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INTRODUCCION.

La presente investigacion permite reconocer la importancia que representan para las Camaras sus asociados y la
necesidad de un estudio que permita cambiar o mejorar ciertos aspectos que pueden ocasionar las perdidas de
clientes. El objetivo del estudio es analizar la informacion proporcionada por 384 de los clientes actuales y
clientes perdidos, de la base de datos de la Camara Nacional de Comercio de Tampico, compuesta por
empresarios y comerciantes afiliados y desafiliados en la zona conurbada del sur de Tamaulipas en el periodo
2017-2020 que permita disefiar una estrategia de marketing para la recuperacion de clientes perdidos.

Al efecto el capitulo se desarrolla iniciado con los antecedentes, en donde se incluye la descripcion de la
organizacion y funcionamiento de las Camaras y elementos conceptuales para la investigacion. En otro apartado
se describe la metodologia y posteriormente se presentan los resultados obtenidos y sus respectivas propuestas
orientadas a la implementacion de estrategias de marketing para la retencion y captacion de socios de la Camara
Nacional de Comercio de Tampico.



Las Camaras de Comercio, Servicios y Turismo son instituciones de interés publico, autonomas, con
personalidad juridica y patrimonio propio que representan, promueven Yy defienden nacional e
internacionalmente las actividades de la industria, el comercio, los servicios y el turismo (Ley de Camaras
Empresariales y sus Confederaciones 2019). Para el caso particular la de Camara Nacional de Comercio de
Tampico, es una asociacion de empresas y empresarios gue subsiste gracias a las aportaciones mensuales de
cada uno de los socios que pertenecen a dicha Camara y mediante los cuales la asociacion proporciona
servicios a sus agremiadas, que van desde asesorias hasta contratacion de empleados para dichas empresas.
En la Camara Nacional de Comercio de Tampico, estdn comprometidos con la mejora continua, por lo que
trabajan para brindar servicios de calidad, asi como una amplia representatividad a través de la afiliacion que
permita fomentar las actividades del sector comercio, servicios y turismo; promoviendo el desarrollo de las
empresas, en funcion de la normatividad aplicable, captando, entendiendo y satisfaciendo las necesidades y
expectativas de sus clientes, asi como de las partes interesadas; con un enfoque a procesos, mediante la

Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma 1SO 9001.
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METODOLOGIA

El enfoque de la investigacion es de naturaleza cuantitativa, debido a que se realizd un analisis de las
preferencias de los clientes para generar estrategias de marketing y asi poder tomar decisiones. Se busca analizar
las causas y efectos del problema de los clientes perdidos, permitiendo tener un control sobre los fendmenos en
estudio. El método cuantitativo requiere del uso de medidas estandarizadas y del analisis de los datos en forma

estadistica utilizando una muestra como referencia a traves de un proceso secuencial y deductivo analizando asi

la realidad objetiva de la problematica en estudio.



Que permite examinar los datos de manera numeérica especialmente en el campo de la estadistica y la forma en el
enfoque cuantitativo se guiara por areas o temas significativos de investigacion y utilizar la recoleccion y
analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion. Cazau (2006) afirma que: En un estudio descriptivo se seleccionan una serie de cuestiones,
conceptos o variables y se mide cada una de ellas independientemente de las otras, con el fin de describirlas.
Estos estudios buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier
otro fendomeno. Es por ello por lo que en esta investigacion se describira la situacion actual de la empresa y a
traves de los resultados obtenidos se formularan objetivos y estrategias a seguir para cumplir con los planes de
CANACO.



Dimensiones
Variable

Tipos de clientes

Cartera de clientes »
Retencion de

clientes

Andlisis del
mercado

Plan estratégico

Satisfaccion del Calidad

cliente
Servicio

Percepcion del
cliente

Satisfaccion

Indicadores se mide en fusion a la
antigiiedad del socio o cliente

Atraccion del cliente
Eficiencia del area

Composicion de cartera

Valor del cliente
Calidad de atencién y servicio
Costo por lead

Competencia en el mercado

Clientes altamente satisfecho
Clientes insatisfechos
Personal preparado

Mejores ofertas en el mercado



La poblacion de estudio estd conformada por todos los clientes actuales y clientes perdidos de la CANACO
Tampico (Abarcando a los empresarios y comerciantes afiliados y desafiliados en la zona conurbada del sur de
Tamaulipas), por lo cual se ha considerado como una poblacion infinita, ya que es una poblacion muy extensa
para delimitar los socios inactivos en los Gltimos afios de la Camara Nacional de Comercio y Turismo de

Tampico por la cual se aplica la férmula de poblacion infinita para determinar la muestra.

Z2*p*q
m=
e2
Obteniendo como resultado: 384



RESULTADOS DE INVESTIGACION

Una vez aplicado el instrumento de recoleccion de informacion, se procedio a realizar el tratamiento
correspondiente de la informacion, para el analisis de los datos, de forma ordenada, mediante la tabulacion de
las encuestas aplicadas a los clientes perdidos de CANACO Tampico, estableciendo porcentajes estadisticos, los
cuales ayudan a apreciar de una mejor manera los resultados obtenidos, los mismos que indicaran la realidad de
la investigacion, con el fin de obtener informacion necesaria sobre el problema gue se esta presentando en la
misma, y en base a dicha informacion continuar con la investigacion, para posteriormente aplicar la estrategia de

solucion,



Respuestas Encuestados Porcentaje %

Beneficios 96 25%
Informacion 156 40.6%

Prestigio 29.4%

No lo considero 4.9%

* Se busca conocer el valor de la asociacién
(CANACO Tampico) para el cliente, para asi importante
medir el nivel de posicionamiento entre el

publico en general. Total




Variedad de productos

En esta tabla se analiza la importancia de la variedad de productos con los que cuente la asociacion, de
esta forma, el cliente se sentira mas atraido y creara mas valor hacia la marca.

Respuestas Porcentaje %
7 1

Para nada 8%

Parcialmente 100 26%

Moderadamente 197 51.3%

Extremadamente 80 20.8%

Total 384 100%



Valor de la marca

Se mide el impacto del valor de la marca hacia el cliente para tomar la decision de formar parte a la

asociacion.

Respuestas Porcentaje %
0

Para nada 0%

Parcialmente 95 24.7%
Moderadamente 152 39.6%

136 35.4%

Extremadamente

Total 384 100%



Calidad en el servicio

En esta tabla se mide la importancia de la calidad en el servicio hacia los clientes para formar parte de
CANACO Tampico.

Respuestas Porcentaje %
0

Para nada 0%

Parcialmente 102 26.6%

Moderadamente 95 24.7%

186 48.4%

Extremadamente

Total 384 100%



Clientes Insatisfechos

Se mide la comprension de las necesidades de los clientes para tomar la decision de pertenecer a la
asociacion, por lo cual mide que tan importante es que se sientan comprendidos con sus peticiones y
opiniones.

Respuestas Porcentaje %
0

Para nada 0%

Parcialmente 46 12%

Moderadamente 76 19.8%
Extremadamente 261 68%

Total 384 100%



Precio
Se mide la influencia
que tiene el precio de
mencionada
asociacion con la

decision de
pertenecer en ella.

Respuestas Encuestados Porcentaje %
Para nada 0 0%

Parcialmente 30 7.8%
Moderadamente 95 24.7%
Extremadamente 258 67.2%

Total 384 100%




Valor de |la empresa 58 24.5%
N’_ vel de atraccion del Marketing y publicidad 2 0.8%
cliente : "

Variedad de servicios 98 41.4%
Se muestra la 50 21.1%
oo oasa e Wleesa R 12.2%
cliente llegé a
CANACO Tampico 237 100%




Recuperacion de
clientes

Se mide el nivel de
los clientes que
potencialmente

podrian regresar
al mejorar las
areas con las
cuales se tuvo
alguna
Inconformidad

Respuestas | Encuestados | Porcentaje
%

Si 167 70.8%

No 69 29.2%

Total 236 100%




EXxperienciay
satisfaccion del
cliente

Se especifica cuales son las areas que
le gustaria al cliente que mejoraran
para tener un mejor proceso durante
su inicio de asociacion y asi poder
lograr que se encuentre satisfecho con
su decision.

Respuestas

Mejores promociones

Mejor proceso de pago

Mejor servicio al cliente

Mejor comprension de sus

necesidades

Encuestados

66
33
53

102

254

Porcentaje %
26%
13%

20.9%

40.2%

100%



CONCLUSIONES

e Se concluye que en CANACO Tampico, no se han puesto estrategias de calidad al servicio al cliente, para
atender las necesidades de los consumidores, impidiendo cumplir con las expectativas de servicio y atencion

que brinda la empresa.

e Laempresa, ha descuidado la actualizacion de su cartera de clientes, en el momento que el socio lo requiera,

generando asi desconfianza.

e La empresa cuenta con una gran variedad de servicios, pero no cuenta con la preparacion adecuada de su

personal para informarselo a los futuros clientes y socios, ocasionando perdidas de clientes.

e Hay descuido por parte de CANACO Tampico en el tratamiento al cliente, mas bien, se da atencion a

factores como otorgar creditos, reducir el precio en el servicio, etc.



Falta de capacitacion del personal en toda y cada una de las areas.

Existe insatisfaccion del cliente, con el servicio que ofrece CANACO Tampico.

No se cuenta con estrategias publicitarias, de esta manera se podria llegar a mas clientes potenciales.
Carece de una investigacion de sus competidores para aprovechar las areas de oportunidad.

La empresa no cuenta con una base de datos de los clientes, de esta manera no se puede dar una atencion
personalizada a cada uno de ellos o preguntarles su satisfaccion con la empresa, asi se estaria mas cerca de

cada socio y se crearia un branding.



Recomendaciones

Después de haber analizado la situacion actual de la empresa, su permanencia en el mercado, la opinion de sus clientes

perdidos y clientes potenciales se recomienda:
e [Establecer estrategias de calidad de servicio al cliente, para mejorar el servicio y atencion que brinda la asociacion,
satisfaciendo las necesidades y expectativas de los socios.

e Fomentar en todo el personal de CANACO Tampico, una actitud de cooperacion y orientacion hacia el cliente, para dar
valor agregado al servicio, generando asi una ventaja competitiva, considerando que el cliente es el factor fundamental y

primordial para el crecimiento de la empresa.
e Actualizar y llevar un mejor manejo de la cartera de clientes.
e Crear estrategias publicitarias para llegar a mas personas, y asi, crecer el interes de los clientes.

e Hacer siempre un seguimiento después de cada asociacion.
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