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INTRODUCCION

Los alimentos y bebidas procesadas forman parte de la vida cotidiana de los
guatemaltecos debido a que los mismos consumen diariamente desde productos de la canasta
basica, hasta productos mas elaborados que las mismas empresas lanzan respondiendo a las
necesidades del mercado que es cada vez mas demandante. Guatemala a su vez es un pais
bien percibido por los empresarios que desean incursionar en el sector de alimentos y bebidas
debido a las diferentes ventajas que el mercado guatemalteco ofrece, como lo son la posicion
geografica que facilita la comunicacién para negociar con paises vecinos, la cantidad y
calidad de proveedores que se tienen disponibles, asi como la variedad de insumos para la
produccion de sus productos y los beneficios arancelarios y de impuestos con los que cuenta
el sector gracias a la excelente organizacion del mismo por las distintas camaras y gremiales

que lo lideran.

Debido a lo mencionado con anterioridad, la industria de alimentos y bebidas de
Guatemala esta creciendo considerablemente con el paso del tiempo, generando cada vez
mas empleos y aportando de gran manera al Producto Interno Bruto del Pais, siendo también
uno de los sectores lideres en las exportaciones. Debido al crecimiento en el mercado y la
incursion de nuevas empresas en la industria y a las necesidades de las mismas, se han
formado distintas organizaciones que pretenden fomentar, organizar el sector y dar soporte a
las companias pertenecientes. La existencia de dichas organizaciones tales como las
gremiales o cdmaras, aportan a que la industria sea hoy en dia una de las mas fuertes en el
pais. Las empresas buscan formar parte de dichos grupos buscando informacion, networking,

apoyo legal, sanitario, de comunicacion, entre otros.

Adicionalmente, en Guatemala no hay muchas entidades regulatorias del sector, y
entre las pocas que hay suele haber competencia a la hora de inscribir y retener socios, ya
que ocurre que las empresas suelen migrar de una organizacion a otra o bien, que las mismas
pertenecen pasivamente a todas las organizaciones sin involucrarse en un cien por ciento a
ninguna. Por lo anterior, es evidente la necesidad de cada organizacion regulatoria del sector
de retener a sus socios activos, para garantizar un crecimiento sostenible a lo largo del tiempo.

El hecho es que esto va mas alla de un proceso administrativo, mas bien, se trata de garantizar



una relacion mutuamente beneficiosa tanto para la entidad como para el socio, cuidando cada

aspecto de la misma, volviéndola también una relacion solida que vaya mas alla de lo laboral.

Asi mismo, la fidelizacion efectiva requiere de la creacion y ejecucion de un plan
detallado con estrategias y planes de accion que promuevan la participacion activa de los
socios, ofreciéndoles un valor agregado y fortaleciendo a su vez, el sentido de pertenencia
hacia la organizacion. A raiz de lo expuesto con anterioridad, se presenta esta tesina basada
especificamente en una camara de alimentos de Guatemala, procurando analizar de manera
profunda las necesidades de la organizacion y las expectativas de los socios, determinando
un problema y comprobando la hipdtesis que se tiene respecto al mismo, con el objetivo de
ofrecer una solucidn viable al finalizar el proyecto de investigacion. El tema del presente
trabajo de tesis es “Elaboracion de plan de fidelizacion para camara de alimentos y bebidas

ubicada en la Ciudad de Guatemala, para aumentar la tasa de retencion de socios”.

El éxito de este plan de fidelizacion no solo repercutira en el crecimiento de la
organizacion sujeta a estudio, sino también aportard a que los miembros de la misma estén
mas satisfechos con los servicios recibidos, provocando a su vez un crecimiento en las
empresas debido al apoyo de la camara en distintas 4areas, incluyendo la resolucion de
problemas y networking. Finalmente, se determina importante lanzar esta tesis con el fin de
aumentar la competitividad de la camara, fortaleciendo su modelo de negocio y por ende, al
sector de alimentos y bebidas en general, para que sea posible la generacion de mas empleos

y la contribucion en el crecimiento econdémico de Guatemala.

En los siguientes capitulos de la presente tesina se amplia mas acerca del tema de
investigacion, del mercado actual y del giro de negocio de la organizacion sujeta a estudio.
Se explica la justificacion, asi como también se desarrolla la formulacion de la pregunta y el
planteamiento de la hipdtesis con la que se estard trabajando. En el marco tedrico se
profundizan conceptos importantes y posteriormente se lleva a cabo la metodologia de la
investigacion, la cual quedard registrada asi como todas las herramientas que fueron
implementadas en el desarrollo de la misma. Finalmente se muestra el plan de fidelizacion
para la camara guatemalteca, el cual constituye una ruta clara para que logren elevar la tasa

de retencion de socio
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CAPITULO I MARCO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes

El Sector Industrial de Alimentos y Bebidas pertenece a un grupo de negocios que
tienen como fin alimentar a la poblacion por medio de la industrializacion y globalizacion,
esto debido a que el mercado actual necesita cada vez mas simplificacion y agilizacion en su
dia a dia, y una de las maneras de conseguirlo es adquiriendo sus alimentos a empresas que
ya los proporcionan de manera procesada, evitando el largo proceso de fabricarlos desde cero
por su cuenta, ahorrando asi tiempo significativo de su rutina diaria. Esta industria abarca a
todos aquellos alimentos que ya han pasado por algin proceso industrial, a diferencia de la
industria alimentaria que también abarca a los productos agricolas que no han sido

procesados.

Cabe destacar que gracias a la creciente industrializacion se han podido observar
cambios significativos en el sector de alimentos y bebidas, esto debido al acceso de nuevas
tecnologias en la produccion y procesamiento de alimentos que han ido mejorando la calidad
de los mismos. La globalizacion ha llevado a un aumento en la demanda de productos
practicos y de alta calidad, lo cual ha impulsado la produccién y exportacion de alimentos y
bebidas guatemaltecas. Segiin la Comision de Alimentos y Bebidas de Agexport (2023) el
sector de alimentos y bebidas en Guatemala contribuye con aproximadamente el 46% del
Producto Interno Bruto industrial del pais, siendo asi uno de los sectores mas importantes
para la economia del mismo. Actualmente se conoce que existen cerca de dos mil empresas
en esta industria que se pueden categorizar de la siguiente manera: alimentos procesados,

bebidas, conservas, confiteria y alimento para animales.

Asi mismo, se comprobd que la Industria en la cual esta basada el estudio representd

un valor exportable de +US$2,800 millones, esto equivale al 18% del total de las

b Agexport. (s.f). Alimentos y Bebidas de Guatemala. Extraido el 19 de julio de 2023.

https://sectores.export.com.gt/alimentos-y-bebidas/
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exportaciones guatemaltecas acumuladas a diciembre del 2022 lo que refleja un crecimiento
positivo de US$559 millones con relacion al afio anterior, equivalente a un 24% de
crecimiento. (Comision de Alimentos y Bebidas de Agexport, 2023).2 Esto indica que la
industria va creciendo considerablemente con el tiempo y cada vez son mas las empresas que
forman parte del sector, las cuales necesitan apoyo constante y especializado para llevar a

cabo de manera exitosa sus distintas gestiones.

Por lo anterior es que en el afio dos mil diecisiete, tras diversas reuniones en busqueda
de soluciones de apoyo para este creciente sector, los directivos de las empresas nacionales
y multinacionales de alimentos mas destacadas del pais se reunieron y tuvieron la iniciativa
de formar una camara con el fin de fomentar y engrandecer la unién de la industria de
alimentos y bebidas de Guatemala. La misma responderia ante las posibles nuevas
legislaciones y regulaciones, asi como a los acuerdos comerciales y a otros aspectos que para
el sector son relevantes como lo son los temas tributarios, de sanidad, de importacién y

exportacion, entre otros.

Cabe destacar que dicha organizacion representa a nivel nacional y regional la
industria de alimentos y bebidas en diferentes temas que impulsan su desarrollo y se dedica
a realizar diversas actividades con el fin de apoyar a sus cuarenta y ocho asociados en sus
distintas gestiones ante instituciones publicas, privadas y organismos no gubernamentales
tanto nacionales como internacionales. Asi mismo, la cdmara procura promover y asegurar
el acceso a los mercados de alimentos y bebidas de alimentos producidos en Guatemala, al
mismo tiempo que velan porque no exista la competencia desigual debido los efectos del
contrabando en el pais. Para realizar con éxito todo lo descrito con anterioridad, la empresa
cuenta con ocho colaboradores que se desarrollan en distintas dreas y que apoyan para que la

empresa funcione de manera optima.

2 Agexport. (s.f). Alimentos y Bebidas de Guatemala. Extraido el 19 de julio de 2023.

https://sectores.export.com.gt/alimentos-y-bebidas/
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Asi mismo, la camara es reconocida a nivel internacional por ser un organismo que
vela por los intereses de sus socios, contando con una atencidon bastante personalizada con
los mismos, que les permite crear excelentes vinculos con los mismos. Otra de sus fortalezas
es la experiencia que tienen en la industria de alimentos y bebidas, garantizando a su vez un
excelente apoyo en asesorias de temas legales y sanitarios. La organizacion también destaca
en el mercado por saber escuchar a sus socios, proveyéndolos de servicios de interés como
capacitaciones y webinars que al final aportan un valor agregado para cada organizacion.
Actualmente poseen oportunidad de mejora en su imagen corporativa y en la manera de
impulsar su marca en el ambito digital. Se conoce que cuentan con recursos limitados para

llevar a cabo las distintas estrategias.

Por otro lado, se pueden mencionar diversos casos de éxito en Guatemala de
instituciones que han implementado un plan de fidelizacion, sin embargo, para este estudio
se tomara en cuenta el de las empresas no lucrativas como lo es Techo Guatemala, la cual es
una organizacion de voluntariado que se dedica al apoyo de la disminucidn de pobreza en el
pais. La empresa es un claro ejemplo de como el fidelizar a las personas ayuda a retener a los
mismos e incluso a incrementar las ventas en distintas estacionalidades, en este caso a
incrementar la ayuda que reciben. Como parte de la estrategia utilizan una modalidad de
socios en la cual las personas donan activamente cada mes y para los mismos trabajan con
email marketing, que es una herramienta digital del correo electronico que sirve para poder
comunicarse de manera masiva con los contactos de una base de datos, y que aporta a generar

un sentido importante de pertenencia.

Ademas, Techo Guatemala utiliza las plataformas digitales para seguir fidelizando a
sus donantes, buscando cercania con los mismos por medio de las redes sociales Instagram,
Facebook TikTok, LinkedIn y Twitter. A través de estas modernas plataformas buscan
humanizar su marca, creando empatia con sus seguidores reaccionando a distintos eventos
importantes con los que los mismos se puedan sentir identificados como lo son el dia del
padre, dia de la madre o bien, situaciones que ocurren en el dia a dia del guatemalteco. Asi

mismo, la empresa cuenta con distintos promocionales como camisas y gorras que apoyan a
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que las personas cuenten con el ADN Techo, lo cual quiere decir que se sienten activamente

parte del movimiento y que se identifican con el mismo.

Cabe destacar que la empresa también es un gran ejemplo de lo que es el marketing
de contenidos, que es una estrategia para ofrecerle a los clientes contenido de valor y llegar
a ellos sin ser invasivos, y de como este puede ayudar a fidelizar a las personas en el contexto
digital en el que vivimos actualmente. En las redes sociales oficiales de Techo Guatemala
suelen estar activamente publicando acceso gratis a distintos webinars, blogs, infografias y
articulos de temas de interés, lo cual no solo fideliza sino también atrac voluntarios
potenciales. Todos los actos descritos con anterioridad han ayudado a que la organizacion
pueda ir fidelizando a sus clientes, siendo ahora un referente a nivel internacional y una de

las marcas lideres en donaciones y voluntariado del pais.
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1.2 Determinacion del Problema

Aportando a lo expuesto con anterioridad, en los ultimos afios, se ha comprobado que
el mercado guatemalteco de la industria de alimentos y bebidas ha crecido de manera
exponencial, siendo hoy en dia una de las principales fuentes econdémicas para la poblacion
del pais y uno de los mayores rubros que aporta al PIB, el cual es un acronimo que significa
Producto Interno Bruto y que mide el valor de los bienes y servicios producidos por un pais.
Por ende, se puede observar también como cada vez hay mas empresas de consumo masivo
en el pais, empresas que necesitan apoyo legal, sanitario, regulatorio y de medios proveniente
de un ente especializado en el sector para cumplir sus distintos objetivos a lo largo del tiempo,

asi como para enfrentar las distintas problematicas que puedan estar afectando su operacion.

Como resultado a lo explicado con anterioridad, se han creado distintas instituciones
con el fin de brindar el apoyo que las empresas guatemaltecas necesitan para su buen
desarrollo, proveyéndoles de soluciones eficientes a diferentes situaciones que se puedan
presentar, plataformas para su promocion y también de networking, término que hace
referencia al intercambio de experiencias de las personas con el objetivo de formar relaciones
y alianzas estratégicas. Dentro de esas instituciones se encuentra la camara objeto de estudio
para la presente investigacion, la cual es una de las organizaciones no lucrativas mas

importantes del sector de alimentos y bebidas de Guatemala.

Cabe mencionar que sin duda alguna dicha entidad se ha dedicado a desempefar un
buen trabajo con sus socios, atendiéndolos de manera eficaz, con un excelente trato y por
supuesto, soluciones eficaces en el proceso. Debido a sus buenas gestiones es que también
se ha logrado posicionar en el mercado como un referente ante temas de interés en la industria
como lo son los temas politicos, legales, sanitarios y hasta de contrabando. Todo lo anterior
contribuye a que sea la organizacion lider en el mercado; sin embargo, esto no asegura su
posicion a largo plazo, ya que con los afios han surgido nuevas organizaciones que tratan de

igualar su modelo de asociacion, representando asi una amenaza fuerte para la misma.
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Cabe destacar que la entidad estudiada sigue siendo por mucho la organizacion lider
y un fuerte referente en la industria debido a la amplia experiencia con la que cuentan en el
manejo de los temas y por sus excelentes relaciones con las distintas partes interesadas como
lo son los medios de comunicacion, los gerentes de las empresas, los distintos ministerios y
otros organismos. No obstante, si es un hecho que en la actualidad el sector de alimentos y
bebidas en la Ciudad de Guatemala se ha vuelto un entorno altamente competitivo y
desafiante, ya que si bien no son muchas las instituciones que compiten por regular el

mercado, las pocas que existen han tomado mucha fuerza y relevancia en el mercado.

Como consecuencia, una de las mayores preocupaciones para la camara en los tltimos
afios ha sido la retencion de socios por falta de fidelizacion, esto se ve reflejado en que ha
habido socios que migran con la competencia o bien, socios que pertenecen a dos
organizaciones a la vez, mostrando asi que no estan comprometidas al cien por ciento con
una sola. Asi mismo, se realiz6é un andlisis dentro de la organizacion en donde fue notable
que la compafiia carece de un sistema de incentivos para motivar a los socios a mantener una
participacion activa en la cdmara y que su comunicacion es poco eficiente y personalizada
hacia las partes interesadas, provocando un sinfin de malentendidos y falta de conocimiento

de eventos importantes por parte de los mismos.

Por tales motivos se vuelve clara la falta de un plan de fidelizacion dentro de la
organizacion que aporte para mejorar todos aquellos aspectos descritos con anterioridad y
que estan afectando directamente en la retencion de los socios participantes. Este problema
es bastante alarmante ya que disminuye a su vez la participacion activa de los miembros en
las actividades promovidas por la cdmara hasta llegar a un posible retiro, y el hecho de no
mantener felices a los integrantes actuales puede aumentar también la dificultad para atraer
nuevos socios, factores que al final repercuten directamente en la estabilidad econdmica de

la institucion, ya que se pierden tanto membresias como donaciones importantes.

Sucede pues que, en el caso de no contar con un plan de fidelizacion definido dentro
de las organizaciones puede repercutir directamente en la reputacion y estabilidad de las

mismas, como lo es en el caso de una asociacion en Guatemala, que es una organizacion

8
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dirigida a la capacitacion y apoyo con temas gerenciales en el pais y de la cual se han
escuchado diversos miembros insatisfechos con la atencidon poco personalizada que estado
recibiendo y que ha motivado que los mismos decidan retirar la asociacion que tienen con la
misma. Con esto es evidente que la organizacion no ha sabido escuchar a sus socios, no saben
cuales son sus necesidades y al no estarlas cubriendo estdn quedandose sin esos socios

valiosos.

Conociendo ya la importancia que representa para la cdmara de alimentos y bebidas
el poder fortalecer su estructura de socios y promover el crecimiento de la misma, se
considera importante la elaboracion de un plan de fidelizacion para la organizacion sujeta a
estudio. En relacion con esto se plantea la siguiente incognita: ;Como puede un plan de
fidelizacion para cdmara de alimentos y bebidas ubicada en la Ciudad de Guatemala aumentar

la tasa de retencion de socios?

1.2.1. Alcances y Limites

La interrogante mencionada sera resuelta a lo largo de este documento escrito por
medio del método descriptivo, que aportara a la descripcion de las areas de mejora de la
camara sujeta a estudio, los beneficios del plan de fidelizacion y como se espera que el
mismo contribuya a la retencion de socios. Este estudio se circunscribe a elaborar un plan
de fidelizacion para una camara de alimentos y bebidas ubicada en la geograficamente en
la Ciudad de Guatemala, para el cual se identificaron los siguientes sujetos de estudio: en
primer lugar, representantes de la camara de alimentos y bebidas sujeta a estudio; en
segundo lugar, representantes de las empresas de consumo masivo afiliadas a la cdmara
sujeta a estudio; en tercer lugar, representantes de las empresas que forman parte de los
prospectos del sector de alimentos y bebidas de Guatemala y finalmente, se contara con

la participacion de una persona con conocimientos en desarrollo de planes de fidelizacion.
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1.3 Formulacion de hipdtesis

Con relacion a lo expuesto en la problematica anterior, es importante destacar que
tanto en el mercado internacional como nacional se han observado distintas empresas que
han implementado un plan de fidelizacion y que han obtenido muchos beneficios derivados
del mismo. Estos beneficios abarcan desde el incremento de ventas hasta la retencion de la
cartera de clientes y la atraccion de nuevos miembros, por lo que muchas organizaciones han
decidido apostar por esta estrategia como parte de su dia a dia, teniendo en cuenta tacticas
digitales como el marketing de contenidos, email marketing y el disefio completo de la
estrategia digital para humanizar la marca, asi como otras mas tradicionales como lo es la
acumulacion de puntos, membresias, garantias de satisfaccion, el trato personalizado,

cercano y amable de parte de los colaboradores y el uso de distintos promocionales.

Por medio de las estrategias expuestas en el parrafo anterior, muchas empresas han
logrado sus objetivos de retencion, ya que los clientes empiezan a sentir un importante
sentido de pertenencia y su relacion comienza a ir mas alla de lo comercial, lo que al final
reduce el riesgo de que los mismos migren con la competencia, que se conoce que es cada
dia mas intensa en cualquiera que sea el mercado. Esto aplica no solo para las empresas
lucrativas sino también para las organizaciones no lucrativas como lo es la cAmara objeto de
estudio de la presente investigacion, ya que a las mismas de igual manera les interesa retener
a los socios y brindarles esa cercania de la que se habla con anterioridad. Cabe recalcar que
esta estrategia no estd delimitada por el tamafio o por los afios de experiencia de una
organizacion, ya que como se menciond anteriormente son varias las que pueden hablar de
casos de éxito interno tanto en ventas y retencion de clientes debido a una buena gestion con

distintos programas de fidelizacion.

Por otro lado se puede observar en el mercado otro grupo significativo de empresas
que no han implementado un programa de fidelizacion y que por ende enfrentan distintas
debilidades potenciadas o como actualmente se le conocen, areas de oportunidad. Lo anterior
debido a que tienen una estructura de clientes inestable que no perciben mayor valor hacia la

organizacion y que en cualquier momento pueden migrar con la competencia al momento

10
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que la misma le presente otros beneficios, que en su mayoria son econémicos. Estas empresas
que no logran escuchar las necesidades del cliente tienden a perder importante participacion
en el mercado y son vulnerables ante las nuevas entidades que van surgiendo a lo largo de

los afios.

Derivado a lo expuesto con relacion a los beneficios de un plan de fidelizacioén para
distintos tipos de organizaciones, se formula la siguiente hipotesis nula: “La implementacion

de un plan de fidelizacion a la organizacion sujeta a estudio aumenta la retencion de socios.”

11
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1.4 Justificacion de la Investigacion

Segun lo detallado en las secciones anteriores, cabe resaltar que el presente proyecto
de investigaciébn se considera conveniente en virtud de que resolvera la siguiente
problematica planteada: ;Como puede un plan de fidelizacidon para cdmara de alimentos y
bebidas ubicada en la Ciudad de Guatemala aumentar la tasa de retencion de socios?
Problematica que pretende indagar y definir como es que el hecho de que un plan de
fidelizacion para las organizaciones no lucrativas puede apoyar en el proceso de aumentar el
porcentaje de retencion anual de los socios miembros pertenecientes a la misma. Es
conveniente resolver esa problemdtica para tener conciencia en el tema y entender la
importancia del mismo, no solo para la entidad objeto de estudio sino para todas las entidades

con enfoque social en general.

Asi mismo, por medio de esta investigacion se beneficiara a diversos grupos,
empezando primordialmente por la cdmara de alimentos sujeta a estudio, debido a que podran
tener acceso a una guia clara, estructurada y personalizada para que puedan empezar a
implementar las distintas estrategias de fidelizacion propuestas con el fin de fomentar una
mejor relacion con los mismos y retenerlos al largo plazo. Por otro lado, se benefician en
general todas las organizaciones guatemaltecas no lucrativas que pueden tomar como
ejemplo esta guia para su respectiva adaptacion y ejecucion en los temas de fidelizacion con
sus propios clientes. Finalmente, se beneficia la sociedad guatemalteca en general por la
generacion de empleos que se originard al fidelizar a las empresas socias y apoyarlas en sus
distintas gestiones, provocando asi su crecimiento econdmico y de mano de obra, lo que al
final resulta en familias con un mayor ingreso que tengan la capacidad de aumentar su

demanda.

Por otra parte, es fundamental reconocer que por medio del actual trabajo de tesis se
podra adquirir un valor tedrico bastante importante, ya que se profundizaran en las distintas
areas de interés como lo son la mercadotecnia y la administracion. Lo anterior debido a que
se realizaran exhaustivas investigaciones para enriquecer el tema y resolver la incognita

presentada; también se tomaran iniciativas de temas relacionados como lo es el marketing de

12
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contenidos, email marketing y la optimizacion de las redes sociales. Asi mismo, se aportara
de manera significativa a la sociedad debido a la investigacion de campo a realizar, la cual

entregara nueva informacion de utilidad para el sistema.

De la misma forma, es evidente la factibilidad de llevar a cabo el proyecto en virtud
que se tiene acceso a diversos recursos tecnoldgicos necesarios para el mismo, como lo son
los dispositivos electronicos e internet. Asi mismo, se cuenta con el acceso a la informacion
necesaria, tanto de fuentes primarias como secundarias. Finalmente, se debe recalcar que las
situaciones que incentivaron la realizacion de este proyecto es que el mismo forma parte de
unos de los requisitos mas importantes de graduacion para la Licenciatura de Mercadotecnia,
y que se espera con el mismo obtener conocimiento y experiencia que aporte al crecimiento

personal y profesional.

13
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CAPITULO II MARCO TEORICO

2.1 Producto Interno Bruto de Guatemala

De acuerdo con lo descrito en el capitulo anterior, se describe el Producto Interno
Bruto, mejor conocido como PIB, como un indicador econdmico que mide los bienes y
servicios producidos por un pais en un periodo de tiempo determinado que generalmente es
de un afo. Segun el Banco Mundial (2023), Guatemala es el pais con la economia mas grande
de Centro América, con un ingreso medio-alto por poblacion y actividad econémica. En el
afio 2021, el producto interno bruto (PIB) total y per céapita fue de US$86 mil millones y
US$5,025, respectivamente, con un crecimiento estable en los Gltimos afios.® A pesar de los
datos presentados con anterioridad, Guatemala enfrenta ciertos obstaculos para el desarrollo
como lo son las tasas de pobreza y desigualdad en el pais provocado por la falta de educacién

y oportunidades laborales.

A pesar de los impedimentos para el desarrollo que actualmente tiene Guatemala,
posee potencial para generar crecimiento y ayudar a que su poblacidn a que sea prospera. Lo
anterior debido a la naturaleza en los recursos del pais, a la economia diversificada que se
tiene y a la proximidad con Estados Unidos que muchos aprovechan con las divisas. Existen
diversos sectores que aporten de gran manera al PIB de Guatemala, dentro de los mismos, la
Industria de Alimentos y Bebidas cuenta con una participacién muy importante, ya que segln
el analista Ricardo Rodriguez (2022), dicho sector aporta mas de Q43,500 millones anuales

al mismo.*

3 Banco Mundial. (2023). Guatemala Panorama general. Extraido el 19 de julio de 2023.

https://www.bancomundial.org/es/country/quatemala/overview

* Virginia Contreras. (2022). Resaltan aporte de la industria alimentaria. Extraido el 10 de

agosto de 2023. https://dca.gob.gt/noticias-guatemala-diario-centro-america/resaltan-aporte-

de-la-industria-alimentaria/

14


https://www.bancomundial.org/es/country/guatemala/overview
https://dca.gob.gt/noticias-guatemala-diario-centro-america/resaltan-aporte-de-la-industria-alimentaria/
https://dca.gob.gt/noticias-guatemala-diario-centro-america/resaltan-aporte-de-la-industria-alimentaria/

Najera, Dayana

Elaboracion de plan de fidelizacion para camara de alimentos y bebidas ubicada en
la ciudad de Guatemala, para aumentar la tasa de retencion de socios.

Capitulo II, Marco Teérico

2.2 Organizaciones no lucrativas

Por su parte, las organizaciones no lucrativas también se conocen como
organizaciones sin fines de lucro y tienen objetivos distintos a la busqueda de beneficios
econdmicos para sus duefios, por lo que generalmente obtienen sus ingresos de fuentes
distintas a las ventas, como lo son las donaciones, las subvenciones gubernamentales,
recaudacion de fondos, entre otros. Dichas entidades suelen tener un papel muy importante
en la promocién del bienestar social de la sociedad en general, abordando distintos problemas
que existen en el sector en el cual se encuentre enfocada la organizacion sin importar el giro

de negocio.

2.2.1. Camaras de alimentos

Es importante aclarar que las cdmaras de alimentos son instituciones no
lucrativas que son creadas con el objetivo de apoyar a la industria de alimentos y
bebidas en sus distintas gestiones ante instituciones publicas o privadas. En
Guatemala particularmente no hay muchas camaras de alimentos, de hecho, existen
tres organizaciones que se dedican a realizar esta funcion, entidades como la
Comision de Alimentos de Agexport, La Camara Guatemalteca de Alimentos y
Bebidas (CGAB) y la Camara de la industria lideran y cooperan con las empresas en

el sector.

2.3 Marketing
Continuando con una de las definiciones mas importantes para el presente
documento, se puede afirmar segun la teoria de Kotler y Keller (2012), una de las mejores
definiciones del marketing es “satisfacer las necesidades de manera rentable, ya que el

mismo busca identificar y satisfacer a su vez las necesidades y gustos de los seres humanos.

> Kotler, P., & Keller, K. (2012). Direccion de Marketing. (14* ed.). Pearson

Educacién.
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Asi mismo, se dice que “ecl marketing es un proceso social por el cual tanto grupos como
individuos obtienen lo que necesitan y desean mediante la creacion, ofertay libre intercambio
de productos y servicios de valor con otros grupos e individuos.” Actualmente muchas
personas contintian con el pensamiento de que el marketing es para vender, sin embargo, esa
no es la funcién mas importante, ya que lo primordial es conocer al mercado para que dichas

ventas sean naturales y que el producto o servicio se venda solo sin tanto esfuerzo.

2.3.1. Marketing digital

Continuando con una de las ramas mas importantes de marketing, Selman (2017)
afirma: “El marketing digital podria definirse como el conjunto te estrategias de
mercadeo que ocurren en la web (en el mundo online) y que buscan algin tipo de
conversion por parte del usuario.”” Asi mismo, indica en el mismo libro que el marketing
digital abarca todas las estrategias de mercadeo que se realizan en la web con el fin de
que un usuario del sitio pueda concretar su visita tomando acciones que beneficien a la
empresa. EI mismo se basa en los conocimientos basicos y avanzados de comunicacion,

mercadeo, publicidad, relaciones publicas, computacién y lenguaje.®

De la misma manera, el autor menciona que segun su criterio, el marketing digital
se rige por dos ramas fundamentales: la personalizacion y la masividad, por lo que dicho
sistema permite la creacion de perfiles detallados de los usuarios que pueden variar en
caracteristicas demograficas, geograficas, psicograficas, y otros que permiten segmentar
y ofrecer contenido de valor adaptado a cada necesidad, cumpliendo asi con el factor
personalizado. Por otro lado, es mas facil llegar a un mayor volumen de conversion en el

ambito digital y con menor presupuesto se puede obtener un mayor alcance y mayor

¢ Kotler, P., & Keller, K. (2012). Direccion de Marketing. (142 ed.). Pearson
Educacion.

7 Selman, H. (2017). Marketing Digital. Editorial Ibukku.

¢ IBIDEM
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capacidad para que los mensajes lleguen a las personas correctas, cumpliendo asi con el

factor de masividad.®
2.3.1.1. Marketing de contenidos

Un ejemplo claro de una estrategia del marketing digital es el marketing de
contenidos, el cual busca atraer clientes al sitio web o al negocio como tal por medio del
disefio y ofrecimiento de contenido de calidad para el usuario en diferentes formatos.
Kotler, Kartajaya y Setiawan (2022) sefialan que: “el marketing de contenidos es un
enfoque de marketing que implica crear, seleccionar, distribuir y amplificar contenido
que sea interesante, relevante y util para un grupo de audiencia claramente definido con
el fin de crear conversaciones sobre el contenido. EI marketing de contenido también se
considera otra forma de periodismo de marcay publicacion de marca que crea conexiones

mas profundas entre las marcas y los clientes”.'?

Siguiendo con la teoria mencionada con anterioridad, los autores indican que esta
estrategia del marketing digital se compone de dos partes: la ideacion del contenido y el
proceso de creacion, y la distribucién y amplificacion del mismo. La primera parte se
refiere a conocer el mercado y ofrecerle contenido relevante que esté relacionado con la
marca en el formato que mejor convenga, pudiendo ser este un articulo, libros,
infografias, videos, entre otros. Por otro lado, la segunda parte estd enfocada en poder
colocar dicho contenido en los medios correctos, pudiendo ser los mismos los canales
propios de la empresa como el sitio web, las cuentas de redes sociales y medios

pautados.!!

® Selman, H. (2017). Marketing Digital. Editorial Ibukku.

o Kotler, P., Setiawan, 1., & Kartajaya, H. (2022). Marketing 4.0. (42 ed). Lid
Editorial.

1 IBIDEM
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2.3.1.2. Email Marketing

Asi mismo, el email marketing es otra de las grandes estrategias del marketing
digital. Segun afirma Selman (2017), esta rama funciona por medio de un programa que
contiene una base de datos con la informacion de los usuarios que han navegado por el
sitio web o han tenido algln contacto previo y desean seguir obteniendo informacion del
negocio.'? Se recomienda utilizar esta estrategia para poder potenciar la empresa tanto en
clientes fidelizados como en ventas por medio de generar un contacto mas cercano y

personalizado por medio de correos electronicos automatizados.

También es importante conocer acerca de esta estrategia ya que hoy en dia es una
de la mas utilizadas por las distintas empresas en el mercado debido a su alto impacto,
facilidad y bajo costo. Este sistema permite tener una mejor comunicacién con los grupos
de interés debido a su modalidad de personalizacion, permitiendo que se envien correos
con datos de contacto y con informacidn de interés para cada suscriptor de una manera
automatizada, por lo que a su vez permite optimizar tiempo y recursos monetarios y

humanos dentro de la institucion.

2.3.2. Estrategias de Fidelizacion

Por otra parte, estan las estrategias de fidelizacion que forman parte fundamental
del trabajo a desarrollar y que hoy en dia son vitales para todas las empresas que deseen
sobrevivir al mercado tan competitivo que existe hoy en dia. Estas son estrategias que las
empresas ejecutan con el fin de inyectar el ADN de la organizacion, retener a los clientes,
generar recompra y evitar que los mismos migren con la competencia. Con base en la
teoria de Kotler y Keller (2012), se puede inferir que la fidelizacion del cliente es
importante y uno de los principales enfoques de las empresas en la actualidad. Asi mismo

también indican que estas estrategias consisten en crear una fuerte conexion con los

2 Selman, H. (2017). Marketing Digital. Editorial Ibukku.
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clientes y que las mismas influyen en gran parte en el éxito que las organizaciones tendran

en el largo plazo.®®

En otras palabras, la fidelizacion de los clientes forma parte de los principales
objetivos de las empresas para que puedan tener éxito, por medio de mantener contenta
a su clientela y conseguir conservarla sin que las mismas se dirijan con las otras
organizaciones en el mercado, anticipandose a su vez a la nueva competencia que pueda
surgir con el paso de los afios. Este tema se relaciona directamente con el problema de
investigacion ya que se propondra precisamente un plan de fidelizacion con el fin que la
camara sujeta a estudio logre retener a sus socios por medio de estrategias y tacticas,
asegurando la sostenibilidad de la organizacién con el tiempo y volviéndola més rentable
a su vez. Dichas estrategias abarcan desde el marketing de contenidos, email marketing,

gestion de redes sociales, servicios mas personalizados, promociones, entre otros.

2.3.3. Networking

Siguiendo con las ideas aplicables al tema de estudio se cuenta con la presente
palabra que es un vocablo del idioma inglés que se traduce como “redes”, y ya mas
adaptado al concepto del marketing y a la actualidad, este término se utiliza para indicar
conexion entre personas y el intercambio informacién e ideas entre las mismas,
generalmente en los negocios. Segln la teoria de Kovitz (s.f), networking es: “un
intercambio de informacién entre un individuo y otro o un grupo con el propoésito de:

hacer negocios, adquirir conocimientos sobre alguna especialidad, buscar empleo, hacer

13 Kotler, P., & Keller, K. (2012). Direccion de Marketing. (142 ed.). Pearson

Educacion.
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comprender compartiendo informacion y conocimiento, buscar amistad, solucionar

problemas o buscar amor” .4

2.34. Redes Sociales

Asi mismo, las redes sociales son fundamentales en la actualidad para
potencializar cualquier estrategia de marketing digital, de hecho, segun la narrativa de
Kotler y Armstrong (2013), las redes sociales aportan a mejorar las relaciones interactivas
con los clientes por medio de las nuevas tecnologias y su manera para poder interactuar
de manera personalizada y mas profundamente con las personas.’® Estas nuevas
estructuras sociales han revolucionado el marketing tradicional, formando una via
bidireccional ayudando a que el usuario pueda interactuar con la empresa por medio de
canales accesibles. Este concepto forma parte importante del estudio a realizar debido a
que muchas de las estrategias de fidelizacion involucran las principales redes sociales

que se describirdn a continuacion.

Las redes sociales tienen usos ilimitados y la manera en que cada individuo las
utiliza depende mucho de los intereses que la persona tenga. Aun asi, se conoce que los
principales usos que le dan los usuarios a las redes sociales son informativo, de
entretenimiento y comunicacion. Actualmente existen diversas redes sociales para cada
nicho de mercado y funcionalidades, sin embargo, segin Pelayo (2023), la primera red
social que existio en el mundo fue Six Degrees, una plataforma lanzada en el afio 1997 y
que permitia establecer contacto con otras personas. Dicha red social no duré mucho en
el mundo digital pero si es cierto que la misma establecio las bases de las plataformas

14 Desconocido. (s.f). 2 - NETWORKING. Net..que!?. Extraido el 14 de agosto de

2023. https://www.marketing-xxi.com/networking-net-que.html

5 Kotler, P., & Armstrong, G. (2013). Fundamentos de Marketing. (112 ed). Pearson

Educacion.
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que hoy en dia dominan el mercado y que empezaron a resurgir con el lanzamiento de

MySpace y Facebook en el 2003 y 2004 respectivamente.

2.3.4.1. Facebook

Aportando a la explicacion del parrafo anterior de redes sociales, se puede decir
que Facebook es una de las més relevantes hoy en dia y la mas destacada para la
interaccion social, ya que cuenta con una comunidad fuerte de millenials y adultos
mayores que pasan tiempo significativo navegando por esta aplicacion. Segun Pelayo, L.
A. (2023), la plataforma fue creada en el afio 2004 por el empresario Mark Zuckerberg
al lado de otros comparieros en la universidad de Harvard con el propdsito de conectar a
los estudiantes de la misma institucion educativa. Esta plataforma tuvo muy buena
aceptacion, por lo que se empez0 a propagar en otras universidades, siendo el afio 2006,
el afio en que Facebook se lanza al publico en general. La red social ha ido creciendo con

el tiempo y en la actualidad cuenta con 2,900 millones de usuarios registrados.’

Continuando con la misma idea, Facebook es una herramienta muy completa en
donde las personas son capaces de interactuar con la comunidad intercambiando
mensajes, comentarios, presenciando eventos en vivo y otras acciones. Ademas, es ideal
para aquellas empresas que deseen incursionar en el mundo digital ya que cuenta con la
opcion de crear cuentas profesionales en donde se podré pautar en poco tiempo y de una
manera muy sencilla. El sistema permite una interaccion bidireccional con la audiencia,
lo cual es una ventaja que muchas empresas aprovechan para conocer mas a su publico y

crear cercania con el mismo.

6 Pelayo, L. A. (2023). Redes sociales: como usarlas en tu estrategia de marketing.

Extraido el 31 de agosto de 2023. https://youscan.io/es/blog/tipos-de-redes-sociales/
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Asi mismo, esta plataforma es de mucha utilidad para las empresas sin importar
su tamafo debido a que la pueden implementar en las distintas campafias de marketing
ya que tienen distintas opciones disponibles como la segmentacion del mercado, que
permite que el mensaje llegue a las personas correctas, volviendo esta herramienta digital
un medio masivo pero selectivo. El hecho de segmentar el publico en las campafias es
bastante beneficioso ya que ayuda a ahorrar esfuerzos publicitarios en personas que
pueden no estar interesadas en el producto y enfocar todos los recursos en las personas
que son clientes reales o potenciales. Adicionalmente, esta red social permite pautar de
manera accesible, ajustandose al bolsillo del empresario. Es posible también ir midiendo
los resultados de las campafias en tiempo real y obtener un reporte de resultados al

finalizar el tiempo pautado.

2.3.4.2. LinkedIn

Por otro lado, esté la plataforma Ilamada LinkedIn, la cual es un poco diferente a
Facebook, ya que pasa de ser una red “social” a ser una red “profesional”, por lo que
dentro del publico de dicha plataforma estd mas enfocado a personas profesionales y
estudiantes que desean conectarse con otras personas por intereses ajenos al
entretenimiento social. Segun Pelayo (2023), esta red social que cuenta con 800 millones
de personas registradas fue lanzada en el afio 2002 por el empresario estadounidense Reid
Hoffman, al lado de otros colegas con el principal objetivo de ser ese puente entre

usuarios baséndose en sus intereses profesionales.®

Asi mismo, como en la mayoria de las redes sociales, LinkedIn permite que los
usuarios puedan crear un perfil personal, sin embargo, este debe estar basado
exclusivamente en la trayectoria laboral y estudiantil de cada persona, con el fin de

compartir informacidn sobre su carrera profesional. La plataforma también proporciona

8 Pelayo, L. A. (2023). Redes sociales: como usarlas en tu estrategia de marketing.

Extraido el 31 de agosto de 2023. https://youscan.io/es/blog/tipos-de-redes-sociales/
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listados y notificaciones de empleos disponibles, perfiles empresariales y la oportunidad
de pertenecer a distintos grupos para fomentar el intercambio de informacion entre
usuarios y ayudar tanto a las personas que buscan empleo como a las empresas que estan

buscando candidatos para distintos puestos laborales.

Continuando con la misma idea, es importante recalcar los beneficios que trae la
plataforma para las empresas que pertenezcan a la misma, ya que esta ayuda de manera
significativa a poder construir una presencia profesional en linea, por medio de una
cuenta en la cual es posible publicar informacion de productos, servicios, cultura
empresarial, logros y otros aspectos importantes para el mantenimiento de esa presencia
en linea que hoy en dia es tan importante. Asi mismo, es posible también hacer publicidad
y conseguir talento humano para las empresas de una manera féacil y rapida por medio del

reclutamiento en linea, conocido a nivel administrativo como E-recruitment.

Finalmente se considera valioso reconocer que LinkedIn es una red muy
importante en la actualidad del mundo empresarial y que cobra relevancia también para
aquellas organizaciones que cuentan con un modelo de negocio dirigido hacia otras
empresas. Lo anterior debido a que la misma permite mostrar una imagen mas formal, lo
que a su vez genera confianza con las personas involucradas. Sin duda alguna, es una red
social de tipo profesional que se puede utilizar perfectamente para el networking por
medio de interactuar con otros profesionales y también ayuda de manera significativa a

poder cerrar un buen negocio a través de los mensajes privados.
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CAPITULO III MARCO METODOLOGICO

3.1 Objetivo general

Comprobar que la elaboracion de plan de fidelizacion para cdmara de alimentos

y bebidas ubicada en la ciudad de Guatemala aumentaré la tasa de retencion de socios.

3.1.1. Objetivos especificos

1.

Conocer la situacion actual de la cAmara sujeta a estudio respecto a retencion de
SOCios.

Determinar el perfil de los socios de la camara sujeta a estudio.

Medir el nivel de satisfaccion de los socios de la cdmara sujeta a estudio.
Describir los principales beneficios que podrian obtener tanto la organizacion
como los socios de la camara a través de un plan de fidelizacion.

Determinar cuales son los elementos clave para el desarrollo de un exitoso plan
de fidelizacion.

Elaborar un programa de fidelizacion para la cdmara sujeta a estudio para fidelizar

y retener a los socios.

3.2 Procedimiento de muestreo

3.2.1. Procedimiento de muestreo técnica cualitativa

Continuando con los parametros para el trabajo de campo, para la técnica

cualitativa se identificaron los siguientes sujetos de estudio: en primer lugar, la

encargada del 4rea administrativa de la camara de alimentos sujeta a estudio, asi como

también se contard con la participacion de una persona con conocimientos en

desarrollo de planes de fidelizacion. Por ende, el tamafio de la muestra para la

presente técnica es de una persona por cada sujeto de estudio. Asi mismo, es

importante mencionar que para cumplir con los objetivos de investigacion, se

implemento el procedimiento de muestreo no probabilistico.

24



3.2.2.

Najera, Dayana

Elaboracion de plan de fidelizacion para camara de alimentos y bebidas ubicada en
la ciudad de Guatemala, para aumentar la tasa de retencion de socios.

Capitulo III, Marco Metodologico

Siguiendo la misma idea, Asteguieta (2016) indica que los métodos de
muestreo no probabilisticos son aquellos que no hacen uso de leyes de probabilidad
para seleccionar el tamafio de la muestra, por consiguiente, esta se elige, no se calcula,
y cada eleccion muestral es desconocida.’® Dentro de método de muestreo descrito
con anterioridad, se selecciond para esta investigacion especificamente el método de
muestreo por conveniencia del investigador, ya que se estaran utilizando referencias

de profesionales de la universidad para llegar con el experto indicado para entrevistar.

Procedimiento de muestreo técnica cuantitativa

Por otro lado, se identificaron dos sujetos para la técnica cuantitativa. En
primer lugar se tomd en cuenta a los socios activos de la cdmara sujeta a estudio,
quienes representan un grupo significativo dentro del contexto de la investigacion, ya
que son el primer grupo de interés al cual estara dirigido el plan de fidelizacion que
se propone como parte del proyecto de investigacion para aumentar la tasa de
retencion. En total son 48 empresas quienes estan afiliadas a la camara, por lo que
para determinar el tamafio de la muestra se utilizé un criterio de validez del 40%,
dando un total de 19 empresas a encuestar. Dicha muestra fue calculada por medio

del método probabilistico.

De la misma manera, se tomd en cuenta como sujeto nimero dos a las
empresas del sector de alimentos y bebidas que son prospectos de la cdmara sujeta a
estudio. También es importante conocer la opinion de dichas empresas para mejorar
la propuesta de valor y lograr una mejor fidelizacion. Para recolectar la informacion
acerca de la cantidad de empresas en la poblacion se llevd a cabo una investigacion
de mercados en donde se ubicaron diversas empresas en Guatemala que fueran
productoras de alimentos y bebidas procesados. Para dicha investigacion se utilizaron

fuentes como la pagina oficial de la Camara de la Industria, en donde se encuentra un

8 Asteguieta, E. (2016). Investigacion de Mercados. Editorial Asteguieta.
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directorio con empresas de estas caracteristicas. Asi mismo, se realizd trabajo de
campo en donde se ubicéd el nombre de otras empresas por medio de visitas a super
mercados y mercados cantonales, dando un total de 165 empresas prospectos del
sector. A continuacion se evidencia el procedimiento de muestreo por medio de la
formula:
N z%pq
e?(N—-1) + z%pq
o (165)(1.652)(0.50)(0.50)
(0.10%2)(165 — 1) + (1.65%)(0.50)(0.50)
112.303125
2.320625
n = 48

n =

n=

Donde:

n: Tamafio de la muestra requerida

N: Tamafio de la poblacion o universo. El valor utilizado fue 165

z: Nivel de confianza. El valor utilizado fue 90%, cuyo valor segun la distribuciéon normal
estandar es de 1.65.

e: Error muestral. El valor utilizado fue de 10%

p: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado: El valor utilizado fue de 50%.

q: Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado: El valor utilizado fue de 50%.

Segtin la formula utilizada con los respectivos valores, el tamafio de la muestra a utilizar para
el segundo sujeto de estudio cuantitativo es de 48 empresas. Al tener dos sujetos de estudios
cuantitativos, se determind que se podian contar con el 50% de respuestas validas, por lo que

un numero aceptado es de 24 empresas.

3.3 Seleccion de las técnicas de la investigacion

3.3.1 Técnicas cualitativas
Por su parte, Asteguieta (2016) define la investigacion cualitativa como

aquella que permite conocer el comportamiento del consumidor, la naturaleza de sus
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motivaciones y los frenos psicologicos. Menciona también que su objetivo concreto
es investigar las razones o los motivos que tienen las personas para comprar. Este tipo
de investigacion posee varias técnicas que se pueden utilizar para recopilar los datos,
técnicas que por lo regular poseen muestras pequefias, por lo que una de sus
desventajas es el hecho de la falta de representatividad en la generalizacion de los

resultados obtenidos.?°

3.3.1.1 Entrevista en profundidad

Asimismo, dentro de las técnicas cualitativas que se mencionaban con
anterioridad, se encuentra una de las mas relevantes que es la entrevista en
profundidad, la cual Asteguieta (2016) indica que es una conversacion que se
realiza entre dos personas, el entrevistador y el entrevistado, el que dirige la
charla y el que opina sobre los temas abordados respectivamente. Esta técnica
se realiza cuando se desea conocer una opiniéon mas detallada y profunda
sobre un tema especifico, por lo que se recomienda implementarla cuando se

desconoce el tema ya sea parcial o totalmente.?

3.3.2 Técnicas cuantitativas

En otro orden de ideas, Asteguieta (2016) afirma que “la investigacion
cuantitativa es un método de investigacion que se utiliza para presentar los datos de
forma numérica o bien en porcentajes. Se caracteriza porque calcula muestras que son
representativas de una poblacion.”?? En la presente técnica existe una poblacion que
es el conjunto total de sujetos a estudiar, de la misma manera, se puede observar
dentro del mismo un subconjunto de sujetos que se seleccionaron de la poblacion
total. Este subconjunto es conocido como muestra, y es una representacion de la

poblacion por la cual es posible recabar informacion de manera generalizada.

2 [BIDEM
2t Asteguieta, E. (2016). Investigacion de Mercados. Editorial Asteguieta.
2 BIDEM
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3.3.21 Encuestas

Aportando al mismo tema, Gonzalez & Sempere (2012) expresan que
la encuesta es la técnica cuantitativa mas habitual en la recoleccion de datos,
la cual permite obtener informacion sobre una poblacion a partir de una
muestra, por medio de un conjunto de preguntas estructuradas. Dichas
preguntas suelen ser cerradas, lo que quiere decir que se marcan unas opciones
de respuestas ilimitadas para que el encuestado elija, sin dejar que se exprese
con sus propias palabras como seria lo habitual en una entrevista. Esto facilita

la cuantificacion y el anélisis de datos posterior.?®

3.4 Diseiio del instrumento
e Ver anexo 1: Guia de entrevista en profundidad a representante de la camara

sujeta a estudio

e Ver anexo 2: Guia de entrevista en profundidad a persona con conocimientos en
desarrollo de planes de fidelizacion

e Ver anexo 3: Cuestionario a socios activos de la cAmara sujeta a estudio

e Ver anexo 4: Cuestionario a empresas prospectos del sector

2 Gonzalez, H. & Sempere, C. (2012). Metodologia y técnicas cuantitativas
de investigacion. Editorial Universidad Politécnica de Valencia
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3.5 Analisis e interpretacion de resultados.

3.5.1. Informe entrevista en profundidad

3.5.1.1 Representante de la camara sujeta a estudio

Los resultados de la presente entrevista se presentan por medio del

analisis factorial segun cada pregunta.

1. ¢Podria usted describir el perfil de los socios de la cAmara?

Son empresas que se encuentran en la industria de alimentos y
bebidas. Son productoras o distribuidoras de alimentos y bebidas
procesados.

El tamafio no es relevante.

2. Con base a su experiencia, ¢cuales factores considera que han influido en que

los socios decidan retirar su membresia?

La mayoria de los casos de socios que se han retirado es porque
intentan tener acceso a cierta base de datos, y cuando no lo logran, se
retiran.

Presupuesto, principalmente algunos reajustes a raiz de pandemia en
donde han optado por pertenecer solo a una camara.

Hubo solamente un caso que se fue porque no se cumplieron las
expectativas de comunicacién y atencion, no se sintié complacido por
las atenciones.

Muchos comentan que reciben demasiada comunicacién que no es
relevante para ellos y marcan la organizacion en SPAM, por ende ya

no reciben las noticias importantes.
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3. ¢Puede indicarme si conoce el porcentaje de retencion actual de socios en la
camara?
e EI promedio actual es de 92%, ya que masomenos la cantidad que

ingresa es la cantidad que retira, por ende, se mantiene estable.

4. ¢Cuéles son los desafios que han identificado respecto a la retencion de
socios?

e Laexigencia de una atencion mas personalizada de la que ya se tiene.

e El manejo de los requerimientos (actividades fuera de las manos de

camara). Esto es un problema ya que los socios no tienen claras las

funciones de la camara y comunicarlas es dificil.

5. Hasta ahora, ¢Qué iniciativas han intentado para mantener a los socios
comprometidos con la camara?
e Capacitaciones que eran pocas al inicio y luego cada vez se fueron
realizando maés.
¢ Nuevos proyectos como el de vigilancia de mercados.
e Responder a las demandas actuales y pronunciarse en los distintos
casos de los socios.
e Reaccionar de forma oportuna y anticipada ante las demas camaras.
e Responder a consultas.
e Reuniones con los asociados hace un afio para conocer sus demandas,
fomentando el networking.
e Celebracion de aniversario para socios.

e Lareciente convencion de alimentos que fue un éxito.
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6. ¢Consideraimportante la implementacion de un plan de fidelizacion de socios
para poder retenerlos?

e Si definitivamente, un plan como una estrategia de saber cuales son

los requerimientos de los socios, mas alla de tenerlo, considero

importante implementarlo para que tengamos una relacion solida y

que los mismos no migren con la competencia.

Interpretacion:

Se determind junto a la representante de la camara sujeta a estudio que era
importante contar con un plan de fidelizacidon para retener a los socios por
medio de estrategias fortalecidas e innovadoras. Se considera esencial contar
con estrategias personalizadas y sobre todo que se puedan comunicar al socio
de manera asertiva para que este pueda entender a totalidad los beneficios que

puede obtener de la camara.
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3.5.1.2  Persona con conocimientos en desarrollo de planes de fidelizacion
Los resultados de la presente entrevista se presentan por medio del

analisis factorial segun cada pregunta.

1. ¢Segun su experiencia, cudl seria el principal beneficio que podrian obtener
tanto la organizacion como los socios de la cAmara a través de un plan de
fidelizacion?

e Un plan de fidelizacion se implementa cuando existe desercion de
clientes, lo cual se da mucho en los servicios. Por ende, sirve para
poder retener.

e Los beneficios que los clientes recibirian estdn enfocados en las 4P:
promociones, producto, precios, plaza. Recibirian beneficios que no
ofrecen las otras gremiales. Lo que se da mucho en los servicios son

las capacitaciones que valgan la pena, no son incentivos baratos.

2. ¢Cudles son los elementos clave para el desarrollo de un plan de fidelizacion?
e Los elementos clave para el desarrollo del plan son: Una variable que

se modifica, objetivo general, fechas para llevar a cabo, objetivos
especificos, especificar quien es el responsable para ejecutar cada
estrategia, los insumos necesarios, en algunos casos se manejan
presupuestos y una columna de observaciones para verificar si se

cumple o no.

3. ¢Qué tipo de estrategias o tacticas de retencion cree que podrian funcionar
mejor en un sector tan competitivo como lo es el de alimentos y bebidas?
e Brindar una serie de capacitaciones que realmente generen valor al
socio, con buenos Coffee break y conferencias de temas de interés.
Plasmarlo en una calendarizacion.

e Implementar las relaciones publicas de una manera mas fuerte.

32



Najera, Dayana

Elaboracion de plan de fidelizacion para camara de alimentos y bebidas ubicada en
la ciudad de Guatemala, para aumentar la tasa de retencion de socios.

Capitulo III, Marco Metodologico

e Se puede realizar una actividad para premiar a las empresas de la
industria e invocar a figuras que resalten en Guatemala, lo cual le dara

mucha imagen a la camara.

Considerando las tendencias tecnoldgicas actuales, ;cémo podrian integrarse
herramientas digitales o plataformas en un programa de fidelizacién para
maximizar su efectividad?
e Usar las redes sociales es una buena idea para fidelizar, siempre unido
a una promocion. Entonces, se da el beneficio o la promocion y luego
se comunica en los distintos canales para que llame la atencién.
e Los regalos no los recomienda, por el contrario sugiere un buen
congreso con conferencistas influyentes de empresas reconocidas.
Que hable de tendencias, experiencias, etc. Proporcionar siempre un

buen cierre dinamico con algun cantante o charla de impacto.

¢Como se podria aplicar la personalizacion en un programa de fidelizacion?
e Hablando de esfuerzos promocionales se sugiere la venta personal,
una persona que llame, que se acerque para crear esa conexion y
enlace. No apoya tanto las estrategias masivas como las del correo

electroénico.

En un contexto donde la innovacidn es constante, ¢como se puede garantizar
gue un programa de fidelizacion evolucione y siga siendo relevante para los
socios a lo largo del tiempo?
e La Unica forma de hacerlo es a través del control. Se recomiendan
métricas para medir afio con afio los resultados. Las técnicas
proyectivas ayudan para ver si estan funcionando las estrategias y ver

cdmo se puede mejorar.
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e Una buena métrica a utilizar seria la desercion historica. Otra idea es
tomar una muestra de socios y realizar una investigacion por teléfono

para saber conocer su opinion respecto a las mejoras de la cdmara.

¢Considera viable las alianzas con otras empresas para proveerle beneficios a
los socios?

e Si, podria ser una alianza con empresas que provean beneficios a los

colaboradores de los socios de promociones e incluso ofrecer cosas

gratis.

¢Como se puede llegar a comunicar este nuevo plan de fidelizacion a todos
los socios?

e Paracomunicar el nuevo plan se recomienda la venta personal, debido

al status que la cdmara maneja y el nivel de imagen que tienen, no lo

recomienda publicar por las redes sociales.

Interpretacion:

Se determind junto a la persona con conocimientos en mercadotecnia que el
plan de fidelizacion es ideal para retener a los socios de la institucion, se
necesitan estrategias alineadas con el objetivo para que los socios sientan que
realmente vale la pena pertenecer a la camara. No hay que ofrecer mas de lo
mismo, hay que enfocarse en brindar buenas capacitaciones con personas
destacadas de la industria. Por otro lado, la personalizacion es esencial para el
éxito del plan, utilizando la venta personal como el enfoque méas grande dentro
de las 4 P del marketing se podra llegar a tener mejor interaccion con los
socios. Finalmente, el control es fundamental para garantizar que cada
estrategia funcione de manera correcta, se pueden implementar llamadas para

evaluar el desempeio del plan segun los socios.
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3.5.2. Resultados encuestas.

3.5.2.1 Socios activos de la camara sujeta a estudio

1. ¢Cuéntos colaboradores tiene la empresa a la que pertenece?

Colaboradores Cantidad Porcentaje
1 a 10 colaboradores (Microempresa) 2 socios 10%
11 a 80 colaboradores (Pequefia Empresa) 7 socios 35%
81 a 200 colaboradores (Mediana Empresa) 7 socios 35%
201 a més colaboradores (Grande Empresa) 4 socios 20%
Total 20 socios 100%

BASE: 20

Anadlisis:

@ 210 colaboradores (Microem... 2
. 11 a 80 colaboradores (Pequefia... 7
@ 812200 colaboradores (Median... 7

@ 201 a més colaboradores (Gran... 4

El grafico de pie fue construido a partir de la informacién del

cuadro de tabulacién donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. En esta primera seccién de

clasificacion, la mayoria de las empresas encuestadas son pequefias y

medianas, ambas opciones con un porcentaje de 35%.
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¢ Cuénto tiempo tiene la organizacién de pertenecer a la cAmara sujeta a
estudio?
Tiempo medido en afios Cantidad Porcentaje

Menos de un afio 1 socio 5%

De 1 -2 afios 6 socios 30%

De 3 — 4 afios 7 socios 35%

De 5 en adelante 6 socios 30%
Total 20 socios 100%

BASE: 20

Anadlisis:

Menos de un afio

De 1 - 2 afios

De 3 — 4 afios

De 5 en adelante

El grafico de pie fue construido a partir de la informacién del

cuadro de tabulacién donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. En esta primera seccién de

clasificacion, se muestra como la mayoria de los socios encuestados llevan

de 3 a cuatro afios de pertenecer a la cAmara sujeta a estudio, esto se

presenta con un porcentaje de 35%.
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¢Como evaluaria la atencion y servicio al cliente recibido por parte de la

camara sujeta a estudio? Siendo 1 el nivel de satisfaccion méas bajoy 5 el

nivel de satisfaccion mas alto.

Nivel de satisfaccion servicio al cliente Cantidad Porcentaje
1 0 socios 0%
2 0 socios 0%
3 3 socios 15%
4 9 socios 45%
5 8 socios 40%
Total 20 socios 100%
BASE: 20

9

8

7

6

5

4

3

2

1

0 1 2

Analisis:

El grafico de barras fue construido a partir de la informacion del

cuadro de tabulacién donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. En esta pregunta que hacia referencia

al nivel de satisfaccion de los clientes respecto a la atencion y servicio al

cliente, se puede observar que el 45% de los socios calificaron con un 4 la

atencion y servicio al cliente recibido por parte de la camara sujeta a

estudio.
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¢Cudl de los siguientes aspectos considera que la camara podria mejorar

Aspectos para mejorar Cantidad Porcentaje
Comunicacion 17 socios 35%
Servicio al cliente 4 socios 8%
Eventos, capacitaciones y webinars 14 socios 29%
Actualizacion de informacion tributaria, 1 socios 2%
aduanera, legal, ambiental, entre otros.
Relaciones publicas y networking 8 socios 16%
Asesoria en temas legales, fiscales y 0 socios 0%
tributarios
Asesoria en temas de sostenibilidad 1 socio 2%
Asesoria en procedimientos aduaneros 4 s0cios 8%
Precio de membresia 0 socios 0%
Otras 0 socios 0%
Total de Encuestados 20 socios
Total de Respuestas 49 respuestas 100%

BASE: 20

12

0 °
: °
) °
-1l 0 .
0 || [ | ®

o

U

Analisis:

Comunicacidn

Servicio al cliente

Eventos, capacitaciones y webin...
Actualizacidn de informacién tri...
Relaciones plblicas y networking
Asesoria en temas legales, fiscal...
Asesoria en temas de sostenibili...
Asesoria en procedimientos adu..
Precio de membresia

Otras

El grafico de barras fue construido a partir de la informacion del

mejorar en su comunicacion y en los eventos que realiza.

cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada
una de las respuestas presentadas. Se puede observar como la mayoria de

los socios encuestados opina que la camara sujeta a estudio tiene que
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¢Coémo prefiere la modalidad de los eventos?

Modalidad Cantidad Porcentaje
Presencial 13 socios 65%
Virtual 2 socios 10%
Hibrido 5 socios 25%
Total 20 socios 100%
BASE: 20
@ Fresencial 13
. Virtual 2

Anadlisis:

El grafico de pie fue construido a partir de la informacién del

cuadro de tabulacién donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. Esta pregunta hace referencia a la

preferencia de los socios respecto a la modalidad de los distintos eventos,

a lo cual el 65% de los socios encuestados respondieron que prefieren la

modalidad presencial.
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¢En cudles de los siguientes aspectos considera que la camara le brinda
mayor valor?
Aspectos que brindan valor Cantidad Porcentaje
Comunicacion 0 socios 0%
Servicio al cliente 10 socios 19%
Eventos, capacitaciones y webinars 2 socios 4%
Actualizacion de informacion tributaria, 11 socios 21%
aduanera, legal, ambiental, entre otros.
Relaciones publicas y networking 6 socios 12%
Asesoria en temas legales, fiscales y 16 socios 31%
tributarios

Asesoria en temas de sostenibilidad 4 s0cios 8%
Asesoria en procedimientos aduaneros 3 socios 6%
Precio de membresia 0 socios 0%
Otras 0 socios 0%

Total de Encuestados 20 socios

Total de Respuestas 52 respuestas 100%
BASE: 20

16

]

Comunicacién

0000000 00

o

tras

Anadlisis:

Servicio al cliente

Precio de membresia

Eventos, capacitaciones y webin... 2
Actualizacion de informacion tri.. 11
Relaciones publicas y networking &
Asesoria en temas legales, fiscal.. 16
Asesoria en temas de sostenibili.. 4

Asesonia en procedimientos adu,.. 3

El gréfico fue construido a partir de la informacion del cuadro de

tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada una de las

respuestas presentadas. Esta pregunta hace referencia a los aspectos que

los socios sienten que la camara sujeta a estudio le brinda mayor valor.

Para lo cual, la mayoria coincide con que sienten mayor aporte en la

asesoria de temas legales, fiscales y tributarios.
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7. Actualmente, del 1 —5 ¢Qué tan satisfecho est& con la comunicacion que

tiene la cdmara hacia con su empresa? Siendo 1 nada satisfecho y 5 muy

satisfecho.
Nivel de satisfaccién de comunicacion Cantidad Porcentaje
1 2 50Cios 10%
2 6 socios 30%
3 9 socios 45%
4 0 socios 0%
5 3 s0cios 15%
Total 20 socios 100%
BASE: 20
9
8
7
6
5
4

— g

0 .

1

Anaélisis:

El gréafico de barras fue construido a partir de la informacion del

cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. En esta pregunta del cuestionario que

hacia referencia al nivel de satisfaccion de los socios respecto a la

comunicacion de la camara sujeta a estudio, se puede observar que el 45%

de los socios votaron por un 3 en la escala, seguido del 30% que voto por

un 2.
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Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 7 socios 35%
No 13 socios 65%
Total 20 socios 100%
BASE: 20
® si 7
® o 13

Andlisis:

El gréfico de pie fue construido a partir de la informacién del

cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. Esta pregunta cerrada hace referencia a

si los socios consideran que es facil y rapido comunicarse con la cdmara

sujeta a estudio, para lo cual el 65% de los encuestados opiné que no es

asi.
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¢Por medio de qué canales prefiere mantener comunicacion con la

camara?
Canal Cantidad Porcentaje
WhatsApp 17 socios 44%
Correo Electrénico 14 socios 36%
Teléfono 8 socios 21%
Redes sociales 0 socios 0%
Otros 0 socios 0%
Total 20 socios 100%
. VhatsApp 17
@ Correo Electrdnico 14
@ Teliéfone 8
@ FRedes Sodiales 0
. Otras 0

Anaélisis:

El grafico de pie fue construido a partir de la informacién del

cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. Esta pregunta hace referencia los

canales preferidos por los socios para mantener comunicacion con la

camara, para lo cual el 44% de los encuestados seleccion6 la opcion de

WhatsApp, seguida de la opcion de Correo Electrénico con un 36%.

43




Najera, Dayana

Elaboracion de plan de fidelizacion para camara de alimentos y bebidas ubicada en
la ciudad de Guatemala, para aumentar la tasa de retencion de socios.

Capitulo III, Marco Metodologico

10. En temas de capacitacion, ¢Qué temas son de mayor prioridad para su

empresa?
Temas de capacitacion Cantidad Porcentaje
Temas ambientales, legales, sanitarios y 6 socios 12%
regulatorios
Ventas y comercial 12 socios 24%
Marketing digital 7 socios 14%
Operaciones y logistica 8 socios 16%
Contabilidad y finanzas 4 s0cios 8%
Aduanero, importacién y exportacion 12 socios 24%
Otras 1 socio 2%
Total de encuestados 20 socios
Total de respuestas 50 respuestas 100%
BASE: 20
12
10 @ Terna:s ambientales, legales, sa &
e @ Msskerting digila '
5 @ Operaciones v logissica &
I I I @ Conlabilidal y finanes 4
.
I @ Aduseo, impoiactn y axporl_ 12
2 ® oras 1
5 I
Anélisis:

El gréfico de pie fue construido a partir de la informacion del
cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada
una de las respuestas presentadas. Esta pregunta hace referencia los temas
de capacitacion de mayor interés por los socios. Para dicha pregunta el
tanto el tema de aduanas, importaciones y exportaciones, como el tema de

ventas y comercial encabezaron la lista con 12 respuestas cada uno.
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11. ;Le gustaria que la camara tuviera alianzas estratégicas para ofrecerles a

sus socios descuentos preferenciales en temas educativos y de

entretenimiento para todos sus colaboradores?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 20 socios 100%
No 0 socios 0%
Total 20 socios 100%
BASE: 20
Si 20
No 0

Anaélisis:

El grafico de pie fue construido a partir de la informacion del

cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. Esta pregunta cerrada hace referencia a

si los socios estarian de acuerdo con que la cadmara tenga alianzas

estratégicas con el fin de ofrecer a sus colaboradores descuentos

preferenciales en temas educativos de entretenimiento, para lo cual el

100% de los encuestados dijeron que si.
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12. Actualmente, del 1-5, ;Qué tan identificado se siente con la cAmara sujeta

a estudio? Siendo 1 nada identificado y 5 muy identificado

Nivel de identificacion Cantidad Porcentaje

1 0 socios 10%

2 3 s0cios 30%

3 10 socios 45%

4 4 socios 0%

5 3 s0cios 15%

Total 20 socios 100%
BASE: 20
10
g
2
b
4
B
i
1
0
i 2
Analisis:

El grafico de barras fue construido a partir de la informacion del
cuadro de tabulacién donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada
una de las respuestas presentadas. En esta pregunta del cuestionario que
hacia referencia al nivel de satisfaccion de los socios respecto a la
comunicacion de la cAmara sujeta a estudio, se puede observar que el 45%
de los socios votaron por un 3 en la escala, seguido del 30% que voto por
un 2.
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3.5.2.2  Empresas prospectos del sector

1. ¢Cuantos colaboradores tiene la empresa a la que pertenece?

Colaboradores Cantidad Porcentaje
1 a 10 colaboradores (Microempresa) 11 prospectos 31%
11 a 80 colaboradores (Pequefia Empresa) | 9 prospectos 26%
81 a 200 colaboradores (Mediana Empresa) | 3 prospectos 9%
201 a més colaboradores (Grande Empresa) | 12 prospectos 34%
Total 20 prospectos 100%

BASE: 35

2

Anadlisis:

1 a 10 colaboradores (Microem... 11
11 a 80 colaboradores (Pequefia... 9
81 a 200 colaboradores (Median... 3

201 a mas colaboradores (Gran... 12

El grafico de pie fue construido a partir de la informacién del

cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. En esta primera seccion de

clasificacion, la mayoria de las empresas encuestadas son grandes con un

porcentaje de 35%.
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¢Pertenece actualmente a alguna asociacion, camara o gremial?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 21 prospectos 60%
No 14 prospectos 40%
Total 20 prospectos 100%
BASE: 35
. Si 21
. No 14

Anaélisis:

El gréfico de pie fue construido a partir de la informacion del

cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. Esta pregunta cerrada hace referencia a

indagar si los prospectos encuestados pertenecen a alguna asociacion
actualmente, para lo cual el 60% de las personas dijeron que si.
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3. Sisu respuesta anterior fue Si, por favor, indique a cuél pertenece:

Asociaciones, cAmaras o gremiales Cantidad Porcentaje
GREMAB 5 prospectos 9%
Agexport 15 prospectos 27%
Céamara de Industria 10 prospectos 18%
Céamara de Comercio 10 prospectos 18%
Asociacion de Gerentes de Guatemala 4 prospectos 8%
Otras 12 prospectos 21%
Total de encuestados 35 prospectos
Total de respuestas 56 respuestas 100%
BASE: 35
16
14
12 @ crews ’
0 ® ‘oeport 15
@ cCimara de Industria 10
¢ @ Cimara de Comercio 10
6 ® “sociacion de Gerentes de Guat... 4
4 ® Otras 12
a B
0
Anélisis:

El gréafico de barras fue construido a partir de la informacion del
cuadro de tabulacién donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada
una de las respuestas presentadas. La presente pregunta pretende indagar
en qué asociaciones, camaras o gremiales pertenecen las empresas
encuestadas. En la pregunta anterior debieron haber indicado que si
pertenecen a una. 15 de las empresas encuestadas pertenecen a Agexport,

siendo esta la organizacion con mas respuestas.

49



Najera, Dayana

Elaboracion de plan de fidelizacion para camara de alimentos y bebidas ubicada en
la ciudad de Guatemala, para aumentar la tasa de retencion de socios.

Capitulo III, Marco Metodologico

4. ¢Qué aspectos |@ motivarian a afiliarse a alguna de las organizaciones

mencionadas con anterioridad?

Aspectos motivadores Cantidad Porcentaje
Eventos, capacitaciones y webinars 18 prospectos 22%
Actualizacion de informacion tributaria, 20 prospectos 25%
aduanera, legal, ambiental, entre otros.
Relaciones publicas y networking 17 prospectos 21%
Asesoria en tramites legales, sanitarios, 21 prospectos 26%
sostenibilidad, entre otros.
Precio de membresia 4 prospectos 5%
Otras 1 prospectos 1%
Total de encuestados 35 prospectos
Total de respuestas 81 respuestas 100%
BASE: 35
25
20 @ Euentos, copacitacionss y webin.. 18
@ Actualizacian de informacicn tri.. 20
15 @ FRelaciones pablicas y networking 17
@ Frecio de membresia 4
b I I I I - |
: -
Anélisis:

El grafico de barras fue construido a partir de la informacion del
cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada
una de las respuestas presentadas. La presente pregunta indaga los
aspectos que motivarian a los encuestados a formar parte de alguna
asociacion. La mayoria de las personas optd porque su principal
motivacion es la asesoria en tramites varios, sin embargo, otras opciones
como actualizaciones en informacion tributaria y aduanera, eventos y
relaciones pablicas son otros factores a considerar ya que tuvieron altas

puntuaciones.

50




5.

Néjera, Dayana
Elaboracion de plan de fidelizacion para camara de alimentos y bebidas ubicada en
la ciudad de Guatemala, para aumentar la tasa de retencion de socios.

Capitulo III, Marco Metodologico

¢Coémo prefiere la modalidad de los eventos?
Modalidad Cantidad Porcentaje
Presencial 18 prospectos 51%
Virtual 5 prospectos 14%
Hibrido 12 prospectos 34%
Total 20 prospectos 100%
BASE: 35
. Presencial 18
@ virtual 5
. Hibrido 12
Anélisis:

El gréfico de pie fue construido a partir de la informacion del

cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. Esta pregunta hace referencia a la

preferencia de los socios respecto a la modalidad de los distintos eventos,

a lo cual el 51% de las personas encuestadas respondieron que prefieren

la modalidad presencial.
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6. En temas de capacitacion, ¢(Qué temas son de mayor prioridad para su

empresa?
Temas de capacitacion Cantidad Porcentaje
Temas ambientales, legales, sanitarios y 24 prospectos 24%
regulatorios
Ventas y comercial 15 prospectos 15%
Marketing digital 10 prospectos 10%
Operaciones y logistica 18 prospectos 18%
Contabilidad y finanzas 10 prospectos 10%
Aduanero, importacién y exportacion 19 prospectos 19%
Otras 3 prospectos 3%
Total de encuestados 35 prospectos
Total de respuestas 99 respuestas 100%
BASE: 35
25
@ Temas ambientales, legales, sani... 24
20
@ Ventas y comerdial 15
. @ arketing digital 10
@ COperaciones y logistica 18
10 @ Contabilidad y finanzas 10
. Aduanero, importacion y export.. 19
5 . Oiras 3
. =
Anélisis:

El grafico de pie fue construido a partir de la informacién del
cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada
una de las respuestas presentadas. Esta pregunta hace referencia los temas
de capacitacion de mayor interés por las empresas prospectos del sector.
Para dicha pregunta el tanto el tema de aduanas, importaciones y
exportaciones, como el tema de ventas y comercial encabezaron la lista

con 12 respuestas cada uno.
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7.

¢Por medio de que canales prefiere mantener comunicacion?
Canal Cantidad Porcentaje
WhatsApp 20 prospectos 33%
Correo Electrénico 31 prospectos 51%
Teléfono 9 prospectos 15%
Redes sociales 1 prospecto 2%
Otros 0 prospectos 0%
Total de encuestados 35 prospectos
Total de respuestas 61 respuestas 100%
BASE: 35
. WhatsApp 20
@ Correo Electrénico 31
@ Teléfono 9
@ Redes Sociales 1
. Otras 0
Anélisis:

El gréfico de pie fue construido a partir de la informacion del

cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada

una de las respuestas presentadas. Esta pregunta hace referencia los

canales preferidos por los socios para mantener comunicacion con la

camara, para lo cual el 51% de los encuestados seleccion6 la opcién de

Correo Electrénico, seguida de la opcion de WhatsApp con un 33%.
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8. ¢Le gustaria formar parte de una organizacion con alianzas estratégicas
para ofrecerles a sus afiliados descuentos preferenciales en temas

educativos y de entretenimiento para todos sus colaboradores?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 31 prospectos 89%
No 4 prospectos 11%
Total 20 prospectos 100%

BASE: 35

. Si 31
® o -

Anélisis:

El grafico de pie fue construido a partir de la informacién del
cuadro de tabulacion donde se muestra el porcentaje que tuvieron cada
una de las respuestas presentadas. Esta pregunta tiene como fin conocer si
a los prospectos les gustaria asociarse a una camara con alianzas que
brinde descuentos preferenciales a sus colaboradores, para lo cual el 89%

digo que si le interesaria.
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¢ Cudles serian los motivos por los cuales retiraria su afiliacion de alguna
organizacion?
Esta fue una pregunta abierta por lo que a continuacion se explica con
detalle los aspectos que mas se repitieron:
e Mencionaron costos econdémicos o situaciones financieras internas
que los haga retirarse.
e Que la camara no aporte valor, no cumpla expectativas y no se haga
presente ante distintas situaciones.
e Bombardeo de informacion irrelevante

e Que lo utilicen como canal de ventas.
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3.6 Conclusiones

Con base a los resultados del trabajo de investigacion se demostré que la
elaboracion de un plan de fidelizacion para una cdmara de alimentos y bebidas puede

aumentar la retencién de socios, evitando que estos migren con la competencia.

Con relacion a la situacion actual de la camara sujeta a estudio respecto a la
retencion de socios se concluye que no estd mal pero puede mejorar, ya que cuentan con
un promedio de retencion del 92%, sin embargo se mantiene debido a que la cantidad de

socios que ingresa es aproximadamente la misma cantidad que se retira anualmente.

Respecto al perfil de los socios de la cdmara sujeta a estudio se defini6d que estaba
conformado por aquellas empresas que se encuentran en la industria de alimentos y
bebidas, que son productoras o distribuidoras de alimentos y bebidas procesadas. El
tamafio de la empresa no es relevante ya que pueden ayudar y servir a cualquier

organizacion con distintas gestiones sin importar la cantidad de colaboradores.

Asi mismo, se determind que el nivel de satisfaccion de los socios respecto a la
atencion y servicio al cliente brindado por parte de la camara sujeta a estudio es bastante
favorable, los socios estan felices con el trato recibido. Sin embargo, la comunicacion es
un factor del cudl los socios no estan nada satisfechos, comentan que no es facil
comunicarse con la cdmara. De hecho, se han quejado de la cantidad de correos

electronicos que reciben y no es de su interés.

Por otro lado, se identifico que el principal beneficio que la organizacion podria
tener si se implementa el plan de fidelizacion es la retencion de sus socios y por ende el
crecimiento a mediano plazo. Ahora bien, los socios también ganan si se implementa el
plan debido a que recibirian diversos incentivos y otros beneficios que llamaran de gran

manera su atencion, generando también sentido de pertenencia.

Respecto a los elementos clave para el desarrollo de un exitoso plan de

fidelizacion, se determin6 que no puede faltar el objetivo general, las fechas para llevar

56



Najera, Dayana

Elaboracion de plan de fidelizacion para camara de alimentos y bebidas ubicada en
la ciudad de Guatemala, para aumentar la tasa de retencion de socios.

Capitulo III, Marco Metodologico

a cabo las distintas estrategias, los objetivos especificos, la especificacion de quien es el
responsable para ejecutar cada estrategia, los insumos necesarios, y una columna de

observaciones. Como parte de los elementos clave se encuentran las estrategias también.

Finalmente, por medio de las distintas técnicas de recoleccion de datos se
determino que es importante la elaboracion de un programa de fidelizacion para la cdmara
sujeta a estudio, ya que el mismo ayudara a fidelizar y retener a sus socios. Es importante
que el mismo esté bien estructurado con estrategias solidas, implementando la

personalizacion y garantizando un buen control del mismo.
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3.7 Recomendaciones

Con base a los resultados, se recomienda la elaboracién de un programa de
fidelizacion para retener a los socios de una cdmara de alimentos y bebidas debido a
que es necesario un plan del cudl la organizacion se pueda guiar para que sus Socios
estén satisfechos y lleguen a sentirse tan identificados con la camara que no piensen en

migrar con la competencia.

La cédmara sujeta a estudio mantiene un promedio de retencion del 92% debido a
que la cantidad de socios que ingresa es aproximadamente la misma que se retira, por lo
que estanca su crecimiento. Debido a lo explicado con anterioridad se recomienda la
generacion de estrategias solidas dentro del plan que permitan proporcionarles beneficios

exclusivos y de valor a los socios con el fin de fidelizarlos y retenerlos.

Asi mismo, se sugiere tomar en cuenta los datos obtenidos del perfil de los socios
para la elaboracion del plan ya que puede ayudar a enfocar los recursos y estrategias de
fidelizacion para satisfacer las necesidades y expectativas especificas de los socios. Es
importante tomar en cuenta que es un cliente empresarial y no individual y que el sector

al que pertenecen es el de alimentos y bebidas.

Se recomienda mantener el nivel de satisfaccion de los socios respecto a la
atencion y servicio al cliente brindado por parte de la cdmara sujeta a estudio que se tiene
actualmente, ya que los socios estdn contentos con el mismo. Sin embargo, es esencial
que se generen estrategias para aumentar el nivel de satisfaccion respecto a la
comunicacion, implementando nuevos canales mas accesibles. Tambien se debe mejorar
el uso del correo electronico por medio de la implementacion de un software que permita
segmentar grupos para que de esa manera las personas reciban solo informacion del area
en la que se desenvuelven y evitar que coloquen en spam a la organizacion. Otra
sugerencia es implementar dos correos electronicos, uno se limite a mandar un boletin
semanal o quincenal y el otro que sea de noticias mas recurrentes, estando este tltimo

bien segmentado por grupos para que reciban informacién de su interés solamente.
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Para garantizar que ambos reciban los beneficios que estan estipulados por el plan
de fidelizacion es importante que se desarrolle con base a las necesidades especificas de
la empresa en el sector y ademads es vital comunicar la implementacion del plan de la
mejor manera. Se recomienda para la comunicacion utilizar la venta personal, debido al

status que la cdmara maneja y que la personalizacién es clave.

Por otro lado, se recomienda que dentro de las estrategias se incluyan
capacitaciones que generen valor al socio, con espacios de networking en los intermedios.
Asi mismo, las relaciones publicas tendran que ser fuertes para llevar a cabo el plan, ya
que se pueden realizar distintas actividades con los socios que aportaran a la imagen de
la cdmara. Tambien se aconseja que se puedan realizar alianzas con empresas que brinden
servicios que los socios valorardn para sus colaboradores. Sabiendo esto, es necesario
aclarar que no se recomienda hacer uso de regalos ya que no generar mayor valor. Se
recomienda realizar estrategias para poder retomar la relacién con socios que han retirado
su membresia, ofreciendo promociones exclusivas y llamativas como un descuento en la

membresia.

Como ultimo punto, para llevar a cabo la elaboracion de un programa de
fidelizacion para la cdmara sujeta a estudio y que el mismo tenga éxito es fundamental
plasmar todas las estrategias en una calendarizacion y llevar un control por medio de
métricas como la desercion historica y la venta personal, ya que la personalizacion es

esencial para llegar a tener mejor interaccion con los socios.
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CAPITULO IV PROPUESTA DE VALOR

Esta parte del documento constituye el desarrollo de la propuesta de valor que se basa
en un plan de fidelizacion de socios, el cual se comprobd que era necesario para
mejorar el desempeio de la camara sujeta a estudio. Con este plan, se podra llegar a
fidelizar a los socios actuales, de tal manera que se puedan retener los mismos y seguir

creciendo en nimero de socios.

4.1 Objetivos
1. Obtener una tasa de retencion de socios no menor al 97% al llegar al fin del afio
2024.
2. Fidelizar al 100% de los asociados de la camara sujeta a estudio al finalizar el
afio de operaciones 2024, de tal manera que si en algin momento se tienen que

retirar de la organizacion sea solo por motivos presupuestarios.

4.2 Estrategias
1. Implementar un nuevo programa “beneficios para asociados”.
2. Mejorar la comunicacion de la cdmara sujeta a estudio hacia los socios.
3. Reconocer y premiar a los socios leales.
4. Atraer nuevamente a las empresas que han retirado su membresia de la cAmara

sujeta a estudio.

4.3 Tacticas
1. Programa “beneficios para asociados”.

Se propone un programa de fidelizacion exclusivo para socios, en el cual se
extendera un codigo a cada colaborador de las empresas asociadas por el medio del
cual puedan acceder a diversos beneficios solo por trabajar para una empresa afiliada.
Para dicho programa se tendran empresas aliadas que brinden servicios de interés

para los colaboradores, siendo la estrategia un ganar — ganar entre la camara sujeta
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estudio y los aliados; la camara por una parte estaria obteniendo beneficios para sus

socios y los aliados por otra parte, generando muchas mas ventas por el tamafio de su

nuevo nicho de mercado que son todos los colaboradores de estas empresas grandes.

A continuacion, se enlistan los posibles aliados y los respectivos programas que se

podrian crear:

a)

b)

Universidad — Academia de la Camara sujeta a estudio

Con este programa los colaboradores podran tener acceso a cursos
gratuitos y a descuentos preferenciales para licenciaturas, técnicos y post
grados en la Universidad electa. Esto se lograra por medio de una alianza con
la universidad, en la cual se negociaran los beneficios para los socios a cambio
de la gran masa de clientes que obtendrian por el filtro, asi como menciones
de la universidad en distintas plataformas de la organizacién sujeta a estudio,
incluso se podria negociar un espacio para la universidad en los eventos
grandes de la camara para afios posteriores. Con la misma alianza se pueden
trabajar a futuro ciertos pénsum que se adapten a las necesidades de los
colaboradores.
Certificaciones

Existen instituciones que se dedican a dar capacitaciones y sobre todo
a dar certificaciones. Como organizacién que esta en la industria de alimentos
y bebidas, las certificaciones que nos interesan son las siguientes: HACCP,
SQF, BRCGS, I1SO 22000, entre otras. Por ello, la camara se puede comunicar
con las instituciones guatemaltecas que se dedican a brindar dichas
certificaciones para hacer una alianza para ofrecerles precios preferenciales a
los socios y, sobre todo, asesoria y agilidad para que se puedan certificar.
Cursos de Inglés

Se propone trabajar en una alianza con instituciones que se dedican a
brindar cursos de inglés, alianza con la cual se les ofrecera a los socios otro
beneficio exclusivo que serd descuento para que sus colaboradores pulan el

inglés.
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d) Descuentos preferenciales
Este apartado del programa consta de contar con empresas aliadas en
temas de interés para los socios, no precisamente laboral sino tambien en
beneficio para la vida personal de los colaboradores.

e Se propone negociar con empresas de salud como Gpticas y clinicas
dentales para ofrecer descuentos especiales en servicios comunes
como examen de la vista o relleno de caries.

e También se brinda la idea de hacer alianzas con empresas de
entretenimiento en Guatemala como parques de diversiones, hoteles y
otros lugares que tengan espacios de recreacion que las empresas
puedan usar para distintas actividades como celebracion de
aniversarios, convivios, entre otros. EI programa de la cdmara sujeta a
estudio ofrecera a todas aquellas empresas socias un descuento

exclusivo en dichas instituciones.

Este nuevo programa sera muy llamativo en contenido, pero es necesario darlo
a conocer con los socios. Por ende, se propone organizar un evento de lanzamiento
dirigido a los gerentes y altos mandos de las empresas socias para que puedan conocer
acerca de la nueva estrategia de la cAmara sujeta estudio, en el que puedan escuchar
sobre los nuevos beneficios que tienen ahora. Asi mismo, se propone convocar a los
medios de comunicacion masiva como lo es la prensa para que puedan compartir la
noticia y que la misma se haga viral. El evento se sugiere que sea un desayuno en un
hotel céntrico de Guatemala. Se opta por este tiempo de comida ya que es un horario
en donde atienden los medios que nos interesan que son economia, nacionales y
lifestyle. La invitacion se realizaria por medio del correo y se dard seguimiento

personal para asegurar que la mayoria asista al evento.

Implementar WhatsApp Business
En las encuestas se evidencié la necesidad de mejorar en la comunicacion, y

un requisito para cumplir con la misma fue el contar con un canal méas personalizado
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que serd WhatsApp Business, un portal que todos tienen para comunicarse y que
funcionard como un canal mas rapido y directo para los gerentes de los asociados y
la camara sujeta a estudio. Lo ideal es que se cuente con un chip especial para que
sea el nimero de organizacion y que lo pueda utilizar el departamento de Atencion al
Socio.

Segmentar la comunicacién por correo
Como parte de las tacticas para mejorar la comunicacion, es necesaria la

creacion de una base de datos ordenada y estructurada por departamentos para poder
asi importarla al sistema de correo masivo y evitar que los socios se sientan
bombardeados con tanta informacién que puede no ser de su interés.
Ya que se tiene una base de datos con distintos contactos de cada empresa, se
modificard y se clasificaran los datos por departamento de la siguiente manera:

a) Gerenciay altos mandos

b) Departamento de administracion

c) Departamento de finanzas

d) Departamento legal

e) Departamento comercial

f) Departamento de produccion

g) Departamento de recursos humanos

h) Departamento de logistica y distribucion

i) Departamento de sostenibilidad

j) Departamento de relaciones publicas

k) Departamento de IT

I) Departamento de compras

Con esta base de datos bien segmentada se prosigue a crear los grupos en el
correo masivo para ya poder enviar contenido personalizado segun los intereses de

cada publico.
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4. Crear vinculos de pertenencia con los socios

Finalmente, se conoce la importancia de crear un sentido de pertenencia de

parte de los socios, que ellos se pongan la camisa de la empresa y que estén

genuinamente contentos por pertenecer, por ende, ahora se podran tener las siguientes

modalidades para premiar la lealtad de los socios y crear vinculos:

a) Aniversario

Dedicar un post en redes sociales a los socios cada vez que los mismos
cumplan otro afo perteneciendo a la cdAmara sujeta a estudio.

Enviarles un correo personalizado y muy emotivo dando las gracias
por un afio mas de estar trabajando de la mano, y en ese mismo correo
poner un resumen de todos los beneficios recibidos por ser socio. Esto
se hard para que puedan apreciar el pertenecer y se hara el apartado
con el titulo “proyectos que trabajamos de la mano en este tltimo ano”

o bien, “juntos logramos lo siguiente en el ultimo afio”.

b) Cumpleafios

Enviar un arreglo de flores, una taza con dulces o un detalle cada vez
que el CEO, gerente general o el vinculo directo con la camara sujeta
a estudio cumpla afios. Esto hara siempre con una tarjeta incluida con
el logo de la organizacion para que las personas se sientan parte de,
ayudando bastante con la cercania y a mejorar las relaciones.

También se enviara un correo directo al departamento felicitando a la

persona.

c) Esquelas de pésame

Estar preparados para enviar un arreglo si alguien importante de la
organizacion fallece, son momentos en los que se debe mostrar
solidaridad.

Publicar una esquela en formato exclusivo de la camara sujeta a
estudio para mostrar nuestro respeto y pésame hacia la organizacion

en crisis.
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d) Promocionales

Se mandaran a hacer promocionales con la imagen de la cdmara sujeta
a estudio con el fin de seguir fomentando esa fidelizacion y sentido de
pertenencia de los socios. Siempre es buena idea visitar a los socios de vez en
cuando y aprovechar a darles un promocional o bien, en los distintos eventos
que se organizan es bueno llevar lapiceros y libretas con el logo.
Los promocionales aumentan la visibilidad de la marca, generan un
compromiso por parte de la empresa que los recibe y hacen que las personas

que los usen se acuerden de la marca frecuentemente, teniéndola presente.

5. Recuperacion de socios
Como parte de las estrategias para incrementar el porcentaje de retencién de
socios se tiene contemplada la recuperacion de socios. Se conoce que a lo largo de
los afios diversas empresas han decidido retirar su membresia por distintos factores,

por lo que para volver a contar con las mismas se proponen las siguientes tacticas:

Contactarlos de manera personal: dentro de la entrevista con el experto
destacd que lo mejor para interactuar con socios y potenciales es contar con un
servicio personalizado, evitando utilizar plataformas masivas como el correo
electronico. Por ende, se recomienda contactarlo y hacer una cita presencial para
lograr una mejor comunicacion. Durante la cita se tendran dos enfoques: indagar los
motivos exactos del retiro y posteriormente ofrecer soluciones para que consideren
regresar a la cAmara. Adicionalmente se recomienda ofrecer un precio menor como
gancho para que regresen, un 40% de descuento ya es un porcentaje llamativo para
ellos y suméandolo al factor que le venderan una camara mejorada desde su retiro,

seguramente regresaran.
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ACTIVIDADES

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OCT

NOV

DIC

Presentacion de plan a
gerencia de la cdmara

Contactar futuras empresas
aliadas y negociar para el
nuevo programa

Implementar WhatsApp
Business

Segmentar la base de datos de
COrreo masivo

Disefio de plantillas de
certificados, post de
felicitaciones y esquelas.

Contacto a proveedores de
promocionales

Solicitud de promocionales

Desayuno para dar a conocer
beneficios con gerentes

Contacto a empresas que
retiraron su membresia

Implementacion del plan de
fidelizacion

Medicion de resultados
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4. 5 Presupuesto
A continuacion se muestra el presupuesto estimado para el plan de fidelizacion

presentado con anterioridad.

Rubro Descripcion Monto Monto Anual
Desayuno de lanzamiento | Estimado para 80 personas Q 8,700.00 | Q 8,700.00
Manejo de redes sociales Estrategia y manejo mensual Q 8,000.00 | Q 96,000.00
Publicidad en redes sociales | Cuota mensual Q 200.00 | Q 2,400.00

100 unidades de cada articulo
(lapicero, USB, tazas y

Promocionales Ilaveros) Q 8,950.00 | Q 8,950.00
Arreglos o detalles 60 arreglos de Q100 c/u Q 6,000.00 | Q 6,000.00
Correo masivo Cuota mensual del sistema Q 37392 | Q 4,487.04

Total en el afo Q 126,537.04

4.6 Kpi’S para el plan de fidelizacion

a) Tasa de retencién obtenida al finalizar cada afio.
Esta tasa se medira cada afio de la siguiente manera: 100 * cantidad de socios
que se retiraron en el afio / la cantidad total de socios. Con esto se obtendra el
porcentaje de abandono, se le resta al 100% y ya se obtiene la tasa de retencion.

Actualmente la camara sujeta a estudio posee una tasa de retencion de 92%.

b) Tasa de fidelizacion obtenida al finalizar cada afo.

Se estara enviando una encuesta a fin de afio a todos los tres preguntas clave
respecto al nivel de satisfaccion con los servicios prestados, a la probabilidad que se
queden en la camara sujeta a estudio el afio que viene y finalmente se preguntara
respecto a la probabilidad que recomienden la organizacion con sus colegas

empresarios del rubro. Con esto se podra medir el nivel de fidelizacién de la Camara.
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4.7 Analisis Costo Beneficio

En un mercado tan competitivo como lo es la industria de alimentos y bebidas en
Guatemala, la implementacion de un plan de fidelizacion de socios es fundamental para
fortalecer vinculos y estimular la participacion activa de los miembros. La inversion
inicial requerida para desarrollar este plan se ve compensada por los potenciales
beneficios a mediano plazo, los cuales se enlistan a continuacion:

e Fidelizar al socio activo

e Retener a los socios miembros

e Generar lealtad por parte de los socios hacia con la organizacion
e Atraer socios potenciales debido a las mejoras realizadas

e Crecer como organizacion tanto en ingresos como en cantidad de socios

La propuesta de valor realizada para la cdmara de alimentos y bebidas sujeta a estudio
representa beneficios para ambas partes involucradas. Tal y como se pudo interpretar en
la entrevista de la persona con conocimientos en planes de fidelizacion, seria un ganar —
ganar tanto para la organizaciéon como para los socios. El principal beneficio para la
organizacion es la retencion de socios y por ende el crecimiento a mediano plazo. Por
otro lado, las empresas socias cuentan con una lista extensa de beneficios que incluyen

desde descuentos preferenciales hasta actividades de su interés.
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VI. ANEXOS

Anexo 1

Guia de entrevista en profundidad a representante de la cAmara sujeta a estudio

Es un honor dirigirme a usted en calidad estudiante de la universidad Galileo y de autora
de la presente entrevista que forma parte integral de la tesina titulada "Elaboracion de un
Plan de Fidelizacion para la Camara de Alimentos y Bebidas ubicada en la Ciudad de
Guatemala, para aumentar la tasa de retencion de socios". Su aporte sera de gran beneficio
para el desarrollo del proyecto asi que de antemano agradezco su tiempo y el valioso

contenido que nos compartira.

1. ¢Podria usted describir el perfil de los socios de la camara?

2. Con base a su experiencia, ¢cudles factores considera que han influido en que
los socios decidan retirar su membresia?

3. ¢Puede indicarme si conoce el porcentaje de retencion actual de socios en la
camara?

4. ¢Cudles son los desafios que han identificado respecto a la retencion de
S0cios?

5. Hasta ahora, ¢(Qué iniciativas han intentado para mantener a los socios
comprometidos con la camara?

6. ¢Consideraimportante la implementacion de un plan de fidelizacion de socios

para poder retenerlos?
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Anexo 2
Guia de entrevista en profundidad a persona con conocimientos en desarrollo de

planes de fidelizacion

Es un honor dirigirme a usted en calidad estudiante de la universidad Galileo y de autora
de la presente entrevista que forma parte integral de la tesina titulada "Elaboracion de un
Plan de Fidelizacion para la Cdmara de Alimentos y Bebidas ubicada en la Ciudad de
Guatemala, para aumentar la tasa de retencion de socios". Su aporte sera de gran beneficio
para el desarrollo del proyecto asi que de antemano agradezco su tiempo y el valioso

contenido que nos compartira.

1. ¢Segun su experiencia, cudl seria el principal beneficio que podrian obtener
tanto la organizacion como los socios de la cdAmara a través de un plan de
fidelizacion?

2. ¢Cudles son los elementos clave para el desarrollo de un plan de fidelizacion?
3. ¢Qué tipo de estrategias o tacticas de retencion cree que podrian funcionar
mejor en un sector tan competitivo como lo es el de alimentos y bebidas?

4. Considerando las tendencias tecnologicas actuales, ;coOmo podrian integrarse
herramientas digitales o plataformas en un programa de fidelizacién para
maximizar su efectividad?

5. ¢Coémo se podria aplicar la personalizacién en un programa de fidelizacion?

6. En un contexto donde la innovacion es constante, ;cémo se puede garantizar
que un programa de fidelizacién evolucione y siga siendo relevante para los
socios a lo largo del tiempo?

7. ¢Considera viable las alianzas con otras empresas para proveerle beneficios a
los socios?

8. ¢Como se puede llegar a comunicar este nuevo plan de fidelizacion a todos

los socios?
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Anexo 3

Cuestionario a socios activos de la caAmara sujeta a estudio

Es un honor dirigirme a usted en calidad de estudiante de la Universidad Galileo y de autora
del presente cuestionario que forma parte integral de mi proyecto de investigacion, el cual
forma parte de los requisitos de graduacion. El presente cuestionario tiene por finalidad
recolectar informacion para cumplir con los objetivos de investigacion, resolviendo
incognitas que contribuirdan en la consecucién de soluciones efectivas y enfocadas en la
mejora de la cdmara sujeta a estudio, por lo que su opinioén activa como socio es fundamental

en el desarrollo del mismo.

De antemano agradezco su tiempo y colaboracion en este importante proyecto. Todas las
respuestas seran tratadas de manera confidencial y anénima. Por favor lea con atencion cada

uno de los items y responda con honestidad la opcidon que mejor aplique a su caso.

1. ¢Cuéntos colaboradores tiene la empresa a la que pertenece?
o 1a 10 colaboradores (Microempresa)
o 11 a 80 colaboradores (Pequefia Empresa)
o 81 a 200 colaboradores (Mediana Empresa)

o 201 a més colaboradores (Grande Empresa)

2. ¢Cuanto tiempo tiene la organizacion de pertenecer a la cdmara sujeta a estudio?
o Menos de un afio
o Del-2afios
o De 3-4afios

o Deb5 en adelante

3. ¢Como evaluaria la atencion y servicio al cliente recibido por parte de la camara
sujeta a estudio? Siendo 1 el nivel de satisfaccion mas bajo y 5 el nivel de satisfaccion
mas alto.

o1
o 2
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¢Cudl de los siguientes aspectos considera que la cdmara podria mejorar para
aumentar la retencion de socios?

o Comunicacién

o Servicio al cliente

o Eventos, capacitaciones y webinars

o Actualizacion de informacion tributaria, aduanera, legal, ambiental, entre otros.
o Relaciones publicas y networking

o Asesoria en temas legales, fiscales y tributarios

o Asesoria en temas de sostenibilidad

o Asesoria en procedimientos aduaneros

o Precio de membresia

o Otras, especifique:

¢Coémo prefiere la modalidad de los eventos?
o Presencial

o Virtual

o Hibrido

¢En cuales de los siguientes aspectos considera que la cAmara le brinda mayor valor?
o Comunicacion

o Servicio al cliente

o Eventos, capacitaciones y webinars

o Actualizacién de informacion tributaria, aduanera, legal, ambiental, entre otros.
o Relaciones publicas y networking

o Asesoria en temas legales, fiscales y tributarios

o Asesoria en temas de sostenibilidad

o Asesoria en procedimientos aduaneros
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10.

o Precio de membresia

o Otras, especifique:

Actualmente, del 1 — 5 ¢Qué tan satisfecho esta con la comunicacién que tiene la

camara hacia con su empresa? Siendo 1 nada satisfecho y 5 muy satisfecho.
o 1

o 2
o 3
o 4
o 5

¢Considera que es facil y rapido comunicarse con la camara?
o Si
o No

¢Por medio de qué canales prefiere mantener comunicacion con la camara?
o WhatsApp

o Correo Electronico

o Teléfono

o Redes Sociales

En temas de capacitacion, ;Qué temas son de mayor prioridad para su empresa?
o Temas ambientales, legales, sanitarios y regulatorios
o Ventasy comercial

Marketing digital

O

(@]

Operaciones y logistica

(@]

Contabilidad y finanzas
o Aduanero, importacion y exportacion

Otros: especifique

o
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11. ;Le gustaria que la cAmara tuviera alianzas estratégicas para ofrecerles a sus socios
descuentos preferenciales en temas educativos y de entretenimiento para todos sus
colaboradores?

o Si

o No

12. Actualmente, del 1-5, ; Qué tan identificado se siente con la camara sujeta a estudio?
Siendo 1 nada identificado y 5 muy identificado
o 1
@)

o

2
3
o 4
5
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Anexo 4

Cuestionario a empresas prospectos del sector

Es un honor dirigirme a usted en calidad de estudiante de la Universidad Galileo y de autora
del presente cuestionario que forma parte integral de mi proyecto de investigacion, el cual
forma parte de los requisitos de graduacion. El presente cuestionario tiene por finalidad
recolectar informacion para cumplir con los objetivos de investigacion, resolviendo
incognitas que contribuirdn en la consecucion de soluciones efectivas a la problematica

principal, por lo que su opinidn activa como socio es fundamental en el desarrollo del mismo.

De antemano agradezco su tiempo y colaboracion en este importante proyecto. Todas las
respuestas seran tratadas de manera confidencial y andnima. Por favor lea con atencién cada

uno de los items y responda con honestidad la opcidon que mejor aplique a su caso.

1. ¢Cuéntos colaboradores tiene la empresa a la que pertenece?
o 1a10 colaboradores (Microempresa)

o 11 a 80 colaboradores (Pequefia Empresa)

o 81 a 200 colaboradores (Mediana Empresa)

o 201 a més colaboradores (Grande Empresa)

2. ¢Pertenece actualmente a alguna asociacion, cAmara o gremial?
o Si
o No

3. Si su respuesta anterior fue Si, por favor, indique a cual pertenece:
o GREMAB
o Agexport
o Camara de Industria
o Camara de Comercio
o Céamara Guatemalteca de Alimentos y Bebidas
o Asociacion de Gerentes de Guatemala

o Otra: Especifique
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¢Queé aspectos I@ maotivarian a afiliarse a alguna de las organizaciones mencionadas
con anterioridad?

o Eventos, capacitaciones y webinars

o Actualizacién de informacién tributaria, aduanera, legal, ambiental, entre otros.
o Relaciones publicas y networking

o Asesoria en tramites legales, sanitarios, sostenibilidad, entre otros.

o Precio de membresia

o Otras, especifique:

¢Como prefiere la modalidad de los eventos?
o Presencial

o Virtual

o Hibrido

En temas de capacitacion, ¢Qué temas son de mayor prioridad para su empresa?
o Temas ambientales, legales, sanitarios y regulatorios
o Ventas y comercial

O

Marketing digital

Operaciones y logistica

O

(@]

Contabilidad y finanzas
o Aduanero, importacion y exportacion

Otros: especifique

O

¢Por medio de qué canales prefiere mantener comunicacion?
o WhatsApp

o Correo Electronico

o Teléfono

o Redes Sociales
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¢Le gustaria formar parte de una organizacién con alianzas estratégicas para
ofrecerles a sus afiliados descuentos preferenciales en temas educativos y de
entretenimiento para todos sus colaboradores?

o Si

o No

¢Cuales serian los motivos por los cudles retiraria su afiliacion de alguna

organizacion?
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