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RESUMEN

En la actualidad el Marketing relacional es una herramienta que permite a las
empresas la fidelizacion de sus clientes lo cual genera una relacion duradera entre el cliente

y la empresa con la finalidad de generar una relacion con el cliente.

El presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo principal determinar la
gestién administrativa de la cartera de clientes en las entidades financieras con la finalidad
de que esta se mantenga o crezca en el tiempo y de esta manera logar la retencion del cliente
el cual se logra mediante la satisfaccion del cliente y para ello ayudara la gestion de la base

de datos de clientes con el que cuenta la empresa.

Para ello se utilizo la revision sistematica de la literatura cientifica y metodologia
cuantitativa, los criterios para la seleccion de informacion fueron: revistas cientificas como

scielo, Redalyc, tesis, revistas y Google académico.

Para realizar la investigacion realizaremos el analisis de herramientas cuantitativas
lo cual nos permitira obtener informacion para de esta manera ejecutar una buena

investigacion.

Al finalizar nuestra investigacion ofreceremos algunas conclusiones vy

recomendaciones.

PALABRAS CLAVES: Marketing relacional, relacién del cliente, retencion de

clientes, satisfaccion del cliente, gestion de base de datos de clientes.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo conocer el impacto real del
marketing relacional en las entidades financieras de Latinoamérica. Esto debido a que en los
ultimos afios los clientes han ganado un valor importante en el mercado, es por ello que
muchas de las instituciones financieras se han dado cuenta de este gran cambio, por lo que
buscan establecer estrategias por medio del marketing relacional, que les ayude a mejorar la
relacién con los clientes, ya que un cliente satisfecho, genera un menor costo a la empresa.
En la actualidad en el Pert el mercado se hace cada vez mas competitivo, el cual hace
que las empresas tengan una mayor competencia, exigiéndoles a mejorar su calidad de
servicio, ante este escenario las empresas se ven forzadas a elaborar nuevas estrategias de
marketing que les permita ser mas competitivos dentro de su sector, teniendo como finalidad
principal fidelizar a sus clientes, brindandoles una atencién personalizada que a lo largo del
tiempo les permita retener su cartera de clientes ante la competencia.
Una de las herramientas que las empresas utilizan es el marketing relacional debido
a que marca la diferencia entre un negocio y otro, es asi como podemos decir que una buena
gestidn permitird a la empresa mantener la cartera de clientes y tener una buena gestion para

la captacidn de nuevos clientes y de esta manera incrementar su stock de cartera de clientes.

) ) Pag.
Gonzales Sala, S; Rojas Francisco, S



A
-
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Marketing relacional en las entidades financieras de América Latina del 2014 - 2019

Caracterizacion de la realidad problematica en el contexto internacional

Gonzales. A (11 de setiembre de 2018). En la actualidad con la actualizacion de la
tecnologia las empresas buscan estar mas cerca de sus clientes, por lo que muchas empresas
que han logrado el éxito han empleado como una herramienta estratégica el marketing
relacional, que tiene como principal objetivo formar relaciones duraderas con los clientes ,
es asi que la marca de zapatillas CONVERSE, puso en marcha la campafia Made by you , la
cual se basaba en que los clientes podrian disefiar sus propios modelos de zapatillas, teniendo
asi un modelo exclusivo para ellos, con esta accion la empresa , logro fidelizar a sus clientes
, ya que les ofrecia lo que otras empresas no, mediante esta camparia la empresa logro que
sus clientes compartieran por las redes sociales, su experiencia, el cual se viralizo, con lo

que logro captar nuevos clientes por medio de una aplicacion.

Esta investigacion importante para nuestra investigacion, ya que nos permite
reafirmara nuestro objetivo de estudio, el cual es que el marketing relacional, es una

herramienta importante para mejorar las relaciones con los clientes.

Favela (2012). Nos sefiala que en el ambito internacional podemos considerar el caso
de la Empresa Coca Cola, quien ha utilizado el marketing relacional como una de sus
herramientas mas importantes para lograr lazos duraderos con sus clientes, el cual lo hacen
mediante sus campafias publicitarias donde buscan transmitir al cliente emociones que les
permita crear lazos sélidos teniendo como ejemplo las campafias personalizadas con su
slogan. La campafia del slogan personalizado en Coca Cola género que la empresa
incremente de una manera impactante sus ventas ya que Coca Cola tenia previsto solo

personalizar 18 Millones de etiquetas, pero superaron ampliamente lo proyectado ya que

) ) Pag.
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hicieron 34 Millones de etiquetas al finalizar la camparia, esta fue una de las

camparfias con mayor impacto que tuvieron como empresa.

Este articulo es importante para nuestro trabajo, porque se enfoca de lleno lo que
significa el marketing relacional dentro de la empresa y que el buen planteamiento del
programa seria de gran ayuda para generar una mayor rentabilidad y mejorara la fidelizacion.

Palacios, S; Rondon, C. (2018). En su Marketing relacional para la
internacionalizacion de educacion superior, menciona que el marketing relacional podria ser
una fuente generadora mediante por la cual se pueda establecer lazos entre las IES y los
STAKEHOLDERS, al aplicar el marketing relacional, con la aplicacion del marketing se ha
logrados que la institucion es internacionalicen, mediante las paginas web, el cual les

permitira mejorar la calidad educativa y con su alrededor de Colombia.

La correcta implementacion del marketing relacional hoy en dia es de vital
importancia, ya que lo clientes se ha vuelto mas exigentes, es por ello que todas las
instituciones deben buscar alternativas de mejora para ser cada dia capaces de satisfacer los

requerimientos de sus clientes.

Esta fuente de informacion es de ayuda, y que contiene informacion que es relevante
para nuestra investigacion ya que contiene muchos puntos importantes e informacion con la
cual se desarrollara mas ampliamente los analisis, ya que cada sector ve de la mejor forma

como aplicar el marketing.

Caracterizacion de la realidad problematica en el contexto nacional

En el contexto nacional podemos citar al Banco BCP, quien utilizo el marketing
relacional como una de sus herramientas para poder consolidar una relacion mas duradera

con sus clientes , para lo cual tomo en cuenta las experiencia de sus clientes , brindandoles

Pag.

Gonzales Sala, S; Rojas Francisco, S 10



A
}J UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
WORKING ADULT Marketing relacional en las entidades financieras de América Latina del 2014 - 2019
la posibilidad de personalizar sus tarjetas con sus personajes animados que mas sean de su
agrado por lo que puso en marcha la camparia Plastico Choice, mediante esta campafia el

BCP quiso mostrar su lado innovador y divertido con la cual buscaba estar mas cerca de sus

clientes, esta idea fue presentado por su Gerente General Mufiiz José.

Este articulo es importante para nuestra investigacion ya que cuentas con las bases
tedricas que nos ayudaran a establecer mejores alternativas para emplear el marketing

relacional.

Nifio, J (2014). En su articulo estrategia de marketing relacional para lograr la
fidelizaciéon de los clientes, dice que el marketing relacional es una parte del marketing, esta
herramienta se ha convertido en una pieza clave, para que diversas instituciones puedan
mejorar la relacion con sus clientes, mediante la cual se busca tener clientes satisfechos, que
alo largo del tiempo se vuelvan se conviertan en clientes fidelizados. Debido a esto el Centro
de Aplicaciones Productos Union de la Universidad Peruana Unidn, realizo una
investigacion para establecer la importancia del marketing relacional pata mejorara la
fidelizacién de los clientes. Con el estudio realizado pudieron llegar a la conclusién que el
marketing relacional ayudo a mejorar la relacion con los clientes, mediante la aplicacion de

una estrategia del marketing relacional.

Este articulo es importante para nuestra investigacion, ya que nos ayuda a
comprender la importancia que tienen los clientes, con lo que permite establecer estrategias

para mantener a sus clientes fidelizados y por ende generar relaciones duraderas en el tiempo

Salas, H (2017). En su articulo influencia del marketing relacional en los resultados
organizacionales de instituciones educativas privadas de lima, dice que las instituciones no

utilizaban el marketing relacional, ya que ellos consideraban que por ser un centro de
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estudios esto no era necesario, debido a que creian tener a todos sus clientes fidelizados, el
cual al pasar el tiempo les hizo darse cuenta que esto no era asi, debido a que los tiempos
cambian, es por ello que han establecidos estrategias de marketing, ya que han comprendido

que si un clientes se siente bien con la atencion brinda, esta recomendara a la institucion

generando mayor nimero de clientes .

Este articulo ha sido mucha ayuda y que la informacion que nos brinda es muy
concisa, ya que explica claramente cuél es el objetivo del marketing relacional, que es
fidelizar clientes y que por medio de esta puedan canalizar més clientes por medio de la

recomendacion.

El uso de este articulo es de mucha ayuda, debido a que contiene los puntos que se requieren
para nuestra investigacion, su estudio metodolodgico, lleva a la conclusién que nosotros

planteamos para la realidad problematica.

En este trabajo de investigacion se puede observar que las empresas deben estar orientados
a satisfacer las necesidades de los clientes. Por lo que nos preguntamos ¢Por qué es
importante el marketing relacional en las entidades financieras? Y ;Cudl es la importancia

para la conservacion de sus clientes?

El gran reto en la actualidad es ser Unicos en el mercado, es decir, diferenciarnos uno de los
otros. Para lo cual es importante brindar un servicio personalizado a nuestros clientes con lo

que se busca crear un mayor lazo de presencia de la marca en la mente del consumidor.

Por ende, investigaremos esta herramienta de uso significativos hoy en dia en las en las
entidades financieras, ya que el uso no adecuado de esta herramienta generara que la empresa

pierda clientes, lo cual generard un impacto negativo en la entidad y la competencia sea la

Pag.

Gonzales Sala, S; Rojas Francisco, S 12



A
-
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
Marketing relacional en las entidades financieras de América Latina del 2014 - 2019

primera opcion, por lo que evaluaremos si el uso del marketing relacional cuanto influye en

los indicadores de retencion de clientes en las entidades financieras.

Este estudio pretende ser un aporte para mejorar la gestion de cartera de clientes en las
empresas dedicadas al rubro de las microfinanzas.

Obijetivo General:
Conocer el impacto real del marketing relacional en las entidades financieras de
Latinoamérica.
Obijetivos especificos:
e Conocer como influye el marketing relacional
e Conocer como retener a los clientes mediante el marketing relacional
e Como mantener e incrementar la cartera de clientes con la base de datos de los

clientes

Marketing relacional

Existe un sin fin de definiciones acerca del marketing relacional y de los distintos

elementos que lo conforman, entre los cuales podemos mencionar.

Cérdova, J (2009). En su obra del marketing relacional menciona lo siguiente “El
marketing relacional busca incrementar progresivamente las relaciones en una
progresion de seleccion y reduccion de sus actuales consumidores. Ello supone
incrementar la dependencia sobre un menor namero de ellos. Es posible que la
empresa quede més vulnerable frente a acciones de la competencia o a cambios

inesperados de estos consumidores” (p.25)

Pag.
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Relacion de clientes

Ledn, J (2014). En su obra titulada La administracién de la relacion de los clientes
(CMR), una herramienta para crear estrategias competitivas nos menciona que “Las
relaciones se basan en el conocimiento mutuo, es por ello que se intenta conocer al
maximo al consumidor para poder entender su lenguaje, y asi poder personalizar al
maximo la relacion, de tal forma que el consumidor se sienta tratado de forma

exclusiva.” (P. 85)

Retencion de clientes

Garcia, A (2017). En su obra como retener y fidelizar clientes nos menciona que
“Retener a cliente conlleva realizar ciertas acciones para conseguir que un cliente no
se marche a la competencia (...) con frecuencia las empresas consideran que cuantos

mas clientes se recluten, mayor sera el beneficio para la empresa. (P. 04)

Satisfaccion de clientes
Kotler, P; Lane, K (2006). En su obra Satisfaccion del cliente duodécima edicidn nos
menciona “Que esta es una sensacion de placer o de decepcion que resulta de

comparar la experiencia del producto con las expectativas de beneficios previos, si

los resultados son inferiores que las expectativas el cliente que insatisfecho y si

superan las expectativas el cliente queda satisfecho o encantado” (P. 144)

Gestion de la base de datos del cliente

Silberschatz, A; Korth, H; Sudarshan, S. (2006). Quinta edicion de Fundamentos de
bases de datos “La gestion de las bases de datos ha evolucionado desde una
aplicacion informatica especializada hasta convertirse en parte esencial de los
entornos informaticos modernos. Por tanto, el conocimiento acerca de los sistemas
de bases de datos se ha convertido en una parte imprescindible de la formacion en

informatica”. (P. 15).
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Tabla 1: Detalle de la lista de busqueda de informacion sobre el tema de investigacion.

Titulo

Afo
publicacion

de Fuente de datos
de publicacion

Biblioteca virtual
Revista cientifica

Pais

Estrategias de  marketing
relacional 6r's para la
fidelizacion de la marca |.
Gilbert

2019

Base de datos

eumed.net

Ecuador

Andlisis de

estrategias de  marketing
bancario utilizadas en los 3
Gltimos afios por el banco de
Machala

2018

Base de datos

repositorio.utmach
ala.edu.ec

Ecuador

El marketing relacional para
mejorar la fidelizacion de los
clientes en las cooperativas de
ahorro y crédito del segmento
5 del canton Latacunga

2017

Base de datos

bitstream -UTC-
pdf

Ecuador

Marketing relacional y su
relacion en la fidelizacion de
los clientes de la cooperativa
de ahorro y crédito Trujillo
Ltda de la ciudad de Trujillo-
afo 2017

2018

Base de datos

repositorio.ucv.ed
u.pe

Peru

El marketing relacional en el
proceso de fidelizacion de
clientes, casos grandes
constructora de Manizales

2015

Base de datos

revistas.uptc.edu.c
0

Colombia

Satisfaccion del cliente en el
crédito bancario. Revision de
Literatura

2015

Base de datos

repositorio.upn.ed
u.pe

Perl

el marketing bancario y su
relacién con el
posicionamiento del banco
GNB SUDAMERIS en la
ciudad de los olivos, afio 2018

2015

Base de datos

repositorio.ucv.ed
u.pe

Perl

Gestion de lealtad del cliente
de turismo de negocios en
pymes hoteleras

2016

Base de datos

scielo.sld.cu

Cuba

La comunidad en los negocios:
relaciones estratégicas de las
organizaciones con el medio y
marketing

2014

Base de datos

redalyc.org

Colombia
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ARo de | Fuente de datos |Biblioteca virtual

publicacion | de publicacion | Revista cientifica FelE

Titulo

Marketing  relacional para

mejorar la atencién a los

clientes de la agencia Urdesa 2017 Base de datos scholar.google.es  Ecuador
Produbanco en la ciudad de

Guayaquil

La responsabilidad social
empresarial en las empresas
del Ecuador. Un test de
relacibn con la imagen
corporativa 'y  desempefio
financiero

2017 Base de datos redalyc.org Ecuador

Marketing relacional: algunos
elementos por considerar para 2015 Base de datos
la industria del software.

revistas.ustatunja.e

du Colombia

Comportamiento  de  los
clientes bancarios frente a los 2018 Base de datos redalyc.org Venezuela
servicios electronicos.

Gestidn del marketing
sensorial sobre la experiencia 2016 Base de datos redalyc.org Venezuela
del consumidor

Valor del ciclo de vida del

cliente del microcrédito de la .
repositorio.uta.edu

Cooperativa de Ahorro 'y 2017 Base de datos ec Per(

Crédito El Sagrario Ltda. de la '

ciudad de Ambato

Marketing relacional y

amp"ac"’” de la cartera de 2017 Base de datos revistas.uss.edu.pe Peru

clientes en la empresa s & h

ingenieros S.R.L — Chiclayo

Disefio de estrategia de

marketing relacional para la 2018 Base de datos repositorio.ug.edu. Ecuador

empresa bestseller en la ciudad ec

de quito en el afio 2018

Marketing  relacional para

generar fidelidad hacia los

clientes de la boutique Very

chic, sector norte, ciudad de itorio.ulvr.ed

Guayaqui 2018 Base de datos Leggs' Ono.uvr-ed £cyador
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N

Titulo Afo de | Fuente de datos | Biblioteca virtual

publicacion | de publicacion | Revista cientifica il
Marketing relacional y
fidelizacién de clientes en la 2018 Base de datos repositorio.ucv.ed Per(
empresa Inkafarma S.A.C,, u.pe
Chorrillos, 2018
El marketing bancario y su
relacion con el
posicionamiento del banco repositorio.ucv. .
G_NB SUDAMERIS en la 2018 Base de datos edu. pe Peru
ciudad
de los olivos, afio 2018
Implementacion de la
estrategia de segmentacion de
clientes para el incremento en 2017 Base de datos refi.upnorte.edu.pe Peru
el uso de la tarjeta de crédito de
una entidad bancaria
Investigacion cliente
cooperativa de ahorro y crédito itori
el sggrario Y 2017 Base de datos leipéosuorlo.uta.ed Ecuador
microcrédito
Marketing relacional y
ampllacmn de la cartera de 2017 Base de datos Revistas.uss.edu.p Perd
clientes en la empresa s & h e
ingenieros S.R.L —Chiclayo
Disefio de estrategia de
marketing relacional para la itori

J P ) 2017 Base de datos Repositorio.ug.edu Colombia
Empresa bestseller en la ciudad -€C
de quito en el afio 2018
Marketing relacional y .
fidelizacion de clientes en la 2018 Base de datos repositorio.ucv.ed Perd
empresa INKAFARMA u.pe
S.A.C., chorrillos, 2018
Implementacion de la
estrategia de
segmentacion de clientes para 2017 Perli
el Base de datos refi.upnorte.edu.pe
incremento en el uso de la
tarjeta de
crédito de una entidad bancaria
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Titulo Afio de | Fuente de datos | Biblioteca virtual Pais
publicacion | de publicacion | Revista cientifica
Marketing relacional como un 2017 _
factor competitivo para las Base de datos repository.ucc.edu. ., oo
pymes co
estrategia  de  marketing
relacional para crear valor en Colombia
Ios,cllentes de las empresas 2016 Base de datos eumed.net
agricolas caso empresa ibo
Marketing financiero y su
influencia en la captacion de Perd
clientes para la cuenta ahorro repositorio.utmach
. . L 2016 Base de datos
Kids Scotiabank Peru -Lima ala.edu.ec
Marketing relacional y
fiabilidad DWL servicio de la Per(
empresa A.Y.B, Medical 2017 Base de datos rei.iteso.mx
Peruana S.A.C., Callao, afio
2017
Marketing relacional y
fiabilidad del servicio de la
empresa A.Y.B, Medical T Peru
Peruana S.A.C., Callao, afio 2017 Base de datos lrjeggsnorlo.ucv.ed
2017 '
Plan de marketing relacional
en el posicionamiento de la Per(
empresa ZMOVIX — Chiclayo 2017 Base de datos servicios.uss.edu.p
2015 e
captar y fidelizar clientes por
medio del marketing relacional _ .. Colombia
desde _eI amblto_ de la alta 2016 Base de datos repository.unimilit
gerencia empresarial ar.edu.co
Estrategias de  marketing
relacional y online para: México
Universidad Latina de América 2018 Base de datos rei.iteso.mx
Pag.
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Ao

publicacion

de

Fuente de datos
de publicacién

Biblioteca virtual
Revista cientifica

Pais

Marketing relacional y la
fidelizacion de clientes en el
Policlinico “Mas Vida”, San
Juan de Lurigancho, 2016.

2016

Base de datos

repositorio.ucv.ed pgry
u.pe

el marketing relacional y
satisfaccion de los clientes en
la empresa anka andina eirl,
periodo 2016

2016

Base de datos

repositorio.upt.edu
.pe

Peru

el marketing relacional y la
fidelizacion de los clientes de
la empresa revelados ultra
color digital. Huanuco. 2016

2017

Base de datos

repositorio.uladec
h.edu.pe

Peru

el marketing relacional para
mejorar la fidelizacion de los
clientes en las cooperativas de
ahorro y crédito del cantdn
Latacunga-ecuador

2017

Base de datos

revista.redipe.org  Ecuador

marketing relacional y Ia
satisfaccion del cliente en el
publico interno de la gerencia
comercial en la empresa
prestadora de servicios EPS
Tacna — 2015

2015

Base de datos

repositorio.uap.ed
u.pe

Peru

impacto de la estrategia del
marketing relacional en la
fidelizacion de los clientes en
el centro comercial saga
Falabella, de la ciudad de Ica,
periodo 2016

2016

Base de datos

repositorio.uap.ed
u.pe

Peru

Marketing relacional y
fidelizacion de los clientes del
centro comercial Damian SAC
— Lambayeque

2017

Base de datos

repositorio.uss.edu
.pe

Perl

Marketing relacional para la
fidelizacion de clientes del
centro comercial
“AVALANCH?”. Provincia de
Huanuco

2017

Base de datos

repositorio.uladec  Peru

h.edu.pe

Tabla 2: Analisis PICOC en la metodologia de revision sistematica de literatura cientifica

Poblacion Intervencion

Comparacién

Contexto

Objetivo
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Earllilc\f'erI{j/ailgente Estrategias de Marketing  Relacional Modelo de las 6
Rocafuerte  de marketing para generar fidelizacion R's  en el Ecuador - 2019
Guayaguil relacional de los clientes marketing
metodologia de
Universidad Anélisis de . . acuerdo al
técnica de estrategias de anallza_r las estrategias de enfoque de Ecuador - 2018
Machala marketing bancario marketing bancario datos usados de
g tipo cualitativo
y cuantitativo
El marketing
Universidad relacional para o de marketin clientes
Técnica de mejorar la Eelacional 9 externos como Ecuador - 2017
Cotopaxi fidelizacién de los internos
clientes
Marketing
Universidad ;g:zg:ggal ez Sll; marketing relacional y el técnica de Ila Peri-2018
César Vallejo marketing interno encuesta

fidelizacion de los
clientes

El marketing Estrategias para
o relacional en el conquistar nuevos procesos de
Universidad de proceso clientes y fidelizacion de Colombia -2015
Manizales De fidelizacion de Estrategias para cliente
clientes “fidelizarlos”
el cliente con
Universidad Satisfaccion  del La satisfaccion del quien m antener
) . .. cliente externo en este vinculo la ,
Privada de clienteen el crédito . ; Perd — 2015
. diferentes empresas u hace la calidad
Norte bancario e o
organizaciones. del servicio
brindado
Comportamiento .
. analizar el .
. . de los clientes . Servicios
Universidad de . comportamiento de los e Venezuela -
bancarios frente a . electrénicos
los Andes . .~ clientes frente a los . 2018
los servicios . L bancario
, . medios electronicos
electrénicos
Estrategias de
Un_|ver3|da_1d mark_etlng .« determinar las causas que Modelo de las
Laica Vicente relacional 6R’S .
- ... provocan el 6R'S en el Ecuador-2019
Rocafuerte de para la fidelizacion . .
) decrecimiento en ventas marketing
Guayaquil de la marca L.
Gilbert
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Comparacion Objetivo Contexto
El marketing
relacional para . . |
o mejorar la eterminar si. e
Universidad T marketing relacional plan de
A fidelizacion de los ) . .
técnica de . permite  mejorar  la marketing Ecuador - 2017
. clientes en las .., ..~ .. .
Cotopaxi . fidelizacion  de  los relacional
cooperativas  de .
L clientes
ahorroy credito del
canton Latacunga
Analisis y
propuesta de Importancia de
Universidad marketing imp . Marketing de
: . implementar estrategias . Ecuador-2015
Laica relacional para . ! relaciones
i de marketing relacional
mejorar las ventas
en american deli.
. Satisfaccion ~ del analizar la satisfaccion Sa_ltlsfacuon d?'
Universidad . - : cliente o usuario
. clienteenel crédito de los clientes en la .
Privada del . . g i en la Peru-2018
bancario revision Administracion - .
Norte ; . Administracion
de literatura Empresarial !
Empresaria
Marketing
relacional 'y la
satisfaccion  del Determinar la
cliente  en el L . relacién entre el
. BT Relacion  directa vy .
Universidad publico interno de .~ ...~ . marketing .
.~ significativa entre el . Perd - 2016
alas peruanas  la gerencia . ; relacional y la
. marketing relaciona : .
comercial en la satisfaccion del
empresa prestadora cliente
de servicios EPS
Tacna - 2015
“El Marketing
Relacional y la
Universidad Fidelizacion ~ de marketing relacional las estrategias
Técnica de clientes en la del marketing Ecuador - 2015
Ambato Fébrica Santavill relacional
Textiles de la
ciudad de Ambato
Gestion de lealtad
Universidad del cliente de . L .
. . relacionados a gestion de Colombia
Libre turismo de . pymes hoteleras
. . lealtad de clientes 2016
Barranquilla negocios en pymes
hoteleras
Pag.
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Comparacion Objetivo Contexto
L Implementar la
Implementacion de :
. estrategia  de
la estrategia de L
v segmentacion
. segmentacion  de )
Universidad clientes para el de clientes para
Privada de . P Marketing, el CRM incrementar el Perd - 2017
incremento en el .
Norte . uso de la tarjeta
uso de la tarjeta de e
- de crédito de
crédito de una :
) . una entidad
entidad bancaria .
bancaria.
Influencia del
marketing
Universidad relacional para la influencia del Marketing
nacional fidelizaciéon de los Relacional en el Marketing .
P ; : Peru - 2014
tecnoldgica de clientes en la desarrollo de una Relaciona
lima sur empresa CSF organizacion
multiservicios
S.AC
Analisis de
Xgé\é?érrili?:zd de ?nS;:?(teeg:lasbancar(?g 25 _estrategia_s de Estrategias  de
A arketing marketing bancario marketing Ecuador - 2018
Ciencias utilizadas en los 3 digita

Empresariales

ultimos afios por el
banco de Machala

Universidad
Cesar Vallejo

Marketing
relacional 'y su
relacion en la

fidelizacién de los
clientes de la
cooperativa de
ahorro y crédito

Marketing relaciona

la relacién que
existe entre
Marketing

relacional y la
fidelizacién de

Peru — 2017

TrUji”O Ltda de la los clientes

ciudad de Trujillo-

afo 2017

Investigacion
Universidad ~ cliente cooperativa Gestion  de
Técnica de deahorroy crédito e| microcrédito Relacion con el Ecuador - 2017
Ambato el sagrario Cliente (CRM

Microcrédito
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Comparacion

Contexto

Objetivo

Universidad
Cesar Vallejo

El marketing
bancario y su
relacion con el
posicionamiento

del banco GNB
Sudameris en la
ciudad

de los olivos, afio
2018”

Marketing Bancario,
Posicionamiento.

Marketing

. Pertd - 2018
Bancario

Universidad
Sefior de Sipan

Marketing
relacional y
ampliacion de la
cartera de clientes
enlaempresas &h
ingenieros S.R.L

El marketing relacional

Plan d

e .
Marketing Perd - 2017

Marketing
relacional para
generar fidelidad el
Universidad ~ hacia los clientes parketing Relacional FI'. e1zar 8 SUS - Ecuador - 2018
Laica Vicente de la boutique clientes
Rocafuerte VERY  CHIC,
sector
norte, ciudad de
guayaquil
Marketing
relacional y Marketing
fidelizacién de Qué relacién existe entre Relacional vy
Universidad clientes en la . . Fidelizacion de
. el marketing relacional y .
Cesar Vallejo  empresa S . clientes Pert - 2018
] INIEAFARMA la fidelizacion de clientes
S.A.C., Chorrillos,
2018
marketing
o relacional para la .
Universidad  fidelizacion  de relacion entre
o : marketing
Catolica  los gg;n;f;a?el centro Marketing Relacional ~ relacional ~ y Per( - 2017
angeles de “AVALANCH. fidelizacion de
Chimbote Provincia de clientes
Huanuco
Pag.
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Comparacion Obijetivo Contexto

estrategia de

marketing
Universidad (rﬁg;'o\?;lor enp?éz I\_/Iarlfetin_g relacio_nalyla Estrategias del Colombia
Ciencia Y clientes de  las fidelizacion de clientes  Marketing 2016
Tecnologica  empresas agricolas

caso empresa |.B

Marketing

relacional y

fiabilidad  DWL
Universidad servicio de la Marketing relacional y su Estrategias de Perd - 2017
Cesar vallejo empresa  A.y.B, relacion con la fiabilidad marketing

Medical Peruana

S.A.C., Callao, afio

2017

Plan de marketing

relacional en el
Universidad posicionamiento  pjan del Marketing Marketing Perd - 2017
Sede Sapien de la empresa Relacional

ZMOVIX -

Chiclayo 2015

Captar y fidelizar

clientes por medio
Ur_nyer5|dad del _ marketing Rol  del  Marketing Plan de Colombia
Militar Nueva relacional desde el Relacional Marketing 2016
Granada ambito de la alta

gerencia

empresarial

El . marketing la influencia

relacional y
Universidad satisfaccion de los marketing relacional con .

. . Marketing "
Privada clientes en la la satisfaccion de relacional México - 2018
Tecnologica empresa  ANKA

ANDINA EIRL, clientes,

periodo 2016

La influencia del
Universidad marketing ) » ) Influencia con
Privada relacional con la Satisfaccion del cliente  ge| Marketing Pert - 2016
Tecnoldgica satisfaccion de los relacional

clientes
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Comparacion Objetivo Contexto
El marketing
Universidad rglac_lona}ll y la Fidelizar clientes hacia .
catolica los flqlellzacmn de los su empresa y mejorar las Las estrategias ,
. clientes de Ia . . del Marketing Pera - 2017
angeles relaciones de los clientes .
. empresa revelados . relacional
Chimbote L internos
ultra color digital.
Huénuco. 2016
Marketing
relacional y la
. fidelizacién de Marketing relacional y factores del
Universidad ; ) . ,
: clientes en el falta de fidelizacion de marketing PerG - 2016
Cesar Vallejo o w . .
Policlinico “Mas los clientes relacional
Vida”, San Juan de
Lurigancho, 2016.
El marketing
relacional 'y la Determinar el
fidelizacion de grado de
Universidad clientes en la influencia  del
. oficina  principal Marketing Relacional Marketing Peru - 2015
Andina i
del banco Relacional en la
Interbank de la Fidelizacion de
ciudad del cusco los Clientes
2014
Impacto de la )
estrategia del Analizar  la
marketing |nC|denC|a del
relacional en la Impacto  de olla
Universidad fidelizacion de los estrategia e ,
Alas Peruanas  clientes  en el Planes de Desarrollo marketing Per( - 2016
centro  comercial relacional en la
saga Falabella, de fidelizacion de
la ciudad de Ica, los clientes
periodo 2016
Marketing ]
relacional y Determinar la
ersidad fidelizacion de los rela(lz(lon entre el
Universida clientes del centro \Marketing Relacional 2 keung Per(i — 2017
Sede Sapien COMERCIAL relacional y la
DAMIAN SAC - fidelizacion de
Pag.
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Universidad de
Malaga

de
con
(CMR)

La gestion
relaciones
clientes

como estrategias
de negocio:
desarrollo de wun
modelo de éxito y
analisis empirico
en el sector
hotelero espafiol

Competitividad en
organizaciones

las Estrategias del
Marketing

Méalaga -

2018

Universidad

. Marketing . : Estrategias del «
Mlgu,el relacional Marketing Relacional Marketing Espana - 2015
Hernandez

Marketing _

relacional 'y la Determinar  la

lealtad de los relacién entre el
Universidad clientes en el Marketing relacional marketing Per( - 2018
Cesar Vallejo  Banco de Crédito relacional y la

del Perd, lealtad de los

Brefia, 2017-2018 clientes

El marketing las

relacional en el caracteristicas

proceso de del  marketing

fidelizacion de Marketing relacional relacional como
Universidad de gjientes. Caso factor clave en Colombia
Manizales grandes el proceso de 2015

constructoras  de fidelizacion de

Manizales clientes
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Para realizar la revision sistematizada y el estudio de las caracteristicas del problema
planteado que es la conservacion de cartera de cliente mediante la fidelizacion, hemos
realizado una busqueda de informacion en Google Académico, Redalyc, Scielo y

Repositorios.

Para la investigacion se seleccionaron revistas cientificas y repositorios de un periodo no
mayor a 05 afos, donde logramos encontrar antecedentes del tema tocado, el cual nos
permitié tener una informacidon mas clara sobre el marketing relacional y la fidelizacion de

clientes y su importancia en la actualidad.

Oscar, Beltran (2005) “Se define revision sistematica como un estudio integrativo,
observacional, retrospectivo, secundario, en el cual se combinan estudios que examinan la
misma pregunta. A su vez, dentro de la revision sistematica existen dos formas: cuantitativa
0 metaanalisis y cualitativa (...) Las diferencias estan dadas fundamentalmente por el uso de
métodos estadisticos, que permite la combinacién y analisis cuantitativo de los resultados

obtenidos en cada estudio” (P. 52)

Criterios de Elegibilidad

Se consideran la vigencia para este trabajo los Gltimos 5 afios (2014 — 2019), considerando

el idioma - espafiol.

Recursos de informacion

Los recursos de informacion utilizados para este trabajo fueron:

e Reuvistas cientificas

Pag.
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e Tesisen linea
e Repositorios
o Citas textuales

e Bases de datos (Google acadéemico, Redalyc o Scielo)

Seleccion de estudios

Criterios para la inclusion de las fuentes:
e Atrticulos en idioma espafiol
e Articulos publicados entre un rango de 5 afios. (2014 — 2019)

e Se busco la relevancia del estudio en relacion con el objetivo de la presente

investigacion (Marketing Relacional)

Criterios para la exclusion de las fuentes:
e Publicaciones que tienen poca relacion con el tema de investigacion (marketing
relacional, fidelizacion, gestién de cartera de clientes, entre otras.)

e Publicaciones que no tienen aplicacion practica para el tema de investigacion

Proceso de recopilacion de datos:

e Estas publicaciones fueron organizadas por fecha, nombre de la publicacion,
lugar de publicacion, nombre del articulo, los temas abordados y el objetivo.
(Tabla 1)

e Seelabord otra tabla con los datos de las publicaciones seleccionadas en funcion
a los criterios de inclusion y exclusion previamente planteadas. Estas
publicaciones fueron igualmente organizadas por fecha, nombre de la

publicacion, lugar de publicacion, nombre del articulo, los temas abordados y el

objetivo. (Tabla 2)

Pag.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Se identificaron 42 articulos de acuerdo con los titulos y resumenes de las
investigaciones con relacion al tema elegido. Sin embargo, en la evaluacion de la literatura
encontrada se ha separado 27 que van acorde a los criterios establecido, los cuales fueron
analizados cuidadosamente, dichos articulos estdn basados con fundamento cientifico,

revistas, y repositorios validados por opiniones de expertos en el tema

Para lograr este resultado, se realiz6 una investigacion de los antecedentes
relacionados con el tema de Marketing Relacional, las fuentes de informacién fueron las
bases de datos: 1 Google académico, 11 Redalyc, 1 Scielo, 9 Revista Cientificas y 20

Repositorios.

En los resultados obtenidos en la investigacion del tema, se tomaron en cuenta las

palabras claves, titulos y bibliografias del tema a indagar.

A continuacidn, se muestra las siguientes tablas, donde se presentaran los articulos
recientes de los Ultimos cinco afios que fueron elaborados acerca del mismo tema (Marketing

Relacional).

Pag.
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40 Avrticulos Cientificos

07 Atrticulos no —
correspondientes

v

33 Atrticulos Cientificos

01 no contaban con
— técnicas e instrumento de
investigacion

v

32 Atrticulos Cientificos

05 Articulo no incluye -—
palabras claves

v

27 Avrticulos Cientificos

RESULTADOS DE DATOS

PAIS CANTIDAD %
Ecuador 9 21% PAIS
Peru 22 52% 121 9

7
17% ..

Colombia 7
22
Cuba 1 2% N
Venezuela 2 5%
México 1 2% m]l =2 w3 w4 -5 w6
42 100%

Interpretacion:
De los paises consultados para poder sacar la informacion el 73%, se encuentran entre Per(

y Ecuador.

. . Pag.
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FUENTES CANTIDAD % FUENTES
Google académico 1 2% 11
Redalyc 11 26% '
Revistas 9 21% 1
Repositorios 20 48% -
Scielo 1 2% /
42 100%
"1 =2 =3 w4 -5
Informacion:

De las Fuentes de Informacion: el 99%, son de Redalyc, Revistas y repositorios.

ANO CANTIDAD % AROS 1
2014 1 2%
2015 6 14% s 3ls
2016 8 19%
2017 16 38% “’
2018 8 19% v
2019 3 7%
42 100%

]l 2 =3 =4 5 6

Informacién:

De las publicaciones el 77%, se encuentra en el rango e 2016-2018, lo que significa que la

mayor recaudacion de informacion se encontr6 dentro de estos afos.

Las fuentes utilizadas con mayor impacto que nos ayudo a obtener la informacion requerida
fueron en GOOGLE ACADEMICO mediante la ayuda de repositorios que representa el 81%

del total de las fuentes obtenidas.

Pag.
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CAPTITULO VI. DISCUSION Y CONCLUSIONES

El marketing relacional es muy importante en la actualidad, para poder mejorar la
fidelizacion de los clientes, debido a que esta herramienta se enfoca en cubrir las necesidades
de los clientes, con la Unica finalidad de crear una buena experiencia con el cliente que a lo
largo del tiempo le generara un mayor ingreso, ya que un cliente satisfecho recomendara a

la institucion financiera de su agrado donde lo trataron bien.

Relacion de cliente, esta dimension es una de las mas importantes ya que permitira generar
un primer contacto con el cliente, la cual debe ser la mas cordial, ya que seré la que le permita

generar una relacion a largo plazo con el cliente.

Retencion del cliente, esta dimension es muy importantes tanto para las instituciones
financieras y las demas empresas buscan retener a sus clientes, ya que es menor costo para
la empresa retener a sus propios clientes, que captar nuevos clientes, por ello se debe

establecer u plan en la cual se monitoreo a los clientes con la finalidad de no perderlos.

Satisfaccion del cliente, es una pieza importante, ya que al tener un cliente satisfechos las
empresas empezaran a generar buenos lazos con sus clientes y por ende una mejor relacion,

a lo largo del tiempo que se volvera en fidelizacion de los clientes.

Base de clientes, con el buen maneja de dicha informacion las instituciones financiera y
empresas en general podran ofréceles a sus clientes servicio y productos que se adecuen a
sus necesidades, por lo que es importante manejar bien esta herramienta para poder

aprovecharla al maximo.

Pag.
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RUBRICA DE EVALUACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

RUBRICA DE EVALUACION DE REVISION SISTEMATICA

Titulo de la investigacion:

Nombres y apellidos del estudiante o estudiantes:

Nombres y apellidos del evaluador :

Sede: Carrera: Facultad:

. Los resultados, discusion y conclusiones responde a la pregunta y objetivo de ,
Coherencia . ., ¥ P pree yobl Si No
la investigacion
. . Cada una de las secciones del trabajo de investigacion estan debidamente ,
Consistencia Si No
sustentadas
Informe de similityd Tiene 0% de similitud después de eliminar falsos positivos Si No
, , Identifica el reporte como una revision
Titulo Titulo . L. 0.5 0.25 0
sistematica.
Proporciona en 200 palabras:
antecedentes; objetivos; fuentes de
datos; criterios de elegibilidad, objeto
Resumen Resumen g ) 1 0.5 0

de estudio; métodos de evaluacién y
sintesis del estudio; resultados;
limitaciones; conclusiones.

Describe la justificacion de la revision
Introduccién | Justificacion en el contexto de lo que ya se conoce y 1 0.5 0
presenta articulos de revisidn similares

Proporciona una declaracion explicita
Introduccién | Objetivos de las preguntas que se estan tratando 2 1 0
con referencia al objeto de estudio.

Especifica las caracteristicas de los
estudios considerados (por ejemplo, los
estudios que miden la empleabilidad de
los universitarios) y las caracteristicas 1 0.5 0
del informe (por ejemplo, los afios
considerados, el idioma y el estado de
publicacién).

Criterios de

Metodologia | | ipilidad
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Describe las bibliotecas virtuales
consultadas para el estudio, por
ejemplo: Ebsco, Redalyc, Google
Académico, etc.

0.5 0.25 0

Metodologia

Busqueda

Presenta la estrategia de busqueda
utilizada, por ejemplo palabras claves,
limitadores utilizados (por ejemplo,
periodo, tipos de documentos, idioma,
etc.) de tal forma que pueda replicarse
el estudio.

0.5 0.25 0

Metodologia

Seleccién de
estudios

Indica los criterios por los que descartd
o incluyé estudios (por ejemplo, del
total del resultado de la busqueda se
descartaron 5 porque no tenian
instrumentos de medicion de
empleabilidad).

Metodologia

Proceso de
recopilacion
de datos

Describe el método de extraccion de
datos de los estudios (por ejemplo, en
tablas que describen los estudios con
campos como: afio de publicacion,
revista, pais, institucion, tipo de
estudio, etc. )y cualquier proceso para
obtener y confirmar los datos de los
estudios.

0.5 0.25 0

Resultados

Seleccién del
estudio

Proporciona el nimero de estudios
examinados, evaluados por elegibilidad
e incluidos en la revisién, con razones
para las exclusiones en cada etapa,
idealmente con un diagrama de flujo.

Resultados

Caracteristicas
de los
estudios

Para cada estudio, presenta las
caracteristicas para las que se
extrajeron los datos (por ejemplo, afio
de publicacidn, revista, pais, institucion,
tipo de estudio, etc.).

Resultados

Analisis global
de los
estudios

Presenta las caracteristicas de los
estudios de manera globalizada (por
ejemplo, porcentaje de estudios por
afio de publicacién, por tipos, por
temas abordados, etc.) .

Conclusién

Conclusién

Responde la pregunta de investigacion
y expresa las limitaciones del estudioy
sus recomendaciones.

Puntaje total

Adaptado de: Moher D, Liberati A, Tetzlaff J, Altman DG, The PRISMA Group (2009). Preferred Reporting Items for Systematic

Civimna v calla AAl divartAar/caavdinAadAr

Reviews and Meta-Analyses: The PRISMA Statement. PLoS Med 6(7): €1000097. doi:10.1371/journal.pmed1000097
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Titulo del proyecto de investigacion:

Nombres y apellidos del estudiante o estudiantes:

Nombres y apellidos del evaluador :

Sede: Carrera: Facultad:

Condiciones obligatorias

. . Cada una de las secciones del trabajo de investigacion estan ,
Consistencia . Si No
debidamente sustentadas
Informe de plagio Tiene 0% de similitud después de eliminar falsos positivos Si No

Criterios de evaluacion

Puntaje

Reportado
Seccion enla
pagina #

Bien : Nolo | Puntaje
Parcialmente :
desarrollado presenta | obtenido

Sefiala la(s) variable(s) o
Titulo Titulo constructo(s) y el contexto de la 1 0.5 0
investigacion de forma puntual.
Sustenta un problema de
investigacion con base en la
evidencia de estudios previos.
Introduccion | Justificacion Asimismo, utiliza definiciones 3 1.5 0
conceptuales y marcos tedricos
pertinentes para justificar su
problema de investigacion.
Proporciona una declaracion
explicita de las preguntas que se
estan tratando con referencia al
problema de investigacion.

Introduccién | Objetivos

Especifica las caracteristicas de la

., | Poblacién L
Metodologia Muestra y muestra y los criterios que 2 1 0
utilizara para su seleccion.
Describe las técnicas y materiales
que utilizara sefialando las
., | Técnicas caracteristicas pertinentes (por
Metodologia . v . . P . .(p 2 1 0
materiales ejemplo, evidencias de validez,
puntuaciones de confiabilidad,
equidad, criterios de calidad).
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Procedimiento | Sefalay sustenta cémo se
Metodologia | de recoleccidon | desarrollard el proceso de 2 1 0
de datos recoleccién de datos.

Procedimiento | Sefialay sustenta el
de tratamiento | procedimiento que seguira en el

Metodologia P . e 2 1 0
& y analisis de tratamiento y analisis de los
datos datos.
Describe las consideraciones
, . éticas que se tendran en cuenta
Metodologia | Aspectos éticos q 1 0.5 0

en el desarrollo de la
investigacion.

Presenta una matriz de
consistencia coherente con su
problema de investigacion y los
aspectos metodoldgicos descritos,
por ejemplo: hipdtesis, 2 1 0
operacionalizacidn de variables (si
es que corresponde con el
enfoque y el disefio de la
investigacion).

Matriz de

Metodologia . .
consistencia

Organiza las actividades de su

Aspectos investigacidn en un plazo
Cronograma .

formales ejecutable dentro de un semestre

académico.

Emplea adecuadamente citas y
referencias de acuerdo al estilo 1 0.5 0
APA.

Aspectos Citasy
formales referencias

Puntaje total
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