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RESUMEN

En este trabajo de investigacion se establecieron las estrategias transversales requeridas
dentro de una administradora de fondos de pensiones para fidelizar a sus clientes, esto
desde un enfoque encaminado a la prestacion de un servicio integral, tomando en cuenta
como base la necesidad de las organizaciones de hoy dia en generar fidelidad y cercania de
los clientes para con sus productos y servicios.

Para ello, la investigacion se apoy0 tanto en la identificacion de dimensiones de servicio
presentes en la organizacién, como la identificacion de las estrategias utilizadas en el
momento por la compafiia, siendo estos objetivos especificos, la base para el disefio de
estrategias con caracter transversal que permitan fidelizar a los clientes.

Para lograr la consecucion de dichos objetivos, la investigacion estructur6 y desarroll6
bajo un enfoque cualitativo, una entrevista semiestructurada con cinco (5) preguntas
orientadoras dirigidas a 30 funcionarios de la compafiia, asi mismo, se revisaron fuentes de
tipo primario, como informes de gestion y entrevistas y encuestas realizadas anteriormente
por la compafiia, las cuales consideraran la fidelizacion de clientes como eje principal para
su desarrollo, igualmente, la investigacion se respaldd desde la perspectiva metodoldgica,

en la revision documental y bibliografica para el desarrollo de la actividad investigadora en
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la forma de fuentes de informacion secundarias, de igual manera, se utilizé la herramienta
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NVivo en su version 11 para el andlisis y generacion de los resultados propuestos con la
investigacion, estando alineados con la satisfaccion de los objetivos tanto general como
especificos.

Como resultados principales, se encuentra la presencia de 5 dimensiones de las 7
propuestas por Bastos (2006), siendo estas, amabilidad y buen trato, empatia, honestidad,
interes por el cliente y la creatividad para resolver necesidades de los clientes. Por su parte,
se muestra la ausencia de dimensiones como la gestion de la informacion y como esta se
convierte en una cultura y la eficacia para resolver situaciones.

Seguidamente, se demostraron las estrategias utilizadas actualmente por la organizacion
en materia de fidelizacion al cliente, teniendo como principales, la ruta de atencién
personalizada segln el rango de edad del cliente y multiples canales de atencidn, los cuales
permiten a la compafiia acercar sus servicios de cara al cliente.

Con base a esto, la investigacion presento las estrategias transversales requeridas para
fidelizar a los clientes dentro de la administradora de fondos de pensiones, destacando
como ejes principales de accion, el fomento de la gestién de la informacion como una
cultura y el aumento en el grado de eficacia a la hora de resolver situaciones presentadas
por los clientes.

La investigacion concluye, que de acuerdo a la apropiacién transversal, tanto del
servicio como de los canales tecnolégicos como piedra angular de las organizaciones que
tienen como objeto social la administracion de fondos pensionales, sin importar si estos son
obligatorios o voluntarios, por parte de los colaboradores de la compafiia, en este sentido,
resulta pertinente la implementacion de las estrategias propuestas, teniendo como norte la
fidelizacion de los clientes y la prestacion de un servicio integral, efectivo y a la medida
con los requerimientos de los clientes.

Palabras clave: Estrategias de fidelizacion, Servicio, Servicio al cliente
ABSTRACT

In this research work, the transversal strategies required within a pension fund manager

were established to build customer loyalty, this from an approach aimed at providing a
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comprehensive service, taking into account the need of today's organizations day to
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generate customer loyalty and proximity to their products and services.

For this, the research relied on both the identification of service dimensions present in
the organization, and the identification of the strategies used at the time by the company,
these specific objectives being the basis for the design of strategies with a transversal nature
that allow customer loyalty.

In order to achieve these objectives, the research structured and developed under a
qualitative approach, a semi-structured interview with five (5) guiding questions addressed
to 30 company officials, likewise, primary sources were reviewed, such as management
reports and interviews and surveys carried out previously by the company, which will
consider customer loyalty as the main axis for their development, likewise, the research
was supported from the methodological perspective, in the documentary and bibliographic
review for the development of the research activity in the form of secondary information
sources, in the same way, the NVivo tool in its version 11 was used for the analysis and
generation of the results proposed with the investigation, being aligned with the satisfaction
of both general and specific objectives.

As main results, there is the presence of 5 dimensions of the 7 proposed by Bastos
(2006), being these, kindness and good treatment, empathy, honesty, interest in the client
and creativity to meet customer needs. For its part, it shows the absence of dimensions such
as information management and how it becomes a culture and the efficiency to solve
situations.

Next, the strategies currently used by the organization in terms of customer loyalty were
demonstrated, having as main principles, the personalized service route according to the
age range of the client and multiple service channels, which allow the company to bring its
services closer customer face

Based on this, the research presented the transversal strategies required to build
customer loyalty within the pension fund manager, highlighting as main axes of action, the
promotion of information management as a culture and the increase in the degree of
effectiveness when solving situations presented by customers.

The investigation concludes that, according to the transversal appropriation, both of the

service and of the technological channels as a cornerstone of the organizations whose
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purpose is the administration of pension funds, regardless of whether they are mandatory or
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voluntary, by the In this sense, employees of the company are relevant to the

implementation of the proposed strategies, with customer loyalty and the provision of a

comprehensive, effective and tailored service with customer requirements.

Keywords: Loyalty strategies, Service, Customer service
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