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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general Proponer un plan estratégico de
marketing digital para la empresa Esther’s Confection’s ubicada en Tucupita, Edo
Delta Amacuro. El desarrollo del plan se enmarco una investigacion de tipo descriptiva
y proyectiva, con un disefio de campo y bibliografico. La muestra de la investigacion
estuvo conformada por 4 personas, quienes ostentan los cargos que conforman la
empresa, los mismos representan el 100% de la muestra, por lo que la muestra de la
investigacion se encuentra definida por la poblacién, es decir (04) individuos. Para el
desarrollo de los objetivos planteados se aplicd una entrevista no estructurada, y
posterior encuesta de cuyos resultados derivaron en una matriz FODA, los factores
externos e internos resultantes de esta matriz fueron evaluados en una matriz EFE-EFI
obteniendo una valoracion ponderada de 1.29, contra las amenazas cuya puntuacion
fue de 1, aun cuando la empresa se encuentra por debajo de la media de 2.5 las
oportunidades obtuvieron una puntuacion mayor a las amenazas indicando que la
empresa hace esfuerzos en minimizarlas aprovechando las oportunidades, respecto a
los factores internos las fortalezas obtuvieron puntuacion de 2.34, contra las
debilidades que obtuvieron 0.62, indicando que las fuerzas internas son favorables a la
empresa. EI segmento de mercado definido para la aplicacion del plan de marketing
digital est4 conformado por el segmento de mercado referente a aspectos psicograficos,
el mercado meta corresponde a la poblacion comprendida entre 18 y 55 afios que hacen
vida activa en redes sociales. La preparacion del plan de marketing digital se realizé
tomando en consideracion una matriz EXITO en funcion de la definicion de estrategias
eficaces y oportunas de marketing digital que permitan la comunicacion efectiva con
los clientes y la captacion de nuevos clientes mediante el uso de dispositivos moviles,
de los medios y redes existentes.
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INTRODUCCION

En el mundo empresarial, hay infinidades de opiniones respecto a la toma de
decisiones con respecto a los factores y condiciones que pueden generar el éxito en una
determinada empresa, de la misma manera se toma en consideracion que dentro de las
empresas hay ciertas areas que requieren mas atencion que otras o0 que requieren mas
impulso en pro de hacer a la empresa mas competitiva y darle un mejor
posicionamiento en el mercado, bien sea comercial, digital u otro. Sin embargo,
encontrar la estrategia correcta conlleva a un analisis del contexto y condiciones
particulares de la empresa en especifico que permitan orientar efectivamente los

esfuerzos que se hagan.

En la actualidad la palabra mejora va enlazada con innovacion, y esta a su vez
guarda estrecha relacion con la tecnologia, esto ha generado que las poblaciones de
consumidores cambien la manera de consumir los productos y servicios lo que ha
impulsado a las empresas a tomar acciones para formar parte del mercado digital y
crear estrategias para lograr tener mejores relaciones con los clientes haciendo uso
ademas de las herramientas de marketing digital como las redes sociales que
representan una alternativa de forma gratuita mediante la cual es posible llegar a los
clientes de una manera mas personalizada pudiendo conocer sus gustos e intereses,
posibilitando crear estrategias que permitan a las empresas satisfacer la necesidades de

los clientes de una manera mas efectiva lo que genera beneficios para ambas partes.

La empresa Esther’s Confection’s es una pequefia empresa ubicada en Tucupita,
Edo Delta Amacuro que ofrece a sus clientes una importante variedad de ropa para
dama caballeros y nifios que son disefiadas y confeccionadas a pedido por los clientes,
ademas de esto ofrece servicio de sublimacion textil, esta empresa tiene muy poca

participacion en el mercado digital, por lo que ha disminuido sus ventas.



Como todas las empresas en la actualidad busca mantenerse a la vanguardia del
mundo moderno y adaptarse a las formas de consumir de los clientes. Es por ello que
este trabajo de investigacion plantea un plan de marketing digital que permita un mejor
posicionamiento de la empresa en el mercado digital, y ademas aumentar su cuota de
mercado y por ende sus ventas. El presente trabajo de investigacion, consta de cinco
(05) capitulos que estan estructurados de la siguiente manera:

Capitulo 1. Situacion a investigar: contiene la situacion objeto de estudio, los
objetivos de la investigacion; general y especificos, justificacion y alcance de la

investigacion.

Capitulo Il. Generalidades de la empresa: contiene la resefia historica, ubicacion

geogréfica, mision, vision y estructura organizativa de la empresa.

Capitulo I11. Marco teorico: contiene los antecedentes de la investigacion, bases

tedricas, bases legales, definicion de términos basicos.

Capitulo IV. Metodologia de trabajo: comprende tipos de investigacion, disefio
de la investigacion, flujograma de la investigacion, poblacién y muestra de la
investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, técnicas de ingeniera

industrial a utilizar.

Capitulo V, detalla el andlisis e interpretacion de los resultados.

Capitulo VI. La propuesta, la cual se encuentra estructurada en, objetivo general,
justificacion, alcance y estructura de la propuesta.

Finalmente se muestran las conclusiones y recomendaciones, relacionadas con

los objetivos de la investigacion, referencias y apéndices.



CAPITULO I
SITUACION A INVESTIGAR

1.1 Situacion objeto de estudio

Actualmente las empresas tanto grandes como pequefias han comprendido la
importancia de dejar atras las estrategias de marketing tradicional y migrar hacia la
nueva era de las herramientas tecnoldgicas y actualizadas que brinda lo que se conoce
actualmente con el termino de globalizacién, cuya esencia estad definida por el
acercamiento y ademas la interconexion no solo de los mercados en el mundo entero,

sino también de las culturas y de las sociedades.

La globalizacion ha permitido la conexién de los mercados mundiales facilitando
el crecimiento de las pequefias empresas que han emergido en los ultimos tiempos, asi
como el fortalecimiento de las grandes industrias. Esta conexion se hizo posible con la
llegada de la internet en la década 1960, puesto que las empresas desde ese momento
tendrian la posibilidad de difundir masivamente sus productos y/o servicios en los
medios de comunicacion existentes sin importar en que parte del mundo se encontrara
establecida dicha empresa. Es asi como el mercado es beneficiado por la expansion
global que tiene el internet, pues permite satisfacer cualquier necesidad, en cualquier
lugar del mundo, atendiendo gustos, preferencias y necesidades de toda clase de

personas.

Con la aparicion del internet y los cambios que este produjo en cuanto a las
aplicaciones de nuevas herramientas tecnologicas, también nace la era del marketing
digital, dejando atras las herramientas de marketing tradicionales utilizadas por las

empresas.



La distincion en el mundo actual radica en el grado de competitividad presente
en las empresas y sus clientes con la aparicion del internet y posterior aparicion de las
redes sociales. Este fendmeno ha obligado a las empresas a posicionarse en el mercado
de una forma independiente, brindando informacion precisa, oportuna y correcta para
transportarlas mediante plataformas maoviles que le permiten ampliar sus fronteras de

alcance y asi poder Ilegar a més clientes.

En este punto nace el marketing digital, cuyo concepto obedece al conjunto de
acciones realizadas en distintos medios digitales con el fin de promover empresas y/o
productos; el mismo, surgio en la década de 1990, transformando la forma en cdmo las
empresas hacen uso de la tecnologia en la promocion de sus negocios. A medida que
los medios digitales han ido tomando popularidad el marketing digital ha ido tomando

mas importancia en la manera como se adquieren bienes y servicios.

Para tener una nocion de como el marketing digital ha cambiado los procesos de
compra y adquisicion de bienes y servicios, basta con mencionar que, en el pasado,
antes de la llegada del internet casi toda la informacion que podiamos tener de los
productos y/o servicios solo la manejaban las empresas que brindaban los mismos. Sin
embargo, el marketing digital ha posibilitado que el 60% del proceso de compra pueda
ser desarrollado antes de que el consumidor entre en contacto con el vendedor,
utilizando algunas de las herramientas desarrolladas hasta el momento como el

marketing de contenido, Email marketing, SEO, redes sociales, entre otras.

Existen un sin nimero de aplicaciones que han sido creadas representando
mejoras exponenciales de los equipos informaticos, que no existian hace 10 afos, asi
como tampoco existian los Smartphone, cuya aparicion obedece al incremento de la
potencia digital, a la baja de los costes y a la digitalizacion de la informacion que
plantea nuevas formas de adquirir conocimientos y aplicarlos con mayores indices de

innovacion.



La informacion digital tiene dos caracteristicas importantes, en primer lugar, es
una informacién que no rivaliza con nada ni con nadie y en segundo lugar su coste de
reproduccion marginal es casi nulo, ya que la gente misma reproduce cualquier tipo de
informacién. El uso del internet facilita estas condiciones, ya que permite que la
informacion se reproduzca al mismo tiempo por multiples personas y a nivel global sin

mas costes que el que se paga por el uso de la red.

De esta manera es como han surgido las creaciones de las paginas web, y de un
sin fin de aplicaciones tecnoldgicas que permiten la comunicacion y la interconexion
en tiempo real de los usuarios, entre ellas se menciona las redes sociales, como
Facebook, Twitter, Instagram, entre otras., lo sorprendente de todo esto, es que ahora
son las maquinas quienes interacttan entre si lo que se conoce como M2M, un término
genérico que designa el hecho de compartir informacion entre si mediante redes como

la internet.

En fin, el fendmeno de la digitalizacion es sumamente importante en esta nueva
era, pues aumenta la comprension de las cosas a partir de una innumerable cantidad de
datos disponibles en tiempo real y que ademas son accesibles para todo el mundo, lo
gue constituye una base para la ciencia y la innovacion. Una vez que el mundo ha
ingresado en esta nueva era digital, la manera y las herramientas empleadas por las
empresas para hacer negocios han cambiado radicalmente, siendo que aquellas que no

avancen a esta era estan llamadas a desaparecer.

Segun Yi Min Shum “para el afio 2021 mas de la mitad de la poblacién mundial
en promedio un 55,6% de personas con edades comprendidas entre 16 y 64 afios de
edad hacen uso de la internet para investigar a cerca de productos o servicios antes de
realizar alguna compra, explorando mediante distintos canales y ademas

permitiéndoles verificar la autenticidad de marcas y productos”.



En América latina hay paises que superan esta media global como es el caso de
Brasil cuyo dato marca es de 75,7% seguido de argentina con 70.8%, Meéxico con
67.4% y Colombia con 65.2%. (Shum, 2021). Por su parte en Venezuela para el afio
2021 la poblacion total era de 28.57 millones de personas de las cuales el 20.57
millones hacen uso del internet y 22.73 millones lo que representa un 79.6% de la
poblacion total poseen conexion movil o tiene acceso a un servicio de telefonia con
empresas como Movistar, Digitel o Movilnet, y ademas adquieren bienes y servicios a
través de la internet. (Shum, 2021).

Este Gltimo afio debido a la pandemia mundial del Covid-19 (Sarscov-19) y sus
multiples variantes y mutaciones que afectaron el mundo entero en Venezuela el
gobierno nacional decreto cuarentena radical, por lo que las personas debian
permanecer en sus hogares y los locales y lugares comerciales permanecieron cerrados
durante aproximadamente un afio generando que el uso del internet y del comercio

electronico en el pais se incrementara en un 16.7% (Shum, 2021).

Tanto en Venezuela como en el mundo entero es inminente el cambio econémico
y social que ha ocurrido relacionado con las nuevas conductas y las nuevas realidades
de las personas al incorporar a su vida diaria el uso frecuente del internet, de los

dispositivos maviles, de las nuevas tecnologias y de las redes sociales.

En el estado Delta Amacuro particularmente ha ocurrido un fenémeno, debido a
la migracion masiva de sus habitantes hacia la Isla de Trinidad y Tobago lo que ha
obligado a las empresas de la zona a buscar nuevas alternativas en el comercio
electronico, ya que el 90% las personas que se encuentran residenciadas en la isla de
Trinidad y Tobago realizan compras por redes sociales en empresas y comercios
ubicados en la ciudad de Tucupita para satisfacer las necesidades de sus familiares que

aun se encuentran residenciados en esta ciudad.



En este sentido se presenta la empresa Esther's Confection’s, la cual es una
microempresa ubicada en la ciudad de Tucupita, en el estado Delta Amacuro, dedicada
al disefio y confeccion a pedido de ropa casual, deportiva y ropa interior para damas,
caballeros y nifios. Al igual que la gran mayoria de las microempresas en Venezuela se
ha visto afectada no solo por la pandemia mundial, sino también por las condiciones
socio-econdmicas que atraviesa el pais y en particular las nuevas realidades que se
perciben en la zona, las ventas de la empresa se han visto disminuidas
significativamente lo que ha obligado a la gerencia de la empresa a buscar nuevos

horizontes en el mercado digital.

En visitas realizadas a la empresa la gerente y propietaria de la misma indica que
la misma presenta problemas en el area de marketing puesto que realiza sus
promociones solo en la red social Facebook y no posee estrategias formuladas que se
adapten a los consumidores, que puedan generar tendencias en la web que le permitan

incrementar su cuota de seguidores y por ende su cuota de mercado.

La promocion y publicidad de la empresa se ha realizado en la red social
Facebook, mediante el envio masivo de fotos de confecciones realizadas con algunas
descripciones, pero sin ningln lineamiento estratégico de marketing que permita atraer
nuevos clientes y aumentar las ventas, aunque los esfuerzos han ayudado a mantener
la empresa en el mercado es necesario cuestionar su efectividad, por lo que se deben
buscar nuevos horizontes y herramientas que permitan alcanzar los objetivos y metas

planteados.

Por lo antes expuesto se hace importante proponer un plan estratégico de
marketing digital, apoyado en tecnologias de informacion y comunicacion que permita
realizar de una forma efectiva, eficiente y econémica la conquista del mercado
atrayendo nuevos clientes y creando tendencias en la web mediante el efecto viral de

las redes sociales que pueden difundir los mensajes a una gran cantidad de personas.



Para la empresa Esther’s Confection’s no implementar estrategias de marketing
digital representa correr el riesgo de seguir disminuyendo su cuota de clientes en el
mercado. El principal reto que representan estas estrategias para la empresa es generar
valor y dar soluciones efectivas a la problematica planteada.

De todo lo antes planteado se desprenden las siguientes interrogantes:

1 ;Cual es la situacion actual de la empresa Esther’s Confection’s respecto a su

posicionamiento en el mercado digital?

2 ¢ Cual es el mercado objetivo al que la empresa desea llegar?

3 ¢ Qué acciones estratégicas de marketing digital mejorarian el posicionamiento
en el mercado digital de la empresa?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Proponer un plan estratégico de marketing digital para la empresa Esther’s

Confection’s ubicada en Tucupita, Edo Delta Amacuro.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Describir la situacion actual de la empresa Esther’s Confection’s con respecto

al mercado digital.

2. Definir el mercado objetivo al que la empresa desea llegar.



3. Proponer estrategias de marketing digital dirigidas al mercado objetivo de la

empresa.

1.3 Justificacion de la investigacion

En un mundo globalizado, donde todos los consumidores y clientes tienen acceso
a la internet y las redes sociales se hace necesario estar a la vanguardia con las

tendencias del mercado y las necesidades de los clientes.

El marketing digital es una herramienta que permite a las empresas recolectar
datos, crear estadisticas en tiempo real, e interactuar con sus clientes de una manera
mas efectiva y cercana, generando confianza y creando una mejor fidelizacion de los

clientes con respecto al producto o servicio que se ofrece.

La presente investigacion surge ente la necesidad de la empresa Esther’s
Confection’s de poseer estrategias de marketing digital que estén adaptadas a sus
necesidades y a su situacion actual, que ademas les permitan generar una comunicacion
mas directa con sus clientes generando un mayor grado de confianza en los mismos y

la captacion de nuevos potenciales clientes dentro del mercado.
1.4 Alcance de la investigacion
Este trabajo de investigacion comprendera basicamente la propuesta de un plan

estratégico de marketing digital con la finalidad de mejorar la situacion actual en el

mercado de la empresa Esther’s Confection’s.



CAPITULO I
GENERALIDADES

2.1 La empresa

La empresa Esther’s Confection’s fue creada en el afio 2012 por la necesidad de
su propietaria de generar ingresos extra para su economia familiar, dando uso creativo
a su habilidad para el bordado, la costura y un sinfin de manualidades, con el pasar de
los afios la misma se ha convertido en una micro empresa familia que hoy en dia genera
los ingresos suficientes para el sustento de 3 familias que dependen econémicamente

de la misma.

2.2 Ubicacion geografica de la empresa

La empresa Esther’s Confection’s estd ubicada en la Urb. Hacienda del medio
sector 2 vereda 36, casa N° 23, Parroquia José Vidal Marcano, Municipio Tucupita,
Edo Delta Amacuro. A continuacién, se presente la figura 2.1 donde se muestra la

ubicacién geogréfica de la empresa.
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Figura 2.1 Ubicacion geogréafica de la empresa Esther’s Confection’s .
(Google Maps, 2022)
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2.3 Mision

11

Brinda un servicio eficiente en el cumplimiento de las exigencias y expectativas

de los clientes, ofreciendo confeccidn de productos de calidad y una excelente relacion

costo-beneficio.

2.4 Vision

Ser una empresa reconocida en el mercado por la calidad de sus productos y la

variedad en productos personalizados.

2.5 Estructura organizativa

A continuacion, se muestra la figura 2.2 donde se muestra el organigrama de la

empresa Esther’s Confection’s.

Gerente administrativo

Jefe de relaciones publicas

Costurera

Mensajero

Figura 2.2 Organigrama de la empresa Esther’s Confection’s.
(Elaboracion propia, 2022).



CAPITULO IlI
MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de la investigacion

Para llevar a cabo el desarrollo de la presente investigacion, se hace necesaria la
busqueda y recopilacion de informacion referente a trabajos realizados cuyo tema y
objetivos tengan relacion con el objeto que se desea alcanzar, de modo que sirvan de
sustento para tener claridad respecto a los procedimientos y técnicas necesarias para
plantear las soluciones necesarias al problema existente. Dichas investigaciones se

presentan a continuacion:

Raya (2017), en su trabajo de investigacion titulado “ESTATEGIAS
COMUNICATIVAS DE LA PUBLICIDAD DE CAMPO FRIO EN TWITTER” el
autor llevo a cabo un estudio sobre el discurso publicitario en la red social Twitter, para
ello selecciono como objeto de estudio la multinacional Campofrio Food Group. La
investigacion centro su objetivo principal en fijar las estrategias publicitarias de la
organizacion enfocadas en el bienestar y la salud que brindan los productos de la marca,
Ilegando a la conclusidon de que se puede utilizar el humor y la empatia como estrategia

comunicativa, emocional y viral, en un marco de crisis econdémica y social.

De este trabajo se tuvo como aporte el aprendizaje que el discurso publicitario
afecta la intencién de compa de los consumidores y el posicionamiento de la marca en
su mercado objetivo, ademas de mostrar la manera en la que este estudio centro las

estrategias publicitarias en los objetivos organizacionales.
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Azarmi (2016), en su tesis titulada “jMAS ALLA DEL “ME GUSTA”! COMO
UTILIZAR LOS MEDIOS SOCIALES PARA OBTENER UAN VENTAJA
COMPETITIVA”, este proyecto de investigacion se centr6 une la busqueda de
contribuir con el establecimiento de un marco referencial que ayude a las
organizaciones empresariales de cualquier sector a rentabilizar su apuesta estratégica
por la nocidn de ventaja competitiva mediante el uso adecuado de los conocidos como

medios sociales.

Para esto el autor establecio seis (06) hip6tesis donde se examinaron los efectos
de la pasividad, la actividad, la repeticion y la innovacion de los mensajes; el empleo
de los contenidos multimedia y de las preguntas en los mensajes, analizando el impacto
de los contenidos generados por los usuarios, las diferentes percepciones y las
implicaciones que conllevan la conversacion con las audiencias y su implicacion en los

procesos creativos.

Este trabajo de investigacion guarda relacion con la presente investigacion puesto
que sirve de guia en la medicién de los efectos de los contenidos multimedia generados
por los usuarios permitiendo establecer estrategias de comunicacion asertiva con los
usuarios, tomando en cuenta sus opiniones y comentarios en redes sociales y paginas

web.

Iniestra (2015), en su trabajo de investigacion titulado “IMPLEMNTACION DE
MERCADOTECNIA DIGITAL A UNA EMPRESA DE CHOCOLATE GURMET”.
El objetivo principal de esta investigacion estuvo enmarcado en la implementacion de
mercadotecnia digital en una empresa de chocolates gourmet empleando la teoria de

ajustes de las tareas con la tecnologia.
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Para el desarrollo del trabajo de investigacion el autor hizo un acompafiamiento
de las préacticas de gestion y procesos de la organizacion, realizo un reconocimiento de
marca a traves de los sitios web responsivos y las redes sociales, el mismo llego a la
conclusion de que seguidores de esta marca se encontraban principalmente en la red
social Facebook concentrando un 60% de sus consumidores en dicha red social,
partiendo de esto logro obtener una retroalimentacion de los consumidores hacia la
empresa Yy realizando una nueva combinacion de colores , disefio y forma de la marca
una mayor atencion y recuerdo de los clientes respecto a la identificacion y presencia

de la marca en su mercado objetivo.

Tomando en consideracion este trabajo de investigacion es posible determinar
cuéles son las redes sociales donde la empresa tiene mayor influencia dentro del
mercado objetivo dando paso a la creacidn de estrategias y contenidos que se ajusten a
las necesidades y expectativas de los clientes potenciales de la misma.

Hernandez (2013), en su trabajo de investigacion titulado “IMPORTANCIA
DEL MARKETING DIGITAL PARA LAS PYMES COLOMBIANAS
ORIENTADAS A LOS NEGOCIOS INTERNACIONALES”. El objetivo principal de
esta investigacion fue identificar con caracter global los efectos transformadores,
positivos e innovadores del marketing digital en las pequefias y medianas empresas
colombianas enfocadas hacia los negocios internacionales. En primer lugar, el autor
dio a conocer el estado actual en la aplicacion del marketing digital en las pymes
colombianas, posteriormente desarrollo una guia de préacticas integrales de gestion para

la orientacion de las pymes colombianas al marketing digital.

El principal resultado de esta investigacion fue que el marketing digital favorece
en gran medida los negocios internacionales de forma muy relevante, sin embargo, su

aplicacion real es desigual en los distintos sectores estudiados.
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Este proyecto de investigacion es referente para la presente investigacion, puesto
que permite tener una guia mediante la que se pueden establecer estrategias que
promuevan la expansion de la empresa hasta mercados internacionales, asi como, dar

soporte a las estrategias planteadas para desarrollar los objetivos planteados

Gomez (2019). En su trabajo de investigacion titulado “PLAN ESTRATEGICO
DE MARKETING DIGITAL 2018-2019 PARA LA EMPRESA CONTROL-D DE
LA CIUDAD DE CUCUTA NORTE DE SANTANDER?” el objetivo principal de esta
investigacion se centro en el disefio de un plan estratégico de marketing digital para la
empresa Control-D, cuya empresa es una fabrica de fajas, para ello el autor realizo un
analisis interno y externo de la organizacidn obteniendo como resultado que laempresa
cuenta con una propuesta de valor definido y un mercado objetivo, pero no cuenta con
una estructura de marketing digital, lo que le dificulta llegar a los clientes a través de

las plataformas online utilizadas actualmente.

Por ello el autor plantea un plan de accion que contempla: la creacion de
contenidos atractivos, actualizados, y que consiga atraer visitantes a las plataformas
digitales de la organizacion; la comunicacion debe ser con todos los usuarios, la
creacion de una marca que se posicione en la mente de los usuarios, y por Gltimo es
importante crear promociones que generen interés en los usuarios para visitar las redes

sociales y pagina web de la organizacion.

Este trabajo de investigacion guarda relacion con el presente trabajo, puesto que
sirve como guia para la elaboracién de estrategias de marketing digital que permitan

dar respuesta a los problemas observados y desarrolla los objetivos planteados.
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3.2 Bases tedricas

Segun Arias, F. (2006), las bases tedricas implican un desarrollo amplio de los
conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para

sustentar o explicar el problema planteado.

3.2.1 Marketing

Es un concepto ingles traducido al castellano como mercadeo o mercadotecnia.se
trata de la disciplina dedicada al analisis del comportamiento de los mercados y de los
consumidores. ElI marketing analiza la gestion comercial de las empresas con el
objetivo de captar, retener y finalizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus
necesidades. EI marketing ha sido inventado para satisfacer las necesidades del
mercado a cambio de beneficios para las empresas. Es una herramienta que sin lugar a
dudas es estrictamente necesaria para conseguir el éxito en los mercados a nivel local

e internacional.

Segun Philip Kotler (2002) consiste en un proceso administrativo y social,
gracias al cual determinados grupos o individuos obtienen lo que necesitan o desean
para poder satisfacer sus diversas necesidades, a través del intercambio de productos o

servicios.

Jerome McCarthy (1960) opina que es la realizacion de las actividades que
pueden ayudar a que una empresa consiga las metas que se ha propuesto, pudiendo
anticiparse a los deseos de los consumidores y desarrollar productos o servicios aptos

para el mercado.
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Por su parte John A. Howard quien trabaja en la Universidad de Columbia
asegura que estd convencido que el marketing consiste en un proceso en el que es
necesario comprender las necesidades de los consumidores, y encontrar que puede

producir la empresa para satisfacerlas.

Al respecto Ries y Jack Trout (1990) opinan que el marketing es sinénimo de
“guerra” donde cada competidor debe analizar a cada “participante” del mercado,
comprendiendo sus fuerzas y debilidades y trazar un plan a fin de explotarlas y

defenderse.

Segun la American Marketing Asociation (A.M.A), el marketing es una forma
de organizar un conjunto de acciones y procesos a la hora de crear un producto para
comunicar, entregar valor a los clientes, mejorar las relacione y su finalidad es

beneficiar a la organizacion satisfaciendo a los clientes.

Se dice que el marketing es un proceso social y administrativo, porque
intervienen un conjunto de personas con inquietudes, necesidades y requieren de una
determinada cantidad de elementos tales como: la organizacién, la implementacion y

el control para un desarrollo eficiente de las actividades.

La unica funcion que debe cumplird es alcanzar las metas que la empresa se
plantea en lo que respecta a ventas y distribucion para que este se mantenga vigente,
por eso es tan importante no solo tener conocimiento del mercado, sino saber que puede

desarrollar la empresa que interese a los clientes.
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Lo que hace el marketing es considerar una necesidad de la clientela y a partir de
ella disefiar, poner en marcha y verificar como funciona la comercializacion de los
productos o servicios de la empresa. Diversas estrategias y herramientas permiten al

marketing posicionar una marca o un producto en la mente del comprador.

Las acciones de marketing pueden tener una vision de rentabilidad a corto,
mediano y largo plazo, ya que su gestion también debe suponer la realizacion de
inversiones en una precisa relacién de la empresa con los clientes, proveedores y hasta

con sus propios empleados, ademas de publicidad en los medios de comunicacion.

Es importante no confundir marketing con publicidad, ya que la mercadotecnia

abarca la publicidad y otras cuestiones.

Se dice que el marketing tiene diversas orientaciones: al producto (cuando la
empresa dispone del monopolio del mercado, pero de todas maneras pretende mejorar
el proceso de produccidn), a las ventas (destinadas a aumentar la participacién de la
empresa en el segmento) o al mercado (se busca la adaptacién del producto segln los
gustos del consumidor).

Hoy dia existen muchos tipos de marketing algunas definiciones:

Marketing directo: Para Kotler y Armstrong el marketing directo consiste en las
conexiones directas con consumidores individuales seleccionados cuidadosamente, a
fin de obtener una respuesta inmediata y de cultivar elaciones duraderas con los

clientes.
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Adicionalmente y segiin ambos autores el marketing directo se puede visualizar
desde dos puntos de vista: 1) como una forma de distribucién directa; es decir, como
un canal que no incluye intermediarios y 2) como un elemento de la mezcla de
comunicaciones de marketing que se utiliza para comunicarse directamente con los

consumidores.

Marketing relacional: se incluye dentro del marketing directo y se basa en un
principio fundamental que dice que no hay que vender sino hacer amigos y ellos seran
quienes compren. Conseguir beneficio a cambio de la satisfaccion del cliente (Stanley,
2001).

Marketing virtual: recibe también el nombre de cibermarketing y es el que se
aplica a internet, y se encuentra dirigido a toda persona en el mundo que tenga un
ordenador y acceso a la red. En este marketing existen herramientas SEO que son las
que permiten que las empresas alcancen una buena visibilidad y puedan vender mejor

sus productos o servicios.

3.2.2 Plan de marketing

El plan de marketing es un documento que forma parte de la documentacion de
la planificacion estratégica de una empresa. El plan de marketing sirve para recoger los
objetivos y estrategias, ademas de las acciones que va a ser necesario realizar para

conseguir estos objetivos (Kotler, 2001).

Aunque se trata de una definicion mas del plan de marketing se desglosaran a
continuacion los diferentes aspectos que conforman un plan de marketing y sobre los
que las empresas deben tener especial atencion, pues se trata de uno de los documentos
mas importantes, si cabe imprescindible para funcionar dentro de un orden

estructurado.
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Anélisis de mercado: el mercado estd compuesto por dos actores fundamentales,

el consumidor que se define como el componente més importante y los competidores.

Es conveniente realizar un estudio sobre los posibles clientes y sus necesidades,
prestando atencion al tamafio del mercado, su evolucion, las tendencias observadas y
la competencia. En la segmentacién de grupos podemos utilizar variables como

sectores industriales, de actividad, geograficos, de poblacion entre otros:

Se debe determinar entre otros factores:

1. ¢ Cual es el mercado real?

2. Claves de su posible crecimiento
3. Posibles cambios en la demanda
4. Tendencias del mercado

5. Segmentacidn de mercados en grupos

Mercado meta y segmentacion: ya que un mercadologo casi nunca puede
satisfacer a todos los integrantes de un mercado, lo primeo que hace es segmentar el
mercado, identificar y preparar perfiles de grupos bien definidos de compradores que

podrian preferi o requerir distintos productos.

Los segmentos de un mercado se pueden identificar examinando las diferencias
demogréficas, psicograficas, y de comportamiento de los compradores. Luego la
empresa decide que segmentos presentan la mejor oportunidad: aquellos cuyas

necesidades la empresa puede satisfacer mejor.

“Para cada mercado meta seleccionado. La empresa desarrolla una meta de
mercado. La oferta se posiciona en la mente de los compradores meta como algo que

proporciona ciertos beneficios centrales” (Kotler, 2001).
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Anélisis de la competencia: se deben identificar los competidores que existen,
como trabajan y venden, la empresa debe ser capaz de comprender el tipo de
competidores presentes y futuros a los que van a enfrentar ademas de conocer sus
fortalezas y debilidades. Es necesario incluir informacion acerca de la localizacion de
los competidores, las caracteristicas de sus productos o servicios, sus precios, su
calidad, la eficacia de su distribucion, su cuota de mercado o volumen de ventas

estimado y sus politicas comerciales.

En general toda aquella informacion que ayude al producto o servicio a ofrecerse
y posicionase de forma mas adecuada en el mercado o segmento de referencia para
lograr cubrir y satisfacer la demanda existente y proporcionar productos y servicios que

la competencia no ofrece.

3.2.3 El plan de marketing y el marketing mix

El plan de marketing es un documento maestro, adaptable a cada empresa en su
definicion individual en su resultado, tratamiento y seguimiento. El plan de marketing
esta completamente unido al marketing mix y a la famosa teoria de las ”4P” de Kotler,
que corresponde a la adecuacién de un producto por parte de una empresa para servirlo

al mercado (personas) en base a unos parametros (producto, precio, promociény lugar).

3.2.3.1 Partes del marketing mix que inciden en el plan de marketing

v" Producto: Hace referencia a la variable producto que puede ser un consumible,
producto, un servicio, una noticia de un periodico, un alimento que se vende en una
fruteria, etc., una empresa en generadora de muchos productos que forman parte de un

gran grupo que es el tipo de productos; de los que quizas en ese caso tenga solo uno.
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Es decir, por ejemplo, una empresa que venda “sofas” y cada uno de ellos seria

un producto. (Kotler, 1986).

v" Plaza: Es el lugar fisico o virtual en el que se venden los productos y que
obligatoriamente genera un canal de distribucion interno de entrada hasta el punto de
ventas (por ejemplo, desde un fabricante, desde una central de compras, etc.) y, en

ocasiones hasta el exterior (un minorista, venta directa, etc.,) (Kotler, 1986).

v Promocién: Son las actividades promocionales y de publicidad (marketing
directo, publicidad directa, product placement, etc.,) se realizan para estimular la
demanda y conseguir ventas, uno de los objetivos casi siempre principales en un plan
de marketing (Kotler, 1986).

v" Precio: Precio marcado para el producto o servicio que busca una rentabilidad
para la empresa adecudndose a la definicion de marketing que nos dice que “el
marketing es una técnica o metodologia que detecta una necesidad del consumidor y
pone un producto en tiempo, manera u forma a su disposicion a un coste asumible y
adecuado con un beneficio econémico (salvo casos excepcionales, como po ejemplo

una ONG) para la empresa ente que pone este servicio en el mercado” (Kotler, 1986).

3.2.4 Matriz BGC (Boston Consulting Group)

La matriz de crecimiento-participacién conocida como BCG es un método
grafico de analisis de cartera de negocios desarrollado por The Boston Consulting
Group en la decada de 1970 y publicado por el residente de la citada consultora
Henderson 1973. Se trata de una herramienta de analisis estratégico, especificamente

de la planificacion estratégica corporativa.
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Sin embrago por su estrecha relacion con el marketing estratégico se considera
una herramienta muy vinculada a dicha disciplina, su finalidad es ayudar a decidir
enfoques para distintos negocios 0 UEN (Unidades Estratégicas de Negocios) es decir

entre empresas o areas, aquellas donde: invertir, desinvertir o incluso abandonar.

Su finalidad es ayudar priorizar recursos entre distintas areas de negocios u
unidades estratégicas de andlisis (UEA), es decir, en que negocios se debe invertir,
desinvertir o incluso abandonar. Se trata de una sencilla matriz con cuatro cuadrantes
cada uno de los cuales propone una estrategia diferente para una unidad de negocios,

cada cuadrante viene representado por una figura o icono.

Este método utiliza una matriz de 2x2 para agrupar distintos tipos de negocios

gue una empresa en particular posee.

El eje vertical de la matriz define el crecimiento en el mercado, y el horizontal la
cuota del mercado, asi las unidades de negocio se situaran en uno de los cuatro

cuadrantes en funcion de su valor estratégico tales cuadrantes son:

v’ Estrella: Gran crecimiento y participacion de mercado. Se recomienda
potenciar al maximo dicha area de negocio hasta que el mercado se vuelva maduro y

la UEA se convierta en vaca lechera.

v" Incégnita: Gran crecimiento y poca participacion en el mercado. Hay que
reevaluar la estrategia en dicha area, que eventualmente se puede convertir en una

estrella u en un perro.

v Vaca: Bajo crecimiento y alta participacion en el mercado. Se trata de un area

de negocio que servira para generar efectivo necesario para crear nuevas estrellas.
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v Perro: No hay crecimiento y la participacion en el mercado es baja. Areas de

negocio con baja rentabilidad o incluso negativa.

Se recomienda deshacerse de ella cuando sea posible. Generalmente son
negocios/productos en su Ultima etapa de vida. Raras veces conviene mantenerlos en

el portafolios de la empresa.

3.2.5 Andlisis de Porter

Es un modelo estratégico elaborado por el economista y profesor Michel Porter

de la Harvard Business School en 1979.

Este modelo esté definido por 5 fuerzas que se definen a continuacion:

3.2.5.1 Poder de negociacion de los compradores o clientes

Si en un sector de la economia entran nuevas empresas, la competencia
aumentara y provocara una ayuda al consumidor logrando que los precios de los
productos de la misma clase disminuyan; pero también ocasionara un aumento de los
costos, ya que si la organizacion desea mantener su nivel en el me5cado debera realizar

gastos adicionales. Esta amenaza depende de:

1. Concentracion de compradores respecto a la concentracion de compaiiias.

2. Grado de dependencia de los canales de distribucion.

3. Posibilidad de negociacion, especialmente en industrias con muchos costos
fijos.

4. Volumen comprador.

5. Costos o facilidades del cliente de cambiar de empresa.

6. Disponibilidad de informacién para el comprador.
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7. Capacidad de integrarse hacia adelante en la industria: ejemplo fabricantes que
amenazan sus propios distribuidores minoristas.

8. Existencia de productos sustitutos.

9. Sensibilidad del comprador al precio.

10. Ventaja diferencial (exclusividad) del producto.

11. Andlisis RFM del cliente (compra recientemente, frecuentemente, margen de

ingresos que deja).

3.2.5.2 Poder de negociacion de los proveedores o vendedores

Se refiere a una amenaza impuesta sobre la industria por parte de los proveedores,
a causa del poder que estos disponen ya sea por su grado de concentracién, por la
especificidad de los insumos que proveen, por el impacto de estos insumos en el costo
de la industria, etc., por ejemplo, las empresas extractoras de petrdleo operan en un
sector muy rentable porque tienen un alto poder de negociacion con los clientes. De la
misma manera una empresa farmacéutica con la exclusiva de un medicamento tiene un
poder de negociacion muy alto. La capacidad de negociacion con los proveedores se
considera generalmente alta, por ejemplo, en cadenas de supermercado que pueden

optar por una gran cantidad de proveedores en su mayoria indiferenciados:

Algunos factores asociados a esta fuerza son:

1. Tendencia del comprador a sustituir.

2. Evolucién de los precios relativos de sustitucion.

3. Los costos de cambio del comprador.

4. Percepcion del nivel de diferenciacion del producto.

5. Numero de productos sustitutos disponibles en el mercado.
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6. Facilidad de sustitucion, informacion basada en los productos que son mas
propensos a la sustitucion, como los productos en linea que pueden sustituir facilmente
los productos materiales.

7. Producto de calidad inferior.

8. La calidad de la depreciacion.

3.2.5.3 Amenaza de nuevos entrantes

Aunque es muy sencillo montar un pequefio negocio, la cantidad de recursos
necesarios para organizar una industria aeroespacial por ejemplo es altisima. En este
mercado, por ejemplo, operan muy pocos competidores y es poco probable la entrada

de nuevos actores.

Algunos factores que definen eta fuerza son los siguientes:

. Existencia de barreras de entrada.

. Economia de escala.

. Diferencias de producto en propiedad.
. Valor de la marca.

. Costes de cambio.

. Requerimientos de capital.

. Acceso a la distribucion.

. Ventajas absolutas del costo.

© 00O N o o B~ W DN B

. Ventajas en la curva de aprendizaje.
10. Represarias esperadas.

11. Acceso a canales de distribucion.
12. Mejoras en la tecnologia.

13. Demandas judiciales.

14. Acceso a canales de pre distribucion.
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15. Expectativas sobre el mercado.

3.2.5.4 Amenazas de productos sustitutos

Como es el caso citado en la primera fuente, las patentes farmacéuticas o
tecnoldgicas muy dificiles de copiar permiten fijar los precios en solitario y suponen
normalmente una muy alta rentabilidad. Po otro lado, los mercados en los que existen

muchos productos iguales o similares suponen por lo general baja rentabilidad.

Podemos citar entre otros, los siguientes factores:

1. Propensién del comprador a sustituir.

2. Precios relativos de los productos sustitutos.

3. Coste o facilidad de cambio del comprador.

4. Nivel percibido de diferenciacion de producto o servicio.

5. Disponibilidad de productos cercanos.

3.2.5.5 Rivalidad entre los competidores

Mas que una fuerza, la rivalidad entre los competidores viene a ser el resultado
de las cuatro anteriores. La rivalidad ente los competidores define la rentabilidad de un
sector: cuanto menos competidores se encuentren en un sector normalmente serd mas

rentable y viceversa.

1. Poder de los competidores.

2. Poder de los proveedores.

3. Amenaza de nuevos proveedores.
4. Amenaza de productos sustitutivos.

5. Crecimiento industrial.
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6. Sobrecapacidad industrial.
7. Barreras de salida.

8. Diversidad de competidores.

Porter identifico seis barreras de entrada que podian usarse para crearle a la

organizacion una ventaja competitiva:

1) Economias de escalas.

2) Diferenciacion del producto.

3) Inversiones de capital.

4) Desventajas de costo independientemente de la escala.
5) Acceso a los canales de distribucion.

6) Politica gubernamental.

3.2.6 Marketing digital (e-marketing)

Proceso mediante el cual se utilizan medios electronicos para llevar a cabo
actividades de marketing con el fin de lograr objetivos establecidos por la organizacion.
(Docavo, 2010).

Actualmente existe una multitud de modelos de negocios a través de canales
electrénicos, segiin Docavo (2010) los modelos méas habituales y utilizados por las
PYMES son:

Sitio web de comercio electronico: En este caso los productos estan disponibles
para ser adquiridos a través de internet. La principal contribucion al negocio son los
ingresos por las ventas de estos productos. Este tipo de sitios también contribuyen al
negocio ofreciendo informacion a los consumidores que prefieren comprar los

productos a través de otros canales (canal fisico y canal telefonico).
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= Sitio web orientado a ofrecer servicios y construir relaciones: estos sitios
proveen informacion para estimular las ventas en otros canales y habitualmente
también ofrecen servicios orientados a dar soporte a los clientes. Su principal
contribucion al negocio es la generacion de oportunidades de venta para ser cerradas a
través de otros canales y como herramienta de gestion de la relacion con los clientes
para incrementar la lealtad de marca y generar ventas adicionales por cliente.

= Sitio web orientado a la construccion de marca: su funcion se orienta a fomentar
el conocimiento de marca, sus valores y atributos creando “experiencias” con la marca

mediante la interaccién con sus consumidores.

En este tipo de sitios normalmente los productos no estan disponibles para su

compra online; sin embargo, es habitual como soporte para promociones.

Publicadores, portales y sitios webs de medios: estos sitios proveen informacion,
noticias o entretenimiento sobre distinto teméatico o materias. Tienen en comdn el
modelo de negocio que esta basado principalmente en los ingresos por publicidad y

suscripciones. (p. 4).

3.2.7 Modelo del plan de marketing digital

Segln Sainz de Vicufia (2015) el plan estratégico de marketing digital es una
pieza clave del proceso de planificacion comercial. Es uno de los instrumentos mas
valiosos que ayuda a combatir el riesgo comercial de las decisiones y aprovecha las
oportunidades del mercado. La figura 3.1 describe el esquema bésico para realizar un

plan de marketing digital.
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Decisiones estratégicas de L. .
e marketing (offy on line) Decisiones operativas
Analisis dle la de marketing
situacion
externa .
Estrategias de Plan de accion
marketing:
Priorizacion de
Cartera. i
Diagnostico de Objetivos de las acciones
|a situacion marketing (off 2
i ( Segmentacion y Presupuesto y/o
yonline) posicionamiento cuenta de
explotacion
Analisis de la Fidelizacion previsional
sl|tuaC|on Marketing off
interna .
line
Marketing on
line
lera Etapa 2da Etapa 3ra Etapa 4ta Etapa 5Sta Etapa
lea FASE 2da FASE 3ra FASE

Figura 3.1 Esquema del plan estratégico de marketing digital.
(Sainz de vicuiia, 2015)

Un plan de marketing online normalmente parte de la aplicacion de los principios
de marketing tradicional para definir como se pueden explotar las nuevas tecnologias
en la actividad comercial de la empresa de manera rentable. En muchas ocasiones las
propuestas de marketing online suponen construir sobre actividades offline ya
existentes a las que se agregan nuevas fuentes de informacién, nuevas formas de
interaccidn con clientes y proveedores y nuevos canales de venta complementarios a

los ya existentes. (Docavo, 2010).
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3.2.7.1 Anélisis y diagnostico de la situacion

Analisis interno: se detectaran las fortalezas y debilidades de la empresa, desde
el punto de vista comercial y de marketing, a través de la estructura de Canvas,
identificando la propuesta de valor, segmentacion de los clientes, relacion con los
clientes, canales de distribucion. Actividades claves, recursos claves, alianzas, fuentes

de ingreso y estructura de costes. (Sainz de Vicufa, 2015).

Andlisis externo: se realizard un analisis del entorno, comenzando con la
estructura del mercado, Naturaleza del mercado y dindmica del mercado. En la figura
3.2, se detalla el andlisis del mercado y sus implicaciones estratégicas. (Sainz de
Vicufa, 2015).

Definir el Diagndstico del Describir los Definir los Analizar las
MERCADO  }—+ PROCESODE |—» segmentos |—e SEGMENTOSDE [—* POSICIONES de
RELEVANTE COMPRA (Perfil) MERCADO los competidores
Propésito de la
SEGMENTACION
- Disefo del PRODUCTO. - Posibles SEGMENTOS ESTRATEGICOS.
- Servicios relacionados. - Estrategias y programas requeridos por
- Mensajes y atractivos cada segmento estratégico.
PROMOCIONALES. - Competidores primarios,
~ Objetivos de la COMUNICACION. ~ Estrategias de SEGMENTACION Y DE
- Envase, PRECIO, DISTRIBUCION. POSICIONAMIENTO,
ESTRATEGIAS DE
MARKETING

Figura 3.2 Analisis del mercado y sus implicaciones estratégicas.
(Sainz de Vicuiia, 2015).
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El tema final y mas amplio en un analisis de situacion es una evaluacion del
entorno externo, el cual incluye todos los factores externos (competitivos, econdémicos,
politicos, legales/regulatorios, tecnoldgicos y socioculturales) que ejercen presiones
directas e indirectas sobre las actividades de marketing nacionales e internacionales.
(Ferrel, 2012, p. 101).

3.2.7.2 Diagnostico

Segun la camara de comercio de Medellin (2017), el diagnostico empresarial es
una herramienta que te permite conocer el estado de tu empresa en diferentes areas de
gestidn, a partir de los resultados obtenidos, podras identificar qué areas de tu empresa

necesitan fortalecerse.

La realizacion de este diagndstico permite recrear una representacion
esquematica del entorno del mercado o mapa de mercado digital o e-Marketplace map
(Ver figura 3.3) y a la realizacion de un andlisis DAFO (Debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades) (Ver figura 3.4) que ayudara a la realizacion de estrategias
para articular las actividades de marketing digital. (Docavo, 2010).
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Figura 3.3 Esquema del mapa de mercado digital. (Docavo, 2010).

Analisis DAFO: Los datos obtenidos de este analisis ayudan a formas las bases
para determinar las acciones estratégicas con base al estudio de las oportunidades y

amenazas a las que se enfrenta la empresa en el mercado digital y las fortalezas y
debilidades de su funcionamiento interno.
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LA ORGANIZACION

Fortalezas- F

1. Marca existente.

2. Baze de chentes existente.
3. Canal de ventas existente.

Debilidades - D

1. Percepcion de marca.

2. Tecnologiz Especializacion
3. Soporte multicanal

Oportunidades- O
1. Venta cruzada
2. Muevos mercados.

3. Wuevos servicios.

Estrategias FO
Optimizar fortalezas para
maximizar oportunidades=

estrategia ofensiva.

Estrategia DO
Contrarrestar debilidades
para explotar

oportunidades= estrategia

4. Ahanzas co-brandmng ofensiva

Amenazas-A Estrategia FA Estrategia DA |
1. Nuevos entrantes. Optimizar fortalezas para | Contrarrestar debilidades v
2. Wuevos productos. minimiza amenazas= | amenazas =  desarrollar
3. Conflictos de canal. Estrategia defensiva fortalezas para estrategias

defensivas.

Figura 3.4 Anélisis DAFO. (Docavo, 2010)

3.2.7.3 Definicion de objetivos y estrategia de marketing digital

Segun el consultor de Marketing y proyectos web Docavo (2010) es importante

definir los objetivos debido a que sin ellos el plan puede fracasar.

Por tanto, su correcta especificacion, es uno de los factores clave en la

implementacién de un plan de marketing. En el mundo online los objetivos generales

se pueden resumir en cinco grupos sobre los que desarrollar las estrategias y tacticas

de marketing. Tipos de objetivos asociados a una estrategia general de marketing

online:
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Vender: utilizando internet como herramienta para incrementar las ventas, bien a
través de la venta directo (comercio electronico) o mediante la generacion de contactos

cualificados para cerrar la venta fuera del entorno digital.

Servir: utilizando internet como una herramienta para ofrecer servicios pre y post

venta a los usuarios/clientes.

Hablar: utilizando internet como una herramienta para acercarse al cliente,
estableciendo didlogos, aprendiendo sobre ellos, preguntandoles sobre sus necesidades
e inquietudes, etc.

Ahorrar: utilizando internet para reducir costes de servicio mediante la

automatizacion de procesos operativos.

Impactar: utilizando internet como una herramienta para construir y extender la

presencia de marca en el mundo digital. (Docavo, 2010, p. 9).

Segun Docavo (2010) la estrategia de marketing digital se define de la siguiente

forma:

Una estrategia de marketing online es una estrategia de canal basada en el
conocimiento del comportamiento del cliente en el medio y de las caracteristicas del
mercado en el que desempefiamos la actividad online. La definicion de objetivos sobre
el porcentaje futuro de contribucion al negocio del canal online vs canal offline debe
conducir nuestra estrategia a largo plazo. La diferenciacion de la oferta es la base del
desarrollo del canal online, aunque hay que gestionar la correcta integracion de todos
los canales para atender las necesidades de clientes y prospectos ya acostumbrados a
interactuar con las organizaciones por diferentes medios simultaneamente:

oficina/tienda, teléfono, web, email, chat, etc.,
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Por tanto, el marketing online no es algo que se desemperfie de manera aislada,
sino que es més efectivo cuando queda integrado con otros canales y siendo parte de

un marketing multicanal.

Los canales online deben poder ofrecer soporte en todo el ciclo de venta desde la
preventa hasta la postventa y ayudar a desarrollar las relaciones con nuestros clientes.

Los elementos clave en la formulacién de una estrategia de marketing online son:

1. Estrategia de mercados y productos

2. Modelos de generacion de ingresos

3. Estrategia de seleccidn de audiencias

4. Estrategia de desarrollo de oferta (propuesta de valor)

5. Estrategia de comunicacion. (p. 10).

3.2.7.4 Plan de accién

Docavo (2010) afirma que “en esta fase se detallan los recursos, procesos y
calendarios de ejecucion de las actividades de marketing que se van a poner en marcha
en funcion de las estrategias seleccionadas para cumplir los objetivos establecidos al

inicio del plan”. (p. 35).

Los planes de accion permiten llevar al terreno operativo las acciones concretas
gue se pondran en marcha para alcanzar los objetivos planteados y llevar la estrategia
de marketing a la préactica. Se definirdn las acciones sobre productos, precios,
distribucion y fuerza de ventas y de comunicacion. La tabla 3.1, ilustra un ejemplo del
plan de accién de marketing digital, de la organizacion Ternua. (Sainz de Vicufa,
2015).
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Tabla 3.1 Plan de accidn en redes sociales de la empresa Tenua.

(Sainz de Vicuiia, 2010)

Actuaciones
derivadas de la Acciones Plazo | Responsable
estrategia
Crea los perfiles para marcas en Jefe de
aquellas redes sociales 6 .
. ; Relaciones
seleccionadas donde todavia no se | semanas ublicas
tenga presencia P
Aprovechar  las  herramientas
Mejoras en la gratuitas  ofrecidas por las 5 Jefe de
gestion de redes diferentes redes sociales para relaciones
) i semanas .
sociales personalizar todo lo que se pueda el publicas
perfil de todas las redes sociales
Calendarizar acciones sociales - Jefe de
sincronizando con web y tienda on relaciones
. semanas .
line publicas
Darle mayor impulso a la Jefe de
utilizacion del canal de YouTube a :
] ; relaciones
través de proveedor de contenido .
o publicas
audiovisual
Aumento de Empezar a seguir personas, Jefe de
namero de usuarios | empresas grupos relevantes que 4 relaciones
puedan hacernos aumentar | semanas .
. publicas
seguidores.
Creacion  calendarizacion  de . Jefe de
promociones y sorteos para generar relaciones
. semanas .
movimiento publicas
- - . Jefe de
Definir aplicaciones redes sociales 5 .
. i relaciones
para diferentes acciones semanas .
publicas
Fomentar que los embajadores se 7 Jefe de
comuniquen con sus seguidores a relaciones
. : semanas .
través de nuestras redes sociales publicas
Definir los protocolos a seguir en la 4 Jefe de
comunicacion directa con los relaciones
. . : semanas .
Situar a usuario usuarios publicas
como centro de Identificar a los usuarios mas 8 Jefe de
nuestra estrategia activos y comprometidos semanas | relaciones
- e Jefe de
Definir un plan de fidelizacion para | 8 .
. . relaciones
los principales usuarios semanas .
publicas
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Continuacion de la tabla 3.1

Actuaciones derivadas .
. Acciones Plazo | Responsable
de la estrategia
Sincronizacion 'y  desarrollo 5 Jefe de
Plan de lanzamiento social de campafia inicial: semanas relaciones
promocion, concurso, etc. publicas
L, , Jefe de
Definicion de los pardmetros a 5 .
: , relaciones
medir (KPI’s) semanas .
. publicas
Medicion
. . . Jefe de
Definir herramientas para medir 7 .
, relaciones
(KPI’s) semanas .
publicas

3.3 Bases legales

3.3.1 Constitucion De La Republica Bolivariana De Venezuela

TITULO VI
DEL SISTEMA SOCIOECONOMICO
Capitulo |

Del régimen socioeconémico y de la funcion del estado en la economia

Articulo 299: “El régimen socioecondémico de la Republica Bolivariana de
Venezuela se fundamenta en los principios de justicia social, democracia, eficiencia,
libre competencia, proteccion del ambiente, productividad y solidaridad, a los fines de
asegurar el desarrollo humano integral y una existencia digna y provechosa para la

colectividad.
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El estado conjuntamente con la iniciativa privada promovera el desarrollo
armonico de la economia nacional con el fin de generar fuentes de trabajo, alto valor
agregado nacional, elevar el nivel de vida de la poblacién y fortalecer la soberania
econdémica del pais, garantizando la seguridad juridica, solidez, dinamismo,
sustentabilidad, permanencia y equidad del crecimiento de la economia para lograr una
justa distribucion de la riqueza mediante una planificacion estratégica, democratica

participativa y de consulta abierta.”

Articulo 300: “La ley nacional establecera las condiciones para la creacion de
entidades funcionalmente descentralizada para la realizacion de actividades sociales o
empresariales, con el objeto de asegurar la razonable productividad econémica y social

de los recursos publicos.”

Articulo 308: “El estado protegera y promovera la pequefia y mediana industria,
las cooperativas, las cajas de ahorra, asi como también la empresa familiar, la
microempresa y cualquier otra forma de asociacién comunitaria para el trabajo, el
ahorro y el consumo bajo régimen de propiedad colectiva, con el fin de fortalecer el
desarrollo econémico del pais, sustentandolo en la iniciativa popular. Se asegurard la

capacitacion, la asistencia técnica y el financiamiento oportuno.”

Articulo 309: “La artesania e industrias populares tipicas de la nacion, gozaran
de proteccién especial del estado con el fin de preservar su autenticidad, y obtendran

facilidades crediticias para promover su produccion y comercializacion.”
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3.3.2 Decreto con Fuerza de Ley sobre Mensajes de Datos y Firmas

Electrénicas

Articulo 9: “Las partes podran acordar un procedimiento para establecer cuando
el mensaje de datos, proviene efectivamente del emisor. A falta de acuerdo entre las
partes, se entenderd que un mensaje de datos proviene del emisor, cuando este ha sido

enviado por:

1 El propio emisor.
2 Persona autorizada para actuar en nombre del emisor respecto de este mensaje.
3 Por un sistema de informacién programado por el emisor, o bajo su autorizacion

para que opere automaticamente.

Articulo 14: “Las partes podran acordar los mecanismos y métodos para el acuse
de recibo de un mensaje de datos. Cuando las partes no hayan acordado que para el
acuse de recibo se utilice un método determinado se considera que dicho requisito se

ha cumplido cabalmente mediante:

1 Toda comunicacion del destinatario, automatizada o no, que sefiale la recepcion
del mensaje de datos.
2 Todo acto del destinatario que resulte suficiente a los efectos del evidenciar al

emisor que ha recibido su mensaje de datos.
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3.3.2 Ley Organica Del Trabajo

Articulo 43. “Todo patrono o0 patrona garantizard a sus trabajadores o
trabajadoras condiciones de seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuado, y son
responsables por los accidentes laborales ocurridos y enfermedades ocupacionales
acontecidas a los trabajadores, trabajadoras, aprendices, pasantes, becarios y becarias
en la entidad de trabajo, o0 con motivo de causas relacionadas con el trabajo.

La responsabilidad del patrono o patrona se establecera exista o no culpa o
negligencia de su parte o de los trabajadores, trabajadoras, aprendices, pasantes,
becarios o becarias, y se procedera conforme a esta Ley en materia de salud y seguridad

laboral”.

3.3.3 Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo (LOPCYMAT)

Articulo 59. “A los efectos de la proteccion de los trabajadores y trabajadoras, el

trabajo debera desarrollarse en un ambiente y condiciones adecuadas de manera que:

1. Asegure a los trabajadores y trabajadoras el mas alto grado posible de salud
fisica y mental, asi como la proteccion adecuada a los nifios, nifias y adolescentes y a

las personas con discapacidad o con necesidades especiales.

Adapte los aspectos organizativos y funcionales, y los métodos, sistemas o
procedimientos utilizados en la ejecucién de las tareas, asi como las maquinarias,
equipos, herramientas y Utiles de trabajo, a las caracteristicas de los trabajadores y
trabajadoras, y cumpla con los requisitos establecidos en las normas de salud, higiene,

seguridad y ergonomia.
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2. Preste proteccion a la salud y a la vida de los trabajadores y trabajadoras
contra todas las condiciones peligrosas en el trabajo.

4. Facilite la disponibilidad de tiempo y las comodidades necesarias para la
recreacion, utilizacion del tiempo libre, descanso, turismo social, consumo de
alimentos, actividades culturales, deportivas; asi como para la capacitacion técnica y

profesional.

5. Impida cualquier tipo de discriminacion.

6. Garantice el auxilio inmediato al trabajador o la trabajadora lesionado o

enfermo.

7. Garantice todos los elementos del saneamiento basico en los puestos de
trabajo, en las empresas, establecimientos, explotaciones o faenas, y en las areas

adyacentes a los mismos”

3.4 Definicion de términos basicos

Marketing: el marketing es una técnica con la cual las empresas satisfacen las
necesidades, deseos y las expectativas de los consumidores, suministrando todos los
productos o servicios que estos necesitan, respondiendo asi a la demanda del mercado
para obtener beneficio y rentabilidad. (La gestion del marketing, produccién y calidad

en las Pymes, 2008).

También el marketing es como se manejan las relaciones redituables con los

clientes. (Kotler, Armstrong, 2012).
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Marketing digital: se entiende como la aplicacion de estrategias de
comercializacion llevadas a cabo en medio digitales, busca la relacion directa e
inmediata de las organizaciones con los clientes o usuarios. Incluye espacios relevantes
donde los mercados objetivos interactien ya sea a través de influenciadores,
opinadores, motores de busqueda y andlisis de la informacién. (MD Marketing Digital.
2015).

Redes sociales: sitios de internet estructurados y con finalidades concretas, que
permite que las personas se conecten entre ellas a traves de perfiles en donde comparten
informacion e intereses, se puede hablar de redes sociales horizontales o genéricas
como Facebook y verticales que son redes especializadas en temas concretos. (Aced,
2010).

Marketing Mix: concepto del marketing, que pone a disposicién de las
organizaciones un método para desarrollar acciones eficientes y alcanzar sus objetivos

de penetracion y de ventas dentro de su mercado objetivo. (En 50 minutos, 2016).

Estrategia: decisidn o conjunto de estas realizadas por una empresa que se toman
a partir de un proceso de analitico de la situacion actual de la organizacion o de uno de
sus procesos. Teniendo en cuenta esta decision se plantean objetivos, recursos, grado
de eficiencia, responsables, tiempo, brechas y acciones que se ven implicadas dentro
de las decisiones a aplicar en la organizacion. (Manso, 2003).

Comercio Electronico: intercambio de productos y servicios por una determinada
cantidad de dinero, realizada a través de plataformas electrénicas, sin la necesidad de
la presencia fisica del comprador o vendedor al momento de la transaccion. Este
proceso permite la eliminacion de intermediarios y la flexibilizacion de la cadena de

valor. (La nueva era del comercio: el comercio electronico 2005).
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Diagnostico: proceso en el que una organizacion o agente externo evalla los
sistemas de trabajo y de gestion que se realizan para conocer los problemas internos y
externos de los procesos para determinas las acciones y estrategias que se pueden

realizar para mitigar los efectos y encontrar soluciones. (Mufiiz, 2017).

Segmentacion del mercado: subdivision del mercado objetivo de una
organizacion en grupos menores Yy diferentes de clientes, segin sus habitos,
necesidades y comportamientos a la hora de realizar compras; permite el desarrollo de
productos, la penetracion y la diversificacion del a través del conocimiento de los
mercados y de los clientes. (David, 2003).

Posicionamiento en el mercado: proceso de la organizacion en el cual se realizan
acciones para que un producto o servicio ocupen un lugar distintivo, deseable y claro
en un mercado, comparado con los productos o servicios similares ofrecidos por la

competencia. (Kotler, Armstrong, 2012).

Posicionamiento de producto: manera en la que los consumidores definen un
producto basados en los atributos importantes de este; también es el lugar que ocupa
un producto en la mente de los consumidores en comparacion a productos similares

dentro del mercado. (Kotler, Armstrong, 2012).

Selecciéon de mercado: proceso organizacional en el que se mide y evalta el
atractivo de los diferentes segmentos de mercado que puede tener un producto o
servicio, al final de este proceso, se elige a que segmento de mercado va a ingresar un

producto o servicio nuevo o preexistente. (Kotler, Armstrong, 2012).

Mercado meta: conjunto de consumidores o compradores que tienen
caracteristicas, necesidades 0 expectativas comunes las cuales una empresa u

organizacion decide servir y satisfacer. (Kotler, Armastrong, 2012).
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Producto: se entiende como la combinacion de servicios y productos que una

organizacion le ofrece a un mercado meta. (Kotler, Armastrong, 2012).

Precio: cantidad de dinero que los clientes de un mercado meta estan dispuestos
a pagar para obtener un producto. (Kotler, Armastrong, 2012).

Plaza: son las actividades que realiza una organizacion para que sus productos
estén a disposicion de los clientes y consumidores dentro de un mercado objetivo.
(Kotler, Armastrong, 2012).

Promocidn: actividades que realiza una organizacion para comunicar las ventajas
de un producto, las cuales, puedan convencer a los clientes de adquirirlo. (Kotler,
Armastrong, 2012).

Valor de la marca: elemento fundamental de la relacion de la organizacion con
los clientes, se considera como el efecto diferencial que el conocimiento del nombre de
la marca tiene en la respuesta del cliente ante a la comercializacién de un producto.
(Kotler, Armastrong, 2012).

Publicidad: se conoce como la cualquier forma pagada en la que se le da
representacion y promocion no personal a cerca de las ideas, servicios o bienes de un

patrocinador identificado. (Kotler, Armastrong, 2012).

Relaciones Publicas: herramienta de promocion masiva, donde se establecen
buenas relaciones con los diversos publicos de la compafiia. (Kotler, Armastrong,
2012).



CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1 Tipos de investigacion

4.1.1 Segun el nivel de la investigacion

Segin Deobold B. Van Dalen y William J. Meyer (2006) “la investigacion
descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e
identificacion de las relaciones que existen entre dos o més variables”. La investigacion
es de tipo Descriptiva, porque se basa en la identificacion de situaciones y factores
predominantes en las actividades de la empresa, asi como de aquellas concernientes al
servicio ofrecido a los clientes, con el fin de describir, analizar e interpretar las
condiciones en el area de estudio y conocer el grado de satisfaccion de los clientes y

posibles puntos débiles dentro de la empresa.

Los datos obtenidos a este nivel de investigacion, permiten establecer contacto
con la realidad de la empresa para observarla, describirla y destacar los elementos
esenciales de interés, con el fin de plantear una solucién factible a los problemas

encontrados.
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Daniela Rodriguez (2021) define la investigacion proyectiva como un conjunto
de formas exploratorias de indagacion cientifica que esta orientado a la obtencion de
nuevos conocimientos y su posterior aplicacion para solucionar problemas de carécter
practico. Este tipo de investigacion propone modelos que generen soluciones a
necesidades concretas de tipo social, organizacional, ambiental o de algun é&rea especial
de conocimiento, con miras al futuro de cada contexto y mediante su analisis

situacional, se aplica el método cientifico desde el analisis hasta la proyeccion.

La investigacién proyectiva busca considerar todos los aspectos que integran un
problema o situacion, para si dar una respuesta global y efectiva con miras al futuro.
(Pixabay.com, 2021).

Se considera que la investigacion es proyectiva, ya que la indagacion y
exploracion de los modelos que puedan generar solucion a los problemas planteados

derivaran en un posterior plan de mejoras a la situacion actual de la empresa.

4.1.2 Segun el disefio de la investigacion

Sampieri (2006) afirma que el disefio de la investigacion son las acciones 0 pasos

a seguir para obtener la informacion deseada de la investigacion.

De acuerdo a la informacién que se recolectara para llevar a cabo la
investigacion, se puede categorizar los disefios en dos tipos: disefios de campo y

bibliografico.
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El disefio de campo es cuando se recolectan datos directamente y el disefio
bibliografico es cuando se utiliza informacion secundaria, es decir aquellos datos
obtenidos por otros. Para el desarrollo de la presente investigacion, se considerd un

disefio de campo Yy bibliografico.

El primero se aplico a la poblacion objeto del estudio es decir la empresa Esther’s
Confection’s donde a través de una entrevista no estructurada de tipo conversacion
donde se determinaron las fortalezas y debilidades que presenta la organizacion y el
segundo se utiliz6 para recopilar informacion a través de fuentes documentales e

informacion que permitieron identificar las condiciones del entorno que la afectan.

4.2 Flujograma de la investigacion

Definicion del

Observaciones Revision de bases
. problema , .
previas a la .. tedricas y
) o, establecimiento L
investigacion metodologicas

de objetivos

Establecimiento  de
lineas estrategias
como propuesta de
mejora a la situacion
actual de la empresa.

Descripcion de la
situacion actual, y
definicion del
mercado objetivo

Elaboracién del
informe final

Figura 4.1 Flujograma de la investigacion. (Elaboracion propia, 2022)
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El desarrollo de la investigacion se llevé a cabo de la siguiente manera:

1. En primer lugar se realizaron las observaciones previas de la investigacion,

con el fin de recopilar la informacion necesaria para contextualizar el problema.

2. Con la informacion obtenida se procedi6 a realizar la definicion del problema

y al establecimiento de los objetivos tanto general, como especificos.

3. Se realiz6 la revision de las bases tedricas y metodoldgicas para dar forma al
trabajo de investigacion.

4. Se realiz6 la descripcion y analisis de la situacion actual; asi, como la

definicién del mercado objetivo.

5. Se establecieron lineas estratégicas como propuesta de mejora a la situacion

actual de la empresa.

6, Por ultimo, se realizo el ensamble del trabajo de grado.

4.3 Poblacion y muestra de la investigacion

Segun Hurtado J. (2000): "La poblacién de una investigacion esta constituida por
el conjunto de seres en los cuales se va a estudiar la variable o evento, y que ademas
comparten, como caracteristicas comunes, los criterios de inclusion, y la muestra es
una porcion de la poblacion que se toma para realizar el estudio, el cual se considera

representativa (de la poblacién)™.
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Segln Eyssautier M. (2002, p. 196): “La muestra es un determinado niimero de
unidades extraidas de una poblacion por medio de un proceso Illamada muestreo, con
el fin de examinar esas unidades con detenimiento; la informacidn resultante se aplicara

a todo el universo”.
La poblacion objeto de estudio esa conformada por los cargos de la microempresa
Esther’s Confection’s la misma esta conformada por 4 personas cuyos cargos se

enumeran en la tabla 4.1 que se muestra a continuacion:

Tabla 4.1 Poblacién de la investigacion. (Elaboracion propia, 2022)

CARGOS CANTIDAD
Gerente Administrativo 1
ESTHER’S _ _
Jefe de relaciones publicas 1
CONFETION’S
Costurera 1
Mensajero 1

TOTAL 4

En el caso de la empresa Esther’s Confection’s se aplico un tipo de muestreo no
probabilistico. Cegarra, J. (2004) sefiala que “no se basa en ninguna teoria de
probabilidad, sino que se basa en el criterio o juicio del investigador, y no es posible
calcular los errores ni la confianza de las estimaciones”. Por su parte Castro (2003),
expresa que "si la poblacion es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacion es igual
a la muestra" tomando en consideracion que la poblacién de la investigacion es de
cuatro (04) individuos es posible estudiarla en su totalidad, por lo que la poblacion

representa el 100% de la muestra de la investigacion.



51

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y andlisis de la informacion

Segun Fidias G. Arias (2006), se entiende por técnica de recoleccion de datos al

procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion.

Es decir, las técnicas para recoleccion de datos son las distintas formas o maneras
de obtener la informacion referente a la empresa en estudio, las cuales permiten
interactuar con la problematica existente y asi poder extraer, mediante los instrumentos,
todos los detalles necesarios para lograr encontrar lo que se requiera con la
implementacion de las técnicas aplicadas y de esta forma estudiar estos datos con el

analisis de la informacion.

4.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

1. Observacion directa: a través de esta técnica se visualiza la situacion actual de
las condiciones de la empresa Esther’s Confection’s en cuanto a sus procesos y su

posicionamiento en el mercado digital.

2. Revision documental: a través de la revision de articulos de prensa, revistas,
tesis, libros, manuales y normativas, folletos, paginas Web (Internet), textos u otro
material escrito referentes al tema en estudio con el objeto de recopilar informacion
relevante para la investigacion. Comprende la investigacion y consulta de todas las
fuentes de informacion posibles referentes al tema en estudio, sirviendo de apoyo para

facilitar el desarrollo de la investigacion y permitiendo extraer informacion de interés.

3. Entrevistas no estructuradas: se utilizd para recolectar informacion referente
a la empresa y al manejo del funcionamiento y de las herramientas de marketing que

utilizan.
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4.4.2 Instrumentos de recoleccidon de datos

Representan los medios materiales que se emplean para recolectar y almacenar

la informacion referente a la empresa estudiada.

La recoleccion manual de datos en campo es el proceso base para el desarrollo
de cualquier estudio o investigacion. Para la recoleccion de datos, en la empresa

Esther’s Confection’s se utilizaron los siguientes implementos:

1. Cémara fotogréfica: se utiliz6 para capturar las imagenes de los procesos de
la empresa y sus trabajadores, para luego ser examinadas y corroborar la informacion

y datos tomados en campo.

2. Lapices y libreta de anotaciones: se utiliz6 para plasmar la informacion

suministrada en la observacion directa y descripcion del sitio objeto de estudio.

3. Computadora: se utiliz6 para la recopilacién, elaboracion y redaccion digital

de la informacién obtenida.

4. Pendrive: fue utilizado para el almacenamiento de la informacion necesaria

para el desarrollo de la investigacion.

5. Folletos, libros de texto: brindando informacion tedrica para complementar la

redaccion y fundamentos del estudio.
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4.5 Técnicas de ingenieria industrial a utilizar

1. Diagrama de Flujo de Proceso. Es la representacion grafica de un proceso. En
el presente trabajo se aplicara esta técnica para representar los pasos que se siguen en
los procesos de la empresa Esther’s Confection’s haciendo uso de elementos visuales

para dibujar los pasos de cada proceso.

2. Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI). Esta es una herramienta de
gestion estratégica utilizada para realizar auditorias y evaluaciones correspondientes al
entorno interno de una empresa y mostrar las fortalezas y debilidades de las areas
funcionales de una empresa, en el caso particular de la empresa Esther’s Confection’s
se utilizara para identificar esas fortalezas y debilidades que impactan sobre el
desempefio de la empresa en el mercado digital y que permitiran la seleccion de las
herramientas de marketing digital que se deben aplicar para la resolucion de los

problemas.

3. Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE). Es una herramienta de
diagndstico que permite realizar un estudio de campo, permitiendo identificar y evaluar
los diferentes factores externos que pueden influir con el posicionamiento en el
mercado digital de la empresa Esther’s Confection’s lo que facilita la formulacion de
diversas estrategias de marketing digital que permitan aprovechar las oportunidades

para minimizar los peligros externos.

4. Analisis FODA. Es una herramienta que permite resumir en un cuadro o0 matriz
lo concerniente a la situacion actual del objeto de estudio (persona, empresa u
organizacion) que permite realizar un diagndstico preciso, que posibilita en funcion de
ello realizar la toma asertiva de decisiones para dar respuesta a los objetivos planteados.
Para el caso de esta investigacion se aplicard este analisis para establecer

estrategias que permitan el desarrollo de las técnicas de marketing digital en el
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mejoramiento del posicionamiento en el mercado digital de la empresa Esther’s

Confection’s.

5. Segmentacion de mercado. La segmentacion de mercado divide un mercado
en segmentos mas pequefios de compradores que tienen diferentes necesidades,
caracteristicas y comportamientos que requieren estrategias 0 mezclas de marketing
diferenciadas. En el caso de esta investigacion se aplicara para hacer la division del

mercado y establecer el mercado meta al que la empresa desea llegar.



CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

5.1 Situacion actual de la empresa Esther’s Confection’s con respecto al mercado
digital

Para la descripcion detalla de la situacion actual de la empresa, con respecto al
mercado digital se aplicd una entrevista de pregunta abierta, oral tipo conversacién sin
orden preestablecido al personal de la empresa, es importante destacar que esta técnica
consistio en la realizacion de preguntas de acuerdo a las respuestas que fueron
surgiendo durante la entrevista, con el proposito de lograr que la persona entrevistada

pudiera describir la situacion actual.

Aunado a esto se aplicé una encuesta al personal, con la finalidad de conocer la
posicién de la empresa respecto al mercado digital, que servira de complemento a los
resultados obtenidos en la entrevista realizada, en la planeacion de estrategias como

propuesta a los problemas planteados.

Con respecto al mercado digital se pudo conocer que la empresa hace promocién
actualmente solo en la red social Facebook mediante el envio masivo de imagenes de
prendas confeccionadas en la empresa, pero sin ningln lineamiento que vaya dirigido
a un publico en especifico. Con esta promocion se ha logrado obtener cierta cantidad
de clientes que se han logrado afianzar en la empresa debido a la responsabilidad y la
calidad de las prendas que se confeccionan en la misma, ademas de la variedad de

productos personalizados que ofrece la empresa.

55



56

La mayoria de los clientes de la empresa han llegado por referencias de otros
clientes que han realizado algin pedido previo y hacen recomendaciones pasando el
numero de contacto de la empresa. Para los pedidos los clientes se comunican al
numero de contacto de la empresa via WhatsApp y solicitan las prendas que desean
que les confeccionen.

A continuacién, se presenta en la figura 5.1 el diagrama de flujo de proceso

correspondiente al proceso que se lleva a cabo en la empresa.

INICIO

RECEPCION
DEL PEDIDO

l

VERIFICACION DEL
MATERIAL EN SE COMPRA EL
INVENTARIO MATERIAL

‘ A

NO

NO

:MATERIAL INFORMAR AL CLIENTE
DISPONIBLE ,| CLIENTE, OFRECER ACEPTA EL
EN UNA OPCION CAMBIO?
INVENTARIO? DISPONIBLE ' '
SI
SE FABRICA LA SE MODIFICA EL
PIEZA SOLICITADA PEDIDO

CERRAR
VENTA
I

v

FIN

Figura 5.1 Diagrama de flujo de proceso de la empresa Esther’s Confection’s.
(Elaboracion propia, 2022)
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5.1.1 Analisis detallado de la encuesta aplicada al personal de la empresa

Esther’s Confection’s

Para la pregunta numero uno (01) de la encuesta, acerca de ;conoce usted el
marketing digital? el resultado obtenido para la pregunta refleja que el 25% de la
poblacion manifiesta conocer el marketing digital mientras el 75% de la misma dice
no conocer el marketing digital, lo que representa una debilidad para la empresa, ya
que los empleados no conocen el marketing digital como herramienta de mejora para
la empresa, por lo que se pierden oportunidades en el mercado digital, que pudieran
representar mejores integrales para los empleados y la empresa como tal.

A continuacién, se presenta la figura 5.2 donde se muestra la representacion
gréafica de los resultados obtenidos para la pregunta nimero uno (01) de la encuesta
aplicada a los empleados de la empresa Esther’s Confection’s de donde se puede

destacar que el 75% de los empleados manifiesta no conocer el marketing digital.

1.¢Conoce usted el marketing digital?

25%

75%

A
p

Si No

Figura 5.2 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
numero uno (01). (Elaboracion propia, 2022)
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Para la pregunta nimero dos (02) de la encuesta, acerca de ;A aplicado alguna
vez herramientas de marketing digital para la promocion o lanzamiento de algin
producto o servicio? el resultado obtenido para la pregunta refleja que el 25% de la
poblacién manifiesta haber aplicado alguna vez herramientas del marketing digital,
mientras el 75% de la misma dice no haber aplicado herramientas de marketing digital

de la promocién lanzamiento de algun producto servicio.

A continuacién, se presenta la figura 5.3 donde se muestra la representacion
gréafica de los resultados obtenidos para la pregunta nimero dos (02) de la encuesta
aplicada a los empleados de la empresa Esther’s Confection’s de donde se puede
destacar que el 25% de los empleados manifiesta que han aplicado una herramienta de
marketing digital en la promocién o lanzamiento de algin producto o servicio, lo que

representa una oportunidad para la aplicacion de estrategias de marketing digital.

2.¢has aplicado alguna vez las herramientas de
marketing digital para la promocion o
lanzamiento de algun producto o servicio?

25%

75%
mSi No

Figura 5.3 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
numero dos (02). (Elaboracion propia, 2022)
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Para la pregunta ndmero tres (03) de la encuesta, acerca de ;Cual de las
siguientes herramientas de marketing digital has utilizado en la empresa Esther’s
Confection’s? el resultado obtenido para la pregunta refleja que el 100% de la
poblacion manifiesta que la herramienta de marketing digital que utiliza en la empresa

es el Facebook.

A continuacién, se presenta la figura 5.4 donde se muestra la representacion
gréfica de los resultados obtenidos para la pregunta numero tres (03) de la encuesta
aplicada a los empleados de la empresa Esther’s Confection’s de donde se puede
destacar que el 100% de los empleados manifiesta que han aplicado solo el Facebook

como herramienta de marketing digital.

3. ¢Cual de las siguientes herramientas de
marketing digital has utilizado en la empresa
Esther’s Confection’s?

B Facebook Instagram ® Twitter M You Tube M E-mailing M Messenger u Otro

Figura 5.4 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
namero tres (03). (Elaboracion propia, 2022)
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Para la pregunta numero cuatro (04) de la encuesta, acerca de ¢Al usar las
herramientas de marketing digital cuéles son sus expectativas? el resultado obtenido
para la pregunta refleja que el para el 75% las expectativas con respecto al uso de
herramientas de marketing digital son logra el aumento de las ventas, mientras que

para el 25% las expectativas es lograr el reconocimiento de la marca.

A continuacién, se presenta la figura 5.5 donde se muestra la representacion
gréfica de los resultados obtenidos para la pregunta numero cuatro (04) de la encuesta
aplicada a los empleados de la empresa Esther’s Confection’s de donde se puede
destacar que el 75% de los empleados tienen la expectativa del aumento de las ventas

con el uso de las herramientas de marketing digital.

4 ¢ Al usar las herramientas de marketing
digital cuales son sus expectativas?

H Servicio personalizado B Aumento de ventas B Mejora de imagen

Reconocimiento de la marca ® Otro ¢Cudl?

Figura 5.5 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
numero cuatro (04). (Elaboracion propia, 2022)
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Para la pregunta nimero cinco (05) de la encuesta, acerca de ¢La aplicacion de
las herramientas de marketing digital se dan con mayor énfasis en? el resultado
obtenido para la pregunta refleja que el 50% de la poblacion enfatiza la captacion de
clientes en la aplicacion de las herramientas de marketing digital, mientras que para el

otro 50% el enfasis se aplica en la promocién de la empresa y los productos.

A continuacién, se presenta la figura 5.6 donde se muestra la representacion
gréfica de los resultados obtenidos para la pregunta nimero cinco (05) de la encuesta
aplicada a los empleados de la empresa Esther’s Confection’s de donde se puede
destacar que para los empleados el mayor énfasis en la aplicacion de herramientas de
marketing digital se hace énfasis en la captacion de clientes y la promocion de la

empresa y los productos principalmente.

5 ¢La aplicacion de las herramientas de
marketing digital se dan con mayor énfasis
en?

B Captacion de clientes Mejorar la visibilidad de la empresa

M Promocionar la empresa y productos B Otro ¢ Cual?:

Figura 5.6 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
numero cinco (05). (Elaboracién propia, 2022).
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Para la pregunta nimero seis (06) de la encuesta, acerca de ¢Le gustaria utiliza
las redes sociales para promocionar la empresa? el resultado obtenido para la pregunta
refleja que el 100% de la poblacion manifiesta que si le gustaria utilizar las redes

sociales para promocionar la empresa.

A continuacién, se presenta la figura 5.7 donde se muestra la representacion
gréfica de los resultados obtenidos para la pregunta nimero seis (06) de la encuesta
aplicada a los empleados de la empresa Esther’s Confection’s de donde se puede
destacar que el 100% de los encuestados manifiesta que le gustaria utilizar las redes
sociales. Esto representa una clara oportunidad en la aplicacion de un plan de
marketing, puesto que el personal se encuentra presto a utilizar oportunamente las
herramientas de marketing digital en pro del mejoramiento de la posicion actual de la

empresa en el mercado digital.

6. ¢ Le gustaria utilizar las redes sociales para
promocionar la empresa?

uSi ©No

Figura 5.7 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
numero seis (06). (Elaboracién propia, 2022)
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Para la pregunta numero siete (07) de la encuesta, acerca de Si su respuesta a la
pregunta anterior fue “SI”, ;Cual seria la red social que utilizaria? el resultado obtenido
para la pregunta refleja que el 25% de la poblacion indica la red social Facebook, otro
25% manifiesta que utilizaria Instagram; mientras que el 50% indican WhatsApp

Busines seria la red social que utilizarian.

A continuacién, se presenta la figura 5.8 donde se muestra la representacion
gréfica de los resultados obtenidos para la pregunta nimero siete (07) de la encuesta
aplicada a los empleados de la empresa Esther’s Confection’s de donde se puede
destacar que los empleados describen 3 redes sociales que utilizarian para promocionar

la empresa, las mismas serian Facebook, Instagram y WhatsApp Busines.

7 Si su respuesta a la pregunta anterior fue
“SI”, ;Cual seria la red social que utilizaria?

50%

M Instagram M Facebook M Twitter WhatsApp B Otro ¢Cual?

Figura 5.8 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
numero siete (07). (Elaboracion propia, 2022)
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Para la pregunta nimero ocho (08) de la encuesta, acerca de si ¢ Le gustaria tener
un nuevo estilo publicitario en la empresa? el resultado obtenido para la pregunta
refleja que el 100% de la poblacion indica que si le gustaria tener un nuevo estilo

publicitario en la empresa.

A continuacién, se presenta la figura 5.9 donde se muestra la representacion
gréfica de los resultados obtenidos para la pregunta nimero ocho (08) de la encuesta
aplicada a los empleados de la empresa Esther’s Confection’s de donde se puede
destacar que al 100% de los encuestados les gustaria tener un nuevo estilo publicitario
para la empresa.

8 ¢ Le gustaria tener un nuevo estilo
publicitario en la empresa?

Hsi = No

Figura 5.9 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
numero ocho (08). (Elaboracion propia, 2022)
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Para la pregunta nimero nueve (09) de la encuesta, acerca de si ¢Considera
importante la aplicacion de herramientas de marketing en la empresa? el resultado
obtenido para la pregunta refleja que el 100% de la poblacion indica que es muy
importante la aplicacion de herramientas de marketing digital en el mejoramiento de

la posicion actual de la empresa en el mercado digital.

A continuacion, se presenta la figura 5.10 donde se muestra la representacion
gréfica de los resultados obtenidos para la pregunta numero nueve (09) de la encuesta
aplicada a los empleados de la empresa Esther’s Confection’s de donde se puede
destacar que al 100% de los encuestados considera muy importante la aplicacién de

herramientas de marketing a la empresa.

9 ¢Considera importante la aplicacion de
herramientas de marketing en la empresa?

B Muy importante Importante M Poco importante

Figura 5.10 Representacion gréfica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
numero nueve (09). (Elaboracion propia, 2022)

A partir de los resultados obtenidos en la encuesta se presenta a continuacion
una matriz FODA, que resume las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
encontradas, con la finalidad de establecer estrategias acordes a los objetivos

planteados; estos, se muestran en la tabla 5.1 a continuacion:
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Tabla 5.1 Matriz FODA de la empresa Esther’s Confection’s.
(Elaboracion propia, 2022)

N
< Eether's

. RIF: V25476631
T 2347E63A

e

FORTALEZAS

F1 Marca existente
F2 Base de clientes
F3 Canal de
existente

F4 Buenas referencias en
el mercado

F5  Disposicion  del
personal para colaborar

ventas

DEBILIDADES

D1 Parte del personal no
conoce el marketing digital.

D2 No se aplican
oportunamente las
herramientas de marketing
digital.

OPORTUNIDADES

O1 Disposicion del

personal para la
aplicacion de las
herramientas de

marketing digital.

02 Altas expectativas
del personal ante un
plan de marketing
digital

O3 Nuevos mercados

ESTRATEGIAS FO

E1 Creacion de perfiles
en las redes sociales mas
utilizadas en las que la
empresa aun no participa,
y mejoramiento de los
perfiles ya existentes de la
empresa a fin de mejorar
la posicién de la empresa
en el mercado digital

ESTRATEGIAS DO

E1 Brindar al personal la
informacion referente  al
marketing  digital, usos,
aplicaciones 'y beneficios
que brinda a la empresa.

AMENAZAS

Al Alta competencia
en el mercado

A2 Nuevos entrantes
A3 Nuevos productos

E1 Fijar posicion en el
mercado digital mediante
el manejo de las redes
sociales

E1 Fijar posicion en el
mercado digital mediante el
manejo de las redes sociales

A partir de la matriz FODA se presenta a continuacion la tabla 5.2 donde se
muestra la matriz EFE-EFI, la cual realiza valoracion de los factores internos y

externos de la empresa.
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Tabla 5.2 Matriz EFE-EFI de la empresa Esther’s Confection’s.

(Elaboracion propia, 2022).

MATRIZ EFE-EFI ESTHER’S CONFECTION’S

FACTORES EXTERNOS

OPOTUNIDADES PESO | VALOR | PONDERACION

Disposicion del personal en la aplicacion de

: N 0.18 3 0.54
herramientas de marketing digital
Altas expectativas del personal ante la aplicacion 0.16 3 048
de un plan de marketing digital ' '
Nuevos mercados 0.09 3 0.27

AMENAZAS

Alta competencia en el mercado 0.12 0.36
Nuevos entrantes 0.18 0.36
Nuevos productos 0.14 0.28

El total ponderado de 2.29 indica, que esta empresa
esta por debajo de la media (2.5) en su esfuerzo por
seguir estrategias que capitalicen sus oportunidades
externas y eviten las amenazas tal que 1.29>1 el
ambiente es favorable a la organizacion

2.29

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS PESO | VALOR PONDERACION
Marca existente 0.14 3 0.42
Base de clientes 0.15 3 0.45
Canal de ventas existente 0.16 3 0.48
Buenas referencias en el mercado 0.15 3 0.45
Disposicion del personal para colaborar 0.18 3 0.54
DEBILIDADES
Parte del personal no conoce el marketing digital | 0.12 3 0.36
No se aplican oportunamente las herramientas de 013 ) 0.26
marketing digital ' '

Lo relevante es comparar el peso ponderado total de
las fortalezas contra el de las debilidades,
determinando si las fuerzas internas de la empresa son
favorables o desfavorables, o si el medio interno de la
misma es favorable o no. En el caso que nos ocupa las
fuerzas internas son favorables a la empresa con un
peso de 2.34 contra 0.62 de las debilidades

2.96
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De la matriz EFE-EFI podemos destacar con respecto a los factores externos, las
oportunidades tuvieron una valoracién ponderada de 1.29, contra las amenazas que
obtuvieron puntuacion ponderada de 1 lo que quiere decir, que aun cuando la empresa
se encuentra por debajo de la media que esta establecida en 2.5 las oportunidades
obtuvieron una puntuacion mayor a las amenazas por lo que la empresa hace esfuerzos

en la minimizacion de las mismas y en el aprovechamiento de las oportunidades.

Con respecto a los factores internos se puede decir, que las fortalezas obtuvieron
puntuacién de 2.34, contra las debilidades que obtuvieron una puntuacién de 0.62 por

lo que las fuerzas internas son favorables a la empresa.
5.2 Definicion del mercado objetivo
Para realizar la definicion del mercado objetivo es necesario establecer una

segmentacion de mercado tomando en consideracidén unos aspectos que se definen a

continuacion en la figura 5.11.

/

Conducta del consumidor

Segmentacion de
mercado

Figura 5.11 Criterios para la segmentacion de mercado.
(Elaboracion propia, 2022)
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De la figura 5.11 tenemos que, el mercado se puede dividir en 4 aspectos
importantes a considerar los cuales son; la conducta del consumidor, los aspectos
demogréficos, aspectos psicograficos y los aspectos geograficos, estos aspectos nos
permiten conocer al pablico al que se quiere llegar y definir las estrategias acordes a
los mismos y dirigirlas de manera correcta con el fin de mejorar las condiciones

actuales de la empresa respecto al mercado digital.

5.2.1 Conducta del consumidor

Sobre la conducta del consumidor tenemos que, se trata de las reacciones,
comportamientos, patrones que son frecuentes en los usuarios, se toman en
consideracién criterios como sensibilidad a los precios, receptividad para nuevos

productos u ofertas, asi como la recurrencia con la que estos usuarios realizan compras.

A continuacion, se presenta la figura 5.12, la cual es una representacion grafica
a cerca de la conducta del consumidor en los aspectos a considerar para la realizacién

de la segmentacion de mercado.

COMPORTAMIENTO DEL. CONSUMIDOR

Figura 5.12 Aspectos relacionados con el comportamiento del consumidor.
(Elaboracion propia, 2022)
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5.2.2 Aspectos demogréaficos

En cuanto a los aspectos demograficos tenemos que, este segmento considera los
aspectos de la edad, sexo, raza, ocupacion, ingresos, asi, como también el estatus
familiar y/o social o cualquier otro dato demografico que pueda ser de interés para la

empresa.

En la actualidad estudios definen el aspecto demogréafico segun las edades de la

siguiente manera:

Senior: nacidos antes de 1945.

Boomers: nacidos entre 1946 y 1960.
Generacidn X: nacidos entre 1961 y1981.
Millenials: nacidos entre 1982 y 2001.

Generacion Y: nacidos entre el 2001 hasta hoy.

Cada una de estas clasificaciones tienen su manera propia de consumir e
interactuar bien diferenciadas, por lo que para cada grupo de individuos se pueden
orientar distintas estrategias que vayan dirigidas a cubrir sus necesidades de manera

especifica. Ver figura 5.13.
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OCUPACION

ASPECTOS DEMOGRAFICOS

Figura 5.13 Aspectos demogréficos. (Elaboracién propia, 2022)

5.2.3 Factores psicograficos

Los factores psicograficos se refieren a los aspectos relacionados con la
personalidad de los consumidores, sus aficiones, intereses, estilos de vida y valores,
agrupando a los consumidores en un blogue de gran importancia que conjuga los
aspectos psicoldgicos, con los aspectos demogréaficos para definir un segmento de
mercado con aspectos en comun que permite cubrir un mayor nimero de necesidades
en la prestacion de bienes y servicios, pudiendo asi definir estrategias de mercado mas
efectivas, creando una relacion de mercado mas duradera y efectiva con los
consumidores. En la Figura 5.14 se presentan una representacion grafica de los factores

psicograficos.
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Figura 5.14 aspectos psicogréaficos. (Elaboracién propia, 2022)

5.2.4 Variables geograficas

Con respecto a la variable geogréafica agrupa las condiciones geograficas de un

determinado grupo de individuos, considerando que las costumbres y preferencias de

bienes y servicios varian de acuerdo al territorio, por lo que el segmento

correspondiente a una zona rural o pequefia de un territorio es muy diferente a uno

pesquero aun cuando puedan situarse geograficamente cerca. Las preferencias y gustos

varian de acuerdo a las costumbres, por lo que es importante conocer las condiciones

de cada zona que se desee abordar, pues esto permitira crear estrategias de marketing

realmente efectivas. En la figura 5.15 que se muestra a continuacion se presenta una

representacion grafica de las variables geogréafica a considerar.
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Figura 5.15 Aspectos geograficos. (Elaboracion propia, 2022)

Considerando los aspectos antes descritos, se precisa en la siguiente
investigacion tomar el segmento del mercado correspondiente los aspectos
psicograficos para el desarrollo de las estrategias de marketing digital en funcion del
mejoramiento de la empresa Esther’s Confection’s en el mercado digital. Con respecto
al publico meta al que se desea llegar se trata de la poblacion comprendida entre 18 y
55 afios que hacen vida activa en redes sociales por lo que se considera este el mercado

meta al que estaran dirigidas las estrategias de marketing digital.



CAPITULO VI
LA PROPUESTA

6.1 Objetivo general

Desarrollar un plan de marketing digital dirigido al mercado objetivo definido

para la empresa.

6.2 Justificacion de la propuesta

La presente propuesta tiene como finalidad establecer estrategias de marketing
digital para el mejoramiento de la empresa Esther’s Confection’s en el mercado digital
dirigidas hacia el mercado meta que se ha definido. Lo que se traducira en una mayor
y mejor participacion en el mercado digital de la empresa; asi, como un sustancial
aumento en la cuota tanto de clientes como de ventas.

6.3 Desarrollo de la propuesta

6.3.1 Objetivos especificos

Realizar un plan de marketing digital para la empresa Esther’s Confection’s

dirigido al segmento de mercado seleccionado.

6.3.2 Alcance

Esta propuesta tendré aplicacion en todo lo concerniente a la empresa Esther’s

Confection’s.

74
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6.3.3 Desarrollo del plan de marketing digital

Se muestra a continuacion la tabla 5.3 donde se presenta de una manera
estructurada la estrategia de negocios que se propone para la empresa Esther’s

Confection’s.

Tabla 6.1 Estrategia de negocios para la empresa Esther’s Confection’s
(Elaboracion propia, 2022)
Esther’s Confection’s

o Mejorar la participacion de la empresa en el mercado digital
Mision colocando al alcance de todos los productos que se realizan en
la misma
Mejorar las ventas | Ofrecer una | Tener un buen
o en el mercado | empresa que se | posicionamiento
Objetivos digital encuentra a la|en el mercado
vanguardia de la | digital
era digital
Enfocados en | Recibiendo las | Abarcando el
Propuesta de ofrecer calidad y | solicitudes de los | segmento del
valor facil acceso a los | clientes en tiempo mercaQo
productos real seleccionado
requeridos
) Esther’s Confection’s disefia y ofrece productos de calidad que
Elevador pitch | |g permiten cubrir los requerimientos de sus clientes de una
forma personalizada

6.3.3.1 Matriz éxito

Para la implementacién de estrategias de marketing hay varios modelos que se
pueden considerar, para el caso de esta investigacion se propone un modelo de matriz
éxito (E-X-I-T-O) el énfasis de esta matriz se basa en la integracion y administracién
de estrategias individuales referentes al marketing digital para la planeaciéon de la
mercadotecnia, el desarrollo de este modelo esta comprendido en cinco pasos, que son

escuchar, experimentar, transformar y optimizar.
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En el dmbito de la mercadotecnia las modas van y vienen, sin embargo, no
importa como varien las tacticas de comunicacion digital, puesto que los 5 pasos a
seguir que indica el modelo de E-X-I-T-O ofrecen una guia que permite aplicar las
estrategias mas eficaces para la comunicacion oportuna con los clientes y la captacién

de nuevos clientes mediante el uso de dispositivos moviles y de los medios y redes

existentes.
Escuche a su audiencia
INVESTIGACION
eXperimente como usuario mediante perfiles
E
X
| Integre sus canales de comunicacion PLANEACION
T
0
Transforme su audiencia en comunidades
LANZAMIENTO Y
Optimice los resultados MANTENIMIENTO

Figura 6.1 Matriz de EXITO. (Kotuchera,2014)

De la matriz tenemos que:

v Escuche a su audiencia: se debera recoger de las peticiones realizadas por
los clientes y sus percepciones con respecto al entorno digital, que permitiran

identificar sus preferencias de contenidos.

v' Experimente como usuario mediante perfiles: como usuario es posible
identificar las tendencias del mercado y la forma de compra del consumidor, ademas
de incursionar de manera activa generando contenido perfilando unas redes

profesionales que adecuen correctamente el perfil de la empresa.
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v" Integre sus canales de comunicacion: las herramientas digitales que se
desarrollen para la empresa deben poseer mdultiples canales de comunicacion
enfocados en la experiencia de compa de los clientes, con lo que se genera en los
clientes apropiacion de la marca; ademas, los contenidos publicados deben ser bien

pensados y logrados en cada uno de los productos ofrecidos.

v Transforme su audiencia en comunidades: este guarda estrecha relacion
con el item anterior con lo que se debe publicar contenido relacionado con el mercado
objetivo, creando comunidades relacionadas con el tema publicitario referente al
disefio y confeccion de pendas de vestir, que conlleven los clientes hasta el sitio web

y las redes de la empresa.

v Optimice los resultados: es necesario el establecimiento de indicadores que
optimicen las inversiones, pero sin dejar de lado las experiencias y comentarios
emitidos por los clientes, manteniendo en contante monitoreo los canales de
comunicacion creados, lo que le permitira retroalimentarse constantemente, asi, como

la creacion de nuevas estrategias cuando sea necesario.
6.3.3.2 Estrategias dirigidas al cliente
A continuacion, se presenta la tabla 6.2 donde se resume la identificacion de los

clientes del mercado meta seleccionado, asi como también las herramientas de

marketing digital para llega hasta estos.
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Tabla 6.2 Identificacion de los clientes del mercado meta seleccionado y las
herramientas para llegar a ellos. (Elaboracion propia 2022)

~;1&M’s

RIF vigsemsz

Objetivo

Identificar los requerimientos de los clientes con el fin de

ofrecerles herramientas de marketing digital a su alcance.

Consumidores

Poblacion comprendida entre 18 y 55 afios que hacen vida

activa en redes sociales.

Intereses de los | Disefios a pedido de ropa - promociones
consumidores

Tecnologias a | Facebook, Instagram, WhatsApp Busines
utilizar

La meta se centra en dar a conocer el portafolios de la empresa por medio de la

aparicion en el mundo digital llevando a los clientes a la interaccién con la empresa

por medio de las redes sociales.

6.3.3.3 Desarrollo de las redes sociales de la empresa

En pro de la demanda de los clientes que requieren estar en comunicacion

constante con la empresa para asi estar enterados de las promociones y los productos

nuevos ofrecidos por la empresa, se han desarrollado cuentas en las redes sociales a

continuacion se muestra la figura 6.2 donde se muestra el perfil en la red social

Facebook de la empresa.
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Esthers Confections

o Enviada @ Mensaje .ee
& Envia un mensaje privado... @ ENVIAR

™ Vive en Tucupita
& De Tucupita
== Ver la informacion de Esthers

Amigos
202 (31 en comun)

Figura 6.2 Perfil de la empresa Esther’s Confection’s en la red
social Facebook. (Elaboracion propia, 2022)

El perfil en la red social Facebook va a permitir realizar difusion de imagenes y
ademas desarrollar camparias publicitarias con lo que se lograra ampliar la cartera de
clientes, atraer clientes nuevos que pueden encontrarse incluso fuera del area
geografica de la empresa. A continuacién, se muestra la figura 6.3 donde se muestra

el perfil en la red social Instagram de la empresa.
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Figura 6.3 Perfil de la empresa Esther’s Confection’s en la red social
Instagram. (Elaboracion propia, 2022)

La red social Instagram permite llegar a mas clientes tanto en el &mbito nacional,
como en el internacional, ademas de brindar credibilidad y confianza en los clientes
puesto que permite realizar publicaciones de contenido en tiempo real, que muestran
la ubicacion en tiempo real, lo que genera un nivel mayor de confianza de los clientes.
A continuacion, se muestra la figura 6.4 donde se muestra el perfil de la empresa en la

red social WhatsApp Busines.
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personal

Figura 6.4 Perfil de la empresa Esther’s Confection’s en la red social
WhatsApp Busines. (Elaboracion propia, 2023)

Esta red social es importante, ya que mediante su uso es posible tener un contacto
directo con los clientes, para la recepcion de los pedidos, confirmacién de pagos y

entregas de los mismos.

Cabe destacar, que el uso adecuado de estas redes sociales va a permitir a la
empresa ofrecer a su clientela herramientas mediante las cuales se mantendran
informados, acerca de todos los productos, servicios y promociones que se ofrezcan
con el objetivo de que los clientes se vuelvan fans y seguidores de la empresa para esto
es necesaria la creacion de un plan de accion publicitario que se presenta a

continuacion.
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v" Plan de accioén para el maximo aprovechamiento de las redes sociales de la

empresa:

Los perfiles de las tres redes sociales que se han presentado estan entrelazados
entre si; es decir, las publicaciones que se realizan en los estados de WhatsApp son
compartidas automéaticamente en Facebook, y asi mismo en Instagram, con lo que se
garantiza el manejo efectivo de las redes, y el cumplimiento del objetivo por el cual

fueron creadas.

Es necesario implementar un formato para las imagenes que seran publicadas,
con el objeto de crear un incentivo visual al cliente, que genere, ademas un atractivo y
permita los clientes asociar las imagenes con la empresa a primera vista. A

continuacidn, se presenta la figura 6.5 donde se muestra el formato propuesto.

Figura 6.5 Formato para la publicacion de imagenes de productos en las redes
sociales en la empresa Esther’s Confection’s.
(Elaboracion propia, 2022)
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En la figura 6.5 se muestra un formato, donde se presentan dos productos
elaborados en la empresa, el formato consiste en colocar la imagen del producto sobre
un fondo claro, lo que es agradable a la vista, con imagenes alusivas a la costura, disefio
y/o confeccion de prendas de vestir, con esto se logra que al ver la imagen la persona
inmediatamente asuma que en esta empresa puede solicitar prendas que estén ajustadas
a sus gustos y medidas, ademas de esto en la imagen se coloca el logo de la empresa
como marca para que el cliente al ver la imagen o publicacion en sus redes sepa

exactamente dénde dirigirse para hacer alguna solicitud o pedido.

A continuacion, se presenta la tabla 6.3 que ordena las acciones a seguir para el

manejo de las redes sociales de la empresa.

Tabla 6.3 Acciones a seguir para el manejo de las redes sociales.
(Elaboracion propia, 2022)

Actividades
derivadas de la Accion a seguir Red social | Responsable
estrategia
Comenzar a seguir personas Jefe de
empresas importantes que puedan )
hacer ganar seguidores. publicas
Fomentar que los clientes activos WhatsA Jefe de
Maximo y fidelizados hagan promocion de PP relaciones
) la empresa, mencionandola en sus | Busines i
aprovechamiento | redes sociales publicas
del uso de las | Publicar contenido de interés para
. los clientes como tipos de telas, Jefe de
redes sociales 00 d das d > | Instagram ]
tipos de cuerpos, prendas de vestir relaciones
segun el tipo de -cuerpo, y | Facebook )
recomendaciones de interés que publicas

capte la atencion de los clientes




Continuacion de la tabla 6.3
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Actividades
derivadas de la Accion a seguir Red social | Responsable
estrategia
Realizar publicaciones de prendas
) o Jefe de
de vestir disefiadas y )
_ WhatsApp | relaciones
confeccionadas en la empresa 3 )
i publicas
o veces al dia
Maximo i _
) Realizar publicaciones
aprovechamiento _ _ Jefe de
evidenciando las entregas de los )
del uso de las ) ) ) WhatsApp | relaciones
) pedidos y cliente satisfecho cada )
redes sociales ) publicas
vez que se realiza una entrega
Realizar ~ promociones  para Jefe de
premiar la fidelidad de los clientes | Instagram relaciones

ofreciendo premios 1 vez al mes.

publicas




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La empresa Esther’s Confection’s es una empresa emergente con un gran
potencial en el mercado digital, gracias a la amplia cartera de productos que puede

ofrecer a sus clientes.

Una vez realizado el analisis y diagndstico de la situacion actual de la empresa
para la definicion de acciones a tomar en la implementacion de un plan de marketing

digital se han llegado a las siguientes conclusiones:

1. La empresa tiene poca participacion en el mercado digital actualmente solo
hace difusion de imagenes por la red social Facebook. Sin ninguna estrategia definida
de marketing.

2. El 75% de la poblacion encuestada indico que conocen el marketing digital,
sin embargo, solo el 25% de los mismos manifiesta haber aplicado una herramienta de
marketing digital en la promocién de la empresa, dicha herramienta es el Facebook
utilizada por el 100% de la muestra. Por otro lado, tenemos que el 75% de la muestra
encuestada tiene la expectativa de aumentar las ventas de la empresa al hacer uso de
las herramientas de maketing digital, el énfasis del uso de estas herramientas esta
basado en la promocién de la empresa y sus productos y en la captacion de nuevos
clientes, al 100- de los encuestados les gustaria utilizar las redes sociales para

promocionar la empresa.
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3. Por otra parte, el 50% de la muestra indico que le gustaria utilizar la red social
WhatsApp Busines en la promocion de la empresa, por su parte 25% indico la red
social Instagram y el 25% restante Facebook sumado a esto al 100% le gustaria que la
empresa tenga un nuevo estilo publicitario, asi como también consideran de suma

importancia la aplicacion de las herramientas de marketing digital.

4. Como resultado de la matriz FODA y matriz EFE-EFI se puede destacar que
las oportunidades de la empresa obtuvieron una valoracion de 1.29 contra las amenazas
que obtuvieron una valoracién ponderada de 1 por lo que las oportunidades poseen u
valor ponderado mayor que las amenazas, lo que quiere decir que la empresa hace
importantes esfuerzos en la minimizacion de las amenazas, y en el aprovechamiento
de las oportunidades. Esto con respecto a los factores externos de la empresa. En
cuanto a los factores internos la puntuacion obtenida para las fortalezas fue de 2,34
contras las debilidades cuya puntuacion fue de 0.62 lo que quiere decir que las fuerzas

internas son favorables para la empresa.

5. El segmento de mercado definido para la aplicacion del plan de marketing
digital en la empresa esta conformado por el segmento de mercado referente a aspectos
psicograficos y el mercado meta corresponde a la poblacion comprendida entre 18 y

55 afios que hacen vida activa en redes sociales.

6. Se tom6 en consideracion la matriz EXITO en funcion de la definicion de
estrategias eficaces y oportunas de marketing digital para la empresa que permitan la
comunicacion efectiva con los clientes y la captacion de nuevos clientes mediante el
uso de dispositivos moviles y de los medios y redes existentes.; a partir, de ello se
realizé la creacion y adecuacion de los perfiles de laempresa en la red social Facebook,
Instagram y WhatsApp Busines, ademas de esto se cred un plan de accion como

propuesta de manejo de dichas redes.
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Recomendaciones

1. Hacer uso eficiente de las redes sociales de la empresa aprovechando al
maximo la ventana que estas ofrecen tanto en el ambito regional, como nacional, e

incluso internacional en la promocion de articulos disefiados y creados en la empresa.

2. Aplicar el formato propuesto para la publicacién de imagenes de productos
disefiados y elaborados en la empresa a fin de generar en los clientes los efectos

visuales deseados en pro de la captacion de nuevos clientes.

3. Aplicar eficientemente el plan de accién propuesto realizando las
publicaciones y promociones contempladas en el mismo, a fin de alcanzar los objetivos
propuestos para el mejoramiento del posicionamiento en el mercado digital de la

empresa.
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ENCUESTA APLICADA

93



Apeéndice A.1. Encuesta aplicada

En la siguiente figura A.1, se presenta la encuesta aplicada.
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Universidad de Oriente
Nicleo Bolivar
Eszcuela de Ciencias de la Tierra
Departamento de Ingenieria Industrial

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

El presente instrumento de recoleccion de datos, denominado Cuestionario
tiene por finalidad, recolectar informacion que sirva de apoyo al trabajo titulado
“PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING DIGITAL
PARA LA EMPRESA ESTHER'S CONFECTION'S UBICADA EN
TUCUPITA EDO DELTA AMACURO™

La Encuesta de preguntas cerradas (cuestionario) es un  instrumento
metodolégico referido a criterios, til para la deteccidn, identificacion y evaluacion de
la situacién observada, lo que permite registrar de manera organizada la informacion
recolectada para un mejor andlisis. Este instromento le permite al investigador de que

manera objetiva y sistemaitica plasme lo observado de la realidad objeto de estudio,

Autor(a):

Urdaneta Romary

Figura A.1 Encuesta aplicada. (Elaboracién propia, 2022)
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INSTRUCCIONES

Paso 1: Escuche con atencion las indicaciones que le serdn proporcionada por la

persona que le esta entregando el cuestionario.

Paso 2: Lea las preguntas atentamente, revise todas las opciones v elija la

respuesta que considere. Procura no equivocarte porque no pugdes borrar, ni tachar.

Paso 3: 5i tiene alguna duda consiltela con la persona que & proporeiono el
cuestionario antes de seleccionar 1a respuesta que usted crea que corresponda a la

pregunta formulada.

Continuacion de la figura A.1
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CUESTIONARIO

Margque con una “X" su respuesta

1. ; Conoce usted el marketing digital?

a) 5i | b) No

2. ;Has aplicado alguna vez las herramientas de marketing digital para la
promocion v lanzamiento de algin producto o servicio?

a) Si | b) No

3. ; Cual de las siguientes herramientas de marketing digital has ntilizado en
la empresa Esther’s Confection’s?

a) Facebook | b) Instagram | c)Twitter | d) Youtube |e)E-mailing

f) Messenger g) Otro ; Cual?:

4. ; Al usar las herramientas de marketing digital cuales son sus expectativas?

a) Servicio personalizado | b) Aumento de ventas ¢) Mejora de imagen

d) Reconocimiento de la marca ‘ €) Otro ; Cual?

5. ;La aplicacién de las herramientas de marketing digital se dan con mayor

enfasis en?

a) Captacion de clientes b) Mejorar la visibilidad de la empresa

c) promocionar la empresa y productos | d) Otro ;Cual?

6. ;Le gustaria utilizar las redes sociales para promocionar la empresa?

a) 5i b No

7. 5i su respuesta a la pregunta anterior fue “SI” ; Cual seria la red social que
utilizaria?

a) Instagram b) Facebook ¢) Twitter d) WhatsApp B

8. ;Le gustaria tener un nuevo estilo publicitario en la empresa?

a) 8i b) No

9. ;Considera importante la aplicacion de herramientas de marketing en la
empresa’

a) Muy importante | b) Importante ‘ ) Poco importante

Continuacién de la figura A.1
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B.1 Validacion de instrumento por el Ing. Alexis Perales

En la siguiente figura B.1, se presenta la validacion pertinente.

Universidad De Oriente
Nucleo De Bolivar
Escuela De Ciencias De La Tierra
Departamento De Ingenieria Industrial
Sub-Comisién De Trabajo De Grado

CARTA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

evaluado el instrumento de recolecciéon de datos utilizado en el trabajo de grado
titulado “PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING
DIGITAL PARA LA EMPRESA ESTHER’S CONFECTION’S UBICADA EN
TUCUPITA EDO DELTA AMACURO” Presentado por el bachiller: Urdaneta
Guape, Romary Carolina; en cumplimiento a los objetivos especificos planteados.
Considerando en mi calidad de experto, que dicho instrumento retne los requisitos y

méritos suficientes aplicados a la muestra seleccionada en la investigacion.

5D S
(Atentamente:

Figura B.1 Validacion instrumento Ing. Alexis Perales. (Elaboracion propia, 2022)
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Matriz de Validacion del Cuesti io
Légica con la
% secuencia,
feeni Logica de los items Lé‘;g;i?a;(::slas " claridad, Calidad técnica y
B con los objetivos indicadores:e ’ftems coherencia y Representacién
redacci6n con los
items
S MS I S MS I S MS I S MS I

"\ e . i
2

v v Ve 4
3

v v 7 v
4

v’ I Ve v
5

v 4 V4 s
6

v yd e v
8 v v v/ v
¢ v 7 / v
B v v/ i
S Suficiente MS Medianamente suficiente I Insuficiente

Observaciones:

/4[7/{/5 Z/ﬂ/’f

Profesor evaluador

-

Continuacién de la figura B.1
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B.2 Validacion de instrumento por el Ing. Max Vallee

En la siguiente figura B.2, se presenta la validacion pertinente.

Universidad De Oriente
Ntcleo De Bolivar
Escuela De Ciencias De La Tierra
Departamento De Ingenieria Industrial
Sub-Comisién De Trabajo De Grado

CARTA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo, ‘tthf__l!ié”_lf_eﬁ-._ por medio de la presente, hago constar que he revisado y
evaluado el instrumento de recoleccién de datos utilizado en el trabajo de grado
titulado “PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING
DIGITAL PARA LA EMPRESA ESTHER’S CONFECTION’S UBICADA EN
TUCUPITA EDO DELTA AMACURO” Presentado por el bachiller: Urdaneta
Guape, Romary Carolina; en cumplimiento a los objetivos especificos planteados.
Considerando en mi calidad de experto, que dicho instrumento retine los requisitos y

méritos suficientes aplicados a la muestra seleccionada en la investigacién.

Atentamente:

\

Figura B.2 Validacion instrumentb Ing. Max Vallee. (Elaboraciérr[)ropia, 2022)
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Matriz de Validacién del Cuestionario
Légica con la
Logica con las secuencla,
it Légica de los items gt claridad, Calidad técnica y
ems 2 variables, 2 .
con los objetivos Ao coherencia y Representacion
indicadores e items 3
redaccion con los
items
S MS I S MS 1 S MS I S MS 1

1

v / v v
21 v V v
4 |/ - s A
5

vV v W | v
6
7

v 1 o/ W/
8 |/ o L (/ P
9 / l/ l/
S Suficiente MS Medianamente suficiente 1 Insuficiente

Observaciones:

B bl &b/

Profesor evaluador [ F

Continuacion de la figura B.2
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TITULO | \MARKETING DIGITAL PARA LA EMPRESA
ESTHER'S CONFECTION'S  UBICADA  EN
TUCUPITA, EDO DELTA AMACURO.

AUTOR (ES):
APELLIDOS Y NOMBRES CODIGO CVLAC / E MAIL
URDANETA GUAPE ROMARY | CVLAC:
CAROLINA E MAIL: romaryurdaneta@gmail.com
CVLAC:
E MAIL:

PALABRAS O FRASES CLAVES: MARKETING, DIGITAL, REDES
SOCIALES, CLIENTES, ESTRATEGIA, PLANEACION.




103

METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y ASCENSO:

AREA y/o DEPARTAMENTO SUBAREA y/o SERVICIO

Dpto. de Ingenieria Industrial

RESUMEN (ABSTRACT): La presente investigacion tuvo como objetivo
general proponer un plan estratégico de marketing digital para la empresa Esther’s
Confection’s ubicada en Tucupita, Edo Delta Amacuro. El desarrollo de este plan se
enmarcé una investigacion de tipo descriptiva y proyectiva, con un disefio de campo y
bibliografico. La muestra de la investigacion estuvo conformada por 4 personas,
quienes ostentan los cargos que conforman la empresa, los mismos representan el
100% de la muestra, por lo que la muestra de la investigacién se encuentra definida
por la poblacion, es decir (04) individuos. Para el desarrollo de los objetivos planteados
se aplicd una entrevista no estructurada, y una posterior encuesta de cuyos resultados
derivaron en una matriz FODA, los factores externos e internos resultantes de esta
matriz fueron evaluados en una matriz EFE-EFI con el propdsito de definir estrategias
acordes al cumplimiento de los objetivos planteados aprovechando las oportunidades
pese a las amenazas, cabe destacar que la evaluacion de estos factores tanto internos,
como externos arrojaron resultados positivos y favorables a la empresa. EI segmento
de mercado definido para la aplicacion del plan de marketing digital en la empresa esta
conformado por el segmento de mercado referente a aspectos psicograficos y el
mercado meta corresponde a la poblacion comprendida entre 18 y 55 afios que hacen
vida activa en redes sociales. La preparacion del plan de marketing digital se realizé
tomando en consideracion una matriz EXITO en funcion de la definicion de estrategias
eficaces y oportunas de marketing digital para la empresa que permitan la
comunicacion efectiva con los clientes y la captacion de nuevos clientes mediante el
uso de dispositivos moviles y de los medios y redes existentes
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