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1 RESUMEN

Las empresas actuales buscan relacionarse con sus clientes para elevar la satisfaccion, la
confianza y la lealtad, asi el valor del cliente pasa a ser el eslabon méas importante de la
compaiiia y contribuye de forma efectiva a la rentabilidad. A partir de que en los Gltimos afios
el periodico El Colombiano de la ciudad de Medellin presenta una disminucién de ventas de
avisos clasificados en su prensa escrita nace el deseo de determinar qué estrategias de

fidelizacién son las indicadas para mantener e incrementar la venta de avisos clasificados.

La metodologia se basa en estrategias del marketing relacional con el fin de desarrollar
relaciones profundas y duraderas con sus clientes utilizando todos los recursos necesarios
para lograr una comunicacion asertiva por ambos lados. Se toma como herramienta de
recoleccion de datos la encuesta a 4 asesoras del area de clasificados y a 7 de sus clientes mas

representativos para identificar las falencias y percepcidn gque se tienen hacia este periddico.

Se puede evidenciar la importancia que tiene tanto para las asesoras del area como para los
cliente el poder publicar también en su pagina web, sin embargo se encuentran falencias en
esta, Como su acceso y navegacion. lgualmente se observa la necesidad de mejorar la

publicidad del area y que el cliente sienta que es parte de la empresa.

Al implementar nuevas estrategias de fidelizacion el periddico el colombiano permite
atraer y retener a antiguos y nuevos clientes del periddico de esta manera aumentar la venta

de avisos clasificados.
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2 INTRODUCCION

La empresa EI Colombiano, se ha posicionado como lider en Medellin y es el principal
diario regional de Antioquia, este se ha mantenido en competencia con otros diarios
nacionales, por lo cual poder retener y mantener fijos a sus clientes ha sido su mayor reto ya
que no cuenta con un modelo de fidelizacion dentro de su area de clasificados y no ha
logrado contra atacar las herramientas informaticas dejando asi una disminucion de venta de

avisos clasificados en su presa escrita.

Este trabajo tiene como objetivo determinar qué estrategias de fidelizacién son las
indicadas para mantener e incrementar la venta de avisos clasificados. Para esto se busca los
diferentes estudios realizados por empresas y cientificos de diferentes paises y ciudades que
sirvan de apoyo a la investigacion. En la actualidad el concepto de fidelizar se ha convertido
en un objetivo primordial para las organizaciones, ya que cada vez es mas importante que sus
clientes tengan una buena experiencia con la marca logrando aumentar su competitividad. Por
lo tanto hacer una relacion a largo plazo con los clientes es algo importante para que cada

empresa obtenga una ventaja competitiva.

Con el estudio realizado por (Leon, Rodriguez, & Freire, 2018) se revela la importancia de
retener a los clientes antiguos o fieles de la empresa, con el fin de lograr que ellos
recomienden la marca y asi se incrementen los ingresos de la compafiia. Igualmente se toma
la investigacion de (V. Molina, 2017) para identificar que no es solo la experiencia que tiene
el cliente en el momento de la compra sino que también se debe tener un seguimiento de
cdmo es la post venta de su servicio prestado, asi se puede saber que tan probable es que el

cliente recomiende la marca y la siga consumiendo.

Este estudio revelara la importancia de implementar diferentes estrategias de fidelizacién en
un campo desconocido como lo es el area de clasificados del periédico EI Colombiano
permitiendo que la empresa pueda incrementar sus ventas a raiz de las necesidades que tienen el
consumidor.

El trabajo se dividira en 5 secciones, en la primera parte se da a conocer a la empresa; a que
se dedica, sus valores, mision, vision y portafolio. En la segunda parte se da la basqueda de

trabajos cientificos que apoyen la investigacion del estudio, se pasa a la tercera parte donde se



describe el desarrollo del proyecto, lo que se haré para cumplir dicho objetivo y en la Gltima
parte se dard a recopilara la informacion suficiente y necesaria para generar las diferentes

estrategias.

3 REVISION DE LITERATURA

Para este tema de estudio no se encontraron investigaciones realizadas en la misma area a
la que seré aplicada el plan de mejora, sin embargo se encontraron investigaciones de

diferentes paises y ciudades que ayudaron a abordar el tema y apoyar su importancia.

Para sustentar el tema de las relaciones con el cliente se toma el libro “Direccién de
marketing” del especialista en mercadeo Philip Kotler quien da cuenta de la importancia de
crear valor a partir del indicador de satisfaccion del cliente planteando asi que el cliente es el
eslabdn fundamental de la organizacion y la mayor fuente de rentabilidad.

Para apoyar la importancia que tiene el crear un lazo de confianza con el cliente siendo el
activo estratégico de la empresa se toma como soporte el estudio realizado por (Garcia
Rodriguez, 2000) la cual indica que los esfuerzos que realizan las empresas por atraer a
clientes nuevos son mucho més costosos que fidelizar al cliente siendo este Gltimo una

estrategia sencilla que también ayuda a captar clientes nuevos.

(V. Molina, 2017) realizo un estudio el cual tuvo como objetivo establecer estrategias de
Marketing Relacional para la Mayorista de Viajes Revel Ltda. Que le permita la
comunicacion eficiente y la adecuada informacion de los planes turisticos que ofrece a las
Agencias de viajes. Para esto se identificaron los procesos de comunicacion que debe llevar
la mayorista en el area comercial con el proposito de generar una adecuada interaccion entre
las agencias de viaje. Se empleo el método de entrevista en la cual se evidencia que no se
tiene claro la definicion de un agente de viaje, se examina que los asesores no obtienen una
informacidn amplia respecto a lo que se esta trasmitiendo, eso quiere decir que las agencias

recomienda una mayor comunicacion por parte de lider comercial de Revel.



4 METODOLOGIA

Esta investigacion es de tipo cualitativa donde se obtuvo informacion para entender el
comportamiento de un grupo de personas asi como los motivos que los lleva a publicar en el
periodico EI Colombiano

Se realiz6 con un enfoque exploratorio, donde se conoci6 el comportamiento del cliente al
publicar un aviso en el &rea de clasificados, por qué y en base a qué factores decide publicar
en el periddico EI Colombiano y saber de qué manera se pueden elevar las ventas a partir de
esto.

Se tom6 como poblacion a analizar 4 asesoras del area de clasificados y 7 clientes mas
representativos a los cuales se les aplico una encuesta para conocer su opinion acerca de los
procesos y caracteristicas a mejorar del &rea. Igualmente se utiliz6 el método de observacion
directa que ayudo a recopilar informacion acerca de las falencias que existen en el punto de
venta y del comportamiento de los clientes.

Se tom6 como punto de referencia a (Kotler, 2012) el cual abre el campo de importancia
de conocer el comportamiento del consumidor.

Para realizar el estudio se tuvo que conocer los procesos actuales del area de clasificados,
como son sus clientes, la competencia directa e indirecta de la empresa al igual que los
factores que influyen en el momento de la compra como el precio, a percepcion y la calidad

del servicio al cliente y la situacion actual de la empresa.



5 ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Se evidencia en la obtencidn de resultados el gusto de los clientes por la atencion recibida
en el punto de venta siendo este un factor decisivo en el momento de publicar un aviso, al
igual que dejan en claro su deseo por poseer una tarjeta de fidelizacién o membresia por ser

clientes frecuentes.

En la encuesta a las asesoras del punto de venta se identifica un 50% de desconocimiento
sobre estrategias de fidelizacion, igualmente se identifica la necesidad de mejorar la pagina
web de masificados.com siendo esta una herramienta necesaria para el trabajo y una
oportunidad de crecimiento para atraer a nuevos clientes que igual gustan de publicar sus

avisos en estas plataformas digitales.

Igualmente se observa la necesidad de implementar mejoras en la publicidad realizada
hacia el area de clasificados para atraer mas publico, otorgando més protagonismo a las

oficinas.

La oficina de Unicentro cuenta con clientes que visitan su oficina de manera frecuente y
que prefieren publicar sus avisos de forma presencial sin embargo para las asesoras de este
punto es dificil conseguir clientes nuevos ya que la mayoria se comunican con el call center
por ser el contacto inmediato con el area que ofrece la publicidad dejando pocas ventas para

la oficina.

El Colombiano es una empresa que ya esta posicionada en el mercado fuertemente y tiene
un grado de recordacion alto entre la poblacién antioquefia, pero no ha sabido como apuntar

con éxito a una poblacion.

6 CONCLUSIONES

En la descripcion de la empresa se conocio que el periodico EI Colombiano es reconocido
por ser uno de diarios impresos mas relevantes de la region que se dedica a la redaccion de
contenido y publicacién de avisos clasificados, pero sus problematicas digitales y

publicitarias lo dejan en un segundo plano para atraer a clientes nuevos.

Los clientes del periédico suelen ser personas mayores que no estan familiarizadas con el

mundo digital, ellos aprecian la prensa escrita por ser un medio tradicional y fécil de acceder



a el, este pablico ya esta fidelizado pero es al que se debe retener ya que son los que generan

la mayor parte de las ventas de la empresa.

Para las asesoras de la oficina de clasificados es de gran importancia mejorar la publicidad
de sus promociones y ofertas, igualmente que mejorar el acceso y navegacion de la pagina

web.

7 RECOMENDACIONES

Se sugiere a la empresa EI Colombiano S.A introducir mas recursos a la publicacion de
ofertas y promociones de clasificados, igualmente que adoptar estudios de mercado para

saber cdmo apuntarle a un pablico diferente con el fin de incrementar sus ventas.

Se recomienda que la pagina web de “masificados.com” tenga mas coherencia con el
nombre del peridédico EI Colombiano como marca para que pueda tener un reconocimiento

digital mas amplio.

Se sugiere al periodico EI Colombiano optar por darle a los clientes mas relevantes del
area de clasificados una tarjeta de fidelizacion con caracteristicas similares a la que tienen los

suscriptores para hacerle sentir que hay una relacion con la marca.

8 LIMITACIONES

No se pudo contar con suficiente informacion en el momento de realizar las encuestas.
No se encontraron trabajos relacionados con la actividad comercial de la empresa.

Son pocos los estudios que se encontraron como base para el estudio realizado, muchos de
ellos pertenecian al pais de Ecuador y en la base de datos no se pudo encontrar lo suficiente

sobre estudios realizados al tema a nivel nacional y regional.
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