recoleccion de datos
Encuesta

En este estudio se ocupd la encuesta, como técnica ya que se realiza
mediante un procedimiento organizado enfocado a la recoleccién de datos de la
variable dependiente como independiente.

Chavez (2015) nos dice que la encuesta es una técnica que se efectla
mediante la elaboracion de cuestionarios de manera verbal o escrita que se hace a
una poblacién.

Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario

En la presente investigacion se utilizé el Cuestionario como instrumento, dado a
gue se plante6 21 preguntas. Que serviran para la recoleccion de datos de nuestras
variables.

Para la variable independiente plan de marketing de servicios, se utilizd la siguiente
escala de Likert con 13 preguntas.

Tabla 4

Dimensiones del plan de marketing de servicios

Dimension NO°: Preguntas

Producto/ Servicio
Precio

Plaza

Promocion
Personas

Procesos

N P DN N NN DNDN

Evidencia fisica
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Para la variable dependiente fidelizacion, se utilizo la siguiente escala de Likert con

8 preguntas.

Tabla b

Dimensiones de fidelizaciéon de los clientes

Dimension N°: Preguntas

Diferenciacion 2

Personalizacion 2

Satisfaccion 2

Fidelizacion 2
Tabla 6

Valoracion del cuestionario

Valoracién
a) Totalmente Insatisfecho (1)
b) Insatisfecho (2)
c) Indiferente 3)
d) Satisfecho (4)
e) Totalmente satisfecho (5)

Para establecer los niveles se utilizé los siguientes baremos.
(1) Inapropiado
(2) Regular
(3) Apropiado
Validez

Segun Molina (2015) se establece que la validez implica que el instrumento
ha sido sometido a pruebas en su contenido, lo que significa que los items

propuestos para medir el clima son apropiados. Esta evaluacion debe ser realizada
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tanto por expertos como por usuarios a través de la aplicacion o prueba beta, antes

de que se obtenga una confirmacion estadistica mediante el analisis de los items.

Tabla 7

Validacion de expertos

ORDEN VALIDADOR ESPECIALIDAD RESULTADO
1 Jorge Rob_lnson Villanueva Lic. Administracion Aplicable
Villacorta
> Lic. Junior Rojas De La Lic. En Aplicable
Cruz Administracion
3 Lic. Juan Manuel Yaipen Magister en Aplicable
Garcia Administracion
Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se analiz6 mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach en el programa estadistico SPSS, para las pruebas de confiabilidad.

Dando resultados consistentes y coherentes.

Tabla 8
Confiabilidad de Alfa de Cronbach del plan de marketing de servicios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,813 13

Nota. La tabla indica que el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach tuvo un P
valor de 0,813, teniendo un nivel bueno. Concluyendo que el instrumento aplicado

es confiable.
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Tabla 9
Confiabilidad de Alfa de Cronbach de fidelizacion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,873 8

Nota. La tabla indica que el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach tuvo un P

valor de0,873 teniendo un nivel muy bueno de acuerdo a la valoracion de Vellis.

2.5. Procedimiento de andlisis de datos
Primeramente, en esta parte de recopilacion de datos, fue presentar una

carta de solicitud por parte de la universidad Sefior de Sipan dirigido al gerente del
banco Caja Trujillo y tener su aprobacién, para a si aplicar el instrumento dirigido a
sus clientes.

El procedimiento de analisis de datos en la elaboracién del instrumento fue:

Etapas previas:

1) Elaboracion del instrumento.

2) Establecer su validez.

3) Establecer la confiabilidad.

Aplicacion:

1) Aplicacion del instrumento.

Procedimiento de analisis

1) Tabulacion de los resultados en el software MS Excel version 2016

2) Traslado de los resultados tabulados al software SPSS version 25.

3) Aplicacién estadistica descriptiva para diagnosticar la situacion actual de

las variables.

2.6. Aspectos éticos
Nuestra investigacion se baso en los criterios éticos:
e Confidencialidad: Se asegur6 la proteccion de la identidad de las

personas que participaron y colaboraron con las encuestas realizadas.
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e Consentimiento informado: Los individuos aceptaron participar en la
investigacion, ya que esta concuerda con sus valores y principios y nos aportaron
su experiencia frente a las variables.

e Respeto a las personas: Respetar las decisiones de los encuestados.

2.7. Criterios de rigor cientifico

El autor Guba (1981) propone criterios de rigor cientifico para darle validez

a una investigacion, en esta investigacion se utilizaron los siguientes:
Nuestra investigacion se baso en los criterios de rigor:

e Fiabilidad o consistencia: este criterio asegura que los resultados digan
algo verdadero y claro, y que las respuestas dadas por los participantes sean
independientes de las condiciones de la encuesta.

e Validez: La autenticidad se refiere al grado de precision con el que el
fendbmeno en estudio aparece y puede obtenerse de diferentes formas.

e Transferibilidad o aplicabilidad: La portabilidad o aplicabilidad es la
capacidad de transferir resultados de busqueda a otros contextos. Si hablamos de
portabilidad, esto significa que los fendmenos que se estudian estan estrechamente
relacionados con el tiempo, los estados del contexto y los temas involucrados en la
investigacion.

e Relevancia: La relevancia permite evaluar la consecucion de los objetivos
planteados en el proyecto e indica si finalmente se obtiene un mejor conocimiento

del fendbmeno o si hay un impacto positivo en el contexto en estudio.
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[ll. RESULTADOS
3.1. Tablas y Figuras

3.1.1. Producto - Servicio
Tabla 10
Dimension de producto

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inapropiado 13 19%
Regular 35 51%
Apropiado 21 30%

Total 69 100%
Figura 1

Dimension de producto Producto Servicio

&0

Porcentaje

Inapropiado Regular Apropiado

Nota. En el grafico presentado los datos muestran que el 51% de los encuestados
considera que los productos de la empresa son regulares, lo que indica que son
buenos, pero podrian mejorar en algunos aspectos, ademas el 30% de los
encuestados afirmaron que los productos-servicios, ofrecidos cumplen con todas
sus expectativas, mientras que solo el 19% indicé que los productos-servicios de la

empresa son inapropiados, lo que significa que se encuentran insatisfechos.
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3.1.2. Precio
Tabla 11
Dimension de precio

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inapropiado 16 23%
Regular 30 43%
Apropiado 23 33%
Total 69 100%

Figura 2

Dimension de precio

Precio

Porcentaje
0 40 a0

20

10

Inapropiado Regular Apropiado

Nota. En la figura anterior se observé que el 43% de los encuestados considera
gue el precio es regular lo que indica que la tasa de interés esta de acuerdo con el
mercado, pero podria mejorar. El 33% considera que la tasa de interés de la entidad
es apropiada, es decir que cumple con las expectativas de los clientes. Solo el 23%
considera que el precio de los productos de la entidad es inapropiado, lo que indica

gue estan insatisfechos con la tasa de interés que ofrece la empresa.
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3.1.3. Plaza Distribucioén
Tabla 12

Dimension de plaza

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inapropiado 18 26%
Regular 29 42%
Apropiado 22 32%

Total 69 100
Figura 3

Dimension plaza

Plaza Distribucién

a0

Porcentaje

Inapropiado

Regular

Apropiado

Nota. En la figura anterior que resume la dimension de plaza se observo que el

42% de los encuestados consideran que la entidad, se encuentra en un lugar

regular el 32% consideran que la empresa se encuentra ubicada en un lugar

adecuado. Y solo el 26% consideran que la entidad esta en un lugar inapropiado.
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3.1.4. Promocién Comunicacion
Tabla 13

Dimensién promocién comunicacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inapropiado 27 39%
Regular 22 32%
Apropiado 20 29%
Total 69 100%
Figura 4

Dimensién promocién y comunicacion

Promocion Comunicacion

Porcentaje

Inapropiado Reqgular Apropiado

Nota. En la figura anterior que resume la dimension de promocién/comunicacion,
se observé que el 39% de los encuestados consideran que la promocion-
Comunicacion, de los productos de la entidad, es inapropiado, el 32% consideran
qgue es regular, y solo el 29% consideran que la promocion-Comunicacion de la
entidad es apropiado es decir que la empresa, transmite de manera clara su

mensaje.
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3.1.5. Persona
Tabla 14

Dimension personas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inapropiado 13 19%
Regular 31 45%
Apropiado 25 36%

Total 69 100%
Figura5

Dimension personas

Personas

Porcentaje

Inapropiado Reqgular Apropiado

Nota. En la figura anterior que resume la dimension de personas, se observo que
el 45% de los encuestados, consideran que el personal de la entidad les atiende
con amabilidad, respeto, pero en algunas ocasiones no, por eso se aprecia en la
figura un calificativo con regular, el 36% consideran que el servicio es apropiado y
solo un 19% se encuentran insatisfechos con el servicio del personal, por lo que

calificaron con inapropiado.
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3.1.6. Proceso
Tabla 15

Dimension proceso

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inapropiado 18 26%
Regular 31 45%
Apropiado 20 29%
Total 69 100%

Figura 6

Dimension proceso

Procesos

Porcentaje

Inapropiado Reqgular Apropiado

Nota. En la figura anterior que resume la dimension de procesos, se observé que
el 45 % de los encuestados con respecto a los procesos de la entidad consideran
gue son regulares, el 29% consideran que el proceso, es apropiado y solo un 26%
mencionaron que, es inapropiado por diferentes razones como, la demora, en su

atencion, fallas en sus sistemas electrénicos etc.
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3.1.7. Evidencia Fisicas
Tabla 16

Dimensién evidencia fisicas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inapropiado 21 30%
Regular 25 36%
Apropiado 23 33%

Total 69 100%
Figura 7

Dimensién evidencia fisicas

Evidencias Fisicas

Porcentaje

Inapropiado Reqgular Apropiado

Nota. En la figura anterior que resume la dimension evidencia fisica, se observd
que el 36% de los encuestados le dieron un calificativo de regular, el 33%
consideran que es apropiado, es decir que, tanto la marca, el disefio del interior, el

entorno fisico, le satisface, y solo el 30% consideran que es inapropiado.
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3.2.8 Fidelizacion de los clientes
Tabla 17

Dimensién de diferenciacién

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inapropiado 17 25%
Regular 34 49%
Apropiado 18 26%
Total 69 100%
Figura 8

Dimensioén de diferenciacién

Diferenciacion

Forcentaje

Inapropiado Fegular Apropiado

Nota. En la figura anterior que resume la dimension de diferenciacién, se observé
que el 49% de los encuestados le dieron un calificativo de regular el 26%
mencionan que si se diferencia de su competencia por lo cual el calificativo que le
dieron fue de apropiado y solo el 25% consideran que la empresa no se diferencia

ante su competencia por cual fue calificativo fue de inapropiado.
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3.2.2. Diferenciacion
Tabla 18

Dimension de personalizacién

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inapropiado 23 33%
Regular 22 32%
Apropiado 24 35%
Total 69 100%
Figura 9

Dimensién de Personalizacion

Personalizacidon

40

30

20

Porcentaje

10

Inapropiado Regular Apropiado

Nota. En la figura anterior que resume la dimension de personalizacion, se observo
que el 35% de los encuestados considera que los servicios de empresa se adaptan
a las necesidades de los clientes, por lo que lo calificaron como apropiado, el 33 %
consideran que es inapropiado y solo un 32% consideran que es regular.

51



3.2.3. Satisfaccion
Tabla 19

Dimensién de satisfaccion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inapropiado 28 41%
Regular 27 39%
Apropiado 14 20%
Total 69 100%
Figura 10

Dimension de satisfaccion

Satisfacion

a0

40

Kl

20

10

Inapropiado Regular Apropiado
Nota. En la figura anterior que resume la dimension de satisfaccion, se observo que
el 41% de los encuestados no se encuentran satisfechos con la entidad por lo que

le dieron un calificativo de inapropiado, el 39% le dieron un calificativo regular y solo

el 20% se encuentran satisfechos por lo que le dieron un calificativo de apropiado.

3.2.4. Diferenciacion
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Tabla 20

Dimension de fidelidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inapropiado 26 38%
Regular 28 41%
Apropiado 15 22%

Total 69 100%
Figura 11

Dimension de fidelizacion

Fidelizacion

a0

Porcentaje

Inapropiado Regular Apropiado

Nota. En la figura anterior que resume la dimension de fidelidad, se observo que
el 41% de los encuestados, consideran que no son muy fieles a la entidad, por lo
cual lo calificaron como regular el 38% consideran que no son fieles a la marca y
solo un 22% consideran que son fieles a la marca por lo que calificaron como
apropiado.
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Tabla 21

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico Gl Sig.

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

Plan de
Marketing

Fidelizacion

149 69 ,001

131 69 ,005

954 69 ,013

,964 69 ,044

Nota. Al analizar el resultado de la tabla de prueba de normalidad, se puede

notar que el p-valor es de 0.01, lo cual es menor a 0.05. Esto indica que

debemos rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alternativa, que afirma

el plan de marketing de servicios tiene un impacto positivo en la fidelizacion de

los clientes de la empresa Caja Trujillo en el afio 2021.

54



3.2. Discusion de resultados

En esta seccion se presentd y analizo los resultados més importantes de
esta investigacion donde su objetivo general fue proponer un plan de marketing de
servicios para mejorar la fidelizacién de los clientes de la empresa Caja Trujillo-
chota 2021.En consecuencia, se discutira los eventos mas relevantes encontrados

en esta investigacion, teniendo en cuenta nuestros objetivos especificos.

En consideracion al objetivo especifico uno: Diagnosticar como se esta
aplicando el plan de marketing de servicios de los clientes de la empresa Caja
Trujillo-Chota en el afio 2021. Se ha podido evidenciar que dicha entidad no cuenta
con un plan de marketing bien estructurado, centrado en la fidelizacion de sus
clientes. Dado a que en la figura N°4 que resume la dimension de
promocién/comunicacion, se revelan datos interesantes sobre la opinion de los
clientes encuestados acerca de la estrategia de promocién y comunicacion de la
entidad. Segun los resultados, un considerable 39% de los encuestados considera
gue dicha estrategia es inapropiada. Esto sugiere que existe una brecha entre las
expectativas del publico objetivo y la forma en que la empresa esta promoviendo y
comunicando sus productos. Por otro lado, el 32% de los encuestados opina que
la promocién y comunicacion de la entidad es regular, lo cual sefiala un margen
gue debe mejorar y optimizar esta area. Es necesario tener presente que una
estrategia de promocion y comunicacion efectiva es fundamental para transmitir el

mensaje de manera clara y lograr una conexion sélida con el publico objetivo.

En resumen, los resultados muestran que hay margen para mejorar en
cuanto a la estrategia de promocién y comunicacion de la entidad. Es importante
tomar en cuenta estas percepciones del publico objetivo y enfocarse en optimizar
esta area para lograr una mayor efectividad en la transmision del mensaje y generar

un impacto positivo en el mercado.

Esta situacion se asemeja a la investigacion de Jordan y Tixce (2019) ya que
sus hallazgos evidenciaron que la gran parte de la clientela de la entidad Talleres
Soldafrio, se hallan insatisfechos por diferentes factores, como los altos precios de
sus servicios, falta de promociones a sus clientes que acuden regularmente a la

empresa. Asi mismo concluyeron que el servicio de post venta influye en
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fidelizacion del cliente dado a que se sigue teniendo contacto directo con los
clientes después de que haya adquirido el servicio. Asi mismo evalian que el
servicio de post venta, por lo que es indispensable tener en cuenta cuando se habla
de estrategias de marketing dado a que esto ayuda a que se pueda tener
informacion de primera mano sobre la satisfaccion de los clientes después de su

compra.

Concerniente al objetivo especifico dos: Analizar el nivel de fidelizacion de
los clientes de Caja Trujillo - Chota en el 2021. Se pudo evidenciar en la figura N°11
que el 41% de los encuestados se encuentran ligeramente descontentos con la
organizacion. Esto indica que no se sienten plenamente identificados con la entidad
debido a diversos motivos, como la falta de esfuerzos por parte de la empresa para
acercarse a ellos. Es posible que estos clientes no estén recibiendo la atencion que
esperan por parte de la empresa, lo que podria estar generando una sensacion de

desconexion entre ellos y la marca.

Por otro lado, el 38% de los encuestados manifestaron su insatisfaccion con
la empresa. Esto significa que no son fieles a la marca y podrian estar considerando
buscar alternativas en el mercado. Esta cifra es preocupante, ya que indica que un
gran numero de clientes se encuentran insatisfechos con los productos o servicios
ofrecidos por la organizacion. Es posible que estén experimentando problemas con
los productos o servicios, o simplemente no estén recibiendo el nivel de atencion y

servicio que esperan.

Esta situacion se asemeja a la investigacién de Vivanco (2019) ya que en
sus hallazgos se pudo evidenciar que el personal de la empresa que fue objeto de
su investigacion tenia una mala actitud ante sus clientes lo que ocasiono que estos
se lleven una mala experiencia de la entidad, que no estarian dispuestos a adquirir
algun servicio de la entidad, afectando a la fidelidad de los clientes a la empresa.
Asi mismo concluy6 que lo mas apropiado, es capacitar al personal y utilizar el

marketing relacional.

En referencia al objetivo especifico 3: Disefiar un plan de marketing de
servicios para mejorar la fidelizacién de los clientes de la empresa Caja Truijillo-

Chota-2021. Se elaboré un plan de marketing de servicios, con estrategias dirigidas
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a la fidelizacion de los clientes de la empresa Caja Trujillo con sede en Chota.
Como la implementacion de cursos online sobre temas financieros; que incluya,
gestion de las finanzas personales, ideas de emprendimiento, formalizacién de
empresas, seguridad en la era digital y Excel empresarial. Ya que consideramos
gue es muy importante que la caja, Trujillo brinde cursos sobre temas financieros
para sus clientes, ya que esto puede mejorar significativamente la fidelizacion de
los mismos. Los cursos pueden contribuir a entender mejor a sus usuarios cOmo
funcionan los productos y servicios financieros, por lo que se sentirdn mas seguros
y confiados al hacer transacciones bancarias. Al proporcionar informacién util y
relevante a sus clientes, el banco puede ser visto como un asesor financiero
confiable, lo que puede contribuir en gran parte a la fidelidad del cliente. Ademas,
los clientes que se sienten mas informados y empoderados también pueden ser
MAas propensos a recomendar el banco a otros, lo que puede aumentar la base de

clientes del banco a largo plazo.

Esta situacion se asemeja a la investigacion de Rodriguez (2019) dado a que
manifestd que actualmente muchas entidades del sector bancario, han visto en la
educacion financiera, una buena estrategia de fidelizacion para sus clientes, debido
gue se basa en ensefiarles a administrar su dinero de una manera eficiente, dado
a que vivimos en una sociedad donde muy poco nos ensefian el funcionamiento del
dinero, es decir la importancia que tiene el ahorro, la inversiébn el mal
endeudamiento. Por lo cual consideramos que educar financieramente a los
clientes, es una buena estrategia de fidelizacién, ya que el cliente va a sentir el
apoyo de la empresa y conocer las diferentes formas que existen para mejorar su

bienestar financiero.

En referencia a las hipotesis planteadas podemos decir que el p-valor es de
0.01, lo cual es menor a 0.05. Esto indica que debemos rechazar la hipétesis nula
y aceptar la hipétesis alternativa, que afirma el plan de marketing de servicios tiene
un impacto positivo en la fidelizacion de los clientes de la empresa Caja Trujillo en
el afio 2021.
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3.3 Aporte Cientifico
3.3.1 Propuesta del Plan de Marketing

3.3.2 Resumen Ejecutivo de la Propuesta del Plan

En esta seccidn del trabajo de investigacion se presenta de manera clara la
propuesta del plan para la empresa Caja Trujillo — Chota. Se comenz6 conociendo
Su mision, vision y proposito, asi como sus principales datos generales, historia y
tipo de empresa, también se describe su estructura organizacional y se realiza un
analisis de la situacion de mercadotecnia, ya que es fundamental para la
elaboracion de propuestas que permitan abordar los problemas y oportunidades

que enfrenta la empresa en mercado cambiante.

En el siguiente fragmento se presenta el analisis FODA de la Caja Trujillo,
asi como la matriz EFIl y la matriz EFE, que se han desarrollado a partir del andlisis
FODA de la empresa. Esto permitird determinar estrategias a seguir, lo que nos
lleva a la elaboracién de propuestas basadas en las 7P de la mercadotecnia para
la Caja Trujillo — Chota. En este sentido, se detallan las estrategias que se deberian
implementar para lograr la fidelizacion de los clientes de la entidad, incluyendo un
cuadro de presupuestos y un cronograma que guiaran la implementacién efectiva

de estas estrategias.

3.3.3 Mision
Brindamos soluciones financieras integrales, impulsando el desarrollo de
nuestros clientes y colaboradores, contribuyendo al desarrollo econémico y social

del pais.

3.3.4 Vision
Ser una micro financiera agil, sélida e innovadora, aliada a nuestros

clientes y colaboradores.

3.3.5 Proposito

Contribuimos en mejorar la calidad de vida de las familias del pais.

3.3.6 Principios y valores institucionales

eIntegridad
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e Compromiso
e Servicio
e|nnovacion

eTrabajo en equipo
3.3.7 Datos generales de la empresa

RUC: 20132243230

Razon Social: Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo S.A
Tipo Empresa: Sociedad Anonima

Condicién: Activo.

Fecha Inicio Actividades: 15/11/1984

Direccion Legal: Av. Anaximandro Vega 325

Distrito / Ciudad: Chota/Chota

Provincia: Chota

Departamento: Cajamarca

Gerente: Carlos Patron Costa
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3.3.8 Organigrama de la Empresa.
Figura 12

Estructura Organizacional

Estructura Organizacional
(vigente)
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3.3.9 Andlisis de la situacion de mercadotecnia
% Situacion del mercado

La empresa objeto de estudio ha ido creciendo con el pasar de los afos
gracias a su cultura innovadora, es decir ha logrado sacarle provecho a la demanda
insatisfecha que existia en el mercado con respecto a los servicios financieros, pero
con el pasar del tiempo esto ha ido cambiando debido a que fueron ingresando
nuevas empresas al mercado, provocando que hoy en dia exista demasiada
competencia, donde la forma de seguir en el mercado, es a través de la
diferenciacion para asi lograr fidelizar a los clientes, por lo cual la entidad deberia
crear mejores relaciones duraderas con ellos, para que estos vean en la Caja
Trujillo una entidad que les escucha de manera amigable, qué les brinde productos
de acuerdo a sus necesidades, es decir que les satisfaga en todo sentido que sea
posible.

% Situacion del servicio

Actualmente el servicio que brinda la Caja Trujillo, es regular debido a que
los colaboradores de la entidad objeto de estudio, no siempre brindan una buena
atencion hacia los clientes, es decir, su comportamiento o profesionalismo no son
las adecuadas, debido a que algunos clientes no se adaptan a la forma en las que
se explican los términos y condiciones que se ejecuta en la empresa Caja Trujillo,
al mismo tiempo el caracter del personal puede tener diferentes reacciones debido
a la falta de comprension hacia el cliente, lo cual ocasiona una incomodidad entre
el colaborador y cliente, lo cual conlleva a la baja fidelizacién.
Sin embargo, esto no suele suceder siempre porque la Caja Truijillo, trata de evitar
estos inconvenientes dado a que si existe un plan de capacitacion dirigido a la
fuerza de ventas. Y algunos de los valores que aplican en la entidad son los
siguientes:

e Amabilidad: se refiere al comportamiento agradable, educado y servicial que
se brinda a los demas. Podemos ver esto cuando los empleados saludan al
cliente con una sonrisa sincera, cuando le hacen saber que estan dispuestos
a ayudarlo, cuando demuestran un genuino interés en satisfacer sus

necesidades en lugar de solo tratar de venderle algo, entre otras acciones.

61



e Paciencia: Se refiere a la capacidad de esperar con calma o tranquilidad ya
sea la decision de un cliente o para atender consultas, pedidos o reclamos
gue puedan surgir.

e Respeto: Un trato respetuoso es un pilar al servicio al cliente esto se puede
dar por ejemplo, respetando su tiempo y privacidad y si es que en algun
momento el cliente se siente irrespetado la mejor accién es disculparse y tratar
de remediar la situacion.

% Situacion Competitiva

En el afio 2006 la empresa Caja Trujillo, inicié sus operaciones en la ciudad
de chota, ubicandose exactamente en la plaza central, siendo un lugar estratégico,
pero con el transcurrir de los afios huevas empresas del mismo rubro iniciaron sus
operaciones en la misma ciudad, lo cual ocasion6 una alta competencia en el
mercado.
A continuacion se detallaran las principales competencias de la empresa Cajo
Trujillo.

Caja Piura

Es una organizacion especializada en ofrecer una amplia gama de servicios
financieros, incluyendo opciones de depoésitos de ahorro, depésitos a plazo fijo,
depdsitos CTS y productos disefiados para captar fondos provenientes de la
liberacién de ahorros en el sistema privado de pensiones. Y esta ubicada a pocas

cuadras de la empresa, Caja Trujillo, lo que representa una competencia directa.

Financiera Confianza

Cuenta con local alquilado ubicado a espaldas de la Caja Trujillo y entré a la
ciudad de chota en el afio 2013 brindando servicios como créditos, ahorros,

seguros.
Banco de Crédito del Peru

Es una empresa que inicio sus operaciones en la ciudad de Chota en el 2015,
y brinda productos financieros, esta, es una entidad que en el corto tiempo en el
mercado Chotano, ha captado logrado captar una gran cantidad de clientes, y
algunos de ellos son los que anteriormente adquirian sus productos en la empresa

objeto de estudio.
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Compartamos Financiera Chota Cajamarca

Es una empresa, que se dedica a brindar servicios, financieros, como
créditos a todo tipo de negocios, Seguros, Prestamos, y Ahorros, el ingreso de esta

financiera, es reciente dado a que en el afio 2019 inici0 sus operaciones.
Banco de la Nacion

Es la entidad que mas afos tiene en el mercado, Chotano dado a que
empezo0 sus operaciones en el afio 1960, y los servicios financieros que ofrece, son
los siguientes, brindando servicios de tele giros, préstamos, créditos hipotecarios,
seguros, Pagos hipotecarios, cuentas bancarias, transferencias, cheques,

Servicios adicionales.
Coopac Todos los Santos

Es una empresa que se caracteriza por brindar ayuda a muchas personas
con sus negocios agricolas y brindar bonos a las personas que son socios, esta
entre una de los primeros bancos que se cre6 en Chota brindando servicios como
cuentas de ahorros, créditos, remanente, Fondo de previsién Social. Y dio inicio a

sus operaciones en el afio 1964.
Caja Sipan

Cuenta con local propio a unas pocas cuadras del centro de Chota iniciando
en el afo 2017 se caracteriza por ser muy activa en actividades culturales del
pueblo ayudando a resaltar los eventos y tradiciones teniendo una buena imagen
con los ciudadanos del pueblo brindando servicios financieros como saldos y

movimientos, ahorros, préstamos a agricultores y ganaderos, créditos financieros.

% Situacion de la Distribucion
La empresa, Caja Trujillo ofrece sus servicios financieros a través de sus
canales presenciales que vienen a ser su oficina para que de esta manera, exista
mayor seguridad de los clientes al adquirir sus productos, pero también realiza sus
operaciones a través de sus canales digitales, es clave mencionar que dicho
canales, presentan inconvenientes, dado a que cuando se quiere usar algun
servicio que ofrece la entidad por esté medio, la pagina se paraliza, provocando

incomodidad en los clientes.
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< Econdmica disponibilidad de crédito
La capacidad que tiene la Caja Trujillo para prestar sus servicios no es
ilimitada, es decir no pueden prestar de la noche a la mafiana a cualquier cliente
por mas exclusivo que este sea. El cliente evidentemente por lo menos debe estara
dispuesto de optar por los servicios de la Caja Trujillo que le cubre la necesidad
que tiene a los intereses que le convenga. Si no se logra  satisfacer sus
necesidades, optara por otro banco.
% Tasade interés
La caja Trujillo ha fijado su tasa de interés bajo debido a la competencia y
diferenciarse de ellos para obtener la preferencia de nuevos clientes para adquirir
un crédito a si expandirse méas en el mercado ganando mas terreno en el area de
préstamos e incentivando a los clientes a obtener un préstamo con una tasa baja.
% Social
La poblacién peruana puede adquirir una cultura de ahorro como sucede en
Europa, donde se les educa en los centros educativos cémo funciona la economia
y se preocupen por su vejez desde jovenes. Si las personas gastaran menos,
depositaran su dinero en los bancos y la demanda por adquirir los servicios de un

banco representativo aumentara el uso de sus servicios en varios bancos.

% Tecnologia

Su uso en un banco puede servir para aumentar la productividad financiera,
creando un sistema que brinde seguridad y atencion al cliente dando la facilidad de
crear una cuenta de acuerdo a sus perspectivas y poder manejar su dinero desde
un dispositivo con sus propias manos esto ayudaria a crear una nueva politica para
gue mas personas se unan al sistema de un banco y poder usarlo como una

herramienta de ingresos y mejorar su bienestar de vida.
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Tabla 22

Andlisis FODA de la empresa

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Trabajo en Equipo

Personal Capacitado
Infraestructura propia y
adecuada

Saber gestionar los riesgos de
la empresa con

responsabilidad.

Alianzas estratégicas con
empresas de otro rubro.
Crecimiento de la demanda de
los productos de los agricultores
entre otros.

Expansion de oficinas a nuevos
mercados

Mayor uso de las redes sociales

de los clientes.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Poco presupuesto al area de
marketing.

Cuenta con una tasa de interés
alta en comparacion a algunas
de sus competencias.
Procesos engorrosos en los
trAmites para los servicios.
Insuficientes canales de

atencion.

Mayor competencia en el
mercado.
Sobreendeudamiento de los
clientes.

Inestabilidad Econdmica

Inestabilidad Politica.
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Tabla 23

Matriz EFI
Factores criticos de éxito Peso | Calificacion | Puntuacién
FORTALEZAS
Trabajo en equipo 13% 3 0.39
Personal capacitado 12% 3 0.36
Infraestructura propia y adecuada 13% 3 0.39
Saber gestionar los riesgos de la empresa con
N 15% 4 0.6
responsabilidad.
DEBILIDADES
Poco presupuesto al area de marketing. 14% 2 0.28
Existe una tasa de interés mas alta en
. _ 13% 2 0.26
comparacion a algunas de sus competencias.
Procesos engorrosos al momento de realizar
o _ ) 10% 1 0.1
tramites para el debido préstamo.
Insuficientes canales de atencion. 10% 1 0.1
TOTAL 100% 2.48

Nota. Después de haber realizado la evaluacion de factores internos (EFI), se

obtuvo un puntaje de 2.48 para la empresa Caja Trujillo en su sede de Chota, este

resultado indica que existen debilidades en la empresa que deben ser abordadas

de manera inmediata si se busca el crecimiento y desarrollo de la entidad.
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Tabla 24

Matriz EFE
Factores criticos de éxito Peso | Calificacion | Puntuacion
OPORTUNIDADES
Alianzas estratégicas con empresas de otro
10% 3 0.3
rubro.
Crecimiento de la demanda de los productos
_ 12% 4 0.48
de los agricultores.
Expansién de oficinas a nuevos mercados 13% 2 0.26
Mayor uso de las redes sociales de los
_ 10% 2 0.2
clientes.
AMENAZAS
Mayor competencia en el mercado. 15% 3 0.45
Sobreendeudamiento de los clientes. 14% 3 0.42
Inestabilidad Econémica 13% 2 0.26
Inestabilidad Politica. 13% 2 0.26
TOTAL 100% 2.63

Nota. Después de realizar el andlisis de factores externos (EFE), se obtuvo un

resultado de 2.63, lo que indica que la sede de Caja Trujillo en Chota cuenta con

mayores oportunidades que deben ser aprovechadas, a pesar de la inestabilidad

politica.
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Tabla 25

Determinacion de estrategias

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Factores externos

e Infraestructura propia y
adecuada.

e Trabajo en Equipo

e Saber gestionar los

riesgos de la empresa

con responsabilidad.

e Existe una tasa de
interés mas alta en
comparacion a algunas
de sus competencias.

e Procesos engorrosos al
momento de realizar,
trAmites para debido
préstamo

e Insuficientes canales de

atencion.

OPORTUNIDADES

Estrategia (FO)

Estrategia (DO)

e Alianzas estratégicas | e

con empresas de otro

rubro.

e Crecimiento de la
demanda de los
productos de los| e

agricultores.
e Mayor uso de las redes
sociales de los clientes.

Crear una cuenta en la

caja Trujillo-Chota en
Facebook e Instagram con
el objetivo de segmentar a
los clientes.

curso de

Realizar un

temas financieros.

e Realizar Alianzas
Estratégicas.

e Descuentos, en los
seguros, Giros, a

nuestros clientes mas

fieles de la entidad.

AMENAZAS Estrategia (FA) Estrategia (DA)
e Mayor competencia en el > Implementar el
o > Publicitar los
mercado. reconocimiento del .
_ servicios de la
e Sobreendeudamiento de esfuerzo de los
_ empresa, en las
los clientes. empleados mas _
. . redes sociales vy
e Inestabilidad Politica. comprometidos con la
o canales
organizacion. o
tradicionales, como

Radio y Chota.
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4.4 Objetivos

3.4.1 Objetivo financiero. Incrementar la utilidad neta entre un 15% a 25% en

los 6 primeros meses del 2023.

4.4.2 Objetivos de Mercadotecnia

Mejorar la fidelizacion de los clientes de la Caja Trujillo- Chota a través de

estrategias de marketing enfocadas en satisfacer las necesidades de los

clientes.

4.4.3 Objetivos de Promocion

Estimular a los clientes, adquirir los nuevos productos que brinda la Caja Trujillo.
4.4.4 Estrategias de Mercadotecnia (7 P'S)

Producto/ Servicio
Es el bien intangible que ofrece la empresa, a sus clientes, a cambio de una

cierta cantidad de dinero. Con respecto a esta dimension se observo que muchos

de sus servicios, no son conocidos, por sus clientes, por falta de publicidad, o

comunicacién. Por lo tanto vamos a proponer las siguientes estrategias, con el

objetivo de lograr fidelizar clientes.

Abrir cuentas en las siguientes redes sociales Facebook, Tik Tok, y
configurarlo con WhatsApp Business, y que sea administrada por el banco,
caja Trujillo con sede en Chota, porque consideramos que administrar las
cuentas de redes sociales desde cada sede permite, mayor alcance y
visibilidad, ya que los clientes podran encontrar informacion especifica y
tener una comunicacion mas directa y cercana, asi mismo permite una
mayor personalizacion dado a que cada sede puede tener necesidades y
caracteristicas Unicas. En resumen, tener una red social por cada sede
permite llegar a un publico mas amplio, personalizar la comunicacién, brindar
una atencion al cliente eficiente y recabar informacion valiosa sobre cada
localidad.

Realizar cursos online sobre temas financieros que incluya, gestion de las
finanzas personales, ideas de emprendimiento, formalizacion de empresas,
seguridad en la era digital y Excel empresarial. Ya que consideramos que es
muy importante que la caja, Trujillo brinde cursos sobre temas financieros

para sus clientes, ya que esto puede mejorar significativamente la
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fidelizacion de los mismos. Los cursos pueden ayudar a los clientes a
entender mejor como funcionan los productos y servicios financieros, por lo
que se sentirAn mas seguros y confiados al hacer transacciones bancarias.
Al proporcionar informacion util y relevante a sus clientes, el banco puede
ser visto como un asesor financiero confiable, lo que puede contribuir en
gran medida a la lealtad del cliente. Ademas, los clientes que se sienten mas
informados y empoderados también pueden ser mas propensos a
recomendar el banco a otros, lo que puede aumentar la base de clientes del
banco a largo plazo.

Precio

El precio es el monto de dinero que el cliente desembolsa al adquirir un bien

0 servicio. En este caso de estudio especifico, se refiere a la tasa de interés, pero

también puede incluir el valor de otros servicios como seguros, etc. Con respecto a

esta dimension se observé que la empresa, tiene una tasa de interés de acuerdo al

mercado sin embargo sugerimos realizar la siguiente estrategia para poder mejorar

la fidelidad de sus clientes.

- Implementar programas de recompensas y beneficios para sus clientes leales,

como descuentos en tiendas aliadas, acumulacién de puntos y millas
canjeables por productos y servicios, o0 incluso regalos y premios exclusivos,
tiene una gran importancia ya que a través de estas estrategias se logra la
fidelizacion de clientes porgue estos pequefios detalles pueden hacer que los
clientes se sientan valorados y estén mas dispuestos a mantener su relacién
con el banco a largo plazo. Por otro lado también es una estrategia para
diferenciarnos de la de la competencia un programa de recompensas bien
disefiado puede ser una forma efectiva de diferenciarse de otros bancos y
atraer nuevos clientes.

Plaza (Distribucién)

Es la manera en que la entidad hace llegar sus servicios, al clientes en esta

dimensién se observd que la empresa objeto de estudio se encuentra en un lugar

estratégico, sin embargo no cuenta con cajeros, que permita a sus clientes, facilitar

el retiro dinero, de manera, sencilla, y segura. Lo cual consideramos que es una

barrera que dificulta la fidelizacion de los clientes, por lo que hemos propuesto la

siguiente estrategia para su mejora.
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Realizar una alianza con la Botica San Juan que esta ubicada en la Av.
Exequiel Montoya N°789, El objetivo principal es adquirir un cajero
automético y colocarlo en esta ubicacion estratégica, ya que se encuentra
frente a un hospital, muy cerca a la comisaria local y préximo al futuro
mercado de la ciudad de chota, lo cual seria muy beneficiosos para la caja
Truijillo.

Promociéon (Comunicacion)

Es el conjunto de herramientas de comunicacién que una entidad utiliza para

fomentar la adquisicion de sus productos o servicios, como la publicidad, las

promociones, las ofertas, entre otros. En esta dimension, se ha identificado que la

empresa objeto de estudio no esta utilizando de manera adecuada estas

herramientas, lo que se traduce en una baja fidelizacion de sus clientes. Para

abordar esta situacion, se proponen las siguientes estrategias para mejorar la

fidelizacién de los clientes en dicha empresa.

Publicitar la marca Caja Truijillo; a través del club deportivo, las Palmas de
Chota, dado que hemos observado que es el club favorito de la ciudad de
chota. Est4 estrategia permitira a que la entidad pueda ser conocida y
recordada, por sus clientes, como una empresa que esta con ellos en todo
momento, incluso en momentos recreativos, lo cual también permitira
atraer a nuevos clientes caja Trujillo. Lo cual mejora la fidelidad de sus
clientes.
Publicitar los servicios de la empresa; en canales tradicionales, como radio
y television de Chota TV. Esta estrategia se realizada dado a que
consideramos que los canales tradicionales a pesar de que son aplicados
desde afnos, sigue siendo un medio muy efectivo, dado a que el mensaje
que se quiere hacer llegar a los clientes, tiene un gran impacto, en ellos,
puesto a que muchos de estos cuando visualizan o escuchan un mensaje lo
toman como algo confiable que podria resolver alguna necesidad que
tengan.
Contratar a un Community Manager; para administrar las redes sociales de
la empresa Caja Trujillo- Chota, esta persona se encargara de planificar las
publicaciones a subirse mensualmente, ver los horarios de publicacion, crear

contenido de valor de acuerdo al sector, realizar estrategias para atraer
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clientes y para que la pagina sea interactiva, realizar concursos, crear gifs,
memes, Analizar los resultados mensualmente. Etc.
e Las personas

Es uno de los recursos mas valioso que tienen las empresas, en especial las
que ofrecen servicios, dado a que son estos lo que determinaran la calidad del
servicio, con respecto a esta dimension la empresa cuenta con personal con el perfil
que se necesita en los diferentes puestos, sin embargo, presenta diferentes
deficiencias dado a que son seres humanos, que pueden cambiar su estado de
animo en unos instantes. Por lo cual hemos propuesto las siguientes estrategias,
enfocadas, a esta dimension con el fin de mejorar la fidelizacion de los clientes de
la empresa, caja Truijillo.

- Implementar el reconocimiento del esfuerzo de los trabajadores mas
comprometidos con la organizacion. Esta estrategia ayudara a que los
trabajadores se sientan motivados a la hora que realicen sus trabajos, por
ejemplo cuando llegue un cliente, estos lo atenderan de una manera
amigable, respetuosa, en otras palabras, hardn todo lo posible por brindar
un servicio excelente.

e Procesos
Son esos pasos que se realizan para adquirir los servicios de una entidad.

Es decir los tramites que realiza el cliente para la adquisicion de un servicio. Con
respecto a esta dimension la empresa presenta deficiencias, dado que sus
procesos que tiene son engorrosos, lo cual es otra de las barreras que impiden la
fidelidad de los clientes. Por lo cual hemos propuesto las siguientes estrategias que
ayudaran a mejorar lo mencionado. Con el objetivo de lograr clientes mas contentos
a la hora de adquirir sus servicios.

- Crear una Aplicacion movil; La estrategia consiste en la creacion de una
aplicacién mavil dirigida a los clientes del banco caja Trujillo donde podran
ver sus estados financieros, realizar pagos, ver diferentes productos como
electrodomeésticos, viviendas, viajes, carro, con ofertas de préstamos de la
entidad financiera y ademas tendran una opcién de ayuda y atencion, esta
informacion serd enviado directamente a una base de datos que se
encontrara en el sistema de la Caja Trujillo, donde los colaboradores podran

analizar y tomar decisiones para satisfacer las necesidades de sus clientes.
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Ya que consideramos que una aplicacion maovil bien desarrollada puede
contribuir a fortalecer la relacion con los clientes al ofrecerles una
experiencia Unica y personalizada con el banco, lo que puede traducirse en
fidelizacion y lealtad hacia la marca.

Disefiar un mapa de procedimientos, para la obtencién de un préstamo,
permite estandarizar y optimizar el proceso de solicitud de crédito. Los
beneficios de contar con un mapa de procedimientos son los siguientes:
Facilita la identificacion de los requisitos necesarios para solicitar un
préstamo, lo que evita contratiempos o retrasos en el proceso de solicitud.
Permite establecer con claridad los documentos a presentar en cada etapa
del proceso, lo que facilita la recoleccién de la informacién necesaria para el
otorgamiento del crédito. Proporciona una guia clara y detallada acerca de
las diferentes etapas del proceso de solicitud de crédito, lo que permite al
solicitante conocer de antemano los pasos a seguir, el tiempo estimado de
cada una de las etapas, los requisitos necesarios y las opciones que ofrece
la caja financiera. Mejora la calidad del servicio que se presta al cliente, ya
gue permite ofrecer una atencion mas rapida y eficiente, lo que se refleja en
la satisfaccion del cliente al obtener un préstamo de manera agil y sin

contratiempos.

e FEvidencia Fisicas

Es el Disefio del interior, el entorno fisico, de la empresa con respecto a esta

dimensién la gran mayoria clientes de la empresa se encuentran satisfechos. Sin

embargo hemos propuesto la siguiente estrategia cuya finalidad es crear lazos

duraderos con los clientes.

Realizar campafas del cuidado del medio ambiente, con las diferentes
instituciones educativas y la municipalidad de Chota. Estad estrategia
permitira a los clientes ver en la empresa, una entidad, responsable con el
medio ambiente, que tiene conciencia de la importancia de cuidar el futuro
de las nuevas generaciones. Por lo cual creara un sentimiento especial con

la empresa, logrando fidelizarlos a la marca.
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4 .45 Tacticas de Mercadotecnia

« Tactica N°1 Crear y abrir cuentas, en Facebook, Tik Tok, y WhatsApp

Business, y que sea administrada por el banco, caja Trujillo con sede en

Chota.

Tabla 26
Redes sociales

., Qué se hara?

¢,Cuando se

hara?

¢Quiénlo ¢Cuanto

hara? costara?

La estrategia consiste en
hacer uso de los medios
digitales, para poder llegar
de forma rapida los

clientes.

Se realizara en la
segunday
tercera semana

de junio.

El costo
Marketing Aproximado, es
de S/ 100 Soles.

Figura 13

Redes sociales Caja Trujillo- Chota

g Caja Trujillo_Chota

Iniclo  Informacion  Fotos  Videos  Vermas v

Informacion
@ Hola! En qué podemos ayudarte!

1&g Fotorvideo

CAJATRUJILLO
~CHOTA

© Enviarmensae  Q

Crear publicacion

9% Eriauetar personss Regis sit
&' Htiquetar personas Q) Registrar visita
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https://play.google.com/store/apps/details?id=com.whatsapp.w4b&hl=es_PE&gl=US
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.whatsapp.w4b&hl=es_PE&gl=US

« Tactica N°2 Realizar cursos online sobre temas financieros; que incluya,

gestion de las finanzas personales, ideas de emprendimiento, formalizaciéon

de empresas, seguridad en la era digital y Excel empresarial.

Tabla 27

Realizacién de cursos financieros.

Cuando  ¢Quién lo
¢, Qué se harad? ¢,Cuanto costara?
se hara? hara?
La estrategia consiste
en realizar cursos
o El costo
cuyo objetivo es _
) Todo el aproximado, es de
ayudar a los clientes a ) )
_ y mes de  El area de 1,300 soles incluye
mejorar su gestion _ _ o
. _ Octubre  Marketing. sincronizacion de la
financiera y o N
del 2023. pagina web al sitio

planificar sus
inversiones de

manera mas efectiva.

web de la empresa.

Figura 14

Banner del curso
Caija Trujillo
Panel

ﬁ Inicio

Cursos

Herramientas
e

8

CRECIMIENTO PERSONAL Y
PROFESIONAL

Excel Basico

Certificaciones

=

m

Todos nuestro cursos

Con certificado

préstamo

EMPEZAR B s

Formalizaciéon de negocios

TU MUNDO FINANCIERO

Lo que necesitas saber de un

Excel empresarial

TU MUNDO FINANCIERO

Sacale el jugo a tu tarjeta de
crédito

= @
B3 vrs | == | G283 s
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% Tactica N°3: Implementar programas de recompensas y beneficios para los

clientes leales.

Tabla 28
Programas de recompensas
] ] ¢,Cuando se ¢ Quién lo ¢Cuanto
¢Qué se hara? ] ] ]
hara? hara? costara?
_ o El costo
Incentivar la fidelizacion de Todo el mes de ) _
_ ] o El area de aproximado
los clientes a través de Diciembre del _
marketing. es de
regalos y sorpresas. 2023
1,500 Soles

Tabla 29 Puntuacion

SISTEMA DE PUNTUACION
Menores de 20 mil soles. Mayores de 20 mil Soles.
CREDITOS | (200 puntos) (1,000 Puntos)
SEGUROS | Por la compra de seguros (50 puntos)
Tarjeta de debitd Tarjeta de crédito
TARJETAS Por la apertura de una tarjeta Por la apertura de una tarjeta de
de debitd. ( 50 Puntos) Crédito. (150 puntos)
- Por compras menores - Por compras menores
que 20 soles. (4 que 20 soles. (10
puntos). puntos).
COMPRAS - Por compras mayores - Por compras mayores
gue 20 soles. gque 20 soles.
(10puntos) (20puntos).
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Tabla 30

Premios

PREMIOS PUNTOS
15% descuentos en tiendas aliadas (Ropa, comida, boticas etc.) Una 500
vez canjeado la promocion estara vigente por un mes)

Pasaje de ida a Chiclayo (Bus). 1,000
Pasaje de ida y vuelta a Chiclayo (Bus) 1,500
Vale de consumo equivalente a

(500 Soles) 10,000
Participacion en el sorteo de fin de afio de una moto lineal. 15,000

Figura 15
Tarjeta de lealtad

o
+ n ’?IQ{J?ILLO TARJETA DE LEALTAD

e

D) + s
04454 2444 2234 6556

+

A\"ARY.N

ACUMULA REGALOS
CON CAJA TRUJILLO

Gracias por tu compra, te mereces un regalo
en tus proximas compras.

Esta tarjeta ha sido emitida por caj;
Use esta tarjeta para caj
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s Téactica N°4: Alianza con la Botica San Juan que esta ubicada en la Av.
Exequiel Montoya N°789, con el objetivo de adquirir un cajero Automatico, y
ubicarlo en la mencionada botica, dado a se encuentran frente de un
Hospital, cerca de la comisaria de la ciudad, y cerca del futuro mercado

modelo Chota.

Tabla 31
Cajero
¢, Qué se hara? .Cuando se  ¢Quién lo hara? ¢Cuanto
hara? costard?
La estrategia Primera El area encarga de El costo
Consiste en realizar semana de desarrollar esta Aproximado, es
una alianza Septiembre estrategia que el siguiente.
estratégica con la del 2023. ayudara a fidelizar a  Precio de Cajero
Botica San Juan, los clientes de la Automatico, es
ubicada en la Av. empresa caja de 5,000 mil
Exequiel Montoya Trujillo, es el area de  Soles. Instalacion
N°789. marketing. 500 Soles.
Figura 16

Cajero automatico

casa TRunLo B3 |

Cajeros _
GQuUtonmaticos

4 o=

[ | ]
|
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% Téactica N°5: Auspiciar al club deportivo las Palmas de Chota.

Tabla 32

Auspicio del club deportivo

¢Quiénlo ¢Cuanto costara?
¢ Qué se hara? ¢cCuando se hara? ]
hara?
Contrato de publicidad
Todo el mes de 500 soles.
La estrategia noviembre y 20 juegos con
consiste auspiciar excepciones en El area de vestimenta para el

al club deportivo las juegos amistosos del marketing.
Palmas de Chota. 2023

equipo, que contendra 1
polo, 1 Shorty un par de
calcetines.

El costo por cada Juego

esde 80 Soles.

Figura 17
Auspicio deportivo

Las palnias—(:hota
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% Tactica N°6: Publicitar los servicios de la empresa, en canales tradicionales,

como Radio y a través del Cable Next Chota.

Tabla 33
Canales tradicionales

¢, Qué se hara?

¢,Cuando se

har&?

¢Quién lo

hara?

¢Cuanto costara?

La estrategia consiste

en publicitar los

servicios que brinda
Caja Truijillo, a través de

los canales tradicionales

todo el mes de
Diciembre  del
2023

Se van a requerir
los servicios del
Cable Next

Chota y radio en

El area de publicitar

marketing.

El costo total para
los servicios
gue ofrece la empresa
por los canales
tradicionales, (Television

y Radio) es de 3,050.00

como, Radio y Diciembre  del Soles.
Television. 2023.
Figura 18

Canales tradicionales

Tenemos
productos y
servicios
pensados en ti

CAJA TRUJILLO
~ CHOTA

PHILIPS
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« Tactica N°7: La estrategia consiste en contratar los servicios de un
Community Manager, para administrar las paginas de la empresa Caja
Trujillo- Chota, de la mejor manera posible, para poder alcanzar los objetivos
de marketing, como la fidelizacion de los clientes a la marca.

Tabla 34

Community Manager

¢,Cuando se ,Cuanto
¢, Qué se hara? ¢ Quién lo hara?

hara? costara?
La estrategia consiste en  Iniciara la El &rea encargada
publicitar los servicios que primera semana de contratar los S/1,500
brinda la Caja Trujillo, a de Junio hasta servicios del Mensual
través de un Community la dltima Community Un total
Manager en los canales semana de Manager seré el de 10,500
tradicionales y redes Diciembre 2023. &rea de Recursos
sociales. Humanos.

Figura 19
Community Manager

Community Manager
Caja Trujillo ~Chota
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% Téactica N°8: Reconocimiento del trabajador del mes.

Tabla 35
Trabajador del mes

¢;Cuando se cQuiénlo  ¢Cuanto
¢Qué se hara? i ) i
hara? hara? costara?

. i L Como Incentivo se
La estrategia consiste en Iniciara la i
le entregara un

reconocer a los primera semana
_ ] ) i vale de compra,
trabajadores mas de Junio Hasta El area de
. . _ de 100 Soles. Esta
comprometidos con la la dltima semana marketing. _
_ ) o estrategia se
entidad, a traves de de Diciembre o
_ _ realizara por 7
incentivos laborales. 2023.
Meses
Figura 20
Vale de compra
IE3
a"d-"
- v A g
LISSET
TU TALENTO MARCS LA DIFERENCIA EN

EL EQVUIPO

\'ALE DE N/ 00
COMPRA J/_ v

CAJA TRUJILLO~CHOTA

Caja Trujill

~Chota
MUCHAS GRACIAS
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« Téactica N°9: Disefiar una aplicacion movil

Tabla 36
Crear una aplicacién movil
] i ¢Cuando se . i
¢Qué se hara? ) ¢Quien lo hara? i i
hara? ¢Cuanto costara?

Crear una app movil _
o Las dos primeras i
gue consistira en El area de
semanas de ) _
conocer las _ marketing de la caja S/ 3,000
. Septiembre del B

preferencias y estar Trujillo.

) 2023
mas conectado con

los clientes

Figura 21
App movil

Caja

Descarga la aplicacion
El control en tus manos

APP Intuitivas y faciles de usar.
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« Téactica N°10 Mapa de procedimientos

Tabla 37
Crear un mapa de procedimiento

; Cuando se
¢Qué se hara? ¢ ]
hara?

¢, Quién lo hara?

¢ Cuanto costara?

Crear un mapa de
procedimientos
financieros brindara Segunday
tercera sema de

Julio del 2023

mayor claridad al
cliente a enteder los Trujillo.
pasos de un servicio

financiero

. El area de

Tendra un costo de
/100

marketing de la caja

Figura 22

Mapa de procedimientos

Investigacion s o

,_.//

Obtéen tu créedite
Lifacily rapido!

- El cliente debe investigar
los productos y servicios gque
ofrece Caja Trijillo.

Puede hacerlo a través de la
pagina web o visitando
alguna de las agencias.

7y

- Tener mayoria de edad.

- Contar con ingresos fijos.
-Presentar una garantia.
-No estar en infocorp.

Requisitos

-Si el cliente es aprobado - Despué: drg la aprobacion,
para el prestamo, se le se procede a realizar el
gotlﬁcaré v dgbec[é firmar la desembolso del prestaén?
ocumentacion del mismo. er_\ a cuenta ncaria del
cliente o a traves de un
b . cheque.
FAPEODALCION Desembolso
Consultas Teélefono: 925564596
aq, Correo: Caja trujillo- Chota@gmail.com
b4 Paginaweb: www.cajatrujillo.com.pe/
Reclamos

MAPA DE PROCEDIMIENTOS
Para la. obtencion de un préestamo.

ion
ito

Herlie

cre

El cliente debera llenar una
solicitud de crédito y Caja
Trujillo realizara una
evaluacion crediticia para
determinar el monto
maximo del préstamo gque
puede otorgarle.

FI cliente debera realjzar,
os pa%os correspondientes
en Igs fechas establecidas
en el contrato.

Pagos
55

Cajatrujillo-chota.

Lf I O
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% Téactica N°11 Realizar campafas del cuidado del medio ambiente, con las

diferentes instituciones educativas y la municipalidad de Chota.

Tabla 38
Campafias de responsabilidad social empresarial
¢, Qué se hara? ¢,Cuando se ¢ Quién lo hara? ¢Cuanto
hara? costara?

La estrategia consiste Se realizara El &rea encargada de Se destinara un
en hacer campafas lastresultimas desarrollar esta presupuesto de
junto a la semanas de estrategia gue S/1,000 Soles.
municipalidad de Diciembre del ayudard a fidelizar a
chota o Instituciones 2023 los clientes de la
educativas. empresa caja Trujillo,

es el éaea de

marketing.

Figura 23

Campaifia de limpieza

A DE LIMPIEZA

Trabajando por una
20 de Agosto del 2023 -

& -
€9 De 8:00 Am a 2.00-PM

Municipalidad ' Caja Trujillo
de Chota d Chota
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Tabla 39

Presupuesto de mercadotecnia

Presupuesto de Marketing de la empresa Caja Trujillo-Chota

Actividades Jun Jul Agos | Sep Oct Nov Dic
Contratar a un
_ S/1,500 | S/1,500 | S/1,500 | S/1,500 | S/1,500 | S/1,500 | S/1,500
Community Manager.
Mapa de procedimientos. S/100
Pagina de Facebook de S/
Caja Trujillo- Chota. 100
Curso con  enfoque S/
Emprendedor. 1,300
Cajero Automatico S/5,500
Club Deportivo S/2,100
Uso de los Canales
o S/3,050
Tradicionales.
Reconocimiento del
_ S/100 | S/100 | S/100 | S/100 | S/100 | S/100 S/100
trabajador del mes.
APP Movil S/3,000
Campafias de
Responsabilidad  Social S/1,000
Empresarial
Programas de
S/1,500
recompensas
S/
S/1,700 | S/1,700 | S/1,600 S/2,900 | S/3,700 | S/10,150
TOTAL POR MES 7,100
TOTAL DEL
S/ 28,850
PRESUPUESTO.
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Costo beneficio.

Para la elaboracion del cuadro costo beneficid, se plante6 una simulacion de un
crédito bancario con un monto menor y corto tiempo al costo de las estrategias
planteadas especificando en cuanto tiempo se recuperaria lo invertido en las
estrategias, se empezo6 desde un cuadro de amortizacion debido que nos ayuda a
llevar un control del crédito bancario del cliente.

A =S/ 15,000

P=S/ 3,256.64

I=14% + 5 = 0.028%

N=5 meses

Tabla 40

Cuadro de amortizacion

Ano | Mes Capital Amortizacion | Interés Cuota
2024 | Enero | S/ 15,000.00 | S/ 2,836.64 | S/420.00 |S/3,256.64
2024 | Febrero | S/ 12,163.36 | S/ 2,916.06 | S/ 340.57 | S/ 3,256.64
2024 | Marzo | S/9,247.30 |S/2,997.71 | S/258.92 |S/3,256.64
2024 | Abril S/6,249.59 | S/3,081.65 |S/174.99 |S/3,256.64
2024 | Mayo S/3,167.94 | S/3,167.94 | S/88.70 S/ 3,256.64
Total S/0.00 S/ 1,283.19
Tabla 41
Cuadro costo y beneficio
Numero Monto

_ _ Ganancia | Ganancia

Estrategia Costos de Tiempo | del
bruta neta
clientes crédito
Contratar a un .
Community S/10,500 |9 S/15,000 | S/11,549 | S/1,049
meses

Manager.
Mapa de 5

o S/100 9 S/15,000 | S/11,549 | S/11,449
procedimientos. meses
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Pagina de

Facebook de 5
) B S/100 9 S/15,000 | S/11,549 | S/11, 449
Caja Trujillo- meses
Chota.
Curso con .
enfoque S/1,300 9 S/15,000 | S/11,549 | S/10,249
meses
Emprendedor.
Cajero 5
- S/5,500 9 S/15,000 | S/11,549 | S/6,049
Automatico meses
5
Club Deportivo S/2,100 9 S/15,000 | S/11,549 | S/9,449
meses
Uso de los .
Canales S/3,050 9 S/15,000 | S/11,549 | S/8,499
o meses
Tradicionales.
Reconocimiento .
del trabajador del | S/700 9 S/15,000 | S/11,549 | S/10,849
meses
mes.
5
APP Movil S/3,000 9 S/15,000 | S/11,549 | S/8,549
meses
Campafias de
Responsabilidad 5
_ S/1,000 9 S/15,000 | S/11,549 | S/10,549
Social meses
Empresarial
Programas de 5
S/1,500 9 S/15,000 | S/11,549
recompensas meses S/10,049
Ganancia total S/28,850 | 99 S/98,189

Nota. Queda demostrado que los beneficios que se obtienen son mayores al costo

siendo favorable, para el banco con un crédito menor y a corto tiempo se obtienen

resultados positivos, por otro lado mientras el crédito sea mas grande y a mas

tiempo las ganancias seran mayores.
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Tabla 42

Cronograma de mercadotecnia

2023 Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
S| S S S| S S| S S S S| S S| S
Actividades 2| 3 2 1|2 2|3 2| 3 2| 3 S| S

Contratar a un Community

Manager

Pagina de Facebook y tik
tok de Caja Trujillo- Chota.

Mapa de procedimientos

Reconocimiento del

trabajador del mes.

Cajero Automaético

Curso con enfoque
Emprendedor.
Club Deportivo
Campafias de

Responsabilidad Social

Empresarial
Uso de los Canales
Tradicionales
Programas de

recompensas

Aplicacion movil.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Primero se concluyd que al realizar un exhaustivo diagnéstico del plan de
marketing de la entidad, se constaté que la caja Trujillo carece de un plan
bien estructurado y enfocado en la fidelizacion de sus clientes. Se ha
evidenciado que en la mayoria de los casos, se implementan pocas
estrategias de marketing las cuales no logran tener un gran alcance debido
a la falta de medios de comunicacion adecuados.

Segundo al llevar a cabo el andlisis de la variable fidelizacién, se confirmé
qgue el banco Caja Trujillo - Chota cuenta con un bajo nivel de fidelizacién
entre sus clientes. En concreto el 41% de ellos se declara insatisfecho debido
a diversos factores, tales como la demora en la atencion, la escasa utilizacion
de herramientas tecnoldgicas, procesos engorrosos Y la falta de estrategias
de marketing que no se ajustan a sus necesidades. Estos obstaculos
dificultan el proceso de fidelizacion de los clientes de la entidad bancaria.
Tercero el disefio del plan de marketing de servicios propuesto para mejorar
la fidelizacion de los clientes de la empresa caja Trujillo- chota consta de
diferentes estrategias enfocadas a la fidelizacion de los clientes de la
empresa objeto de estudio la cual una de ellas es la implementacién de un

mapa de procedimientos para la obtencion de un préstamo en la entidad.
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4.2. Recomendaciones

Primero se recomienda que la empresa caja Trujillo desarrolle un plan de
marketing solido y enfocado en la fidelizacion de sus clientes. Esto implica
implementar estrategias efectivas y utilizar medios de comunicacion
adecuados para maximizar el alcance de sus acciones de marketing como
la creacion de su Fan Page en Facebook y Tik Tok, segmentado a los
clientes de la empresa caja Trujillo con sede Chota lo cual permitira crear
relaciones duraderas con sus clientes.

Segundo se recomienda la implementacion de programas de recompensas
y beneficios para los clientes leales, como descuentos en tiendas aliadas,
acumulacion de puntos y millas canjeables por productos y servicios, 0
incluso regalos y premios exclusivos, tiene una gran importancia ya que a
través de estas estrategias se logra la fidelizacion de clientes porgue estos
pequefios detalles pueden hacer que los clientes se sientan valorados y
estén mas dispuestos a mantener su relacion con el banco a largo plazo.
Tercero se recomienda implementar un mapa de procedimientos, para la
obtencion de un préstamo, lo cual permite estandarizar y optimizar el
proceso de solicitud de crédito. Los beneficios de contar con un mapa de
procedimientos es que proporciona una guia clara y detallada acerca de las
diferentes etapas del proceso de solicitud de crédito, lo que permite al
solicitante conocer de antemano los pasos a seguir, el tiempo estimado de
cada una de las etapas, los requisitos necesarios y las opciones que ofrece
la caja financiera. Mejora la calidad del servicio que se presta al cliente, ya
gue permite ofrecer una atencién mas rapida y eficiente, lo que se refleja en
la satisfaccién del cliente al obtener un préstamo de manera agil y sin

contratiempos.
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ANEXOS

Anexo 1.

Matriz de Consistencia

Hipodtesis .
Titulo de Problema de Objetivos de de . Tlpo.de ~ Poblaciony
: o o : o : . Investigaci
investigacion investigacion investigacion investigaci ] muestra
on on
Objetivo General H1: El plan La poblacion
Proponer un plan de de de esta
marketing de servicios marketing investigacion
para mejorar la de servicios estuvo
fidelizacion de los mejorara la conformada
Plan de ¢De qué clientes de la empresa fidelizacion por el
Marketing de manera el plan caja Trujillo-chota 2021  de los promedio de
servicios para de marketing Objetivos Especificos clientes de Descriptiva los clientes
mejorar la de servicio Diagnosticar como se la empresa - que
fidelizacion de podra mejorar viene aplicando el plan caja Trujillo- Propositiva acudieron, al
los clientes de la fidelizaciéon de marketing de chota- 2021. banco Caja
la.  empresa de los clientes servicios de los clientes Trujillo  los
Caja Trujillo- de la empresa de la empresa caja HO: El plan altimos 3
Chota 2021 Caja  Trujillo- Trujillo-Chota- 2021 de meses del
Chota? Analizar el nivel de marketing 2021.
fidelizacion de los de servicios La muestrade
clientes de la empresa no fidelizara esta
caja Trujillo- Chota 2021. a los investigacion
Disefiar un plan de clientes de fue de 69
Marketing de servicios la empresa clientes de la
para mejorar la caja Trujillo empresa Caja
fidelizacién de los —chota-2021 Trujillo-Chota.

clientes de la empresa
Caja Trujillo-Chota-

2021.
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Anexo 2

Instrumento de recoleccion de datos (Cuestionarios)

CUESTIONARIO DE MARKETING DE SERVICIOS Y FIDELIZACION

investigacion.

A continuacion, le presentamos el siguiente cuestionario de preguntas con

alternativas, cuyas respuestas serviran para realizar nuestro trabajo de

TI | IT S TS
Totalmente Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho Totqlmente
Insatisfecho Satisfecho

N° | ITEMS THIIT|S|TS
1 | ¢Est4 satisfecho con la variedad de productos que le ofrece la

empresa?

2 | ¢Cree que la atencién que ofrece la empresa a la hora de su
compra es la adecuada?

3 | ¢Cree usted que las tasas de interés de la empresa caja Truijillo
son accesibles?

4 | ¢Cree usted que la empresa caja Trujillo esta ubicada en un
lugar adecuado?

5 | ¢Cree que la empresa caja Trujillo posee suficientes puntos de
venta?

6 | ¢Considera usted que la empresa Caja Trujillo Realiza
promociones de ventas Atractivas?

7 | ¢Cual de las siguientes promociones es mas atractiva para
usted?

8 | ¢Usted adquiere los servicios de la empresa atraido por la
publicidad?

9 | ¢El personal de la Caja Trujillo-Chota muestra interés en

ayudarle con sus consultas?

98



10 | ¢ Considera Usted al servicio como el principal elemento de su
experiencia de compra?

11 | ¢Los trabajadores de la Caja Trujillo-Chota lo atienden en un
tiempo adecuado y sin demoras?

12 | ¢La Caja Trujillo-Chota hace uso de instrumentos vy
herramientas adecuados en sus servicios?

13 | ¢Considera que se siente tranquilo y seguro dentro de las
instalaciones de la Caja Trujillo-Chota?

14 | ¢Los trabajadores de la Caja Trujillo-Chota lo atienden con
amabilidad y respeto?

15 | ¢Los empleados se preocupan por ver resueltas sus
necesidades?

16 | ¢El servicio que brinda la empresa Caja Trujillo Cubre sus
expectativas?

17 | ¢Los Colaboradores de la empresa Caja Trujillo le ofrece una
atencion personalizada Y de acuerdo a sus necesidades?

18 | ¢ Le satisface el nivel de complejidad de los procesos?

19 | ¢La empresa Caja Trujillo trata de conocer acerca de usted
para brindarle servicios complementarios?

20 | ¢Cree usted que la empresa Caja Trujillo genera relaciones
duraderas con sus clientes?

21 | ¢Considera usted que la empresa Caja Trujillo contiene la

confiabilidad de la informaciéon de sus clientes?
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Anexo 3

Primera Validacion por Juicio de Expertos

MOMEBRE DEL JUEE

Junior Luis Rojas D= La Cruz

PROFESIOM

Administracion

ESPECIALIDAD

Administracion

GRADO ACADEMICD

Lic. &dministracion

EXPERIEMCIA LABORAL 2 Afos
[ANOS)
CARGO Administrador

Titulo De Lz Investigacion: Plan De Marketing De Servicios Para Mejorar La Fidelizacian De
Lo= Clientes De La Empresa Cajz Trujillo-Chots 2021

MOMBRE DEL TESISTA

- De La Cruz Coyco Pedro
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A continuacion, 52 e presentaran [os indicadores en forma de preguntas para que Ud. Los

evalué marcando con un aspa (X] en “A" si esta de ACUERDO o “D" si esta en

DESACUERDO 51 ESTA EN DESACUERDO ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

ME MARKETING DE SERVICIOS (VARIABLE INDEPEMDMENTE)
' ; Esta satisfecho con |a variedad de [ A(X] D ]
productos que le ofrece |3 empresa? | SUGERENCIAS:
; Cree gue |3 atencion que ofrece la Al¥) of |
2 empresa 3 la hora de su compra 25 SUGERENCIAS:
Iz adecuada? :
;,Cree usted que |as tasas de interes 1% o |
3 35;:5?21;553 caga Trujillo son SUGERENCLAS:
i Gree usted que |a empresa caja Al¥) o{ ]
4 Trujille esia ubicada en un lugar - )
adecuada? SUGEREMCLAS:
plree gue |3 empresa caga 1nujillo A (%] o |
3 posee sufickentes puntos de venta? | SUGERENCIAS:
(Lonsisera usted que la empresa
& Caja Trugllo Realiza promociones de qu:]-:] _ Bl
ventas Atractivas? SHEERENCIAS
;Lual @2 las siguientes promacionss A1) o |
7 25 mas afractiva para usted? SUGEREMCIAS:
i Usted adquiere bos servicios de |5 A (%] o |
8 empresa afraido por la publicidad? SUGERENCIAS:
(El personal de la Ca Trupllo-Lhota
g muestra interés en ayudarks con sus Al Bl
_— SUGEREMCLAS:
consultzs®
i Lonsidera Usted al senncio como 2
ncipal elements de su experenca | 1% Bl
12 :n - - e SUGERENCIAS:
2 COMmpra’
;Los trabajagores de |z Ga@ Tryjillo-
11 Chota lo atienden en un Siempo Al Bl
. SUGEREMCLAS:
adecusdo y sin demoras?
cLa Caga Trupllo-Chota hace usa de
12 nstrurnenios y herramientas A{x] Bl
- SUGERENCIAS:
adecusdos en sus sendicios?
(Lonsisera que == siente tranguilo y
13 seguro dentro de las instalaciones de Al Bl
SUGEREMCLAS:

iz Caja Trujillo-Chota?
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FIDELIZACION (VARIABLE DEPEMDIENTE)

iLos trabajadores de la Caja Trujillo-
14 | Chota lo atienden con amabilidad y A ) ol
SUGEREMCIAS:
respeio?
i Los empleados se preccupan por wer A1) ol
15 resusltas sus necesidades? SUGERENCLAS:
g El servicioc que brinda la empresa Caja A [0 ol
16 Trujille Cubre sus expectativas? SUGERENCLAS:
gLos Colaboradores de ls empresa Caja
Trujille le ofrece una atencion A (%) ol
17 personalizads ¥ de acusrdo 8 sus SUGEREMCIAS:
necesidades?
. i Le satisface el nivel de complajidad de &) ol
los procesos? SUGEREMCIAS:
;La empresa Caja Trujillo trata de
19 | conocer acerca de usted para brindarle A [X) ol
o ) SUGEREMCIAS:
servicios complementarios?
i Crae usted que la empresa Caja
3g | Trujille genera relaciones duraderas con A ) ol
) SUGEREMCIAS:
=sus clientes?
i Considera usted gua la empresa Caja
231 | Trujille contiens |a confiabilidad de la A ) ol
i . ) SUGEREMCIAS:
infarmacion de sus clientes?
PROMEDIO QETEMIDC: A (%) of)

OBSERVACIOMES: Sin Obhsarvaciones

Juez Experto

DMl 76542334
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Anexo 4

Segunda validacion por Juicio de Expertos

MOMBRE DEL JUEZ

Jorge Robmson Villanueva Villacoria

PROFESIOM

Lic. Administracion

ESFECIALIDAD

MEA — Administracion de Negocios

GRADD ACADERICD WEA
EXPERIEMCIA LABORAL 16 anos
[ANOS)

CARGO Analista

Titulo e Lz Investigacian: Plan De Marketing e Servicios Para Mejorar La Fidelizacién De
Lo= Clisntes De Lz Empress Caja Trujillo-Chots 2021

MOMBRE DEL TESISTA

-  Dela Cruz Coyco Pedro
- Irigoimn 3empertegui, lhon
Anderson

FPROGRAMA DE PREGRADOD

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIOMAL OE
ADMINISTRACION

INTRUMENTO EVALUADD

Emcu=sta Aplicads a los clisntes del Banco
Cajz Trujillo-Chota.

QBIETIVGO DEL INSTRUMEMNTO

GEMERAL

Proponer un plan de markseting de
servicios para mejorar la fidelizacion de
los clientes de la empresa Caja Trujillo-

Chota- 2021

ESPECIFICOS

&) Diagnosticar como se viene aplicando
=| plan de marksting de servicios d= los
clisntes de la empraesa Caja Trujillo-
Chota-2021_

b} Analizar el nivel de fidelizacion de los
clisntes de la emprasa Caja Trujillo-
Chota 2021

¢} Disefzr un plan de MWarkseting de
zervicios para mejorar la fidelizacion
de los clientes de la empresa Caja

Trujillo-Chota-202 1.
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A continuacion, 52 ke presentaran los indicadores en forma de preguntas para que Ud. Los
evalus marcando con un aspa [X] en 4" si esta de ACUERDD o “D" si esta en
DES&CUERDD 51 ESTA EM DESACUERDC ESPECIFIQUE SUS SIMEREMCLAS.

M= MARKETIMNG DE SERWICIOS | WVARIABLE INDEPERNICMENTE]
1 ; E=sta sstisfecho con la variedad de | &1(X] (n ]}
productos que le offece s empress? | SUGEREMNCLAS:
i Cree gue |z atencion que ofrece ks A %] D
2 smpresa 3 la hora de su compra s - )
iz sdecuada? SUGEREMCLAS:
1 ¢ Cree usted gue |as tasas de interes | 4 oy o
gg;:;?gnér?a zsia Trgjillo son SUGERENCIAS:
i Cree usted gque la empresa caja ALK Df
4 Trujille e=is ubicsda en un lugar SLUGEREMCIAS:
adecuada? = :
iLree gue la ernpresa caga Tnajillo A (%) o
3 pases sufickentes puntos de vents™ SUGSEREMNCIAS:
i Considera usted que la smpresa
& Zaja Trugllo Realiza promocion2s de A% o
SUGEREMCLAS:
wentas Atractivss?
- ,i_,I:ua! o= lasE sigulientes promociones a (%) o
=5 mas straciva para usted? SUGEREMNCIAS:
i Usted sdguiere los sernnicios de 5 A (%) o
8 smpresa atraido por la publicidad? SIUSEREMCLAS:
i El personal d= la Caja Toupllo-
o Chota muestra interés en ayudaris A% o
SUGEREMCLAS:
con sus consultss?
i Gonsidera Usted al semncio como
Lk =l primcipal elerrenio de su A% o
o SUGEREMNCILAS:
sxperiencia de compra?
i Los trabajadores de |la Csia Tryjillo-
11 Chota lo atienden 2n un Gempo A% o
i SUGEREMCIAS:
sdecusdo v sin demoras?
pLa Cags Trujillo-Chats hacs uso ae
12 instrurmenios y harramisnias A% o
o SUGEREMNCIAS:
sdecusdos en Sus sendicios?
L Lonsidsra que == sients tranguilo
13 segurs dentra d= las instalacionss A () o
) . SUGEREMNCLAS:
de la Caga Trujillo-Chots™
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FIDELIZACION (VARIABLE DEPENDIENTE)

i Los trabajadores de la Caja Trujillo-
14 Chota lo atienden con amabilidad v A [X) ol
SUGEREMCIAS:
respeto?
iLos empleados se preoccupan por ver A [¥) ol
15 resusltas sus necesidades? SIISEREMNCLAS:
i El servicio que brinda la empresa Caja A (%) o]
1& Trujille Cubre sus expaciativas? SUGEREMNCLAS:
i Los Colaboradores de la emprasa Caja
Trujille le ofrece una atencicn A ) oD()
17 personalizads ¥ de acuerdo a sus SUGEREMCIAS:
necesidades?
'8 i L= satisface =l nivel de complejidad d= A [¥) ol
los procasos?y SUGEREMNCLAS:
iLa empresa Caja Trujillo trata de
19 conocer acerca de usted para brindarle A(X) ol
L . SUGEREMCIAS:
servicios complamentarios?
i Crae ustad que |la empresa Caja
0 Trujille genera relaciones duraderss con A [x) Dl
. SUGEREMCIAS:
sus clientes?
i Considera usfed gue |a empraesa Caja
1 Trujille contiene la confiabilidad de = A (X ol
. . . SUGEREMCIAS:
informacion de sus clientes?
PRCMEDIO OBTEMIDN: AX) oi)

OBZERVACIONES: Sin Observaciones

Juez Experto

DR 402268TS
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Anexo 5
Validacion del tercer experto

MOMBRE OEL JWJES

Yaipen|Garciz, Jusn Manuel

FROFESICM

Administracidn

ESFECIALIDAD

Administrador

GRADC ACADER OO

hMagister en Administracidon

EXFERIEMNCIA LABORAL
[AROS)

15 afos

CARGO

Administrador

Titulo e La Investigacion: Plan De Markseting e Servicios Para Mejorar La Fidelizacion De
Los=s Cliesntes De L2 Empraess Cajs Trujille-Chots 2021

NOMBREE CEL TESISTA

- De La Cruz Coyco Pedra
- Irigoin Sempertegui, lhan
Anderson

PROGRAMA DE PREGRADD

FACULTALD DE CIENCIAS ERMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIOMAL DE
ADMMIMISTRACICN

INTRUMENMTO EVALLIAD

Emcussta Aplicads a3 los clientes del Bancoo
Caja Trujillo-Chota_

OBEIETIWO DEL INSTRILRAEMTOD

GEMERAL

Proponer un plan de markstimg de
sarvicios para mejorar la fidelizacidon de
los clisntes de la empresa Caja Trujillo-

Chota- 2021

ESPECIFNCOS

=] Diagnosticar como se wviene aplicando
=] plan d= markseting de servicios d= los
client=es de la empraesa Caja Trdjillo-
Chota-Z021.

B} ansalizar 2l nivel de fidelizacion de los
clientes de la empress Caja Trujillo-
Chota 2021.

c} Disenar un plan de Marketing de
servicios para meajorar la fidelizacion de
los clisntes de la empresa C3ja Trujillo-

Chota-Z2021.
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A continuachon, 52 le presentaran [os indcadores en forma de preguntas para que UBd. Los
evalus marcando con un aspa [(X] en “&" si esta de ACUERDD o 0 si esta en
DESACUERDD 51 ESTA EM DESACUERDC ESPECIFIOUE SUS SLMGEREMCLIAS.

T MARKETIMNG DE SERWVICIDS (WVARIABLE INDEPEMICMEMNTE]
1 & E=ta sstisfecho con la variedad de & (x]) ol
productos que |le ofrecs I3 empresa? | SUGEREMCIAS
;i Cree gus la atencion que ofrece ks AX) D{ ]
. =mpresa 3 la hora de su compra =5 — ]
'z sdecuada? SILGEREMCIAS:
i Crea usted que las tasas de interes A (X of )
3 EEEI:E?;?;EEE c3is Trujille son SLUGEREMCIAS:
i Cree usted Qque |la empresa cajs A X o]
4 Trujille e=ta ubkicsds &n un lugar - )
adec o7 SUGEREMNCLAS:
ciree gue la ernpresa 333 1 ndjillo A () ol
= poses suficientes puntos de wants™ SUGSEREMCIAS:
slansiders usted que [a empresa
& Zaja Truglls Realiza promociones de A (X) ol
. SUGEREMNCIAS:
werntas Atractvss®
Lual 2= las siguientes promaciones A X)) of )
s =5 mas siraciiva para usted 7 SLUGEREMCIAS:
- & U=sted a.-:lql_u-.are koS servicos de s A (X of )
smipresa atraido por la publicidad™ SUGEREMNCLAS:
i El per=sonal d= la Caja Trupllo- _hota
o muesira interés en aywdsrle con sus A X) ol
SUGEREMCLIAS:
consultss?
L Lonsioers Usted a3l senacio como =l
imcipal elemento de su e riencia | (%] ool
1o FrmelRs == SIUGEREMCLAS:
de cormpra’?
i Los trabajadorses de Iz Caia Trajillo-
11 Chota lo abenden en un Gempo A X) ol
i SUGEREMCLIAS:
adecusdo v sin demorss?
sLa Csgs Tnapille-Chats haos usa s
12 nstrurrentos y herramisntas A X) ol
. SUGEREMCLAS:
sdecusdos en sus SErdiciosT
L Lansiders que =2 sients trangquilo
13 segurs demntra de las instalacionss de A X) ol
. . SUGEREMCLAS:
Iz Caja Tryjille-Chota?
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FIDELIZACIONM [VARIABLE DEFENDIENTE)

i Los trabajadores de |z L5 Tropillo-
14 | Thota ko atenden con arnsbiidad v A(X) B
et SUGEREMNCIAS:
respetn’
;Los emplesdos 5 preacupan por wer A (%) D|
5| resustas sus necesidades? SUGEREMCIAS:
iEl serncio gque brinda la emipresa Cs)a A () D|
18 Trujille Cubre sus expeciatess? SUGEREMCIAS:
iLos Colaboradores de la empresa Laja
- Trujille le ofrece una atencion Al D|
personslizada Y de acuerdo 3 sus SUGEREMICIAS:
mecesidades?
;Le sshstace el niwel de comiplepdsd de A () D|
18 los procesos? SUGEREMCIAS:
;La empresa Caa Trujillo frata o=
1g | conocer scerca de usied para brindarle A (X B
SUGEREMNCIAS:
senvicios complemsntarios?
jlres usted que la empresa LS)E
20 | Trujillz genera relaciones dursdsras con A(X) =l
SUGEREMCIAS:
sus clientes?
S Lansiders usted que [a smpresa Caja
51 | Trujille contiens 1a confiabilidad de 12 %JE]EHENCM_ o
informacicn de sus clientes? : '
FROKELID OETEMIDC: Ax) Di

OHSERNVACIOMES: S5in Observaciones

| )
M 7/
|

luez Experto
DI A0EETRET
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Anexo 6
Oficio de aceptacion por parte de la empresa Caja Trujillo- Chota

= CAJA TRUJILLO

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”
Chota 26 de Enero 2023

Carta de Aceptacion

Magtr: Carla Angelica Reyes Reyes

Directora de la escuela de Administracidn

Asunto: Autorizacidn para recojo de informacién pertinente en funcién del proyecto de tesis denominado
“PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DEL BANCO CAJA
TRUJILLO-CHOTA 2021"

Yo, Xavier Alan Vasquez Altamirano, Administrador de la Caja Trujillo-Chota me dirijo a usted para expresarie
mi cordial saludo. Manifestando la aceptacién de su solicitud, para el desarrolio de la tesis, “PLAN DE
MARKETING DE SERVICIOS PARA MEJORAR LA FIDELZACION DE LOS CLIENTES DEL BANCO CAJA TRUJILLO-
CHOTA 2021", en virtud a ello se les proporcionara la informacion que considere necesaria para su estudio, a
los bachilleres. De la Cruz Coyco Pedro identificado con el DNI 74135960 y Irigoin Sempertegui Jhon Anderson
identificado con el DNI 73414416, egresados de la Universidad Sefior de Sipan.

Sin otro particular esperamos que nuestra cooperacion sea significativa en el campo de la investigacion.

Jr. Angximandro Vego 301
Chota- Cojomarea- Peru

xavo @cojatrujifio.com pe

Nota: Aceptacion de permiso y apoyo en investigacion
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Anexo 7
Resolucién aprobada por parte de la Universidad Sefior de Sipan

B UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 1001-FACEM-USS-2021

Chicisya, 09 de noviembre de 2021.

WVISTO:

El Oficia N*0284-2021/FACEM-DA-USS, de fecha 09 de noviemnbre de 2021, presentado por |a Directors de e
EAP de Administracidn v proveldo de la Decana de FACEM, donde solicita |a aprobacién de los Proyecios de
iesis, de los estudiantes del Cuwrso Investigecion | — Sec. B, periodo scadémico 2021-ll, de la EAP de
Adrninistrecidn, & cargo del Dr. Onésimo Mega Nofez, v,

CONSIDERANDO:

Ouwse. de conformidad con la Ley Unbversitaria N® 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencién de grados
y tibulos; La obtencién de grados y tiulos se realizara de acuerdo & las exigencias académicas que cada
universidad establerce en sus respectivas normas internas. Los requisitos mindmos son los siquientes: 451
Grado de Bachiller: reguiere haber aprobado los estudios de pregrado, asl como la aprobacidn de un trabajo de
investigacidn y & conocimiants de un kdoma axtranjaro, de prefersncia inglés o langua nativa.

Ouse. segln A 21" del Reglamento de Grados y Thulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucitn de Directorio NE0EE-2020/F0-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que los ternas de trabajo de
ineestigacidn, trabajo scadémico y tesis son aprobados por & Comité de Investigacidn y derivados a la facultad,
para la ermigidn de la resslucidn respectiva. El perodo de vigencla de los mismos serd de dos afios, a partir
de su aproabacidn.

Estando a ko expuesto y en uso de las afbuciones confenidss v de conformidad con |28 nomas y reglamsenios
vigentes;
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyectos de Tesls, de los estudiantes del Curso de Investigacién |, Sec. B,
periodo 202111, & cargo ded Or. Onésimo Mego Mafez, de la Escuela Profestonsl de Administracdn, segun se
indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Dra. Fiorella Giannina Molinelli Aristondo Mg. Lisel Sugeily Silva Gonzales

Decana [e] Secretaria Académica
Facultad de Clenclas Empresariales Facultad de Ciencias Empresariales
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1001-FACEM-USS-2021

AUTOR(z) (es)

LINEA DE INVESTIGACION

ALTAMIRAND GUPIOC CARLOS

1 GESTION DEL TALENTO HUMAND ¥ LA ROTACION DE | GESTION EMPRESARIAL Y
R — PERSONAL EN LA RED DE SALLID BAGUA 2021 EMPRENDIMENTE)
ALVAREZ SARANGO CRISTOPHER ANTHONY | LA GESTION DEL TALENTO HUMAND ¥ 50 INFLUENCIA

2 ENEL DESENPERID LABORAL ENLA EMPRESA SOLIDEZ GEE;&;;E&E%‘”
PISCOY A GGLEVARA ERIA JULIANA EMPRESARIAL S4-CHICLAYO, 2021
RECERRA ROJAS ALEX JOEL "MARKETING DIGITAL PARA EL POSICIONAMIENTO DE

3 LA EMPRESA CONFECCIONES BRISAN- SPORT GEEETEF;EH;EE"H%“”
DAVILA RAMIREZ GABY YAKELINE LAMBAYEGUE 2021°
CIEZA ODAR PERLA BRUNELLA DESEMPERO LABORAL ¥ SU RELACION CON LA

: SATISFACCION DE L0S COLABORADORES EN LA GEE;&;;E&E%‘”
RAMOS LORENZ0 FLOR MARIA DEL CARMEN | MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OLMOS 2021
CORNEJD SANCHEZ WALTER JULIAN SATISFACCION LABORAL Y SU INFLUENCIA DEL

5 DESEMPER( OF LOS TRABAJADORES EN EL AREA DE GEEETF:::;EE”MfﬁEE’m“‘n“
CORCINEL PEREZ MARC() YERSON RRLHH, ENPRESA POLISA, CHICLAYO - 2021
COTRINA CORRALES YERLY YONELY

: MARKETING DIGITAL PARA EL POSICIONAMIENTO DE | GESTION EMPRESARIAL ¥
P2 SAAVEDR SL VAt DEL moarn | LA BNPRESA CIAMORRO SOUAR SAC CHICLAYO 21 | ENPRENDIMEENTO
OE LA CRUZ COVCO PEDRD PLAN [DE MARKETING DE SERVICIOS, PARA MEJORAR

7 LA FIOELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA GEEETEF;EE”;&ES’NT“ ”‘D“
IRIGOIN SEMPERTEGUI JHONANDERSON | CAJA TRUJLLO- CHOTA 2021

EL PROCESD LOGETICO v LA GESTION OE
B | DIAZ FLORES WILSON JAVIER ALMACENES EN LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE GEEETﬁ;EE”ufﬁEﬁ;“”
LAMBAYEQUE 2021
ESOUEN SECLEN ALEIANDRO ANDERSON | 'EL DESEMPERO LABORAL ¥ SU RELACION CON LA
g MOTNVACKM DE LOS COLABORADORES DE LA GEE;E,;EE&E;%‘”
SALAZAR ARCE LEONOR DE JESUS EMPRESA 5154 SAC- 2021
I EXPERENCIAS DE APRENDIZAIE VIRTUAL Y
" GAITAN VILCHEZ JHOSELINDELOS ANCELES | cameracriiN OF LOS ESTUDIANTES VIl CICLO| GESTION EMPRESARIAL ¥
. ADMINISTRACKON EN LA UNIVERSIDAD SEROR DE|  EMPRENDIMENTO
MURICIZ LEON MARIA ELENA SIPAN 2021-1
ENGAGENENT ¥ EL DESEWPEND LABORAL D L0S
11 | GOMEZ OLAND WENDY TRABAJADORES DE UNA EMPRESA AGRICOLA, PIURA GEEETEF;EE”M%E‘%‘”

A

Nota: Resolucion del proyecto de investigacion
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Anexo 08
LICENCIA DE USO T1

Universidad
.- | .

FORMATO N° T1-WRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USC)

FORMATO T1

Pimentel 30 de Agosto del 2023

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion

Universidad Sefor de Sipan

Presente.-

El suscrita:

De La Cruz Coyco Pedro con ONI 74135880 g Irigoin Sempertegui, Jhon Anderson con DM 73214416
En mi calidad de autores exclusive de la investigacion fitulzda: PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS
PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CAJA TRUJILLO-
CHOTA 2021 presentado v aprobado en 2l aho 2021 como requisito para opter 2l tiulo de Licencisdos
en Administracicn, de b Faculsd de Ciencias Empresarisles, Frograma Academico de
ADMIMNISTRACION, por medic del presente escrito aulorizo (sulorizames) al Vicerrectorado de
invesfigacion de la Universidad Senor de Sipan para que, en desarrollo de la presente cencia de uso
total, pusda ejercer sobre mi {nusstro} rabajo y musstre al mundo s preduccon intelectual de la
Universidad representado en este trabajo de grado, a traveés de la visibiidad de sw condenido dela
siguisnis mansra:

= Los usuarios pueden consultar el contenide de= este trabajo de grade 3 través del Repasitorio
Institucional en el portal web d=l Repositorio Institucional — httpydrepositorio.uss.edu_pe, asi como
de las redes de informacion del pais y del exterior.

» Se permife la consulta, reproduccion parcial, tofal o cambio de formato con fines de conservacian,
3 los usuarios interesados en = contenido de este frabajo, para todos los usos gue tengan finalidad
academica, siempre ¥y cuando mediante |z comespondiente cita bibliografica se le 42 crédito al
frabajo de investigacion v @ su autor.

De conformidad con la ley sobre 2l dersche de autor decreto legislative N 822, En efscto, la

Universidad Sefor de Sigan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual tomara

lzs medidas correspondientes para garantizar su cbservancia.

HUMERD DE
AFELLIDGE ¥ NMOMERE 3 ODOCUMERNTO DE
|HEIT DA O
Ce La Cruz Coyco Pedro 74135280 _-’,; }Z
i
=F =7
. . gy i
Irigein Sempertegui, Jhon Anderson 73414416 ff ool % Fd |

Nota: Licencia de uso
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Evidencia del trabajo en equipo para el desarrollo del informe de investigacion
Anexo 09

Aprobacién del gerente de la Caja Trujillo para el trabajo de campo

Nota: Foto extraida del banco Caja Truijillo

Anexo 10

Exteriores de la empresa Caja Trujillo

Nota: Foto extraida del banco Caja Trujillo
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Anexo 11
Encuesta a los clientes de la Empresa Caja Trujillo Chota.

—

AJA
TRUJILLO

4*/ 7
i k

A

’ e =
AN e e = =g iy Tg = : =
7'\_ # - — <
- g = T

d\ g .

Nota: Foto extraida del banco Caja Trujillo
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Anexo 12

Reporte Turnitin

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS PA  De La Cruz Coyco, Pedro Irigoin Sempert
RA MEJORAR LA FIDELIZACION DELOS  equi, Jhon Anderson
CLIENTES DE LA EMPRESA CAJA TRUJI

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
15830 Words 83749 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

77 Pages 6.1MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Sep 20, 2023 3:50 PM GMT-5 Sep 20, 2023 3:51 PM GMT-5

® 20% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

+ 18% Base de datos de Internet + 2% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Cross
* 11% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud
* Material bibliografico + Material citado

* Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

Nota: Reporte de similitud
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Anexo 13

Acta de Originalidad

Universidad
Sefior de Sipdn

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcla Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de |a Escuela Profesional de Administracidn y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N*1001-FACEM-USS-2021, presentado por ella Bachiller, De La
Cruz Coyco Pedro y Irigoin Sempertegui Jhon Anderson, con su tesis Titulada PLAN
DE MARKETING DE SERVICIOS PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA CAJA TRUJILLO-CHOTA 2021

Se deja constancia que la investigacidn antes indicada tiene un indice de similitud
del 20% verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye gue cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucidn de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 27 de sepliembre de 2023

~Y
."‘Jﬁ. . II. I'. :.'
| H"‘\.\. _,."I.-'I‘I‘-'F ik .'n
Dr. Abraham Jnsbe WETE

OMI N° 80270538
Ezcuela-Académico Profesional de Administracidn.
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