W,
2ls

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN LAS 7 “PS” PARA LA
CAPTACION DE CLIENTES DIRIGIDA A LA EMPRESA VARIEDADES
FASHION. VALENCIA, ESTADO CARABOBO.

Autor: Cindy Aoukar
C.l: V-26.430.531

Urb. Yuma I, Calle n.° 03, Municipio San Diego, Estado Carabobo.
Teléfono: (0241) 8714240 (master) — Fax: (0241) 8712394



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

a\_‘d UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
2ls

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
CARRERA MERCADEO

ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN LAS 7 “PS” PARA LA
CAPTACION DE CLIENTES DIRIGIDA A LA EMPRESA VARIEDADES
FASHION. VALENCIA, ESTADO CARABOBO.

Trabajo de Grado presentado como requisito parcial para optar al Titulo de Licenciado en
Mercadeo

Autor: Cindy Aoukar
C.I: V-26.430.531
Tutora: Elsa Parraga
C.l.: V-5.384.851

San Diego, agosto 2021



gt
<y (@
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ i,

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
COORDINACION DE PASANTIAS
Y TRABAJO DE GRADO

ACTA N° 0015-7-2021
San Diego, 07 de Julio del 2021

Ciudadano
CINDY MARY AOUKAR C.I.26.430.531.

Cumplo con informarle que, la Comision de Trabajo de Grado de la Facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad José Antonio Péez, acordd aprobar el Proyecto de Trabajo de Grado,
presentado por usted titulado: “ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN LAS 7 “PS”
PARA LA CAPTACION DE CLIENTES DIRIGIDA A LA EMPRESA VARIEDADES
FASHION. VALENCIA, ESTADO CARABOBO. Como requisito para optar al titulo de
Licenciado en Mercadeo.

Sin otro particular, se suscribe de usted

Atentamente.

Dra. Patricia Diaz
Decana de la Facultad de Ciencias Sociales.

“Se Aprueba Proyecto (Anexo L) sin revision Metodologica.”
“Plan Universidad en Casa.”
“Una vez que cese el Plan Universidad en Casa, se firmaray sellara.”



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
CARRERA MERCADEO

VY
Jr
JC

CONSTANCIA DE ACEPTACION DEL TUTOR

Mediante la presente hago constar que he leido el proyecto de trabajo de grado elaborado
por la ciudadana Cindy Aoukar, titular de la cedula de identidad V-26.430.531 para optar
por el grado académico de licenciada en mercadeo, cuyo titulo es “ESTRATEGIAS DE
MARKETING BASADAS EN LAS 7 “PS” PARA LA CAPTACION DE CLIENTES
DIRIGIDA A LA EMPRESA VARIEDADES FASHION. VALENCIA, ESTADO
CARABOBO”, Adscrito a la linea de investigacion Publicidad y Promocién y declaro que
acepto la tutoria del mencionado proyecto de trabajo de grado durante su etapa de
desarrollo hasta su presentacion y evaluacion por el jurado evaluador que se distingue,
segun las condiciones del reglamento de los estudios de la Universidad José Antonio Paez.

San diego, a los 23 dias del mes de agosto del afio dos mil veintiuno

ELSA PARRAGA
(Firma autografa)
Nombres y apellidos

Numero de cedula de identidad V-5.384.851



DEDICATORIA

Dedico el presente trabajo a mi madre, quien con su infinito amor y paciencia fue mi mayor

apoyo durante la carrera.

También quiero honrar a mi padre, quien hizo de todo para que la universidad fuera un

suefio hecho realidad.

Dedicado a mis hermanos cufiados y sobrinos, quienes me impulsaron todos los dias con

palabras de apoyo.

A mi novio quien ha sabido estar conmigo en cada paso de mi vida, creyd en mi y sin dudar

me apoyo, guio Yy sostuvo en los momentos mas dificiles.

Cindy Aoukar



AGRADECIMIENTO

A Dios por cada momento en vivido durante todos estos afios, por darme la oportunidad de
empezar de cero cada mafana, sin importar la cantidad de errores y fallas cometidas

durante el dia anterior.

Gracias a mis profesores de la carrera, por ensefiarme todo lo que sé y mas que eso, guiarme

para ser una mejor personay profesional.

A mi Tutora: Elsa Parraga, por aceptar la tutoria, por ayudarme y ser uno de las personas

que me animaban para concluir esta etapa de mi vida.

Quiero agradecer a Morelia De Castro quien con sus conocimientos y apoyo me guio a

través de cada una de las etapas de este proyecto para alcanzar los resultados que buscaba.

Por altimo, quiero agradecer a todos mis amigos y a mi familia, por apoyarme aun cuando
mis animos decaian. En especial, quiero hacer mencién de mis padres, quienes siempre
estuvieron ahi para darme palabras de apoyo y un abrazo reconfortante para renovar

energias.

Muchas gracias a todos.

Cindy Aoukar



INDICE GENERAL
CONTENIDO

Pag.
DEDICATORIA v
AGRADECIMIENTO vi
INDICE GENERAL vii
INDICE DE CUADROS Xi
INDICE DE TABLAS iii
RESUMEN Xiv
INTRODUCCION 1
CAPITULO
| EL PROBLEMA 2
1.1Planteamiento del problema 5
1.1.1Formulacion del Problema v
1.2 Objetivos de la investigacion 7
1.2.1 Objetivo General 7
1.2.2 Objetivos Especifico 7
1.3 Justificacion de la investigacion. 7
1.4 Alcance 10

1 MARCO TEORICO 12



v

2.1 Antecedentes
2.2 Bases Tedricas
2.3 Bases legales
2.4 Definicion de términos
MARCO METODOLOGICO
3.1 Tipo y disefio
3.1.1 Tipo de investigacion
3.1.2 Disefio
3.2 Modalidad de la investigacion
3.3 Nivel de estudio
3.4 Fases Metodologicas
3.4.1 FASE |
3.4.2 FASE Il
3.4.3 FASE Il
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 Fase I: Diagnosticar la situacion de los clientes de la empresa
VARIEDADES FASHION, C.A.

4.2 Fase IlI: Identificar las estrategias de marketing utilizadas en la
empresa VARIEDADES FASHION, C.A

12

18

35

36

38

38

38

39

39

40

41

41

46

48



4.3 Fase IlI: Disefiar estrategias de marketing basadas en las 7 “P’s”
para la captacion de clientes dirigida a la empresa VARIEDADES
FASHION, C.A. ubicada en Valencia, estado Carabobo

LA PROPUESTA 85
5.1 Presentacion de la propuesta 85
5.2 Justificacion de la propuesta 86
5.3 Objetivos de la propuesta 88
5.3.1 Objetivo general 88
5.3.2 Objetivos especificos 88
5.4 Factibilidad de la propuesta 88
5.5 Disefio de la propuesta 89
5.5.1 Estrategias de marketing basadas en las 7 P’s para la captacion 95
de clientes dirigida a la empresa Variedades Fashion C.A. Valencia,
estado Carabobo

5.5.2 Contenido de las estrategias de marketing basadas en las 7P"s 104
dirigida a la empresa Variedades Fashion, C.A ubicada en Valencia,
estado Carabobo

5.5.3 Disefar estrategias basadas en las 4C’s del marketing como 113
herramienta para fortalecer la cartera de clientes de la empresa
REFCA C.A.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 195
Conclusiones 195
Recomendaciones 198

Referencias 133



Anexos 146



CUADRO

10

11

12

13

14

15

16

INDICE DE GRAFICOS

CONTENIDO

4 P’s del marketing
7 P’s del marketing

Aspectos que las empresas deben tomar en cuenta para captar

nuevos clientes
Posicionamiento
Satisfaccion usuario
Mente consumidor
Segmentacién
Posicionamiento
Marketing funcional
Demanda del producto
Producto

Precio

Plaza

Promocién
Personas

Physical Evidence

Pag.

24
27

34

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63

64



17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

Procesos

Productos y servicios

Clientes reales

Clientes potenciales
Recomendacion

Carencias insatisfechas
Satisfacer necesidades

Precios

Factibilidad economica
Estrategia de procesos
Estrategia de procesos
Estrategias de precio

Estrategia de producto
Estrategia de plaza

Estrategias de evidencias fisicas
Estrategias de promocion
Dinamicas de grupo

Taller basado en la piramide del vendedor

Taller de atencién al cliente

65

66

67

68

69

70

71

72

90

96

97

98

99

100

101

102

105

107

108



35 Taller de visual merchandising 110

36 Taller de motivacion para los clientes internos 112



TABLA

INDICE DE TABLAS

CONTENIDO

Categorias del Perfil de Capacidad Interna (PCI)
Diagnostico Externo (POAM)

Matriz (DOFA)

Pag.

76
80

83



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
(V| UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
N FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
A\ CARRERA MERCADEO

ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN LAS 7 “PS” PARA LA
CAPTACION DE CLIENTES DIRIGIDA A LA EMPRESA VARIEDADES
FASHION. VALENCIA, ESTADO CARABOBO.

Autora: Cindy Aoukar
Tutora: Elsa Parraga
Fecha: julio 2021

RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tuvo como objetivo general proponer estrategias de marketing
basadas en las 7 “P’s” para la captacion de clientes dirigida a la empresa VARIEDADES
FASHION, C.A, Valencia, Estado Carabobo. Se evidencio la inexistencia de promociones
periddicas, la presencia de una severa necesidad de humanizacion en la organizacion y
ausencia del uso de tendencias laterales y temporales, lo cual ocasiona una gran dificultad de
captar nuevos clientes y fidelizar a los existentes. En cuanto a la metodologia se baso en una
investigacion de campo, con un disefio no experimental, en ese sentido, la investigacion
presento la modalidad de proyecto factible, y el nivel de estudio fue descriptivo, asimismo,
la poblacién y la muestra estuvo constituida por seis (6) personas las cuales prestan sus
servicios dentro de la organizacion. Aunado a eso, la técnica utilizada para la recoleccién de
datos fue la hoja de observacion y la encuesta de tipo dicotomica, la cual permitié a los
encuestados expresar sus opiniones sobre el tema investigado. Por otra parte, para el analisis
e interpretacion de los resultados se emplearon de los cuadros de frecuencia y los diagramas
circulares con el fin de agrupar cualquier tipo de dato cuantitativo, para manejar, analizar,
comprender y presentar la informacion en forma clara. Una vez obtenidos los resultados de
las encuestas, estos fueron descompuestos en base a los componentes de: analisis FODA,
perfil de las capacidades internas PCl y el perfil de las oportunidades y amenazas del mercado
POAM, esto con la finalidad de conocer las caracteristicas internas de la empresa y los
riesgos que provienen del exterior, dichos factores sirvieron como sustento posteriormente
se presenta el disefio de la propuesta objeto de estudio dirigida a la empresa Variedades
Fashion.

Descriptores: Estrategias, Marketing, 7P"s, Captacion, Clientes



INTRODUCCION

Con el paso del tiempo se ha notado que las formas de comprar, de vender y de consumir han
cambiado sustancialmente haciendo que los mercados evolucionen para adaptarse a la nueva
realidad, producto de la globalizacion. Sin embargo, la esencia de la mercadotecnia sigue
siendo la misma y es por esta razon que la estrategia de marketing mix, de la cual se habla
desde 1960, se mantiene vigente hasta nuestros dias. Asimismo, las 4P"s (Producto, Precio,
Plaza y Promocidn) se han adaptado a los cambios sociales y se ha mantenido como un factor
esencial en la relacion entre cliente y empresas. En tal sentido, el marketing evoluciona todos
los dias, por ello tiene que ir adaptando y afiadiendo estrategias que se acomoden mejor a las
necesidades y deseos de los consumidores y clientes. Esta es la razén del por qué ahora se
habla de 7 P’s en el marketing. (Producto, Precio, Plaza, Promocién, Personas, Physical
evidence y Procesos).

Por lo tanto, las 7 P’s son un conjunto de tacticas de marketing que pueden ser utilizadas en
cualquier combinacion para satisfacer a los clientes en un mercado objetivo. Asi pues, en el
presente trabajo de investigacion titulado “Estrategias de marketing basadas en las 7Ps para
la captacion de clientes de la empresa Variedades Fashion C.A” se comprenden cinco
capitulos. El primero corresponde al Planteamiento del Problema, Formulacion del
Problema, los Objetivos, Generales y Especificos, la Justificacion y el Alcance. El segundo
capitulo correspondiente a Marco Teorico abarca los Antecedentes del Problema, las Bases
Tedricas, Bases Legales y la Definicidn de términos basicos. En el tercer capitulo se precisa
el Marco Metodoldgico, alli precisa el tipo, disefio, modalidad, nivel, poblacion y muestra de
la investigacion. Asimismo, se presentan las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
y las fases de la Investigacion. El capitulo cuarto expone los Resultados y Analisis de los
datos obtenidos mediante la aplicacidn de encuestas y la presentacion de las matrices DOFA,
POAM Y PCI. Finalmente, en el quinto capitulo se detalla la propuesta la cual se enfoca en
las estrategias de marketing basadas en las 7P’s. Posteriormente se presentan las conclusiones

recomendaciones y referencias bibliogréaficas, electronicas y trabajos consultados.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Desde la antigiiedad la estrategia es conocida como el medio, la via, es el cbmo hacer
para la obtencion de los objetivos de la organizacion, en tal sentido, se define la estrategia
como: “El patrén de conducta observable, adoptado por las organizaciones en respuesta a los
imperativos del entorno” (Mintzbeg, 1991; documento en linea). Siguiendo este orden de
ideas, su importancia radica en su vinculacion con los resultados empresariales, lo que quiere
decir que concentra cada una de las fortalezas de la organizacidn para que las acciones estén
debidamente coordinadas para obtener los resultados esperados.

Dentro de este marco, se procede a exponer una definicion adicional, que de algln
modo se interioriza mas en el &mbito empresarial y su importancia con la planificacién e
implantacion de las estrategias. Es asi que, se retiene una ambivalencia caracteristica en el
campo de la estrategia la cual denota que: “Por una parte, las acciones necesarias para llevar
a la organizacion de lo que es a lo que quiere ser en el futuro, y por otra es una explicacion
de los factores que han impactado el desempefio de la organizacion en el pasado”
(Burgelman,2002; documento en linea). En base a este supuesto se revela que la inexistencia
de estrategias en una organizacion distorsiona la comunicacion con los colaboradores y

presenta una ausencia en el proceso de dar seguimiento a los planes empresariales.



En base a lo anteriormente presentado, las estrategias de marketing se constituyen como uno
de los principales ingredientes del éxito de casi cualquier tipo de empresa 0 modelo de
negocio, en este sentido, se sefialan las estrategias de marketing como: "un tipo de estrategia
que define un mercado meta y la combinacidn de mercadotecnia relacionada con él. Se trata
de una especie de panorama general sobre el modo de actuar de una empresa dentro de un
mercado”. (McCarthy, Perreault; 1998; s.n/p). En este sentido, la ausencia de estrategias de
marketing en las empresas alcanza la pérdida de oportunidades, la asignacién inadecuada de

recursos y poca eficiencia laboral.

Asimismo, se afirma que las estrategias de mercadotecnia: "Comprende la seleccién
y el analisis del mercado, es decir, la eleccion y el estudio del grupo de personas a las que se
desea llegar, asi como la creacion y permanencia de la mezcla de mercadotecnia que las
satisfaga” (Fischer y Espejo, 2004; s.n/p). Al comparar estas evidencias se afianza la
influencia que tienen las estrategias de marketing en el reconocimiento de una marca, en sus

ventas y por ende en su rentabilidad.

Dentro de las estrategias de marketing se acentdan las 4 “P’s” las cuales fueron
creadas en 1960 por Jerome McCarthy y, estan compuestas por un analisis estratégico de los
aspectos internos de las empresas con la finalidad de desarrollar una estrategia especifica de
posicionamiento posterior, en este sentido, las 4 “P”s” son conocidas como: producto, precio,
plaza y promocion. Aunado a la situacion, se definen las 4 P’s como: “El conjunto de
herramientas clasicas para ayudar a planificar el que ofrecer a los consumidores y como
ofrecérselo.” (Kotler, Setiawan y Kartajava, 2016; documento en linea). Se hace necesario
resaltar que sin una estrategia de producto no es posible redisefiar una marca ni presentar
productos nuevos e innovadores al publico, asi como también se denota que la ausencia de
estrategias de promocion no permite realizar campafias en redes sociales y otras plataformas

gue logren el alcance esperado.

Posteriormente, surgen las 7 P’s, las cuales son controlables, pero se encuentran

sujetas a los marcos internos y externos del marketing, siguiendo este orden de ideas se



introducen e implantan 3 nuevas P’s bajo el concepto de marketing de servicios al visualizar
los productos atados a los servicios que se asociaban directamente a ellos, las nuevas
variables afiadidas fueron: personas, procesos y physical evidence, en tal sentido: “la mezcla
de estas estrategias busca obtener el mejor resultado posible para la organizacion, la privacion
en la implantacién de dichas estrategias obstaculizard la comunicacion vertical con el
usuario.” (Booms y Bitner, 1981; documento en linea). En relacién con las implicaciones, el
consumidor ha cambiado la forma en la que percibe las marcas, productos o servicios, en este
sentido, la presencia de las 7 “P,s” en una organizacion radicara en la obtencion de una

comunicacion efectiva con el usuario.

Es por esta razon que, los clientes son el activo més valioso de cualquier organizacion,
en ese mismo contexto se desprende una métrica sustancial, puesto que, dichos clientes se
consideran como el factor clave para la toma de decisiones sobre ventas, marketing,
desarrollo de productos y asistencia al cliente, siguiendo este orden de ideas (Lozano, 2004)

en su entrevista para la revista digital (Business Vzla) expresa:

Las empresas en Venezuela estan actualmente operando en un mercado
que enfrenta la peor crisis de su historia contemporanea. Esto las ha
obligado a aplicar mecanismos que les permita permanecer rentables,
buscando la forma de innovar, satisfacer al cliente actual y a su vez
adaptarse al nuevo entorno del consumidor venezolano (Documento en
linea).
No obstante, el principal objetivo de las empresas es ganar clientes, pero tras la
situacion que presenta actualmente el pais, debe existir una estrategia todavia mas elaborada,

para no perder clientes y que a su vez no afecte los ingresos de la organizacion.

En virtud a lo presentado anteriormente, cada dia las empresas se encuentran
expuestas a situaciones en las que se puede perder o fidelizar a un cliente, porque ganar
clientes es complicado, pero perderlos es extremadamente sencillo, segun (Morales,2016) en
su entrevista para la revista digital (Business Vzla) sostiene:



Que un cliente leal se queda con una marca, aunque esta aumente el
precio y su competencia lo baje, “porgue sabe quién eres, sabe que puede
esperar de ti, le has generado confianza”, afirma. La consultora explica
que la fidelizacion se logra por etapas. En principio la marca gusta y
satisface las necesidades del comprador, si continta cubriendo sus
expectativas se generan vinculos de simpatia con la marca, el cliente se
queda con esta, la recompra y luego la recomienda. “VVoy a generar un
boca a boca positivo y te lo ganaste por todas experiencias positivas que
yo he tenido la oportunidad de vivir contigo como marca” dice la
consultora. (Documento en linea).
En ese mismo contexto, claramente si no se aplican estrategias de fidelizacion
inteligentes no es posible que un negocio 0 una marca se traduzca en rentabilidad y valor

empresarial.

Dentro de este marco, la captacion de clientes pretende incorporar a la plantilla de
una empresa, otros nuevos y potenciales consumidores con el Unico objetivo de lograr que
estos adquieran y consuman determinados rubros, para asi convertirse en una fuente segura
y confiable de utilidad para la marca, en virtud de un estudio realizado por la revista web
WebFindYou determind que “hay 19.31 millones de personas con acceso a Internet, eso igual
al 60% de la poblacidn, de ese porcentaje, 10 millones se conectan desde sus smartphones y,

14 millones hacen vida en Facebook”. (WebFindYou, 2019; documento en linea.)

Es decir, queda claro que, a pesar de la situacion interna del pais, los negocios
venezolanos que no tengan la posibilidad de posicionarse por medio de internet no lograran
captar clientes de manera tan rapida y eficaz como los que si utilizan dicho medio de

comunicacion.

Las afirmaciones anteriores sugieren que, las redes sociales utilizadas de forma
organica por los venezolanos ayudan a captar clientes mediante el branding. (Jimenez, 2018)

aseguro en su entrevista hecha en BrankinNews:

Hay empresas venezolanas que estan aprovechando las oportunidades
que ofrece el mundo omnicanal, en el que los consumidores utilizan cada



vez mas medios electrénicos que les ofrecen conveniencia. Segun
resultados de una encuesta, 40% de los empresarios respondié que en
Venezuela estd muy presente la tendencia y 44% dijo que estan
preparados. “El comercio electronico ha crecido en el contexto de la
crisis como una respuesta al fendmeno de la inflacion y la escasez.
(Documento en linea)

Como se puede inferir, aquellas empresas que se nieguen a aumentar el ritmo de la
captacion de clientes, conocer a sus clientes potenciales, evitar el dialogo, las tendencias y
darles la espalda a los canales online que permiten relacionarse con los clientes o potenciales

clientes, automaticamente se estan privando de una fuente de informacion valiosa.

Atendiendo a estas consideraciones, en Valencia Estado Carabobo, se encuentra
ubicada la empresa VARIEDADES FASHION, C.A, la cual se dedica a la venta de articulos
de cuero, bolsos morrales y carteras para el puablico en general, por lo tanto y en base a
observaciones empiricas realizadas por la investigadora y conversaciones con el personal se
evidencio la inexistencia de promociones periodicas en la empresa, lo cual ocasiona la
obstruccion en la entrada de nuevos productos, disminuye el espacio de ventas y distorsiona

las estrategias de marketing promocional de la competencia.

Ademas, se denoto la ausencia del uso de tendencias laterales y temporales, de este
modo existe una menor disponibilidad de ventas y un inferior control de los productos que
son ofrecidos a los consumidores, no obstante se notd la presencia una severa necesidad de
humanizacién en la organizacion, en el sentido que los clientes no perciben el toque de
cercania o familiaridad, asi pues, producto de lo antes mencionado VARIEDADES
FASHION, C no cuenta con productos que se adapten a las necesidades y deseos de los
consumidores, lo cual dificulta la atraccion de los clientes potenciales. Asimismo, la empresa
cuenta con precios elevados y desconoce del uso de estrategias de precio lo cual genera en
consecuencia una disminucion significativa en las ventas y un excesivo estancamiento de los

productos. Aunado a lo anterior, se percibi6 la carencia del personal capacitado y motivado



que esté dispuesto en hacer sentir al cliente como parte de la empresa, 1o que genera en

consecuencia, un alto volumen de pérdidas econdémicas.

Por lo antes expuesto surge la siguiente interrogante.

1.1.1Formulacién del Problema

¢ Qué beneficios tendra proponer estrategias de marketing basadas en las 7 “P’s” para
la captacion de clientes dirigida a la empresa VARIEDADES FASHION, C.A?

1.2 Objetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo General

Proponer estrategias de marketing basadas en las 7 “P’s” para la captacion de clientes
dirigida a la empresa VARIEDADES FASHION, C.A. Valencia, Estado Carabobo.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion de los clientes de la empresa VARIEDADES FASHION,
CA

- ldentificar las estrategias de marketing utilizadas en la empresa VARIEDADES
FASHION, C.A

- Disefar estrategias de marketing basadas en las 7 “P’s” para la captacion de clientes
dirigida a la empresa VARIEDADES FASHION, C.A. ubicada en Valencia, estado

Carabobo
1.3 Justificacion de la Investigacion

En un mundo cada vez mas competitivo, el mercado tiene que reinventarse para aquellas
marcas que quieren seguir vivas de la mejor manera, €so es, escoger coOmo mostrar su
producto o servicio y como hacerlo de la mejor forma, de alli que proponer estrategias de
marketing para la empresa VARIEDADES FASHION, C.A. es uno de los principales
aspectos a trabajar dentro de la investigacion objeto de estudio, ya que las estrategias de



marketing definen como se van a conseguir los objetivos comerciales de la compafiia. y
trabajar de forma estratégica las diferentes variables que forman el marketing mix, de alli que
las 7 “P"s” se considera una metodologia actualizada y funcional que permitira gestionar los
elementos fundamentales, a la hora de implantar una estrategia de marketing para llevar a
cabo un plan exitoso y personalizado, que ayude a impulsar paso a paso los objetivos

generales de la empresa

Por consiguiente, proponer estrategias de marketing basadas en las 7 “P’s” resultan
fundamentales para la captacion de nuevos clientes ademas de lograr una venta efectiva del
producto o servicio que se le esta proporcionando al consumidor quien es el objetivo
principal, por lo tanto, el uso de las estrategias sera muy eficiente y con el incremento de
nuevos clientes potenciales, las ventas conseguiran elevarse. De alli la importancia de la

propuesta objeto de estudio.

No obstante, la presente investigacion se acredita s6lidamente ya que se ajusta a las
lineas de investigacion establecidas por la Universidad José Antonio Paez, especificamente
en el area de gerencia de mercadeo y gestion empresarial, incluido en las lineas de publicidad

y promocion.

Siguiendo este orden de ideas, el trabajo de investigacion se justifica en sentido
tedrico ya que se denota la presencia de estudios sustentados por teorias y especialistas en el
area, otorgando por medio de los mencionados autores validez y confiabilidad a la

investigacion planteada, en efecto, (Mendoza, 2012) establece que:

La teoria es un aspecto fundamental en el desarrollo del conocimiento
cientifico, es decir, la ciencia requiere del desarrollo de teoria. Para tal
efecto, en el proceso de la investigacion cientifica, la teoria se
convierte en el marco tedrico de dicho proceso, que sirve de base para
establecer las relaciones causa-efecto, por medio de modelos, en los
qgue se plantean enunciados conceptuales o hipétesis a verificar.
(Documento en linea)



En este sentido, se infiere que la teoria en la investigacion ha devenido en un
proceso aceptado y validado para solucionar interrogantes o hechos nuevos

encaminados a conocer los principios y leyes que sustentan al hombre y su mundo.

Es asi como la presente investigacion tiene justificacion en una teoria
metodoldgica ya que parte del método cientifico en paralelo con la aplicacion de
técnicas e instrumentos que avalan la postura vigente en la empresa, asimismo, (Trujillo,
Vargas y Zambrano; 2004) demuestran que la importancia de la metodologia en la

investigacion reside en que:

Permite el anélisis reflexivo y critico de los conceptos tedricos a
desarrollar en una investigacion.

Desarrolla la capacidad de critica y argumentacion a la hora de
tomar decisiones frente a los procesos a seguir.

Es una herramienta fundamental para el desarrollo de las
actividades académicas y cientificas. (Documento en linea)

En lineas generales, la investigacion cientifica orienta al investigador en su
razonamiento y aproximacion a la realidad, ordena sus acciones y aporta criterios de

rigor cientifico.

Dentro de este marco, la investigacién se defiende de manera social, puesto que,
apoya a los trabajadores de la empresa en el cumplimiento de los objetivos, dichos
colaboradores aportan ventajas competitivas a la empresa, las cuales permiten una
distinguida diferenciacién de la competencia, a su vez, mantienen y elevan la
satisfaccion en el trabajo, en tal sentido, (Gianella,1975) describe la justificacion social

como:

Los objetivos de la investigacion cientifica y la finalidad de sus
resultados ya pertenecen a la intencionalidad del hombre. En
otras palabras: si el como estudiar debe seguir un método
objetivo, l6gico, el queé estudiar, para qué y para quienes tiene



siempre una intencionalidad, consiente o no. (Documento en
linea).
En este sentido, la influencia de la sociedad en la investigacion brinda como

resultado la obtencion de nuevos conocimientos en el campo de la realidad.

En Gltima instancia, se demuestra una justificacion practica ya que la empresa
VARIEDADES FASHION, C.A, se encontrara beneficiada gracias a la ejecucion de las
propuestas planteadas, las mencionadas provocardn una mejora en la captacion de
clientes para incrementar las ventas, acceder a soluciones integrales y permitir la
segmentacion de clientes en funcion de sus caracteristicas personales y sus habitos de

compra. (Sanchez y Reyes, 1986) sefialan que:

La importancia de la justificacion practica radica en la resolucion

de un problema o por lo menos plantear estrategias que, de
aplicarlas contribuiran a resolverlo, vale decir, explicar porque es
conveniente llevar a cabo la investigacion y cuéles son los
beneficios que se derivaran de ella. (Documento en linea)

Siguiendo este orden de ideas, se infiere que la justificacion practica indica la
aplicabilidad de la investigacion, su proyeccion de la sociedad y quienes se beneficiaran

de esta.
1.4 Alcance

El alcance de proponer estrategias de marketing basadas en las 7 “Ps” para la
captacion de clientes dirigida a la empresa VARIEDADES FASHION, C.A ubicada en
Valencia, Estado Carabobo, se traduce en el hecho que hoy en dia, utilizar las 7 P's como
herramienta del Marketing, ayudaran al diagndstico de la situacion actual de la compafiia
y a su vez tomar decisiones con respecto a los objetivos deseados para la captacion de nuevos
clientes, lo cual generaria un aumento en el nivel de ventas y fortaleceria la marca entre los
consumidores. Por lo tanto, la 7 P's se convertirian en un aliado para solventar

inconvenientes para la comercializacion del producto como respuesta del mercado meta
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perseguido por la organizacion. Asi como también, esta investigacion servira como base
tedrica para otras investigaciones a la Escuela de Mercadeo en la Universidad José Antonio

Paez, con el fin de ayudar y dar aportes importantes en el area del marketing.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

La construccion del marco tedrico se refiere al andlisis de teorias, investigaciones y
antecedentes en general que se consideren validos para el adecuado encuadre y
fundamentacion del trabajo de investigacion. Se define el marco tedrico como: el resultado
de la seleccion de aquellos aspectos mas relacionados del cuerpo tedrico epistemologico que
asume, referidos al tema especifico elegido para su estudio” (Balestrini, 2002; 91). En este
sentido, se resalta que, al contar con el sustento del marco tedrico en el trabajo de
investigacion, el estudio estara enmarcado bajo un contexto, lo que facilitara el estudio propio

y el de personas futuras que deseen seguir la misma linea de pensamiento.
2.1 Antecedentes de la investigacion

Como parte del marco teorico, los antecedentes de una investigacion son el conjunto
de trabajos previos realizados por otros autores o instituciones sobre un tema de estudio.
Segun (Arias 2004):

Se refieren a todos los trabajos de investigacidn que anteceden
al nuestro, es decir, aquellos trabajos donde se hayan manejado
las mismas variables o se hallan propuestos objetivos similares;
ademaés sirven de guia al investigador y le permiten hacer
comparaciones y tener ideas sobre como se tratd el problema
en esa oportunidad. (Documento en linea)

En tal sentido, la distincion del antecedente en la investigacion radica en que el mismo
sirve como referencia para guiar en el tema a tratar y ayuda a estabilizar la investigacion por

medio de bases con argumentos solidos
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Internacionales

Erazo (2019) en su trabajo de grado titulado “Estrategia de marketing para la
captacion de clientes para la ferreteria ""Ferrierazo' en el canton Babahoyo” con la
finalidad de optar por el titulo de Tecnologa en Administracion de Empresas del Instituto
Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia Guayaquil, Ecuador. Tuvo como objetivo
general disefiar estrategias de marketing orientado a la captacion de clientes para la
comercializacion de los productos de ferreteria "Ferrierazo” en el canton Babahoyo,
asimismo, en la problematica empresarial se notd la inexistencia de informacién que aporte
datos importantes y complementen los conocimientos que ya se poseen, con el fin de mejorar
las ventas y la cartera de clientes con la que se cuenta, asi como también, se presenta una
notable falta de empatia hacia los clientes lo que genera en consecuencia la dificil captacion
de nuevos usuarios y la necesidad de existencia de ofertas y promociones las cuales generen

un aumento en la responsabilidad social.

En referencia a la metodologia utilizada, se trato de una investigacion fundamentada
en un proyecto factible, en cuanto al nivel de estudio fue explicativo, descriptivo y
correlacional, el disefio aplicado estuvo comprendido en los enfoques cualitativos y
cuantitativos, en este sentido la poblacion estuvo comprendida por 393 personas y la muestra
por 383 personas. En ese mismo contexto se consideraron las entrevistas, los grupos focales
la observacidn y las encuestas como técnica de aplicacion, en Gltima instancia la conclusion
a la cual llego la autora se fundamentd en la implantacién de estrategias de crecimiento,
desarrollo del mercado y la aplicacion de estrategias de marketing, puesto que se demostro
que la empresa presenta severos problemas con la captacion de clientes, entrenamiento del
personal y decrecimiento sustancial de las ventas, lo que genera como consecuencia una mala
implantacion de estrategias, bien sea que esta no funcione porque no esta dirigida a un
publico objetivo o porgue es obsoleta, asi como también la constante pérdida de clientes por
la ineficiencia en la capacitacion del personal, logrando que el potencial cliente busque otra
empresa que cubra con sus necesidades, lo cual fortalece de manera significativa a la

competencia, a su vez, se recomendd la aplicacion de estrategias de marketing para que haya
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un aumento de clientela y ventas, capacitar al personal sobre las estrategias de marketing y
ventas que permitan captar mas clientes y por ultimo ampliar el inventario de bodega para

satisfacer la necesidad insatisfecha del cliente.

La investigacion sefialada guarda una estrecha relacion con el tema de esta
investigacion ya que la implantacion de estrategias de marketing ayuda a las empresas a
captar clientes con mayor efectividad que la competencia, buscando satisfacer las

necesidades y generando lealtad hacia la organizacion.

Goicochea (2019) en su trabajo de grado titulado “7P’S del marketing y captacion
de clientes en la Distribuidora Ferretera de Jesus S.A.C.”, para optar por el titulo de
Licenciada en Administracion de la Universidad Cesar Vallejo Lima, Peru. En ese mismo
sentido, dicha investigacion sostuvo como objetivo determinar la relacion entre las 7 P’S del
Marketing y la Captacion de clientes en la Distribuidora Ferretera de Jesus S.A.C. A su vez,
se evidencio que la problematica de la investigacion consistio en la reduccion de las ventas
de la empresa, ausencia en la cartera de clientes y estrategias débiles de posicionamiento en

el mercado.

En cuanto a la metodologia se tratd de una investigacion aplicada de corte
Transversal-No experimental, de estudio descriptivo correlacional, asimismo el disefio
aplicado fue No experimental-Corte Transversal. La poblacion estuvo conformada por 103
personas mientras que la muestra estuvo constituida por 82 clientes actuales de la empresa.
La técnica utilizada en la investigacion fue la encuesta y como instrumento la aplicacion de
los cuestionarios. Con relacion a los resultados obtenidos del analisis descriptivo e inferencial
la autora concluy6 que la aplicacion de estrategias de marketing basadas en las 7P’s para la
empresa pueden resultar fructiferas para la misma ya que se demostrd la disminucion
significativa en la cartera de clientes de la empresa, lo que reduce en gran medida los ingresos
y las ganancias de la misma, ademas de los precios excesivamente altos lo cual provoca como
consecuencia que cada vez sean menos los clientes que realizan una nueva compra debido a

que dichos usuarios buscan precios comodos. En ultima instancia las recomendaciones se
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basaron en mejorar el trato del personal hacia los clientes, establecer estrategias de precios y
reestructurar la organizacion ya que al momento de buscar una captacion de clientes se debe
capacitar al personal para brindar un trato diferenciado a los clientes que compren en mayor

0 menor cantidades.

Dicho estudio posee una relacion semejante a este proyecto de investigacion puesto
que resalta el hecho que los colaboradores de la empresa deben estar capacitados ya que
gracias a la satisfaccion y efectividad con la que se atienden a los clientes se mejoraré la
imagen de la marca, lo cual obtiene beneficios para la misma puesto que recibira futuras

fidelizaciones de clientes.
Nacionales

Matute (2018) en su trabajo de grado titulado “Estrategias de adiestramiento para
mejorar la captacion de clientes de la agencia banco Caroni San Carlos, Cojedes” para
optar por el titulo de Magister Scientiarum en Administracion mencion Gerencia General de
la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora” San
Carlos, Venezuela. Dicha investigacion tuvo como objetivo principal implantar estrategias
de adiestramiento para mejorar la capacitacion de clientes en la Agencia Banco Caroni y
como problematica se evidencio que la organizacion es una de las entidades financieras con
menos clientes debido al desinterés por parte de los accionistas en invertir para el
mejoramiento en su red de agencias nacionales, asi como también en el adiestramiento del
talento humano que laboran dentro de ellas, generando en este sentido, cierta incomodidad
en su cartera de clientes, que al momento de realizar ciertas operaciones no reciben una

solucién inmediata o productiva.

La metodologia utilizada en el caso de estudio se apoyd en una investigacion de
campo con un nivel de estudio descriptivo, en este sentido el proyecto estuvo basado en un
disefio no experimental con la modalidad de un proyecto factible. A su vez, la poblaciony la
muestra estuvieron conformadas por 08 personas las cuales constituian la totalidad del talento

humano del Banco Caroni. Ahora bien, la técnica aplicada en el caso de estudio fue la
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observacién y las encuestas, por lo consiguiente la conclusion del autor se basé en desarrollar
un plan de adiestramiento para mejorar la captacion de clientes puesto que se mostrd un
notable descontento y falta de motivacion por parte de la fuerza de venta y los accionistas lo
cual genera como consecuencia un bajo rendimiento laboral y un servicio de atencion al
cliente ineficiente por lo que no es posible que la empresa se mantenga presente en la mente
de los consumidores. Por ultimo, la recomendacion del autor fue realizar periddicamente
planes de adiestramiento en pro de formar a su personal y proveerle un incentivo de

crecimiento profesional y personal que genere un beneficio global a la institucion.

El estudio mencionado constituye un aporte importante puesto que refleja la
importancia del adiestramiento en toda institucion, por lo cual el disefio y la aplicacion de
dichas estrategias de manera periddica puede hacer mejorar de manera significativa la
captacion de clientes y ayudar a definir el pablico objetivo, logrando asi que un cliente

potencial se convierta en un comprador.

Archila, Pefia, Gil (2015) en su trabajo de grado titulado “Propuesta de un plan de
marketing para la fidelizacion y captacion de clientes de la empresa de servicios
Tumotorizado.com” para optar por el titulo de Licenciados en Comunicacién Social de la
Universidad Central de Venezuela, la cual tuvo como objetivo disefiar una propuesta de un
plan de marketing para la fidelizacion y captacion de clientes de la empresa de servicios
Tumotorizado.com. En ese mismo contexto, la problematica evidenciada fue la inexistencia
de un equipo de mercaddlogos dedicados a las labores dentro de la empresa, un plan de
marketing que sustente las decisiones de la empresa y la carencia de informacion valiosa en
lo que refiere a las caracteristicas del mercado en el que se desenvuelve, hecho que ocasiona
la inalcanzable fidelizacion de clientes acarreando el fracaso de la empresa en un mercado

competitivo

En relacién a la metodologia, estuvo fundamentada en una investigacion documental
y de campo, basado en un nivel de estudio descriptivo y exploratorio el cual se destaca con

un disefo atribuido en un proyecto factible, aunado a esto la poblacién y la muestra fueron
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constituidas por 2478 personas. Dentro de este marco, las técnicas aplicadas en la
investigacion se basaron en las entrevistas, los grupos focales y las encuestas. En virtud de
los resultados, la conclusion de los autores se afianzo en el disefio de promociones puesto
que se evidencio que no hay nuevos usuarios interesados en el contenido de la plataforma
web debido a una incorrecta segmentacion, lo que hace imposible Ilegar al pablico objetivo
del servicio, asi como también se presentd un gran desconocimiento en cuestion al manejo
de las redes sociales lo cual dificulta obtener un lugar en el mercado y mantenerse al margen
de la competencia, a su vez, al no desarrollar ninguna estrategia en internet y tener su pagina
web creada como si fuese su tarjeta de presentacion la Unica viralizacion que experimenta
Ilega por el boca a boca de los propios empresarios, por ultimo, las recomendaciones de los
autores sugieren que la mejora en los criterios de navegabilidad de la aplicacién mavil
representaria una nueva via de contacto eficaz que se traduciria en mayores transacciones
ellos. Asi como también, es importante que se incorpore un equipo capacitado en materia de
gestién de comunidades digitales para la atencion de las redes sociales a tiempo completo, la
generacion de estrategias de contenido adaptadas a las necesidades de Tumotorizado.com y

al perfil al que va dirigido cada mensaje.

De igual forma, este estudio constituye gran importancia y se relaciona con la
investigacion ya que esta resalta y da a conocer la relevancia de contar con personal
capacitado el cual ofrezca una respuesta inmediata y contundente a los clientes que tengan
solicitudes por medio de las redes sociales las cuales generan empatia, logrando captar a la
mayor cantidad de clientes prospectos, desarrollando una relacion positiva entre los

consumidores y la empresa.

Chirinos (2017) en su trabajo de grado titulado “Estrategias de marketing mix para
promocionar la obra de arte” para optar por el titulo de Maestria en Administracion de
Empresas mencion Mercadeo de la Universidad de Carabobo, Venezuela La mencionada
investigacion tuvo como objetivo general elaborar estrategias de marketing mix para la
promocion de obras de arte en Valencia, Republica Bolivariana de Venezuela y como

problematica se demostrd que al artista plastico venezolano se le hace engorroso, dificil y
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costoso acceder a la organizacion, presentacion y comercializacion de las obras de arte por
cuenta propia, lo cual suscita el interés por aportar soluciones para cooperar en facilitar la

promocion y venta de obras de arte.

En cuestion a la metodologia utilizada en el caso de estudio, se trat0 de una
investigacion tecnicista en la modalidad de propuesta apoyada en un estudio diagndstico de
campo con un nivel de estudio descriptivo y el disefio aplicado fue de campo no experimental
transaccional, a su vez la poblacion y la muestra estuvieron conformadas por 46 sujetos,
asimismo, la técnica aplicada en el estudio estuvo basada en la observacion y la encuesta.
Atendiendo a estas consideraciones la autora llego a la conclusion en la cual comprueba la
necesidad de elaborar estrategias de marketing mix para promocionar la obra de arte, en
virtud que se evidencia que la mayoria de los sujetos no emplean estrategias innovadoras
para promocionar la obra de arte, lo cual genera debilidades relacionadas con el uso de
estrategias promocionales que optimicen y potencien la comercializacion de la obra generada
a través de los artistas plasticos de Valencia, Estado Carabobo. En virtud de los resultados la
autora considera como recomendacion desarrollar una guia instruccional y talleres que

permitan ahondar y difundir la presente propuesta.

Este estudio constituye un aporte relevante en el trabajo de investigacion puesto que
se remonta en los inicios del marketing mix conocido como las 4P"s (producto, precio, plaza,
promocion) sin olvidar que este mix se basa en el conjunto de herramientas interrelacionadas
que a través de su gestion controlada explota y desarrolla las ventajas competitivas con
respecto a la competencia.

2.2 Bases Tedricas

Las bases tedricas son todas aquellas teorias, conceptos, caracteristicas y funciones
que estan relacionadas con el tema de estudio, la cual permitiran al investigador recopilar
informacidn, en este sentido, se afirma que: “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” (Arias, 2012; 107). Asimismo, dichos
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conocimientos, siempre que sean sélidos y confiables, complementan el problema a ser
estudiado, integran a la teoria con la practica y permiten contrastar ideas, establecer lineas de

pensamientos y aclarar nebulosas en la investigacion.

Ademas, todo trabajo de investigacion requiere de teorias y estudiosos que le den al
trabajo de investigacion confiabilidad y validez. En ese mismo contexto se toma en

consideracion las teorias de Kotler, Armstrong, Fischer y Espejo.
2.2.1 Estrategias de marketing

Una estrategia de marketing es el estilo y el método que se usa para crear
oportunidades de venta, sirve para comunicar y posicionar los productos y servicios de una
empresa, y se traduce en lineas operativas que permiten llegar a un mercado meta por los
canales idoneos, en este sentido, se define la estrategia de mercadotecnia como: “la l6gica de
mercadotecnia con el que la unidad de negocios espera alcanzar sus objetivos de
mercadotecnia, y consiste en estrategias especificas para mercados meta, posicionamiento,
la mezcla de mercadotecnia y los niveles de gastos en mercadotecnia” (Kotler y Armstrong,
2008; 65). A su vez, se establece que las estrategias de marketing: “comprende la seleccion
y el andlisis del mercado, es decir, la eleccion y el estudio del grupo de personas a las que se
desea llegar, asi como la creacion y permanencia de la mezcla de mercadotecnia que las
satisfaga” (Fischer y Espejo, 2004; 47). Por consiguiente, es ldgico sefialar que las estrategias
de marketing buscan principalmente conocer las necesidades con las que se encuentra en el
presente una empresa y las que pueden tener los miembros o posibles clientes existentes en

el mercado.

Es por esta razon que, establecer una estrategia de marketing adecuada representa
grandes ventajas para las empresas, (Sordo, 2020) define la importancia de las estrategias de

marketing como:

Las ventas se incrementaran de manera constante
Se conocera lo que buscan los consumidores
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Se logrard satisfacer las necesidades y superar las
expectativas de los usuarios

Se fortalecera la relacion con el mercado-meta

Se construira la marca en la mente de los consumidores
(Documento en linea)

Atendiendo a estas consideraciones, la relevancia de las estrategias de marketing
radica en que una empresa puede tener los mejores productos o servicios, pero sin aplicar las
técnicas de marketing adecuadas, el cliente potencial no puede conocer lo ofrecido y las

ventas caen hasta desparecer el negocio.

En ese mismo contexto, los tipos de estrategias de marketing se consideran como
todas aquellas acciones que se van a llevar a cabo para conseguir los objetivos determinados
dentro de una empresa. (Peiro, 2019) menciona las estrategias de marketing méas destacadas

como:

a) Estrategia de segmentacion: Teniendo en cuenta lo
amplio que es el mercado, la competencia que hay sobre
productos similares y los tipos de publicos, segmentar
para llegar al que interesa es una estrategia muy
destacada. Los clientes tienen necesidades diferentes, es
importante conocer los grupos de interés, crear una
propuesta de valor para ellos y de esta forma optimizar
el presupuesto de marketing. Dentro de esta estrategia
es importante destacar tres subgrupos:

a. Estrategia concentrada. Se caracteriza por dirigirse
unicamente a un nicho de mercado que necesita el
servicio que se vende.

b. Estrategia diferenciada. Se ocupa de proponer un
producto diferente a cada nicho que se identifica de
tal forma que se satisfaga la necesidad de los méas
diversos publicos

c. Estrategia indiferenciada. No se tienen en cuenta
los tipos de publicos, sino que se ofrece el mismo
producto a todos por igual sin tener en cuenta las
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necesidades concretas de cada segmento.
(Documento en linea)

Entonces, la importancia de establecer estrategias de segmentacion en las empresas
se deriva principalmente en la heterogeneidad de los gustos, necesidades y capacidades
adquisitivas de los consumidores, en tal sentido, una buena estrategia de segmentacion en la
cual los esfuerzos estén concentrados en aquellos grupos de consumidores cuyas necesidades
se puedan cubrir de forma éptima, obtiene como resultado una disminucién en la posibilidad

de riesgo.

b) Estrategia sobre posicionamiento de marca: las marcas
estan en la mente de los clientes posicionadas a través
de unos mensajes y valores determinados que las hacen
diferenciarse de su competencia. En este caso se trabaja
sobre este concepto para posicionar el producto por
encima de sus contrincantes en el mercado, ofrecer una
comparativa positiva de las caracteristicas del producto
con respecto a la competencia, dar un aporte de valor y
como objetivo final la consecucion de ser el lider del
mercado sobre otras marcas similares. (Documento en
linea)

En la actualidad, uno de los puntos principales para una empresa es conocer el
posicionamiento que tiene su marca en el mercado y en la mente de los consumidores,
generalmente existe la creencia que es mejor ser genéricos para acceder a distintos mercados,
publicos y oportunidades. Sin embargo, las marcas que realmente triunfan son aquellas que

estan muy bien posicionadas en la mente de los consumidores.

c) Estrategia de marketing funcional: En esta estrategia
hay que tener en cuenta aspectos que se trabajan
internamente, y que tienen relacién con el marketing
mix, hablamos de las 4 P: estrategia de producto ( se
tiene en cuenta el packaging, la garantia, la atencion al
cliente), precios ( la forma de pago, la variacion de
precios), distribucion ( la manera en la que llegan esos
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productos a su publico, cédmo se gestionan, los puntos
de venta accesibles), y las estrategias de promocion
(branding, promociones, publicidad). En esta estrategia
se trabaja internamente estos apartados para conseguir
un producto que destaque en el mercado por encima de
sus competidores. Por supuesto, estas variables han de
estar en consonancia para conseguir los objetivos
comerciales que se han propuesto desde un inicio.
(Documento en linea)

En efecto, las estrategias funcionales detallan las acciones a seguir en cada una de las
areas que componen la empresa, delineando el camino para llegar a unos objetivos
determinados en la estrategia corporativa, sin un camino a seguir cada departamento o area
se dedica a sus propios logros y la empresa en general no alcanza sus metas productivas, el
desarrollo y crecimiento deseado y por ende las utilidades y ganancias esperadas por los

accionistas.
2.2.2 Marketing mix

El marketing mix se refiere al conjunto de acciones o tacticas que una empresa utiliza
para promocionar una marca o un producto en el mercado, es asi como se define el marketing
mix como: "el conjunto de herramientas tacticas controlables de mercadotecnia que la
empresa combina para producir una respuesta deseada en el mercado meta. La mezcla de
mercadotecnia incluye todo lo que la empresa puede hacer para influir en la demanda de su
producto™ (Kotler y Armstrong, 2008; 63). De este modo, gracias a su simplicidad, el
marketing mix es considerado un instrumento esencial para las empresas de todo el mundo a

la hora de plantear operaciones, tacticas de marketing y cumplir los objetivos de las mismas.

Siguiendo este orden de ideas el marketing mix puede considerarse la columna
vertebral de una buena estrategia empresarial, a mediados de la década de los '60, el Dr.
Jerome McCarthy introdujo el concepto de las 4 P's, que hoy por hoy, se constituye en la
clasificacion maés utilizada para estructurar las herramientas o variables de la mezcla de

mercadotecnia, dichas estrategias tienen la capacidad de explicar dptimamente cémo
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funciona el marketing de una forma integral y completa, no obstante, (Villacampa, 2021)

define las 4P"s como producto, precio, plaza 'y promocion:

a) Producto: Es el elemento sobre el que gira cualquier
tipo de campafia de marketing. Pretende satisfacer un
deseo o necesidad de cualquier consumidor y no es solo
algo tangible, sino que engloba valores e ideas.
(documento en linea).

Atendiendo a estas consideraciones, se trata de un concepto muy amplio, puesto que el
producto abarca todo aquello que se coloca en un mercado para su adquisicion y que, de

alguna forma, puede llegar a satisfacer una necesidad o un deseo del consumidor.

b) Precio: Es algo en lo que cualquier consumidor fija la
vista antes siquiera de observar sus caracteristicas o
diferencias frente a una posible competencia. Si se
pretende fijar un precio optimo se debe realizar un
estudio previo para saber cuanto esta dispuesto a pagar
un consumidor por él, cudles son los precios de los
competidores para productos similares y calcular los
beneficios netos. Tampoco se debe obviar el valor que
puede tener el producto para el cliente. O si existen
precios estandar que los consumidores puedan tener
asumidos para un producto de esa naturaleza. Y, por
ultimo, si puede conseguirse una ventaja competitiva si
se baja el precio. (documento en linea)

Por consiguiente, su impacto es directo sobre la imagen del producto, ya que,
tradicionalmente, cuanto mas alto es el precio de un articulo, el consumidor tiende a pensar
que goza de una mayor calidad. Generalmente, el precio de un producto no debe ser tan alto

para que los clientes no huyan, pero tampoco tan bajo que no deje ganancias.

c) Plaza: Es el proceso mediante el cual el servicio o
producto llega hasta el cliente. Es una cuestion que
influye directamente en la satisfaccion de los
consumidores y en el margen de ganancia. Se debe tener
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en cuenta todas las variables acerca del
almacenamiento, transporte, coste de los envios,
tiempos de la operacion y canales que méas convenga
utilizar. (documento en linea)

Es asi como, para las empresas es el momento de determinar el perimetro de
actuacion, pues sera decisivo para iniciar la segmentacion del publico objetivo, a su vez, es
importante que el punto de venta cumpla una serie de requisitos para que sea atractivo. El
cliente puede ser el consumidor final o ser un intermediario. En ambos casos llegar al

producto debe ser facil y accesible.

d) Promocion: En la promocion se incluyen todas las
formas posibles de dar a conocer un servicio o producto
y, actualmente, gracias a las nuevas tecnologias, se
puede hacer con cualquier tipo de presupuesto, filosofia
y concepto (documento en linea)

CUADRO
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Las afirmaciones anteriores sugieren que existen innumerables instrumentos de
promocion dependiendo de las caracteristicas de cada bien o servicio, del publico objetivo al
que va dirigido y de la competencia que se encuentra en el mercado. Por ello sera necesario
responder aquello que se hard para informar al pdblico y convencerlo a realizar una

conversion, que, en general, tiene por objetivo materializar la venta.

Dentro de este marco, al comprender las caracteristicas de cada uno de los
componentes del marketing mix, es mas facil determinar la secuencia de acciones, sus
objetivos y los impactos en la estrategia, por lo tanto, (ob.cit) menciona la relevancia de las

4P’s del marketing de la siguiente manera:

Definir claramente el producto, precio, lugar y tiempo
es un paso obligado al desarrollar una estrategia de
marketing para cualquier producto o marca. Tanto si se
trata de una nueva empresa 0 de un negocio ya
establecido, el equilibrio de estos cuatro elementos es
fundamental y es algo que los profesionales del
marketing deben tener en cuenta a la hora de posicionar
un producto o una marca en el mercado. Las 4 P’s del
marketing, ademas de ofrecer una vision panoramica de
lo que se pretende abarcar, son muy practicas para
elaborar los estudios, acciones y andlisis basicos antes
de sacar al mercado un nuevo servicio o producto.
(Documento en linea)

Es por ello que, ofrecer un producto adecuado, a un precio conveniente, que se dé a
conocer a través de un mensaje apropiado y cuyo sistema de distribucion lo coloque en el

lugar y momento oportunos, es el objetivo de todo negocio. Para alcanzarlo basta con

combinar acertadamente los elementos del marketing mix.

El marketing mix, como cualquier otra disciplina, evoluciond y en ese proceso de
adaptacion surgieron nuevos elementos como son el aspecto humano, su entorno y los
procesos. Esto motivo en 1981 que Bernard Booms y Mary Bitner extendieran el modelo
tradicional de las 4 P"s a las 7 P”s del marketing, con la incorporacion de 3P’s nuevas: people,
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process y physical evidence. De las P’s nuevas, las dos primeras (personas, proceso)
corresponden a factores explicitos y la tercera (evidencia o prueba fisica) a un factor

implicito, asimismo (MBA Skool Team, 2018) definen las nuevas variables como:

a) Personas: Estos involucran a todos los interesados en el

servicio, ya sea directa o indirectamente. En los

servicios, la produccion y el consumo del servicio

suceden juntos y son inseparables. Por lo tanto, la

experiencia del consumidor es directamente

proporcional a la efectividad de los empleados de

contacto que la brindan. (documento en linea)

Por tanto, es fundamental que la empresa preste atencion a la formacion y desarrollo
global de su personal, ya que seran estas personas las que seran el centro de produccién y
entrega al final del consumidor, facilitara una respuesta eficaz a las necesidades de los
clientes y asegurara que todas las personas de la empresa conozcan la politica de la empresa
hacia sus clientes. Esto tiene que estar en comunicacion con el desarrollo de una cultura

organizacional orientada hacia el cliente.

b) Evidencia fisica: Se refiere a todo el entorno en el que
se presenta y vende el servicio a los consumidores.
Incluye todos los tangibles que crean percepciones
sobre el servicio y laempresa que lo ofrece. (documento
en linea)

Las afirmaciones anteriores sugieren que el posicionamiento de una marca tanto
online como offline, depende en gran medida de su reputacion. Es por ello que incluir
testimonios y la posibilidad de comentar cada servicio y producto, ayuda mucho a ganar la
confianza de los potenciales clientes, todo esto funciona de forma positiva 0 negativa para
afectar la experiencia del consumidor sobre el servicio que se le ofrecerd y la empresa que lo

ofrece.

c) Procesos: Esto involucra los aspectos operativos del
servicio, como los procedimientos, la duracion del

26



tiempo y la secuencia de actividades que conducen a la
experiencia del consumidor del servicio. (documento en

linea)
CUADRO 2. 7P’s del marketing
—\ R ,’ ‘

\\ PROCESOS

/4

Fuente: Aoukar (2021)

A tal efecto, se hace referencia a la atencion al cliente, el cual se consolida en la
comunicacion directa entre el consumidor y la marca, esa retroalimentacion que puede ser
positiva 0 negativa, de acuerdo a la efectividad con la que se lleven a cabo. Incluyen las
respuestas a email, llamadas, la informacion que se ofrece, asi como el trato al cliente.

2.2.3 Objetivos del Marketing Mix

La realidad en la que se mueven los consumidores y usuarios es igual de compleja
que antes -distinta claro esta, pero no més compleja. Ahora las marcas pueden abordar de
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forma holistica esta realidad, vinculandose a los valores que se consideran vitales,
potenciando y haciendo destacar su marca frente a otras, customizando y personalizando su
oferta y comunicacion, satisfaciendo las necesidades y, en definitiva, mejorando la
experiencia de consumo en sus 360°, siguiendo este orden de ideas, (Asesorias.com, 2018)

presenta algunos objetivos con notables ventajas del marketing mix:

a) Promover la marca entre nuevos usuarios: Una de
las ventajas del marketing mixes que permite
implementar las estrategias necesarias paradar a
conocer un producto o servicio a nuevos consumidores.
Antes de implementar la campafia sera necesario
realizar un estudio de mercado. Por otro lado, una vez
que la camparia se ha puesto en marcha, hay que aplicar
herramientas de medicion para analizar los resultados y
comprobar si la entrada en el nuevo mercado ha sido
rentable y lo puede seguir siendo a largo plazo.
(documento en linea)

En tal sentido, la marca puede ser impulsada por medio de estrategias como

promociones de venta, medios de comunicacion, estrategias boca a boca y establecer

colaboraciones con otras empresas.

b) Aumentar la cuota de mercado: Otro de los objetivos
del marketing mix es estudiar la posicién de la marca en
un mercado concreto respecto a la competencia. En
base a este analisis se pueden disefiar estrategias para
mejorar este posicionamiento. La meta no tiene por qué
ser convertirse en el lider en el sector, sino encontrar
nuevos nichos de mercado que contribuyan a mejorar
los resultados actuales. (documento en linea)

En efecto, esta métrica es fundamental para visualizar la importancia de la marca o
producto en el mercado. Mediante ella se puede determinar quiénes son los competidores,

los lideres de la industria, las amenazas entrantes y algunas estrategias para aumentar los
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clientes y ventas. Por otra parte, varios estudios reconocen que uno de los principales
determinantes de la rentabilidad empresarial es la participacion en el mercado.

¢) Promocionar un nuevo producto: A veces, aunque la
marca ya tenga una posicion de liderazgo en el
mercado, resulta complicado lanzar nuevos productos o
servicios, sobre todo si son novedosos o no son lo que
el usuario espera en un principio. En este sentido, el
empleo del marketing mix ayuda a definir las variables
necesarias para conseguir la aceptacion de este nuevo
producto entre el pablico. (documento en linea)

El mercado actual presenta una cantidad de productos y servicios increible, que
aunado al avance de las comunicaciones y a los diferentes medios de publicidad que existen,
representa un gran reto para cualquier empresa, negocio o persona, el hacerse un lugar y
mantenerse en el mercado. Es en este punto donde las promociones de ventas, pueden marcar
la diferencia, estas son necesarias para diferenciar los servicios o productos que puedan
ofrecer, persuadir a los compradores y proporcionar mas informacion dirigida al proceso de

decision de la compra.

Por lo tanto, la relacion de las teorias de los autores mencionados anteriormente con
el trabajo de investigacion se asocia estrechamente puesto que se identifican las nuevas
oportunidades al integrar los canales en uno ya que el marketing holistico permite dar a
conocer cual es el estado de las relaciones con los grupos de interés, asi como también alinea
los objetivos y actividades a realizar porque posibilita que todos los servicios,
comunicaciones y otras actividades comerciales estén dirigidas hacia un objetivo comuin, a
su vez, genera un valor real y mejora la retencion de clientes ya que otorga coherencia y
consistencia a la informacién y los mensajes de la compafiia, homogenizandolos para sus

diferentes publicos.

Con base a lo antes dicho, la mercadotecnia es una herramienta béasica para la

comercializacion de productos, sin embargo, para el éxito de la misma viene a ser de suma
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importancia la captacion de clientes, el cual es el proceso de incorporar nuevos clientes a la
empresa, con el propdsito que compren los productos y se conviertan en una fuente de
utilidad para el negocio, en ese sentido, se asegura que: “la captacion de un cliente comienza
desde el primer momento que se tiene contacto con el individuo trasmitiendo lo que se espera
comunicar.” (Barquero y Barquero, 2008; 157). En virtud de los resultados captar y fidelizar
clientes son acciones diarias y concretas, que todo duefio de negocios o profesional deberia
tener en mente constantemente; ya que de ello dependera que nuevas visitas o clientes lleguen

a sus puertas.
2.2.4 Clientes

Los clientes son aquellas personas por las cuales se planifican, implantan y controlan
todas las actividades de la empresa, de este modo, el cliente es: "el comprador potencial o
real de los productos o servicios". (American Marketing Association A.M.A, 2009;
documento en linea). Por consiguiente, los clientes son muy importantes para cualquier
empresa, debido a que, desde la perspectiva del marketing; lo que se busca es lograr un

intercambio de valor, entre las empresas y sus mercados.
2.2.5 Tipos de clientes

Los tipos de clientes representan las diferentes categorias con los que enfrenta
una empresa, con cada clase de cliente la empresa tiene que adecuar una entrega de producto
y una estrategia de marketing diferente, siguiendo este orden de ideas (Quiroa, 2016) define

los tipos de clientes como:

a) Clientes reales: Son los clientes que le compran a la
empresa de una forma habitual, lo que hace que, en el
tiempo actual, esta clase de cliente determine el
volumen de ventas, la generacion de ingresos y el nivel
de participacion de mercado de la institucion.
(documento en linea)
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En relacién con las implicaciones, un cliente satisfecho compra cada vez més a lo
largo del tiempo, porque la relacion de largo plazo hace que se puedan dar ventas cruzadas y
esto significa que adquieren otras gamas y lineas de productos de la misma empresa. También

hacen compras reiteradas, al abastecerse o reemplazar los productos que consume.

b) Clientes potenciales: Son los posibles nuevos clientes
que podrian tener la intencién y la capacidad adquisitiva
para adquirir nuestros productos. Los clientes
potenciales les permiten a las empresas desarrollarse y
crecer. (Documento en linea)

Por consiguiente, los clientes potenciales son el centro de atencion del marketing
actual, porgue estos clientes son los que aseguran el futuro de las empresas, tanto en su

desempefio como en su rentabilidad.

En este sentido, la importancia de los clientes en las organizaciones reside en que
estos ayudan a mantener un registro que ayude a encontrar patrones. (Loira,2019) refiere el

valor de los clientes como:

El cliente es la razon de ser de una empresa, producto o
servicio; por lo tanto, nuestra prioridad es cuidar de él.
Esté claro que sin clientes no hay ventas, y sin ventas
no hay negocio, a su vez Ya sea habitual o recurrente,
el cliente se convierte en el mejor prescriptor de una
marca o servicio que, a su vez, brinda la oportunidad de
captar nuevos clientes. Una buena recomendacion de la
marca o valoracion positiva del producto es cada dia
mas relevante, incluso a veces mas determinante que el
precio, ya, por ultimo, el cliente es imprescindible
para el desarrollo y el buen progreso de la compafiia. Es
quien marca las pautas, ayuda a identificar patrones
para saber si la empresa va por el buen camino, detectar
qué se debe mejorar y, en definitiva, crecer como
empresa. (Documento en linea)
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En relacion a las implicaciones, cuando la empresa es capaz de sefialar claramente lo
gue esta y lo que no esta funcionando no tiene que perder tiempo para decidir cual es el mejor
camino a seguir, es por ello que las estrategias del marketing hoy se adaptan a las necesidades

como a los habitos de uso y consumo que manifiestan los futuros clientes del negocio.
2.2.6 Captacion de clientes

La captacion de clientes no consiste en obtener una transaccion comercial, para captar
clientes es necesario establecer un vinculo, una relacion duradera en el tiempo que permita
gue esa transaccion se repita en el tiempo. Se define la captaciéon de clientes como: “el
proceso de incorporar nuevos clientes a la empresa, con el propdsito que compren nuestros
productos y se conviertan en una fuente de utilidad para el negocio.” (Quiroa, 2017;
documento en linea). Por lo tanto, lo ideal al captar clientes nuevos es lograr fidelizarlos para
gue se vuelvan clientes leales y efectlen de manera repetida una recompra de los productos

que ofrece la empresa.

En relacion a las implicaciones, se define que: “las empresas que intentan aumentar
sus ventas y beneficios tienen que emplear un tiempo y unos recursos considerables para
lograr nuevos clientes” (Kotler, Camara, Grande y Cruz, 2005; 55). Ademas, segun éstos
renombrados autores, el conseguir nuevos clientes puede costar cinco veces mas que

satisfacer y retener a los clientes actuales.

Por consiguiente, lo principal que necesita hacer una empresa para captar nuevos
clientes es buscar y recopilar suficiente informacion, que le permita conocer los gustos y las
necesidades de los usuarios, en ese contexto, (ob.cit) menciona que toda organizacion

necesita conocer los siguientes aspectos para obtener nuevos clientes:

a) Las necesidades del cliente: Sin duda, resulta de suma
importancia que primero se tenga claro que una
necesidad es una carencia fisioldgica o social que
enfrenta una persona, por eso el marketing debe
considerar que la fuente de oportunidad para atraer
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nuevos clientes es enfocarse en las necesidades
insatisfechas de su mercado.
En tal sentido, las empresas ganadoras en el mercado son aquellas que disefian
productos que se adeclen y cubran mejor la necesidad del consumidor, en relacién con los

productos que ofrece la competencia.

b) Los deseos del cliente: Por otro lado, el deseo es la
manera como especificamente cada cliente quiere
satisfacer una necesidad, aunque muchas personas
enfrenten una misma necesidad cada persona tiene la
idea de un satisfactor especifico para poderla cubrir.

Sin embargo, se debe tomar en cuenta que un deseo sin la capacidad de pago, no
representa una oportunidad para la mercadologia. En cambio, aquel deseo que va
acompanado con la suficiente capacidad de pago, se constituye en una verdadera oportunidad

que debe ser satisfecha a cambio de una utilidad o beneficio.

c) Lacapacidad adquisitiva del cliente: Asimismo, se debe
considerar que no es suficiente que en un mercado
encontremos una necesidad insatisfecha y tener
definida la forma como ese mercado quiere cubrir esa
necesidad, también es fundamental determinar si el
mercado tiene capacidad de demanda, es decir que
tenga poder adquisitivo para poder pagar los precios.

Siguiendo este orden de ideas, solo si el grupo de mercado tiene poder de compra se

puede convertir en un cliente para la empresa y ayudar a mantener su margen de beneficios.
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CUADRO Aspectos que las empresas deben tomar en cuenta para captar nuevos
clientes

¢Qué necesita una empresa para
captar nuevos clientes?

1

Conocer las
necesidades del
cliente

Conocer los
deseos del
cliente

Conocer la
capacidad
adquisitivadel

cliente Capacidad de pago

Fuente: Quiroa, M (2017)

En relacion a las implicaciones, la captacién de clientes ofrece un valor agregado de
suma relevancia para el trabajo de investigacion puesto que cualquier empresa que quiera
mantenerse en el mercado y aumentar sus utilidades debe incrementar la captacion de clientes
nuevos, y esto sélo se logra si tiene la capacidad de ofrecer un excelente producto, pero
también si desarrolla una buena propuesta comercial o de negocio que le interese al cliente y

por ello esté dispuesto a pagar el precio del producto ofrecido.
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2.3 Bases Legales

Las bases legales se componen del conjunto de documentos de naturaleza legal que
sirven de testimonio referencial y de soporte a la investigacion que se realiza, en tal sentido:
“Las bases legales no son mas que se leyes que sustentan de forma legal el desarrollo del
proyecto” (Villafranca, 2002; documento en linea). De esta manera, con el sustento de las
bases legales se puede asegurar el correcto cumplimiento de las politicas relacionadas con el

trabajo de investigacion planteado.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela
Gaceta Oficial 36.860 (1999)
Titulo 111 de los Derechos Humanos y Garantias, y de los Deberes
Capitulo VII - De los Derechos Econémicos

Art 117

Todas las personas tendran derecho a disponer de
bienes y servicios de calidad, asi como a una
informacidn adecuada y no engafiosa sobre el contenido
y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen; a la libertad de eleccion y a un trato
equitativo y digno. (...) (documento en linea)

El articulo presentado con anterioridad se enlaza con el presente trabajo de
investigacion en el aspecto que las empresas u organizaciones estan en la obligacion de
ofrecerle a los consumidores informacion autentica en cuestion de los productos o servicios
que se les consagra, de eso se desprende el hecho que aquellas empresas que infrinjan este

derecho seran sancionadas.
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Ley de la Proteccion al Consumidor y al Usuario
Gaceta Oficial  4.898 (1995)
Titulo 11 de la Proteccion a los Consumidores y a los Usuarios
Cap. VI. De la publicidad y la oferta

Art 57: “Todo anuncio publicitario relativo a promociones comerciales, debera
precisar la informacion necesaria para que los consumidores se enteren adecuadamente sobre
los términos o condiciones de la promocién, asi como de la forma de obtener su

cumplimiento.” (documento en linea)

Por consiguiente, el presente articulo posee un vinculo con la investigacién de modo
que hace referencia al contenido que debe poseer cualquier anuncio comercial otorgandole
cierta confiabilidad y validez a la promocidn con el fin que los consumidores estén al tanto
de los términos y las condiciones de dicho anuncio publicitario.

2.4 Definicion de términos basicos

La definicion de términos basicos es la aclaracién del sentido en que se utilizan los
conceptos empleados en el trabajo de investigacién, se indica que la definicion de términos
basicos: “consiste en dar el significado preciso y segun el contexto a los conceptos
principales, expresiones o variables involucradas en el problema y en los objetivos
formulados.” (Arias, 2006; documento en linea). Asimismo, se realiza con la finalidad de
evitar ambiguedades en los términos usados para plantearlo, con ello se gana mayor claridad

en la investigacion.

Cultura Organizacional: Es el conjunto de percepciones, sentimientos, actitudes, habitos,
creencias, valores, tradiciones y formas de interaccion dentro y entre los grupos existentes en
todas las organizaciones. La cultura organizativa puede facilitar la implantacion de la
estrategia si existe una fuerte coherencia entre ambas o, por el contrario, impedir o retrasar

su puesta en préactica. (Altagracia, 2012)
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Mercado-meta: El concepto de mercado meta hace referencia al destinatario ideal de un
servicio o producto. Por lo tanto, se trata del sector de poblacion al que se dirige un bieny al

que podra dirigir una organizacion sus esfuerzos de mercadotecnia. (Garcia, 2018)

Nicho de mercado: Porcidn o segmento de un mercado mayor que cuenta con consumidores
que poseen caracteristicas similares y que no tienen satisfechas sus demandas y necesidades

con la oferta de las empresas de este mercado mayor. (Garcia, 2017)

Posicionamiento: Es un concepto de marketing basado en la colocacion por parte de las
empresas de sus marcas en el imaginario colectivo de los consumidores, por medio de
mecanismos de mercadotecnia las compafiias hacen que los clientes tengan una percepcion

particular de ellas. (Galan, 2016)

Propuesta de valor: Es el corazén de un modelo de negocio. Engloba toda una serie de
beneficios funcionales y emocionales que la empresa aporta al cliente y que éste reconoce
como diferentes y Unicos de la marca con respecto a su competencia, representa la promesa
que la empresa realiza a su cliente a cambio de que éste adquiera su producto o servicio.
(Herrera, 2015)

Publico Objetivo: El publico objetivo o target es un recorte demografico, socioeconémico
y comportamental de un grupo compuesto por los futuros consumidores del producto o
servicio de la empresa, es para esta muestra que van dirigidas las acciones de marketing y
ventas. (Schler, 2017)

Rentabilidad: Se define como un ratio que evalla la calidad comercial de una empresa y
es el resultado de la division de los beneficios (ganancias) obtenidos de las ventas entre los

esfuerzos (inversion) hechos en determinado periodo de tiempo. (Ruiz, 2019)
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

En el marco metodoldgico se expone de forma precisa el tipo de datos que se requiere
buscar para el logro de los objetivos de la investigacion, asi como la descripcion de los
distintos métodos y las técnicas que posibilitaran obtener la informacion necesaria. Siguiendo
este orden de ideas, el marco metodologico es: “el conjunto de pasos, técnicas y
procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas”. (Arias, 2006;16). En
ese sentido, es de suma relevancia la formulacion del marco metodoldgico en la
investigacion, ya que su proposito es descubrir, permitir y analizar los supuestos del estudio
y de reconstruir los datos, a partir de los conceptos tedricos frecuentemente

operacionalizados.
3.1 Tipo y disefio
3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion de campo es la recopilacion de datos nuevos de fuentes primarias
para un propdsito especifico, es asi como: “La investigacion de campo es aquella que consiste
en la recoleccion de todos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios). (Arias, 2012; 31). Asimismo, (Palella y Martins, 2010)

mencionan:

La investigacion de campo consiste en la recoleccion de
datos directamente de la realidad donde ocurren los
hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia
los fendmenos sociales en su ambiente natural. El
investigador no manipula variables debido a que esto
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hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se
manifiesta. (p.88)
En relacion con las implicaciones, la investigacion de campo les permite a los investigadores
adquirir experiencia y conocimiento de primera mano sobre las personas, eventos y procesos
que estudian, cabe a destacar que ningun otro método de investigacion ofrece el mismo tipo

de acercamiento a la vida cotidiana.
3.1.2 Disefo

El disefio en la presente investigacion fue no experimental, y es aquel que se realizo
sin manipular deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la observacién de
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para analizarlos con posterioridad, en tal
sentido: "La investigacion no experimental o expost-facto es cualquier investigacién en la
que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las
condiciones”. (Kerlinger, 1979; 116). Ademas, se utiliza el termino para: “denominar
genéricamente a un conjunto de métodos y técnicas de investigacion distinto de la estrategia
experimental y cuasi-experimental” (Arnau, 1995; 35). De las evidencias anteriores, el disefio
no experimental no constituye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya
existentes, por lo general, en estos disefios se abordan fendmenos que han ocurrido con
anterioridad y, en los cuales, no puede haber una intervencién externa que modifique o

controle los resultados.

3.2 Modalidad de la investigacion

Un proyecto factible es una propuesta operativa que estd ideada para la solucion de un
problema especifico y que se sustenta en una investigacion para probar su pertinencia y
viabilidad, del mismo modo: “Se trata de una propuesta de accion para resolver un problema
practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que dicha propuesta se acompafie de
una investigacion, que demuestre su factibilidad o posibilidad de realizacion” (Arias, 2006;
134). En ese mismo contexto, la factibilidad indica: “la posibilidad de desarrollar un

proyecto, tomando en consideracion la necesidad detectada, beneficios, recursos humanos,
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técnicos, financieros, estudio de mercado, y beneficiarios” (Gémez, 2000;24). Aunado a esto,
el éxito de los proyectos depende de los estudios de factibilidad, que estos se realicen en los
diferentes periodos del proyecto, desde la etapa inicial hasta el transcurso de los afios,

permitiendo determinar el gasto, recursos, elementos, riesgos, entre otras cosas.

Es asi como, el proyecto factible favorecio a la investigacion puesto que ayudo a
tomar mejores decisiones después de poner en marcha los objetivos, asimismo, estuvo
enfocado en resolver el problema planteado de la investigacion y satisfacer las carencias
presentes en la empresa VARIEDADES FASHION, C.A, proponiendo asi soluciones
concretas al problema detectado, la ejecucion del proyecto factible le permitio a la
organizacion el logro de los objetivos previamente definidos en atencion a las necesidades
gue pueda tener la empresa en un momento determinado. Dentro de este marco, la
factibilidad verifico el potencial que tiene el mercado, a su vez, se determino la existencia de
alguna necesidad que no estuvo satisfecha o alguna ventaja de la cual se pueda sacar provecho

desde el punto econémico, financiero y social.
3.3 Nivel de estudio

La investigacion descriptiva se encarga de puntualizar las caracteristicas de la
poblacion que esta estudiando, en tal sentido: “Comprende la descripcidn, registro, analisis
e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o procesos de los fendmenos. El
enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre codmo una persona, grupo, institucion
0 cosa se conduce o funciona en el presente” (Tamayo y Tamayo 2008; 58). Para reforzar
este criterio: “la investigacion descriptiva utiliza criterios sistematicos que permiten poner de
manifiesto la estructura de los fendmenos en estudio, ademas ayuda a establecer
comportamientos concretos mediante el manejo de técnicas especificas de recoleccion de
informacién.” (Méndez, 2003; documento en linea). Siguiendo ese orden de ideas, la
investigacion descriptiva permite que la investigacion se lleve a cabo en el entorno natural
del encuestado, lo que garantiza la recopilacién de datos honestos y de alta calidad, logrando

la comprension de un tema de investigacion.
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3.4 Fases Metodologicas

3.4.1 Fase I: Diagnostico de la situacion de los clientes de la empresa VARIEDADES
FASHION, C.A.

Se empleo la encuesta como técnica de recoleccion de datos, puesto que se llevé a cabo
mediante la aplicacion de un cuestionario a una muestra de personas, estas proporcionaron
informacidn sobre las opiniones, actitudes y comportamientos de un grupo particular de
individuos, en ese mismo contexto, las encuestas permiten: “dar respuestas a problemas en
términos descriptivos como de relacién de variables, tras la recogida sistemética de
informacidn segun un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la informacion
obtenida” (Tamayo y Tamayo, 2008; 24). Por consiguiente, la encuesta se aplica ante la
necesidad de probar una hip6tesis o descubrir una solucién a un problema, e identificar e
interpretar, de la manera mas metddica posible, un conjunto de testimonios que puedan
cumplir con el proposito establecido.

La encuesta estuvo conformada con preguntas dicotomicas, las cuales son aquellas que
solo presentan dos opciones posibles, dichas permitieron dividir a los encuestados en dos
grupos segun sus opiniones, experiencias o cualidades, entonces, se define las encuestas
como: “son reactivos que brindan s6lo dos (2) alternativas de respuesta como son: verdadero-
falso, si-no, acuerdo- desacuerdo, presente-ausente, entre otras”. (Corral, 2008; documento
en linea). Atendiendo a estas consideraciones, las preguntas dicotomicas permitieron conocer
tendencias en las opiniones o comportamientos de los encuestados, asi como también, al tener
solamente dos opciones de respuesta los encuestados no necesitaron reflexionar demasiado
y en ultima instancia, en cierto modo se obligd a los entrevistados a tomar partido sobre algin

tema en particular.
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Asimismo, se habla de poblacién como el conjunto de personas u objetos de los que
se desea conocer algo en una investigacion, asimismo: “La poblacion se define como la
totalidad del fenomeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica
comdun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion” (Tamayo y Tamayo,
1997; 114). En relacion con las implicaciones, el tamafio de la poblacion es sumamente
importante en los proyectos de investigacion, puesto que de ahi se determinara el tamafo de

la muestra que se vaya a seleccionar para el estudio.

Aunado a la situacion, la poblacién de la presente investigacion estuvo constituida

por seis (6) personas las cuales prestan sus servicios dentro de la organizacion.

Siguiendo ese orden de ideas, la muestra es el subconjunto de la poblacién que estuvo
siendo estudiada y se utiliz6 para sacar conclusiones de esa poblacion, siguiendo este orden
de ideas, se define la muestra como: “el conjunto de operaciones que se realizan para estudiar
la distribucién de determinados caracteres en totalidad de una poblacién universo, o colectivo
partiendo de la observacion de una fraccion de la poblacion considerada” (Tamayo y Tamayo
2006; 176). La importancia de la muestra radica en que a partir de esta se pueden hacer una
serie de inferencias sobre caracteristicas de toda la poblacion, es decir que se pueden obtener

conclusiones que sean validas para el conjunto poblacional.

La muestra se consider6 de tipo censal cuando se selecciona al 100% de la poblacion,
siendo esta comprendida en un numero manejable de sujetos, asimismo: “la muestra censal
es aquella donde todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra”
(Ramirez, 2007; 75). En ese sentido, el muestreo censal permitid examinar y sacar
conclusiones en base a una pequefia poblacion total, dando por sentado que los resultados
obtenidos de la muestra, fueron de hecho representativo de la poblacion en su totalidad. Es
asi que la muestra estuvo conformada por la misma poblacidn, es decir seis (6) personas. Las
técnicas de recoleccion de datos son mecanismos e instrumentos que se utilizan para reunir
y medir informacion de forma organizada y con un objetivo especifico, de este modo, se

define: “las técnicas de recoleccion de datos como el procedimiento y forma particular de
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obtener datos e informacion; mientras que el instrumento es cualquier recurso, dispositivo o
formato que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion” (Arias, 2006;
documento en linea). Asi pues: “las técnicas de recoleccion de datos comprenden
procedimientos y actividades a seguir, ya que integran la estructura por medio de la cual se
organiza la investigacion” (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2010; documento en linea). Es
por ello que la investigacion no tiene sentido sin las técnicas de recoleccion de datos, estas
técnicas conducen a la verificacion del problema planteado, en este sentido, es importante

tener claro los objetivos para elegir las técnicas que permitan obtener informacion apropiada.

La observacién participante permite de manera privilegiada ir mas profundamente al
contexto de las interacciones sociales, las vivencias y experiencias de las personas en sus
ambitos cotidianos, siguiendo este orden de ideas, la observacién participante se define
como: “la investigacion que involucra la interaccion social entre el investigador y los
informantes en el milieu (escenario social, ambiento o contexto) de los ultimos, y durante la
cual se recogen datos de modo sistematico y no intrusito” (Taylor y Bogdan, 1984; s/n.p).
Asimismo, el objetivo de la observacion participante: “es familiarizarse estrechamente con
un determinado grupo de individuos (como un grupo religioso, ocupacional, sub-cultural o
una comunidad en particular) y sus practicas a través de una participacion intensa con las
personas en su entorno cultural, generalmente a lo largo de un periodo de tiempo extendido”
(Gomez, 1999; documento en linea). Por otro lado (Arias, 2012; 69) sefiala que la
observacion participante, se presenta cuando “En este caso el investigador pasa a formar parte
de la comunidad o medio donde se desarrolla el estudio”. En ese sentido, este tipo de
observacién, proporciona descripciones de los acontecimientos, las personas y las
interacciones que se observan, pero también, la vivencia, la experiencia y la sensacién de la
propia persona que observa, ademas permitira compartir con los sujetos de estudio, su
contexto, experiencia y vida cotidiana, para conocer directamente toda la informacién que
posee la muestra sobre su propia realidad.

Dadas las condiciones que anteceden, la observacion participante le permitira a la

investigadora obtener una perspectiva mas precisa en relacion a los problemas sociales de la
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empresa objeto de estudio creando situaciones donde se pueda observar el comportamiento
de los clientes y de los trabajadores, asi como también, examinar cuales son los productos
que tienen mayor demanda y cuales necesitaran estrategias de precio y promocién para
acelerar su venta. Igualmente se conoceran las necesidades insatisfechas de los clientes
actuales, analizar la competencia y, por altimo, evaluar la visibilidad, accesibilidad y
afluencia del publico hacia el establecimiento.

La encuesta es una técnica que se lleva a cabo mediante la aplicacion de un
cuestionario a una muestra de personas, estas proporcionan informacion sobre las opiniones,
actitudes y comportamientos de un grupo particular de individuos, de tal forma:
“las encuestas son entrevistas con un gran numero de personas utilizando un cuestionario
prediseiiado” (Malhotra, 2004; 115) En ese mismo contexto, las encuestas permiten: “dar
respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la
recogida sistematica de informacidn segun un disefio previamente establecido que asegure el
rigor de la informacion obtenida” (Tamayo y Tamayo, 2008; 24). Por consiguiente, la
encuesta se aplica ante la necesidad de probar una hipétesis o descubrir una solucién a un
problema, e identificar e interpretar, de la manera mas metddica posible, un conjunto de

testimonios que puedan cumplir con el propdsito establecido.

La encuesta estara conformada con preguntas dicotomicas, las cuales son aquellas
que solo presentan dos opciones posibles, las cuales permiten dividir a los encuestados en
dos grupos segun sus opiniones, experiencias o cualidades, entonces, se define las encuestas
como: “son reactivos que brindan s6lo dos (2) alternativas de respuesta como son: verdadero-
falso, si-no, acuerdo- desacuerdo, presente-ausente, entre otras”. (Corral, 2008; documento
en linea). Atendiendo a estas consideraciones, las preguntas dicotdmicas permiten conocer
tendencias en las opiniones o comportamientos de los encuestados, asi como también, al tener
solamente dos opciones de respuesta los encuestados no necesitan reflexionar demasiado y
en Gltima instancia, en cierto modo obliga a los entrevistados a tomar partido sobre algin

tema en particular.
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Como instrumento se llevd a cabo la aplicacion de la hoja de observacién, la cual es
permite registrar la descripcion detallada de lugares y personas que forman parte de la
investigacion, siguiendo este orden de ideas, la hoja de observacion: “...puede ser tan simple
como una hoja dividida en dos: de un lado se registran las anotaciones descriptivas de la
observacién y del otro las interpretativas” (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2014; 401) En
relacién a las implicaciones, la hoja de observacion sirve para recolectar datos sobre una

tematica especifica por medio de la inspeccion.

El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios para alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigacion, el
cuestionario permite estandarizar e integrar el proceso de recopilacién de datos. Asimismo:
“el cuestionario contiene los aspectos del fendbmeno que se consideran esenciales; permite,
ademas, aislar ciertos problemas que nos interesan principalmente; reduce la realidad a cierto
numero de datos esenciales y precisa el objeto de estudio” (Tamayo y Tamayo, 2008; 124)

A su vez, (Balestrini, 2002) define el cuestionario como:

Un medio de comunicacién escrito y basico entre el
encuestador y el encuestado, facilita traducir los
objetivos y las variables de la investigacion a través de
una serie de preguntas muy particulares previamente
preparadas de una forma cuidadosa, susceptibles de
analizarse en relacion con el problema estudiado
(p.138)
En base a las evidencias anteriores, los cuestionarios permiten medir preferencias,
comportamientos o tendencias de los encuestados, asi como también, construir escalas que

ayudan a determinar ciertas actitudes o rasgos latentes en las personas.

De acuerdo al distanciamiento social ocasionado por la pandemia que aqueja el pais
el cuestionario fue aplicado a la muestra seleccionada, es decir, seis (6) personas, durante la
semana de flexibilizacién emitida por el ejecutivo nacional y considerando todas las medidas

de bioseguridad exigidas por el gobierno de la Republica Bolivariana de Venezuela. La
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semana de flexibilizacion que se utilizé para la aplicacion del instrumento fue del 12/04/2021
al 18/04/2021.

3.4.2 Fase II: Identificacion de las estrategias de marketing utilizadas en la empresa
VARIEDADES FASHION, C.A

Se hizo uso de la herramienta de estudio de debilidades, oportunidades, debilidades y
amenazas (DOFA). Este analisis se aplica a las empresas para conocer sus caracteristicas
internas y los riesgos que provienen del exterior, en ese sentido, el analisis DOFA “es una de
las técnicas mas empleadas en la planeacion estratégica, en especial para la determinacion de
la posicion estratégica de la empresa” (Dyson, 2004; documento en linea). En relacion a lo
expuesto anteriormente, esta herramienta es imprescindible al momento de analizar la
situacion actual de una empresa, asimismo, esta considerado como uno de los mejores
métodos para saber en qué punto se encuentra una compafiia tanto a nivel interno como

externo.

Asimismo, se aplico un analisis basado en el perfil de las oportunidades y amenazas

de una empresa, Quiroa; 2017 menciona que:

El POAM le permite a una empresa identificar los
factores externos que estan fuera de su control y que se
podran convertir en oportunidades o amenazas. De esa
forma se puede desarrollar estrategias que puedan
fortalecer las oportunidades que son importantes para la
empresa. En el caso contrario si los factores externos se
convierten en amenazas poder enfrentarlas de forma
mas adecuada para lograr minimizar su impacto.
(Documento en linea)

En tal sentido, es importante destacar que, el entorno externo es el medio en el cual
se pueden encontrar las amenazas y oportunidades de una empresa. Dichas amenazas y
oportunidades le pueden afectar de manera positiva 0 negativa a la organizacion y el impacto

puede darse en grado alto, medio y bajo.
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Por otra parte, se evaluaron las capacidades de la empresa por medio de un perfil
basado en las capacidades internas (PCI) el cual “es un medio para evaluar las fortalezas y
debilidades de la compafiia en relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el
medio externo” (Serna, 2008; 168). Asimismo, una vez determinado el diagrama, fue posible
examinar las fortalezas y debilidades relativas de la entidad en cada una de las cinco
categorias generales, y determinar los "vacios" que requirieron correccién o consolidacion
como fortaleza o debilidad. Dada su importancia, el perfil de capacidad constituye una pieza
fundamental en la definicion de la posicion relativa de la firma y del curso de accion mas

conveniente.

El analisis de datos es la ciencia que se encarga de examinar un conjunto de datos con
el propdsito de sacar conclusiones sobre la informacion para tomar decisiones, siguiendo ese
orden de ideas, las técnicas de analisis de datos constituyen: “un proceso que involucra la
clasificacion, codificacion, el procesamiento y la interpretacion de la informacion obtenida
durante la recoleccién de datos, con el fin de llegar a conclusiones especificas y dar respuesta
a la pregunta de investigacion.” (Hurtado, 2010; 485). Asimismo, (Sabino, 2003) sefiala que:

El analisis de los datos no es tarea que se improvisa,
como si recién se comenzara a pensar en él luego de
procesar todos los datos. Por el contrario, el analisis
surge mas del marco tedrico trazado que de todos los
datos concretos obtenidos y todo investigador que
domine su tema y trabaje con rigurosidad debera tener
una idea precisa de cudles seran los lineamientos
principales del analisis que habra de efectuar antes de
comenzar a recolectar datos (p. 103)

Se hace necesario resaltar que las técnicas de andlisis de datos acceden al
procesamiento de la informacién recolectada para llegar a los resultados, destacando el hecho
de que los datos recolectados pueden presentarse en cuadros, graficos, figuras, esquemas o

de manera descriptiva. A tal efecto, se utilizaran los cuadros de frecuencia y los diagramas

circulares.
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Las tablas de frecuencias son cuadros en los que se registran los datos estadisticos en
forma organizada con la frecuencia de cada uno de los valores que puede tomar la variable
estudiada. Se presentan en columnas y filas con la finalidad de analizar, sintetizar e ilustrar
la informacion producida por los datos recopilados de una investigacion o estudio
determinado, en ese sentido, los cuadros de frecuencia establecen: “un orden mediante la
division en clases y registro de la cantidad de observaciones correspondientes a cada clase”
(Avila, 2006; s.n/p). Vinculado al concepto anterior, el autor menciona que este sistema
ayudara a facilitar: “la realizacion de un mejor analisis e interpretacion de las caracteristicas
que describen y que no son evidentes en el conjunto de datos brutos o sin procesar” (Avila,
ob.cit; s.n/p). De las evidencias anteriores se puede inferir que los cuadros de frecuencia
ayudan a agrupar cualquier tipo de dato cuantitativo, con la finalidad de manejar, analizar,
comprender y presentar la informacion en forma clara, de tal manera que cualquier persona

pueda interpretar los datos y visualizarlos facilmente.

El diagrama se utiliza para representar la proporcion de elementos de cada uno de los
valores de la variable, debido a esto, el diagrama circular muestra: “la importancia relativa
de las diferentes cantidades, cada elemento o categoria recibe un segmento en proporcion de
su importancia relativa. Son muy utiles para mostrar de forma grafica la proporcion que
presentan los distintos componentes de un hecho o una variable” (Gonzalez, 2017;
documento en linea). Dentro de este marco, un grafico circular presenta los datos como un
marco simple y facil de entender, esta es una herramienta de comunicacion eficaz para un
publico desinformado puesto que representa visualmente los datos como una parte

fraccionaria de un todo.

3.4.3 Fase Ill: Disefio de estrategias de marketing basadas en las 7 “P’s” para la
captacion de clientes dirigida a la empresa VARIEDADES FASHION, C.A. ubicada en
Valencia, estado Carabobo

Una vez obtenidos los resultados de las fases anteriores, se procedié a disefiar

estrategias las cuales se presentaron en el capitulo de la propuesta con la finalidad de captar
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clientes nuevos y fidelizar a los actuales de la empresa VARIEDADES FASHION, C.A, no
obstante, el disefio de la investigacidn estuvo estructurado bajo los siguientes parametros:

- Presentacion de la propuesta
- Justificacion de la propuesta
- Objetivo General

- Objetivos Especificos

- Factibilidad

- Disefio de la propuesta
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

El anélisis consiste basicamente endar respuesta a los objetivos o hipotesis
planteados a partir de las mediciones efectuadas y los datos resultantes, asimismo,
la interpretacion, a diferencia del analisis, tiene un componente mas intelectual y una funcion
explicativa, su mision es buscar un significado al resultado del estudio mediante su relacién
con todo aquello que se conoce del problema. En tal sentido, “la distincién de los resultados
se definira a partir del uso de las técnicas logicas o estadisticas que seran empleadas para
descifrar lo que revelan los datos recolectados”. (Arias, 2004; s.n/p). A su vez, (Kerlinger,

1982) menciona:

El andlisis de datos es el precedente para la actividad de
interpretacion. La interpretacion se realiza en términos
de los resultados de la investigacion. Esta actividad
consiste en establecer inferencias sobre las relaciones
entre las variables estudiadas para extraer conclusiones
y recomendaciones (Documento en linea).
Una vez aplicado los instrumentos de recoleccion de la informacion, se procedié a
realizar el tratamiento correspondiente para el andlisis de los mismos, por cuanto la
informacién que arrojara serd la que indique las conclusiones a las cuales llega la

investigacion.

Para mayor y mejor visualizacion de los resultados se utilizaron los cuadros de
frecuencia y diagrama circular para observar de manera optima los resultados obtenidos de

acuerdo al instrumento aplicado a la muestra seleccionada de la presente investigacion.
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4.1 Fase I: Diagnosticar la situacion de los clientes de la empresa VARIEDADES
FASHION, C.A.

Para realizar el diagnostico en relacion a la situacion actual de los clientes
pertenecientes a la empresa VARIEDADES FASHION, C.A se elabord una encuesta de (21)
veintin items basada en preguntas dicotomicas, dicho instrumento fue aplicado a una
poblacion constituida por seis personas las cuales prestan sus servicios dentro de la

organizacion, con el fin de obtener informacion precisa del entorno de la empresa.

Asimismo, cada uno de los items fue presentado de manera gréfica, con el fin que la
interpretacion de los resultados se oriente hacia la explicacion de cada una de las
proporciones obtenidas en las alternativas de respuesta, por lo tanto, a continuacion, se
expone cada uno de los items pertenecientes a la encuesta con su denominada representacion

gréfica e interpretacion

51



tem 1: ¢Las estrategias que se implantan en la empresa le permiten posicionarse en el

mercado?

Cuadro 4: Posicionamiento.

Si 3 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

50% 50% Si

W No

¢Las estrategias que se implantan en la empresa le permiten posicionarse en
el mercado?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: De acuerdo al instrumento aplicado, el 50% que representa (3) personas de la
muestra seleccionada respondieron que la empresa no implanta estrategias que le permitan
posicionarse en el mercado, mientras que, el otro 50% que consta de (3) personas opinan lo
contrario. Al respecto (Kotler y Armstrong, 2008;65) definen la estrategia de mercadotecnia
como: “la l6gica de mercadotecnia con el que la unidad de negocios espera alcanzar sus
objetivos de mercadotecnia”. Por lo tanto, se infiere que las estrategias de marketing buscan
principalmente conocer las necesidades presentes en una empresay las que pueden tener los

miembros o posibles clientes existentes en el mercado.
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Item : ¢Es importante para usted como vendedor satisfacer las necesidades de los

clientes?
5: Satisfaccion usuario.
Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%
Fuente: Aoukar (2021)
0, .
33% Sj
67%
\\_/ NO
Grafico ¢Es importante para usted como vendedor satisfacer las necesidades de los
clientes?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: Conforme al instrumento administrado, el 67% de los encuestados, los cuales
representan (4) personas de la muestra seleccionada consideran que no es importante
satisfacer las necesidades de los clientes, mientras tanto, el otro 33% restante que equivale a
(2) personas opina lo contrario. En tal sentido (Sordo, 2020; Documento en linea) define que:
“por medio de las estrategias de marketing se lograra satisfacer las necesidades y superar las
expectativas de los usuarios”. Por consiguiente, se deduce que, una empresa puede tener los
mejores productos o servicios, pero sin aplicar las técnicas de marketing adecuadas, el cliente

potencial no puede conocer lo ofrecido.
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Item . ¢Usted hace todo lo posible para que, una vez finalizado el proceso de compra

del cliente, la empresa se mantenga presente en la mente del mismo?

Cuadro 6: Mente consumidor.

Si 3 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

50% 50% Si

Y No

Grafico ¢Usted hace todo lo posible para que, una vez finalizado el proceso de compra
del cliente, la empresa se mantenga presente en la mente del mismo?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: El 50% de los vendedores, los cuales representan (3) personas de la muestra
seleccionada opinan que no hacen todo lo posible para que, una vez finalizado el proceso de
compra del cliente la empresa se mantenga presente en la mente del mismo, mientras que el
otro 50% (3) personas opinan lo contrario. Asimismo (Sordo, 2020; Documento en linea)
menciona que: “la importancia de las estrategias de marketing radica en que se construira
una imagen de marca solida en la mente de los consumidores”. Entonces, se interpreta que,
un trabajo de calidad va otorgando identidad positiva y valor a la marca, la cual se ira

posicionando por si sola en el colectivo mental.
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Item 4: ¢ Considera usted que los productos de la empresa son segmentados en base a los

gustos y preferencias de los clientes?

7: Segmentacion.

Si 8 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

50% 50% Si

\/ No

¢Considera usted que los productos de la empresa son segmentados en base a
los gustos y preferencias de los clientes?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: El 50% de los encuestados los cuales representan (3) personas de la muestra
seleccionada, opinan que los productos de la empresa si son segmentados en base a los gustos
y preferencias de los clientes, mientras que el 50% restante el cual equivale (3) personas
consideran lo opuesto. Al respecto (Peiro, 2019; Documento en linea) establece que:
“teniendo en cuenta lo amplio que es el mercado, la competencia que hay sobre productos
similares y los tipos de publicos, segmentar para llegar al que interesa es una estrategia muy
destacada”. Por consiguiente, se deduce que las estrategias de segmentacion se concentran

en aquellos grupos de consumidores cuyas necesidades se puedan cubrir de forma optima.
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Item . (VARIEDADES FASHION, C.A ofrece una comparativa positiva de las

caracteristicas del producto que le permitan posicionarse en el mercado?

8: Posicionamiento.

Si 4 67%
No 2 33%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

33% i
67%

N 4

No

¢(VARIEDADES FASHION, C.A ofrece una comparativa positiva de las
caracteristicas del producto que le permitan posicionarse en el mercado?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: En relacion al instrumento aplicado, el 67% de los encuestados los cuales
representan (4) personas de la muestra seleccionada consideran que la empresa si ofrece una
comparativa positiva de las caracteristicas del producto que le permite posicionarse en el
mercado, mientras que el 33% restante el cual comprende a (2) personas opina lo contrario.
En ese mismo contexto (Peiro, 2019; Documento en linea) define que: “las marcas estan en
la mente de los clientes, posicionadas a través de unos mensajes y valores determinados que
las hacen diferenciarse de su competencia”. Se interpreta entonces que, en los entornos
empresariales es mejor ser genéricos para acceder a distintos mercados, publicos y
oportunidades.
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Item . ¢La empresa cuenta con estrategias basadas en el marketing funcional que le
aseguren al cliente atencion, variacion de precios, promocién y puntos de venta accesibles a

su alcance?

Cuadro  9: Marketing funcional.

Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

33%
si
67% o’ No

¢La empresa cuenta con estrategias basadas en el marketing funcional que le
aseguren al cliente atencion, variacion de precios, promocién y puntos de venta accesibles a
su alcance?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: Concorde al instrumento aplicado a la muestra seleccionada, el 67% de los
encuestados, los cuales comprenden (4) personas mencionan que la empresa no cuenta con
estrategias basadas en el marketing funcional que le aseguren al cliente atencion, variacion
de precios, promocion y puntos de venta accesibles a su alcance, mientras que el 33% restante
que representa a (2) personas opinan lo contrario. Aunado a esto, (Peiro, 2019; Documento
en linea) alude que: “en esta estrategia se trabaja internamente con el marketing mix (4P°s)
para conseguir un producto que destaque en el mercado”. En virtud de los resultados se puede
inferir que, las estrategias funcionales detallan las acciones a seguir en cada una de las areas

que componen la empresa.
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Item : ¢ Se visualiza la existencia de estrategias de marketing que influyan en la demanda
del producto?

0: Demanda del producto.

Si 3 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

50% 50% Si

\ No
\_/

¢Se visualiza la existencia de estrategias de marketing que influyan en la
demanda del producto?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: En cuanto al instrumento aplicado, el 50% de la muestra la cual representa (3)
personas respondio que no se visualiza la existencia de estrategias de marketing que influyan
en la demanda del producto, mientras que el 50% restante el cual equivale a (3) personas
opina lo contrario. En tal sentido, (Kotler y Armstrong, 2008; 63) definen el marketing mix
como: “el conjunto de herramientas tacticas controlables de mercadotecnia que la empresa
combina para producir una respuesta deseada en el mercado meta”. De las evidencias
anteriores se infiere que, el marketing mix es un instrumento esencial para las empresas de
todo el mundo a la hora de plantear operaciones, tacticas de marketing y cumplir los objetivos

de las mismas.
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Item ¢Considera que la empresa ofrece una amplia linea de productos?

Cuadro 1: Producto.

Si 3 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

50% 50% Si

N 4 No

Grafico ¢Considera que la empresa ofrece una amplia linea de productos?
Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: De acuerdo al instrumento aplicado a la muestra seleccionada, el 50% de los
encuestados los cuales equivalen a (3) personas opinaron que la empresa si ofrece una amplia
linea de productos, mientras que el 50% restante el cual conforma a (3) personas de la muestra
seleccionada opina lo contrario. En tal sentido, (Villacampa, 2021; Documento en linea)
define que el producto: “es el elemento sobre el que gira cualquier tipo de campafa de
marketing. Pretende satisfacer un deseo o necesidad de cualquier consumidor y no es solo
algo tangible, sino que engloba valores e ideas”. Por ende, se puede deducir que el producto
abarca todo aquello que se coloca en un mercado para su adquisicion y que, de alguna forma,
puede llegar a satisfacer una necesidad o un deseo del consumidor.
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Item : ¢La empresa posee estrategias de marketing basadas en la fijacién precios?

2: Precio.
Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

33% i
67%

N No

Grafico ¢La empresa posee estrategias de marketing basadas en la fijacion precios?
Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: Conforme al instrumento aplicado, el 67% de los vendedores los cuales representan
a (4) personas opinaron que la empresa no posee estrategias de marketing basadas en la
fijacién precios, mientras que el otro 33% que conforma a (2) personas de la muestra opinan
lo contrario, en relacion a las implicaciones, (Villacampa, 2021; Documento en linea)
menciona que el precio: “Es algo en lo que cualquier consumidor fija la vista antes siquiera
de observar sus caracteristicas o diferencias frente a una posible competencia”. Por
consecuencia se puede interpretar que, el impacto es directo sobre la imagen del producto,
ya que, cuanto mas alto es el precio de un articulo, el consumidor tiende a pensar que goza

de una mayor calidad.
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Item . ¢Se presentan estrategias de marketing enfocadas en la plaza de los productos

que comercializa la empresa?

3: Plaza
Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

33% i
67%

N

No

¢ Se presentan estrategias de marketing enfocadas en la plaza de los productos
que comercializa la empresa?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: En base al instrumento aplicado, el 67% de los encuestados los cuales representan
(4) personas opinaron que la empresa no presenta estrategias de marketing enfocadas en la
plaza de los productos que comercializa, mientras tanto, el 33% restante que equivale a (2)
personas afirman lo contrario, en tal sentido, (Villacampa, 2021; Documento en linea) define
que: “la plaza es el proceso mediante el cual el servicio o producto llega hasta el cliente. Es
una cuestion que influye directamente en la satisfaccion de los consumidores y en el margen
de ganancia.”. Atendiendo a estas condiciones se puede inferir que determinar el perimetro

de actuacion resulta ser un factor decisivo para iniciar la segmentacion del pablico objetivo.
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Item : ¢La empresa da a conocer sus nuevos productos por medio de estrategias de

promocion?

Cuadro 4: Promocion.

Si 8 50%
No 8 50%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

50% 50% Si

\_ No

Gréfico ¢La empresa da a conocer sus nuevos productos por medio de estrategias de
promocion?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: En referencia a la herramienta aplicada, el 50% de los vendedores los cuales
equivalen a (3) personas afirmaron que la empresa no da a conocer sus nuevos productos por
medio de estrategias de promocion, mientras que el 50% de los vendedores restantes los
cuales conforman (3) personas de la muestra afirmaron lo contrario, Asimismo, (Villacampa,
2021; Documento en linea) define que en la promocion: “se incluyen todas las formas
posibles de dar a conocer un servicio 0 producto”. Por consiguiente, se puede inferir que
existen innumerables instrumentos de promocion dependiendo de las caracteristicas de cada
bien o servicio, del publico objetivo al que va dirigido y de la competencia que se encuentra

en el mercado.
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Item : ¢Usted como vendedor esta dispuesto a ofrecerle a los clientes una experiencia

excepcional durante su recorrido de compra en la tienda?

Cua 5: Personas.
Si 3 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

50% 50% Si

\ y No
N 4

¢Usted como vendedor esta dispuesto a ofrecerle a los clientes una
experiencia excepcional durante su recorrido de compra en la tienda?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: El 50% de los encuestados los cuales corresponden a (3) personas de la muestra
afirman que no estan dispuestos a ofrecerle a los clientes una experiencia excepcional durante
su recorrido de compra en la tienda, mientras que el 50% de los vendedores restantes los
cuales conforman (3) personas opinan lo contrario. En ese mismo contexto, (MBA Skool
Team, 2018; Documento en linea) afirma que las personas: “involucran a todos los
interesados en el servicio, ya sea directa o indirectamente”. Por lo tanto, se puede interpretar
que es fundamental que la empresa preste atencién a la formacion y desarrollo global de su
personal, ya que seran estas personas las que seran el centro de produccion y entrega al final

del consumidor.
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Item : ¢El entorno de la tienda incluye evidencias fisicas que muestran lo que la

empresa ofrece?

Cuadro 6: Physical evidence.

Si 3 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

50% 50% Si

\ No
\_/

Grafico ¢El entorno de la tienda incluye evidencias fisicas que muestran lo que la
empresa ofrece?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: Respecto al instrumento aplicado, el 50% de los encuestados los cuales representan
a (3) personas de la muestra seleccionada aseguran que la tienda no cuenta con evidencias
fisicas que muestren lo que la empresa ofrece, mientras que el 50% restante que equivale a
(3) personas afirman lo contrario. Asimismo, (MBA Skool Team, 2018; Documento en linea)
define que la evidencia fisica: “Se refiere a todo el entorno en el que se presenta y vende el
servicio a los consumidores. Incluye todos los tangibles que crean percepciones sobre el
servicio y la empresa que lo ofrece”. De este modo se deduce que, el posicionamiento de una

marca tanto online como offline, depende en gran medida de su reputacion.
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: ¢Durante el proceso de compra usted lleva a cabo alguna secuencia en las

actividades para ofrecerle al consumidor una buena experiencia en el servicio?

7: Procesos.
Si 1 17%
No 5 83%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)
17%

Si
83%

__/ No

¢Durante el proceso de compra usted lleva a cabo alguna secuencia en las
actividades para ofrecerle al consumidor una buena experiencia en el servicio?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: En concordancia al instrumento aplicado, el 83% de los vendedores encuestados
los cuales conforman a (5) personas afirman que durante el proceso de compra no llevan a
cabo alguna secuencia en las actividades para ofrecerle al consumidor una buena experiencia
en el servicio, mientras que el 17% restante que equivale a (1) persona afirma lo contrario.
Aunado a esto (MBA Skool Team, 2018; Documento en linea) alega que: “los procesos
involucran los aspectos operativos del servicio, como los procedimientos, la duracion del
tiempo y la secuencia de actividades que conducen a la experiencia del consumidor del
servicio”. Por consiguiente, se interpreta que, la atencion al cliente se consolida en la

comunicacion directa entre el consumidor y la marca.
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Item : ¢Considera usted que la empresa atrae a los clientes potenciales y los convierte
en clientes prospectos de los productos que comercializa la empresa?

18: Productos y servicios

Si 5 83%
No 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

17%
Si
83%
Gréfico ¢Considera usted que la empresa atrae a los clientes potenciales y los

convierte en clientes prospectos de los productos que comercializa la empresa?
Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: El 83% de la muestra seleccionada la cual equivale a (5) personas opinaron que la
empresa atrae a los clientes potenciales y los convierte en clientes prospectos de los productos
que comercializa la empresa, mientras que el 17% restante que representa a (1) persona de la
muestra confirma lo contrario. En ese sentido, (American Marketing Association A.M.A,
2009; Documento en linea) afirma que el cliente es: “el comprador potencial o real de los
productos o servicios”. Por lo tanto, se puede interpretar que, los clientes son muy
importantes para cualquier empresa, debido a que, desde la perspectiva del marketing; lo que

se busca es lograr un intercambio de valor, entre las empresas y sus mercados.
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Item : ¢Los clientes reales de la empresa VARIEDADES FASHION, C.A, son

frecuentes en sus compras?

19: Clientes Reales.

Si 3 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

50% 50% Si

Y No

¢Los clientes reales de la empresa VARIEDADES FASHION, C.A, son
frecuentes en sus compras?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: En concordancia al instrumento aplicado, el 50% de la muestra encuestada la cual
equivale a (3) personas afirma que los clientes reales de la empresa no son frecuentes en sus
compras, mientras que el 50% restante que representa a (3) personas confirman lo opuesto.
Asimismo, (Quiroa, 2016; Documento en linea) define los clientes reales como: “los clientes
que le compran a la empresa de una forma habitual, lo que hace que, en el tiempo actual, esta
clase de cliente determine el volumen de ventas, la generacion de ingresos y el nivel de
participacion de mercado de la institucion”. Por consiguiente, se puede deducir que un cliente

satisfecho compra cada vez més a lo largo del tiempo.
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Item : ¢Ha notado que los clientes potenciales manifiestan algun tipo de interés en los

productos de la empresa?

Cuadro 0: Clientes Potenciales.

Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

33% i
67%

N

No

¢Ha notado que los clientes potenciales manifiestan algun tipo de interés en
los productos de la empresa?
Fuente: Aoukar (2021)
Analisis: De acuerdo al instrumento aplicado, el 67% de los encuestados los cuales
conforman (4) personas de la muestra seleccionada afirman que han notado que los clientes
potenciales no manifiestan algan tipo de interés en los productos de la empresa, mientras que
el 33% de los encuestados restantes los cuales equivalen a (2) personas aseguran lo contrario.
En ese mismo contexto (Quiroa, 2016; Documento en linea) menciona que los clientes
potenciales: “Son los posibles nuevos clientes que podrian tener la intencion y la capacidad
adquisitiva para adquirir nuestros productos”. Por lo anteriormente expuesto se puede inferir
que los clientes potenciales son el centro de atencion del marketing actual, porque estos
clientes son los que aseguran el futuro de las empresas, tanto en su desempefio como en su

rentabilidad.
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Item : Una vez finalizado el proceso de compra del cliente ¢este recomienda a sus

conocidos los productos de la empresa?

Cuadro 1: Recomendacion.

Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

33% Sj
67% No
\_/
Grafico : Una vez finalizado el proceso de compra del cliente ¢este recomienda a sus

conocidos los productos de la empresa?
Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: El 67% de los encuestados los cuales representan a (4) personas afirman que, una
vez finalizado el proceso de compra del cliente, este no recomienda a sus conocidos los
productos de la empresa, mientras que el 33% restante que equivale a (2) personas opinan lo
contrario. En tal sentido (Loira, 2019; Documento en linea) refiere el valor de los clientes
como: “El cliente es la razén de ser de una empresa, producto o servicio; por lo tanto, nuestra
prioridad es cuidar de él, ya sea habitual o recurrente, el cliente se convierte en el mejor
prescriptor de una marca o servicio”. Por lo tanto, se puede inferir que una buena

recomendacion de la marca o valoracion positiva del producto es cada dia mas relevante.
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Item : ¢Usted hace énfasis en complacer las carencias insatisfechas del cliente por el

mercado?
2: Carencias insatisfechas.
Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%
Fuente: Aoukar (2021)
0, .
33% Sj
67%
Grafico ¢Usted hace énfasis en complacer las carencias insatisfechas del cliente por
el mercado?

Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: De acuerdo al instrumento aplicado, el 67% de los vendedores los cuales equivalen
a (4) personas afirman que no hacen énfasis en complacer las carencias insatisfechas del
cliente por el mercado, mientras tanto el 33% de los vendedores los cuales representan a (2)
personas confirman lo opuesto. Es asi como (Kotler, Camara, Grande y Cruz, 2005;55)
definen que las necesidades de los clientes: “son una fuente de oportunidades para atraer
nuevos clientes al enfocarse en las necesidades insatisfechas de su mercado”. En relacién a
las implicaciones se puede deducir que las empresas ganadoras en el mercado son aquellas
que disefian productos que se adeclen y cubran mejor la necesidad del consumidor, en

relacion con los productos que ofrece la competencia.
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Item . ¢Se encarga usted en satisfacer las necesidades de sus clientes?

3: Satisfacer necesidades.

Si 3 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

50% 50% Si

\_ No

Gréfico ¢Se encarga usted en satisfacer las necesidades de sus clientes?
Fuente: Aoukar (2021)

Anélisis: En respecto al instrumento de recoleccion de datos, el 50% de los encuestados los
cuales conforman (3) personas de la muestra seleccionada opinaron que no se encargan en
satisfacer las necesidades de sus clientes, mientras tanto el 50% el cual equivale a (3)
personas afirman lo contrario. Asimismo (Kotler, Camara, Grande y Cruz, 2005; 55)
mencionan que los deseos de los clientes son: “la manera como especificamente cada cliente
quiere satisfacer una necesidad, aunque muchas personas enfrenten una misma necesidad
cada persona tiene la idea de un satisfactor especifico para poderla cubrir”. Como se puede
inferir, el deseo que va acompafado con la suficiente capacidad de pago, se constituye en

una verdadera oportunidad que debe ser satisfecha a cambio de una utilidad o beneficio.
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Item : ¢Considera que la empresa tiene precios accesibles para cubrir la capacidad

adquisitiva de los usuarios?

4: Precios.
Si 4 67%
No 2 33%
Total 6 100%

Fuente: Aoukar (2021)

33% i
67%

‘ v No

Grafico ¢Considera que la empresa tiene precios accesibles para cubrir la capacidad
adquisitiva de los usuarios?
Fuente: Aoukar (2021)

Analisis: En relacién al instrumento, el 67% de los encuestados los cuales conforman a (4)
personas consideran que la empresa tiene precios accesibles para cubrir la capacidad
adquisitiva de los usuarios, mientras que el 33% restante que representa a (2) personas opina
lo contrario. En tal sentido (Kotler, Camara, Grande y Cruz, 2005;55) definen que: “se debe
considerar que no es suficiente que en un mercado encontremos una necesidad insatisfecha
y tener definida la forma como ese mercado quiere cubrir esa necesidad, también es
fundamental determinar si el mercado tiene capacidad de demanda, es decir que tenga poder
adquisitivo para poder pagar los precios”. Por consiguiente, se infiere que si el grupo de
mercado tiene poder de compra se puede convertir en un cliente para la empresa y ayudar a

mantener su margen de beneficios.
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Analisis General del Diagnostico

Por medio de la encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa
VARIEDADES FASHION, C.A, se logro identificar de manera efectiva la situacion actual
presente en la empresa, gracias a esta herramienta se pudo determinar con exactitud aquellos
factores que inciden en la captacion de clientes de la organizacion. En tal sentido se denota
una relacion en los items 1, 3 y 5 puesto que estos se enfocan en el posicionamiento y la
mente del consumidor. En tal sentido, dichos items demuestran la oferta comercial que
establece la empresa VARIEDADES FASHION, C.A con la intencion de ocupar un lugar
preciado en la mente de sus clientes actuales y potenciales. Los resultados reflejaron que la
empresa no implanta estrategias que permitan la existencia de una imagen especial del
producto en la mente de los clientes, lo que sitia a VARIEDADES FASHION, C.A en

desventaja al momento de querer captar nuevos clientes y mantener a los actuales.

Asimismo, se encontrd cierta relacion en las preguntas 2, 12, 14, 15, 19 y 20 del
instrumento de recoleccion de datos aplicado puesto que hacen énfasis en la satisfaccion de
los usuarios, los procesos, las personas, las carencias insatisfechas, la satisfaccion de las
necesidades, los productos y servicios de VARIEDADES FASHION, C.A. Dichos items
arrojaron como resultado la existencia de cierta indiferencia de parte de los vendedores de la
empresa al momento de satisfacer las necesidades de los clientes, otorgarles una experiencia
excepcional, llevar a cabo secuencias en las actividades y satisfacer las necesidades de sus
consumidores. En tal sentido, se reduce el valor de los clientes ya que brindar un servicio
deficiente destruye el valor promedio de los clientes actuales lo que dificulta enganchar y
deleitar a nuevos y actuales compradores, asimismo, la reputacion del negocio sufre un dafio,
puesto que, el nombre es lo primero que sufre cuando los clientes viven situaciones

desagradables con un producto o servicio.

En la encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa VARIEDADES
FASHION, C.A se logré observar un vinculo en los items 4, 8 y 17 ya que estan dirigidos a

la segmentacion del mercado, los productos de la empresa y los clientes potenciales de la
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misma. Gracias a los resultados obtenidos de la misma se visualiz6 que la empresa no cuenta
con productos que sean segmentados en base a los gustos y preferencias de los usuarios,
asimismo, la empresa no ofrece una amplia linea de productos, y los clientes potenciales de
la misma no presentan ningun tipo de interés en los productos que comercializa la empresa,
lo que provoca un aumento en los costos, definir acciones incorrectas, poca rentabilidad en

las inversiones, intento fallido de posicionar, fidelizar y captar nuevos clientes.

Los items 6 y 7 del cuestionario aplicado indicaron que VARIEDADES FASHION,
C.A no posee estrategias basadas en el marketing funcional ni en la demanda de los
productos, lo cual genera pérdidas econdmicas para la empresa, dificultad para captar nuevos

usuarios e impedimento en la venta de los productos estacionales.

En cuanto a los precios de la empresa, se exponen en las preguntas 9 y 21 del
cuestionado referido, del cual se evidencio la inexistencia de estrategias basadas en la fijacion
de precios y la carencia de precios accesibles que permitan cubrir las necesidades de los
clientes de VARIEDADES FASHION, C.A, esta variable genera una disminucion de la

rentabilidad de la empresa y un descenso en las ventas de la misma.

Los vendedores de la empresa en las preguntas 10 y 13 afirmaron que la organizacion
no cuenta con estrategias enfocadas en la plaza de los productos que comercializa
VARIEDADES FASHION, C.A, lo cual ocasiona que la competencia tenga mejores precios
por tanto resulta poco rentable para la empresa. Asi pues, la tienda no cuenta con evidencias
fisicas, lo que genera en consecuencia cierta dificultad al momento de mostrarle al puablico

la mercancia, lo cual le otorga una gran ventaja a la competencia.

Por altimo, en los items 11, 16 y 18 se encontraron estrechamente relacionados puesto
que tratan de las promociones, los clientes reales y las recomendaciones. Los resultados de
las encuestas mostraron que la empresa no emplea ningun tipo de promocion, los vendedores
afirman que los clientes no son frecuentes en sus compras y que estos no recomiendan a sus
conocidos los productos de la misma. Por lo tanto, se obtiene una percepcion negativa de la

marca y el cliente no se mantiene motivado a seguir realizando compras en la tienda.
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4.2 Fase Il: Identificar las estrategias de marketing utilizadas en la empresa
VARIEDADES FASHION, C.A

Con el fin de darle respuesta al segundo objetivo especifico de la investigacion, el
cual alude a la identificacion de las estrategias de marketing utilizadas en la empresa
VARIEDADES FASHION, C.A. Se llevo a cabo el perfil de capacidades internas (PCl) y el
perfil de oportunidades y amenazas en el mercado (POAM), los cuales funcionan como guia
para el desenvolvimiento de una matriz basada en las debilidades, oportunidades, fortalezas
y amenazas (DOFA) con el fin de captar nuevos clientes para la empresa VARIEDADES
FASHION, C.A.

Perfil de Capacidades Internas (PCI)

Se evaluaron las capacidades internas de la empresa por medio de un diagnostico
basado en las capacidades internas (PCI) el cual “es un medio para evaluar las fortalezas y
debilidades de la compafiia en relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el
medio externo” (Serna, 2008; 168). Asimismo, una vez determinado el diagrama, es posible
examinar las fortalezas y debilidades relativas de la entidad en cada una de las cinco
categorias generales, y determinar los "vacios" que requieren correccion o consolidacion
como fortaleza o debilidad. Dada su importancia, el perfil de capacidad constituye una pieza
fundamental en la definicién de la posicion relativa de la firma y del curso de accion mas

conveniente. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos del diagndstico:
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Tabla No. 1: Categorias del Perfil de Capacidad Interna (PCI)
Organizacion: VARIEDADES FASHION, C.A.

Factores Fortalezas Debilidades Impacto

Capacidades Alto|Medio|Bajo | Alto|Medio| Bajo | Alto |Medio| Bajo
Directiva

Uso de planes estratégicos X X
Evaluacion y pronostico del medio X X
Comunicacion y control organizacional X X
Adiestramiento al personal X X
Evaluacion del personal X X
Talento Humano

Nivel de remuneracion X X
Indice de desempefio X X
Pertenencia y motivacion X X
Experiencia técnica X X
Competitividad

Calidad del servicio X X
Calidad del producto X X
Portafolio de productos X X
Precio X X
Promocion X X
Tecnologica

Capacidad de innovacion X X
Nivel tecnologico X X
Aplicacion de tecnologia X X
Financiera

Rentabilidad, retorno de la inversion X X
Habilidad para competir con precios X X
Liquidez, disponibilidad de fondos internos X X

Fuente: Aoukar (2021)
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Analisis: A través del perfil de las capacidades internas se puede observar que las fortalezas
de la empresa VARIEDADES FASHION, C.A estan centradas de manera baja en el uso de

los planes estratégicos, en la comunicacion, control organizacional, experiencia técnica y

calidad del servicio, mientras que las fortalezas altas se concentran en el nivel de

remuneracion, la calidad del producto, la liquidez y disponibilidad de fondos internos. Por

otra parte, las debilidades estan centralizadas de manera media en el nivel tecnologico y la

aplicacion de la tecnologia, y las debilidades altas se encuentran en la evaluacion y el

prondstico del medio, el adiestramiento y la evaluacion del personal, el indice del desempefio,

la pertenencia y motivacion, el portafolio de productos, los precios, la promocion, la

capacidad de innovacion, la rentabilidad y la habilidad para competir con precios.

Directiva: La directiva de la empresa cuenta con fortalezas débiles las cuales se basan
en el uso de planes estratégicos, la comunicacién y control organizacional y, por otra
parte, presenta altas debilidades en la evaluacion y el prondstico del medio, lo cual
permite saber de manera precisa los gustos y las preferencias de los consumidores
con el fin de evitar el estancamiento en los productos, igualmente VARIEDADES
FASHION, CA, carece de adiestramiento y evaluacion del personal, lo que produce
en consecuencia una gran dificultad al momento de querer enganchar y deleitar a

nuevos y actuales compradores.

Talento Humano: VARIEDADES FASHION, C.A. cuenta con la gran debilidad de
disponer de personal que no posee experiencia técnica en el segmento de morrales.
Asimismo, la empresa cuenta con un nivel de remuneracion medio lo cual contribuye
a la falta de pertenencia y motivacion de los trabajadores. Por otra parte, el indice del
desempefio de los colaboradores ha disminuido de manera dréstica, por consiguiente,
estos factores recaen totalmente sobre las ventas, la fidelizacion de los clientes

actuales y la captacion de nuevos.
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- Competitiva: La empresa presenta como fortaleza baja la calidad en el servicio que
se ofrece, al finalizar la compra los clientes no quedan netamente satisfechos como
para recomendar la empresa, sin embargo, cuenta con una alta fortaleza la cual es la
calidad de los productos que comercializa la empresa, la directiva es minuciosa al
momento elegir los productos que distribuiran puesto que para ellos es necesario y
primordial ofrecer un producto de calidad. En paralelo, las debilidades son bastante
altas en el portafolio de los productos, ya que, aunque la empresa ofrece calidad no
ofrece una amplia linea de productos, el precio no es competitivo puesto que posee
un canal de distribucion largo y la promocion es inexistente desde que la empresa

entro al mercado.

- Tecnoldgica: En este aspecto, VARIEDADES FASHION, C.A. posee una gran
debilidad en la capacidad de innovacion y nivel tecnolégico, mientras que la empresa
posee una debilidad en nivel medio en la aplicacion de nuevas tecnologias, lo cual es
una gran desventaja puesto que hoy en dia las empresas que no hagan uso de la
tecnologia basicamente son inexistentes, igualmente, posee la alta debilidad de la

capacidad de innovacion, lo cual es una gran desventaja en respecto a la competencia.

- Financiera: Posee la gran fortaleza de contar con liquidez, laempresa puede disponer
de sus fondos internos en cualquier momento que lo amerite, por lo tanto, es capaz de
hacer frente a sus obligaciones de pago, pero, cuenta con la enorme debilidad que por
sus precios altos no tiene la habilidad de competir con la competencia y esto genera

como respuesta un lento retorno de la inversion.
Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Mercado (POAM)

Se aplico un analisis basado en el perfil de las oportunidades y amenazas en el
mercado de la empresa VARIEDADES FASHION, C.A, en tal sentido, Quiroa; 2017

menciona que:
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El POAM le permite a una empresa identificar los
factores externos que estan fuera de su control y que se
podran convertir en oportunidades o amenazas. De esa
forma se puede desarrollar estrategias que puedan
fortalecer las oportunidades que son importantes para la
empresa. En el caso contrario si los factores externos se
convierten en amenazas poder enfrentarlas de forma
mas adecuada para lograr minimizar su impacto.
(Documento en linea)

En tal sentido, es importante destacar que, el entorno externo es el medio en el cual
se pueden encontrar las amenazas y oportunidades de una empresa. Dichas amenazas y
oportunidades le pueden afectar de manera positiva 0 negativa a la organizacion y el impacto
puede darse en grado alto, medio y bajo. Seguidamente se presenta el POAM con el fin de

detallar los distintos factores como oportunidades y amenazas que merman en la captacion
de nuevos clientes de la empresa VARIEDADES FASHION, C.A.
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Tabla No. 2: Diagnostico Externo (POAM)

Organizacion: VARIEDADES FASHION, C.A.

Factores

Calificacion

Oportunidad

Amenaza

Impacto

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio!

Bajo

Econémicos

Crecimiento del sector

Capacidad de pago por los usuarios

Estabilidad politica cambiaria

Estabilidad politica monetaria

Desabastecimiento de combustible

X | X | X|X

X | X[ X[ X

Politicos

Estabilidad politica

X

X

Reglamentos y Leyes

Sociales

Situacion pandemia

Emigracion de los consumidores

Seguridad social

Falta de transporte

Tecnolégicos

Utilizacién de tecnologia de punta

TIC'S

Geoaraficos

Ubicacion de la tienda fisica

Condiciones viales

Competitivos

Accesos a nuevos mercados

X

Disminucion de la competencia

X

Precios de la competencia

Fuente: Aoukar (2021)
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Analisis: Los factores econdmicos, politicos y sociales son los que presentan una mayor

amenaza para la empresa VARIEDADES FASHION, C.A, puesto que sobre estos gira el

pais en la actualidad, dichos factores pueden influir de manera enorme el rendimiento de la

organizacion e incluso puede llegar a afectar a aquellos factores que son internos como las

finanzas, el personal y la cultura de la empresa, por otra parte, la empresa se puede fortalecer

con los factores tecnolégicos, geograficos y competitivos.

Amenazas

Econdmicos: VARIEDADES FASHION, C.A presenta el bajo fortalecimiento en el
crecimiento del sector, puesto que podrian acortarse los canales largos de distribucion
con la llegada de nuevos proveedores. Asimismo, presenta una amenaza alta en
relacion a la capacidad adquisitiva de los usuarios, el desabastecimiento de

combustible. la estabilidad politica cambiaria y monetaria de alto impacto.

Politicos: La empresa presenta una amenaza de alto impacto por la estabilidad
politica, las leyes y reglamentos, ya que, actualmente existen tantas leyes y politicas
distintas que para las empresas resulta cada vez mas complicado la adquisicion de los

productos que se quiera comercializar

Sociales: La situacion pandemia ha hecho que las personas ya no frecuenten mucho
las calles e incluso estas se han limitado a la compra de los productos de primera
necesidad, sucede lo mismo con el transporte comun, a parte, muchos de los
consumidores venezolanos han emigrado por lo cual las ventas han disminuido de
manera significativa. Estos factores mencionados con anterioridad amenazan a la
empresa VARIEDADES FASHION, C, A. en un alto impacto.

Tecnoldgicos: VARIEDADES FASHION, C.A presenta una amenaza de grado
medio en lo que concierne al uso de tecnologia de punta, la empresa no emplea

diversos métodos de pago que le ofrezcan comodidad al usuario, asi como tampoco

81



hace el uso de las TIC'S las cuales hoy en dia resultan relevantes lo cual limita el
desarrollo comercial de la empresa a nivel digital.

Oportunidades

- Geograéficos: En este aspecto se presentd una alta fortaleza puesto que la empresa se
encuentra ubicada en el centro de valencia, en una calle bastante transitada y
comercial, lo cual hace a la organizacion bastante visible. Sin embargo, las
condiciones viales provocan que los vehiculos transiten por calles alternas lo cual se

convierte en una amenaza de alto impacto.

- Competitivos: La empresa VARIEDADES FASHION, C.A ha logrado acceder a
nuevos mercados gracias a la disminucion de la competencia, actualmente se
encuentra situada entre las pocas empresas comercializadoras de morrales en su
locacion. Por otra parte, sus precios no competitivos generan indecision en el usuario
al momento de llevar a cabo el proceso de compray las compras por impulso no son

Ilevadas a cabo puesto que no existe un precio atractivo que enganche al cliente.

Analisis de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas (DOFA)

Una vez realizado el analisis del perfil de las capacidades internas (PCI) y el perfil de
oportunidades y amenazas en el mercado (POAM) se procedi6 hacer uso de la herramienta
de estudio de debilidades, oportunidades, debilidades y amenazas (DOFA). Este analisis se
aplica a las empresas para conocer sus caracteristicas internas y los riesgos que provienen del
exterior, en ese sentido, el analisis DOFA: “es una de las técnicas mas empleadas en la
planeacion estratégica, en especial para la determinacion de la posicion estratégica de la
empresa” (Dyson, 2004; documento en linea). En relacion a lo expuesto anteriormente, esta
herramienta es imprescindible al momento de analizar la situacién actual de una empresa,
asimismo, esta considerado como uno de los mejores métodos para saber en qué punto se

encuentra una compafiia tanto a nivel interno como externo
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abla No. 3: Matriz DOFA
Organizacion: VARIEDADES FASHION, C.A.

INTERNO

Fuente: Aoukar (2021)

EXTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

-Uso de planes estratégicos
-Comunicacion y control organizacional
-Calidad del producto y del servicio
-Disponibilidad de fondos internos

-Evaluacioén y pronostico del medio
adiestramiento y evaluacion del personal
-Nivel de remuneracién

-Pertenencia y motivacion

-Portafolio de productos

-TIC’S -Precios y promociones
-Nivel y aplicacion tecnolégica
-Retorno de la inversion
-Habilidad para competir con precios
FO DO

-Aprovechar los fondos internos para ingresar
a nuevos mercados

-Promocionar los productos de la empresa en
beneficio de la disminucidn de la competencia
-Establecer estrategias basadas en las
evidencias fisicas con el fin de resaltar la
ubicacién de la empresa con caracteristicas
que la hagan visible

-Capacitar al personal, otorgandole sentido de
pertenencia y motivacion para entrar a nuevos
mercados de manera eficaz y posicionarse como
pioneros frente a la poca competencia.
-Establecer estrategias de precio con el fin de
mejorar la competitividad y captar nuevos
clientes.

-Aumentar la linea de productos para abarcar un
mayor segmento del mercado

FA

DA

-Establecer un plan basado en la aplicacion de
TICS con el fin de llevar el producto hasta el
consumidor

-Disponer de fondos internos para invertir en
productos que se adapten a la capacidad
adquisitiva de los usuarios

- Implantar un sistema de tecnologia de punta
el cual permita ofrecer calidad en el servicio

-Realizar una evaluacion y pronostico del
medio para adaptarse a las nuevas necesidades
de los usuarios

-Establecer estrategias de precio y promocion
para motivar las compras impulsivas
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4.3 Fase I11: Disefiar estrategias de marketing basadas en las 7 “P’s” para la captacion
de clientes dirigida a la empresa VARIEDADES FASHION, C.A. ubicada en
Valencia, estado Carabobo

Una vez analizados los resultados obtenidos de las fases anteriores, se disefiaron
estrategias las cuales se presentaron en el capitulo de la propuesta con la finalidad de captar
clientes nuevos y fidelizar a los actuales de la empresa VARIEDADES FASHION, C.A, no

obstante, el disefio de la investigacidn estuvo estructurado bajo los siguientes parametros:

- Presentacion de la propuesta
- Justificacion de la propuesta
- Objetivo General

- Obijetivos Especificos

- Factibilidad

- Disefio de la propuesta
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CAPITULO V

LA PROPUESTA
5.1 Presentacién de la propuesta

Una vez efectuado el analisis DOFA se procede a implantar estrategias con el fin de
mostrar los resultados obtenidos del diagnéstico actual de la empresa, a fines de desempefar
el objetivo general del estudio el cual se fundamenta en aumentar la captacion de clientes por
medio de estrategias basadas en las 7P"s del marketing. Para llevar a cabo el logro de los
objetivos expuestos se realiza una investigacion de campo, bajo la modalidad de proyecto

factible, empleando como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario.

Asimismo, la empresa VARIEDADES FASHION, C.A., es reconocida por mas de 32
afios en el mercado de la comercializacion de articulos de cuero, bolsos, morrales y carteras,
la empresa cuenta con el reconocimiento de ofrecerle a sus clientes productos de calidad, por
otro lado, la directiva ofrece un excelente servicio de atencion a los consumidores, mientras
que los vendedores no colocan el mismo esfuerzo por captar nuevos clientes y mantener
felices a los actuales, se denota que la empresa carece de la existencia de marketing
especificamente en segmentacion de productos que se adapten a las necesidades y deseos de
los usuarios, promociones de los productos nuevos y ofertas en los productos estacionales de
poca demanda. Igualmente, existe la gran carencia de capacitacion y motivacion del personal,
los canales de distribucion son extremadamente largos lo cual eleva los costos de los
productos y le otorga una ventaja competitiva a la competencia, aunado a esto, no existen
evidencias fisicas que demuestren de manera llamativa los productos que comercializa la
empresay, por ultimo, no se ejecuta ningun tipo de secuencia en las actividades para ofrecerle
al cliente una experiencia de compra eficiente. Por lo anteriormente expuesto, se menciona

que las estrategias de marketing basadas en las 7P"s buscaran analizar a la empresa por medio
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de cada una de sus areas, asi como también permitiran diagnosticar la situacion actual del
negocio para tomar decisiones y crear estrategias efectivas con el fin de captar nuevos

clientes.
5.2 Justificacion de la propuesta

La implantacion de estrategias basadas en las 7P’s en la empresa VARIEDADES
FASHION, C.A., es de caracter indispensable para aumentar la captacion de nuevos clientes,
dichas acciones estaran enfocadas tanto como en el cliente interno como en externo,
procurando siempre exceder sus expectativas. Es importante mencionar que con la aplicacién
de dichas estrategias la empresa se asegurara de mantener una relacién a largo plazo con los
clientes, de manera tal que cuando necesiten cualquier producto la primera opcion que se les
venga a la mente sea laempresa VARIEDADE SFASHION C, A., asu vez, al poseer clientes
felices estos recomendaran la empresa y sus productos a sus conocidos, lo cual ayudara a
captar nuevos clientes por medio de los antiguos. Seguidamente se desglosaran los beneficios

que traeran cada una de las 7P"s a la empresa.

- Producto: Una estrategia para esta variable debe estar enfocada en el publico
objetivo de la marca, puesto que, si el producto no esta estrechamente alineado con
las necesidades del consumidor sera mucho mas dificil generar ventas y recuperar de
manera pronta el capital invertido, a su vez, puede provocar que el producto se
estanque y por ende ocurre una disminucion en la rentabilidad de la empresa. Por eso,
es importante que los productos evolucionen al mismo ritmo que las necesidades del
cliente.

- Precio: Los clientes tienen la pequefa ideologia que las marcas cuidan de ellos, es
por esta razon que estan dispuestos a pagar los precios de los productos, sin embargo,
es necesario realizar pequerfios incentivos en forma de descuentos, ofertas y servicios
adicionales sin recargos con el fin de que los clientes de la empresa VARIEDADES
FASHION, C.A,, se sientan atraidos por los descuentos y presionados ante el tiempo

de las ofertas y realicen las compras por impulso. Por otra parte, estas ofertas y

86



manejar precios menores que la competencia le permitiran a la empresa posicionarse

al frente en cuestion a la competencia.

Plaza: La empresa cuenta con un canal largo de distribucion lo que genera que los
costos de los productos lleguen elevados a las manos de la empresa, con una estrategia
de plaza se puede transformar ese canal de distribucion largo a uno corto, lo cual no
solo obtendra un beneficio en relacién a la inversion, sino también una gran ventaja

frente a la competencia.

Promocion: Una estrategia de promocion le otorgara a la empresa la capacidad de
realizar cualquier tipo de campafa para que incremente de manera significativa el

alcance de nuevos usuarios.

Procesos: Esta variable permitira retener a los clientes por medio del monitoreo de
la satisfaccion de los mismos, este aspecto trata de procesar los datos aportados por
el cliente de la empresa VARIEDADES FASHION, C.A., y convertirlos en acciones
que contribuyan a la captacion y fidelizacion tanto de los nuevos usuarios como de

los antiguos

Personas: Este aspecto buscara atacar el principal problema de la empresa, la falta
de motivacidn, capacitacion y sentido de pertenencia de los usuarios hacia la empresa.
Por lo tanto, esta “P” beneficiara a la empresa por medio de programas de
capacitacion los cuales permitan que los vendedores estén capacitados y puedan

satisfacer las necesidades de los usuarios.

Physical Evidence: Aqui entra en juego todos aquellos factores que ayudaran a que
los productos sean percibidos de manera atractiva para los usuarios, esto abarcara la
iluminacién, la estanteria, la ambientacion y los colores que se empleen dentro de la

empresa.
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5.3 Objetivos de la propuesta

5.3.1 Objetivo general
- Disefiar estrategias de marketing basadas en las 7P’s para la captacién de
clientes dirigida a la empresa VARIEDADES FASHION, C.A. ubicada en

Valencia, estado Carabobo

5.3.2 Objetivo especifico
- Desarrollar estrategias de marketing basadas en las 7P”s para la captacion de
clientes dirigida a la empresa VARIEDADES FASHION, C.A. ubicada en
Valencia, estado Carabobo.
- Establecer estrategias de marketing enfocadas en la P de Promocidn con el fin
que los clientes conozcan los nuevos productos de la empresa.
- Utilizar las 7P"s inspirada especificamente en la P de las personas como

proceso de medicidn de un mayor desempefio y una mejora del clima laboral.

5.4 Factibilidad de la propuesta

A fin de implantar la propuesta, se realiza un analisis de factibilidad técnica,

operativa y econdmica:

- Factibilidad Tecnica: Determina si se dispone de los conocimientos, habilidades,
equipos o herramientas necesarios para llevar a cabo los procedimientos, funciones o
métodos involucrados en un proyecto. (Rus, 2020; documento en linea). Por lo tanto,
se empled el uso de profesionales en capacitacion y motivacion del personal, material
impreso y la sala de conferencias donde se vaya a realizar dicha capacitacion.

- Factibilidad Operativa: Consiste en el analisis de los recursos productivos,
incluidos los humanos, necesarios para la realizacion de

un proyecto econémico. (Rus, 2020; documento en linea). Por tanto, la factibilidad
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operativa se centra en los procesos de la empresa, a diferencia de otras como la técnica
(recursos técnicos) o la financiera (recursos financieros). En tal caso fue la directiva
y los vendedores de la empresa, los cuales estuvieron conscientes que necesitan de

dichas capacitaciones para mejorar su desempefio dentro de la organizacion.

Factibilidad Econdmica: Es el andlisis de los costos e ingresos de un proyecto en un
esfuerzo por determinar si resulta o no l6gico y posible poder completarlo. Es un tipo
de analisis de costo-beneficio del proyecto examinado, que evallUa si es posible
implementarlo. (Corvo, 2019; documento en linea). Asimismo, la empresa dispone
de los fondos necesarios para efectuar la propuesta. A continuacion, se muestra un

cuadro con la descripcion precisa de los recursos econémicos que se van a emplear
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5: Factibilidad Econdmica

ftem Descripcion .Mo-nto Monto Total Monto
Unitario (BS) (BS) Total ($)
1 | Sala para conferencias 249.113.388,00 | 249.113.388,00 80
2 | Profesional capacitador 560.505.123,00 | 560.505.123,00 180
3 | Material impreso 6.227.834,70 | 37.367.008,20 12
4 | Carpetas y boligrafos 3.113.918,35 | 18.683.504.10 6
5 | Aguay refrigerios 311.391.735,00 | 311.391.735,00 100
6 | Video beam 31.139.173,50 | 31.139.173,50 10
7 | Certificados de participacion 4.670.876,00 | 28.025.256,15 9
8 | Valla publicitaria digital gr 467.087.603,00 | 467.087.603,00 150
9 | Vallas publicitarias digitales peq | 155.695.868,00 | 311.391.735,00 100
10 | Tarjetas de fidelizacion 435.948,43 | 21.797.422,00 7
11 | Cupones de sorteos 435.948,43 | 21.797.422,00 7
12 | Volantes 311.391,74 | 31.139.174,00 10
13 | Compra de repisas exhibidoras | 311.391.735,00 | 622.783.470,00 200
14 | Compra de mostrador exhibidor | 155.695.868,00 | 467.087.603,00 150
15 | Compra de mostrador de caja 249.113.388,00 | 249.113.388,00 80
16 | Uniformes 62.278.347,00 | 373.670.082,00 120
17 | Calendarios 622.783,47 | 62.278.347,00 20
18 | Bolsas 435.948,43 | 21.797.422,00 7
19 | Boligrafos 778.479,34 | 38.923.967,00 12.5
20 | Jingle 778.479.338,00 | 778.479.338,00 250
21 | Cupones de descuento 435.948,43 | 21.797.422,00 7

Fuente: Aoukar (2021)
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Cabe sefialar que el valor referencial del bolivar (BS) respecto al délar ($) es de
3.113.917,35 correspondiente al dia 07 de junio del 2021 a la 1:00 PM. Por lo tanto, los

valores estan sujetos a cambios de acuerdo al valor referencial del Banco Central de

Venezuela (BCV)

5.5 Disefio de la propuesta
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VARIEDADES FASHION

MISION

Satisfacer a nuestros clientes, comercializando bolsos viajeros, morrales escolares, carteras y articulos
de cuero que cubran las necesidades de los usuarios en cuanto a comodidad, portabilidad, seguridad e

innovacion, posicionando a la empresa entre las mejores de su rama.
VISION

Posicionarnos en el mercado nacional como la empresa lider en articulos de cuero, morrales escolares y

bolsos viajeros haciendo de la compra del usuario una experiencia que desee volver a repetir.
PROPOSITO DE LA EMPRESA
Mantener felices a los clientes y a los vendedores

VALORES

- Lealtad: estamos comprometidos con nuestros clientes, colaboradores, inversionistas y el pais.

- Honestidad: somos integros, coherentes y justos entre lo que pensamos, hacemos, decimos y
sentimos, enmarcados en las leyes de nuestra sociedad.

- Responsabilidad: cumplimos nuestras obligaciones con excelencia desde el principio y hacemos

uso correcto de los recursos.

Humildad: somos respetuosos, amables, cordiales y colaboradores.



. ESTADO CARABOBO

VARIEDADES FASHION

FASES DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN LAS 7P’s DIRIGIDA
A LA EMPRESA VARIEDADES FASHION, C.A., UBICADA EN VALENCIA ESTADO
CARABOBO.

5.5.1: FASE | ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN LAS 7 “PS” PARA LA
CAPTACION DE CLIENTES DIRIGIDA A LA EMPRESA VARIEDADES FASHION.
VALENCIA, ESTADO CARABOBO.

5.5.2: FASE Il CONTENIDO DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN LAS
7P’s DIRIGIDA A LA EMPRESA VARIEDADES FASHION, C.A., UBICADA EN
VALENCIA ESTADO CARABOBO

5.5.3: FASE |1l DISENO DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN LAS 7Ps
DIRIGIDA A LA EMPRESA VARIEDADES FASHION, C.A., UBICADA EN VALENCIA
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Estrategias de procesos

Objetivo: Implantar estrategias de marketing basadas en las 7P"s enfocadas especialmente en los procesos con -
el fin de otorgarle al consumidor un servicio de atencion inigualable durante su experiencia de compra. .

Procesos: Esto involucra los aspectos operativos del servicio, como los procedimientos, la duracion del tiempo y la secuencia de
actividades que conducen a la experiencia del consumidor del servicio. (MBA Skool Team, 2018: documento en linea)

Utilizar técnicas basadas en la piramide | Taller de la | Otorgarle a los vendedores | - Humanos | Departamento de

de las ventas con el fin de maximizar el | piramide del | conocimientos, estrategias vy Material Recursos
- Materiales
potencial de los vendedores. vendedor actitudes que persuadirdn en el Humanos

cliente al momento de realizar la

compra.
Implantar talleres de atencion al cliente | Taller de | Brindar una buena experiencia al | - Humanos Departamento de
con el motivo de ofrecer calidad en el | atencion al | usuario, antes, durante y después de _ Recursos

d de h iir al | client la compra, la cual conllevara a que | - Materiales .
proceso de compra y de hacer sentir al | cliente el cliente desarrolle confianza hacia umanos
consumidor lo mas a gusto posible con el la empresa y genere lealtad a través
trato que le da la empresa. de nuevas compras y

recomendaciones.

Fuente: Aoukar (2021)
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Estrategias de personas

Objetivo: Utilizar las 7Ps inspirada especificamente en la P de las personas como proceso de medicion de un
mayor desempefio y un mejor clima laboral.

e

I
1 .'l

Personas: Involucran a todos los interesados en el servicio, ya sea directa o indirectamente. En los servicios, la produccion y el
consumo del servicio suceden juntos y son inseparables. Por lo tanto, la experiencia del consumidor es directamente proporcional a la
efectividad de los empleados de contacto que la brindan. (MBA Skool Team, 2018: documento en linea)

Realizar un taller de motivacion parala | Taller de | Obtener mejores niveles de desempefio,

fuerza de venta con el objeto de | motivacion para | €ficiencia,  calidad,  creatividad, | - Humanos Departamento de

incrementar la productividad de la | |os clientes | responsabilidad y compromiso  Materiales Recursos

organizacion. internos Humanos

Implantar un plan de compensacion Recompensar el desempefio de los Departamento de

que estimule a la fuerza de ventas Plan e colaboradores para su  propia Recursos

gg:fier?uuz;rr ﬁr:jl;?i\gsnd;fags?gglOé}?gme)g compensacion satisfaccion y de la organizacion, | - Humanos | Humanos
mantener a la empresa competitiva en el .

actuales para la fuerza de P P -Materiales | Departamento de

ventas mercado y fomentar los valores Administracién

organizacionales. Sz e

Ejecutar planes de celebracion | Celebrar a | Aumentar la moral y motivacion de los

profesionales con el fin de festejar los | través de | vendedores de la empresa, lo cual = Departamento de

ascensos y los logros de cada uno de los | festejos Y | impactara directamente en sus niveles |~ UManos SN

empleados con el fin de otorgarles | reconocimientos | de satisfaccion laboral, compromiso y | - Materiales HUMANOS

sentido de pertenencia

los avances
profesionales.

productividad.

Fuente: Aoukar (2021)
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Estrategias de precio

Objetivo: Establecer estrategias de marketing de las 7P"s relacionadas con el precio con la intencidn que
el consumidor aumente su demanda en los productos.

7

I
| I

Precio: Es algo en lo que cualquier consumidor fija la vista antes siquiera de observar sus caracteristicas o diferencias frente a una
posible competencia. Si se pretende fijar un precio optimo se debe realizar un estudio previo para saber cuanto esta dispuesto a pagar
un consumidor por él, cuéles son los precios de los competidores para productos similares y calcular los beneficios netos.
(Villacampa, 2021; documento en linea)

Implantar técnicas basadas en el precio

Atraer rdpidamente a un gran nimero de

- . .. i - . - Humanos
de penetracion con el fin de fijar un Ers;?;egla gz consumidores y conseguir una gran Departamento de
precio inicial bajo para conseguir una | . cuota de mercado. - Materiales | Marketing
. oy penetracion en
penetracion de mercado rapida y
: el mercado
eficaz.
Rea!lzar ofert_as pe_:rlodlcas con el Descuentos _Captar a los clle_ntes potenciales, | - Humanos Departamento de
motivo de incentivar las ventas S incrementar el flujo de ventas y ) Marketin
: : periédicos  en : - Materiales 9
impulsivas y promover los productos i aumentar la popularidad de la empresa
estacionales. los precios
Efectuar un estudio de la competencia Estudio de la Identificar los competidores y evaluar
con el objetivo de saber cuénto se moetencia a sus estrategias para determinar sus | - Humanos Departamento de
invertira en cada producto, que costos | SO P fortalezas y debilidades en relacion con _ Marketin
. . través de | 1as de la empresa - Materiales 9
agregados demandara, los precios de la clientes p
competencia y cuanto pagaré el cliente | .~ "
misteriosos.

para tenerlo.

Fuente: Aoukar (2021)
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Estrategias de producto

Objetivo: Implantar estrategias de marketing basadas en las 7Ps enfocadas en los productos con el fin que la
empresa satisfaga las necesidades de cada segmento del mercado.

e

I
| I

Realizar una segmentacion del publico

Segmentacién de

Determinar y conocer de forma

Producto: Es el elemento sobre el que gira cualquier tipo de camparia de marketing. Pretende satisfacer un deseo o necesidad de
cualquier consumidor y no es solo algo tangible, sino que engloba valores e ideas. (Villacampa, 2021; documento en linea)

inicio de clases, San Valentin, etc.)

estacionalidad

productos

objetivo con el fin de dividir el mercado | mercados por precisa  las  necesidades y | AUMENTEE Departamento de
en grupos y segmentos. medio de la caracteristicas de cada grupo. - Materiales | Marketing
interaccion con
la audiencia
Aumentar la gama de productos basado Aumentar las posibilidades de llegar | _

, ol - umanos | pepartamento de
en los resultados obtenidos de la | Aumentar la al publico objetivo, abarcar un pol
segmentacion lo cual favorecera el | gamade segmento mayor del mercado v | - Materiales | Marketing
aprovechamiento de los recursos. productos obtener un crecimiento sustancial de

las ventas.
Utilizar una estrategia de producto en _ Impulsar los productos de la
funcion de la estacionalidad, con el | Estrategiapara | empresa, captar nuevos clientes | _yymanos | d
propdsito que la empresa camine de la | 108 clientes ofreciéndoles productos para cada epartamento de
mano con las estaciones del afio (navidad, | Potencialesen | estacion del afio y aumentar la | - Materiales Marketing
funcion a la demanda en el consumo de los

Fuente: Aoukar (2021)
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Estrategias de plaza

manera satisfactoria al cliente.

Objetivo: Efectuar estrategias de marketing basadas en la P de plaza con el objetivo que el producto llegue de

e

| I

\

Realizar un cambio en el canal de

Obtener un alcance global, suprimir

Plaza: Es el proceso mediante el cual el servicio o producto llega hasta el cliente. Es una cuestion que influye directamente en la
satisfaccion de los consumidores y en el margen de ganancia. (Villacampa, 2021; documento en linea)

distribucién pasando de un canal largo a o las _ganancias del distribuidor vl . Humanos | pepartamento de
un canal directo siendo este de fabricante | Modificacion del | lograr una sensibilidad inmediata en . Marketin
a la empresa con el fin de evitar la c:?ma.l g . 02 O BT 9 Esrmsnmleletes. - Materiales :
. ) . distribucion

presencia de intermediarios para
disminuir los costos.
Introducirse al mercado digital por medio Brindarle mayor presencia a la Departamento de
de las ventas online con el fin de llegar a empresa haciendola mas | - Humanos | Marketing
mas usuarios. reconocible entre los clientes

Ventas Online potenciales. - Materiales | CoMunity

- Internet Manager

Fuente: Aoukar (2021)
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Estrategias de evidencias fisicas

Objetivo: Establecer estrategias de marketing enfocadas en las evidencias fisicas para el aprovechamiento del /-
espacio y el logro de la atencion de los usuarios. Lof

I

Physical Evidence: Se refiere a todo el entorno en el que se presenta y vende el servicio a los consumidores. Incluye todos los
tangibles que crean percepciones sobre el servicio y la empresa que lo ofrece. (MBA Skool Team, 2018: documento en linea)

Implantar el uso de material POP en Contar con un exhibidor llamativo

los espacios de la tienda y como que atrf_aliga la miradg del pliente, - Humanos Departamento de

obsequio a los clientes por sus _ promocionar y consolidar Ialmagen _ Marketin
Material POP de la marca y persuadir al | - Materiales g

compras con el proposito de reforzar
el uso de la vista en el momento de la
compra

comprador en el piso de venta.

Capacitar al personal por medio de
técnicas basadas en el visual e

de técnicas | Llamar la atencion, provocar deseo | - Humanos
merchandising con el motivo de P DRI e

enfocadas en el | para cautivar al consumidor en el _ :
: - Materiales | Marketing

mostrar la presentacion de 105 | yjgyql punto de venta y para crear un
productos en un punto de venta para | merchandising espacio determinado de la marca
obtener la atencién y la atraccion de

los usuarios.

Fuente: Aoukar (2021)
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Estrategias de promocion

en el mercado de manera favorable.

Objetivo: Establecer estrategias de marketing enfocadas en la P de Promocién con el fin que marca se posicione

e

I
| I

Promocion: En la promocion se incluyen todas las formas posibles de dar a conocer un servicio o producto y, actualmente, gracias a
las nuevas tecnologias, se puede hacer con cualquier tipo de presupuesto, filosofia y concepto. (Villacampa, 2021; documento en linea)

que se logre un efecto multiplicador

Realizar publicidad exterior por medio de Lograr una visualizacion evidente | - Humanos | Departamento de
vallas publicitarias, las cuales mencionen que atraiga a clientes potenciales, Material Marketing
los productos que vende la empresa y a otorgara una alta cobertura y |- ALerales
cuantos kilometros se encuentra el Vallqs_ . permitira introducir la marca de | . pjsefig

. - Publicitarias manera inmediata en la mente de los
usuario de ella con la finalidad de obtener R o ey
un alcance instantdneo y un impacto
desde el primer instante
Implantar tarjetas de fidelizacion para los Posibilitar la compra de productos | - Humanos | Departamento de
clientes con el fin de crear en los usuarios por un precio menor y dar acceso a _ Marketing
sentido de pertenencia y ofrecer | Tarjeta de productos exclusivos para pocos | - Materiales
descuentos unicos Fidelizacion clientes - Disefio
Crear un Jingle que aparezca en las Atraer  clientes, mejorar el | - Humanos | Departamento de
emisoras de radio mas escuchadas con el | . conocimiento de marca y crear un ) Marketing
propésito que las personas que lo |Jinglederadio | mencaie que quedara grabado en la | - Materiales
escuchen comenten sobre el mismo para mente del oyente. - Disefio
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Entregar volantes publicitarios en zonas Dar a conocer los productos que | - Humanos
céntricas para representar un atractivo comercializa la empresa y ofertas il
visual y conectar con el publico sin | Volantes especiales como  rebajas o | - Materiales
invertir tanto publicitarios descuentos - Disefio
Realizar sorteos periodicos con el fin de Mostrar los valores y la|-Humanos | Departamento de
captar nuevos usuarios, reforzar del personalidad de la marca, impactar ol Marketing
posicionamiento y mejorar la imagen de | SOrt€os de manera efectiva y aumentar la | - Materiales
la marca publicidad boca a boca. - Disefio
Hacer uso del email marketing enviando Compartir contenido de valor y | - Humanos | Departamento de
por este medio nuevos productos y tener una direccién directa con los ol Marketing
cupones de descuento a los clientes : | clientes - Materiales

L Email Marketing
actuales con el objetivo de obtener un - Disefio

mayor alcance y dirigirse a una audiencia
de alto valor

Fuente: Aoukar (2021)
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5.5.2 FASE I

CONTENIDO DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN
LAS 7P’s DIRIGIDA A LA EMPRESA VARIEDADES FASHION, C.A,,
UBICADA EN VALENCIA ESTADO CARABOBO




Dinamicas de grupo

Dinadmicas de grupo

Designa pura y simplemente las fuerzas desplegadas por el grupo, las cuales ejercen una influencia tanto hacia adentro
como hacia afuera de este. Tanto mayor sea la precision con que se puedan describir e incluso medir estas fuerzas, tanto

mas facil sera prever de antemano el comportamiento del grupo. (Lewin, 1939; s.n/p)

Utilidad: Motivar a los empleados, mejorar la comunicacion y ayudar a las personas a realizar sus tareas de forma
conjunta, asimismo, reducir el agobio y el estrés, divierten y ayudan a mantener la mente del empleado entretenida.
Asimismo, ayudar a adquirir nuevas capacidades, las cuales en muchas ocasiones sirven de aprendizaje y, a su vez, lograr

una mejora en la comunicacion y el trabajo en equipo con el fin que la empresa sea mucho méas productiva.

Romper el hielo La mejor forma de perder la vergiienza y conocerse mejor entre comparieros es que

cada participante se presente de forma personal fortaleciendo de esta forma la relacion

entre los trabajadores.

El desierto En esta dindmica se debera recurrir al que los llevaria a una isla desierta, de ese modo,
cada persona debe exponer sus gustos y prioridades y, se puede crear un debate a partir

de las opiniones de los distintos empleados.

105



Intercambio de roles

Los distintos participantes del juego se intercambian papeles, por ejemplo, uno hace
de jefe y otro hace de empleado o de cliente y a partir de ahi hay que resolver una
determinada situacion. En esta dindmica se puede mostrar las habilidades de cada

persona.

Afinidades

Cada participante debe anotar en una hoja sus propias aficiones y gustos, al finalizar
se tiene que compartir los datos entre todos sin dar nombres para tratar de adivinar a

quien corresponde

El mejor equipo

Esta dindmica consiste en preparar tarjetas de dos colores diferentes para cada
participante, en el dorso de la tarjeta deben dibujarse ellos mismos y en el reverso
deben escribir cinco caracteristicas positivas de los otros participantes. Luego se
mezclan las tarjetas de todos y se analiza y compara al equipo real frente al equipo
ideal. Se trata de un ejercicio que permite reflexionar sobre fortalezas y debilidades de

los individuos y la necesidad de unirse en equipo para potenciar recursos.

Fuente: Aoukar (2021)
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basado en la piramide del vendedor

Taller basado en la piramide del vendedor

Son todas aquellas acciones y actitudes del vendedor las cuales estan por encima de las propias caracteristicas del producto

0 servicio que se busca promocionar. (Acevedo, 2019; documento en linea)

Objetivo: Comprender y entender las necesidades y los deseos de los clientes.

Conocimiento del producto

- El nombre exacto y el modelo.

- Como funciona

- Las ventajas competitivas.

- El precio y descuentos promocionales.

Estrategia y tacticas de ventas
- Técnicas de ventas
Actitud

- Actitud mental positiva y desarrollo personal
- Definir objetivos, pensamiento positivo y entusiasmo

Duracion: 8 horas

Fuente: Aoukar (2021)
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atencién al cliente

Taller de atencion al cliente

Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso correcto

de un producto o de un servicio. (Porporatto, 2017; documento en linea)

Objetivo: Aumentar la credibilidad, la percepcion de la marca y optimizar la relacion con los consumidores.

ATENCION AL CLIENTE

- Elcliente, quien es y qué debe representar para nosotros.
- Nuestra experiencia como cliente.

- Entender al cliente y su comportamiento.

- Por qué el cliente acude a nosotros. Por qué regresa.

- Por qué se pierden los clientes.

- Datos estadisticos sobre el comportamiento del cliente.
- Expectativas del cliente.

- Satisfaccion como factor que genera fidelidad en los clientes.

- ¢Como se mide la satisfaccion del cliente?
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- Lo que atodo cliente no le gusta.

- Elementos para afianzar lazos entre el cliente, el vendedor y la empresa.
- Manejo de clientes molestos.

- Lenguaje corporal aplicado a las ventas.

- Actitud, Motivacion, Compromiso en las ventas.

- Principios para tener éxito en las ventas

- Cualidades de un buen Vendedor.

Duracion: 8 horas

Fuente: Aoukar (2021)
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Taller de visual merchandising

Taller de visual merchandising

El visual merchandising es la estrategia que se utiliza para la presentacion de los productos, trabajando en la estética del

punto de venta, con el objetivo de captar la atencion y atraer a los clientes. (universia.net, 2019; documento en linea)

Objetivo: Llamar la atencion en el punto de venta, dirigir al cliente hacia el producto y facilitar la accion de compra.

ESTRATEGIAS DE VISUAL MERCHANDISING

- ¢Qué es el visual merchandising?

- Conceptos basicos de visual merchandising.

- Objetivos.

- Los principios del visual merchandising.

- Aplicaciones del visual en el retail actual.

- Categorias de comercio segun su distribucion.
- El valor de los espacios.

- Zonificacion y circulaciones.
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- Tipos de producto segun su ubicacion en el espacio de venta.
- Ordenacidn de producto

- Valor de las alturas de presentacion.

- Como debe aplicarse el visual segun la tipologia del comercio.
- Gestion dinamica del visual.

- Atribuciones del visual merchandiser.

- Indicadores kpis

Duracion: 8 horas

Fuente: Aoukar (2021)
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Taller de motivacion para los clientes internos
Taller de motivacion para los clientes internos

La motivacion laboral, es el deseo de alcanzar altos niveles de esfuerzo a determinados objetivos organizacionales.
(Chiavenato, 2002; 596)

Objetivo: Obtener mejores niveles de desempefio, eficiencia, calidad, creatividad, responsabilidad y compromiso

- Motivacion personal

Factores
Condiciones internas y externas
- Aprender a conocerse
- Carécter, personalidad y autoestima
- Optimismo y entusiasmo
- Motivacion en el trabajo
- Elementos de motivacion y desmotivacion
- Planes de mejora personal, motivacion en la practica

- Ejemplos de superacion personal

Duracion: 20 horas

Fuente: Aoukar (2021)
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5.5.3 FASE 111

DISENO DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN LAS
7P’s DIRIGIDA A LA EMPRESA VARIEDADES FASHION, C.A,,
UBICADA EN VALENCIA ESTADO CARABOBO
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Vallas publicitarias

VISITANOS EN LA AV.
DIAZ MORENOENTRE
PAEZ ¥ COMERCIO
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Tarjeta de fidelizacion

POR CADA 25% DE COMPRA MINIMA CONSIGUE UN SELLO,

REUMNE 5 SELLOS ¥ TE DESCONTAMOS UN 5% EN TU SIGUIENTE
COMPRA

Cupones de sorteos

VARIEDADESFASHION

NOMBRE

AFELLIDO

TELEFONO DE CONTACTO

CORREQ ELECTRONICO

000000
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Volantes

VARIEDADESFASHION

jCONOCE NUESTRAS
OFERTAS DE REGRESD
ESCOLAR!

OFERTAS INCREIBLES EN
BOLSOS LONCHERAS Y
CORREAS ESCOLARES @

PRESENTA ESTE VOLANTE DURANTE eVARIEDADESFASHION
TU COMPRA Y OBTEN UN DESCUENTO
ESPECIAL!

Av. Dioz moreno entre poez y
e numw::ln* local #07 nmﬂm _iio

v:uhnult_:l:
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CONCLUSIONES

En base a los objetivos de la investigacion y analisis de los resultados se concluy6
que la empresa VARIEDADES FASHION, C.A en tendencia media no implanta estrategias
que le permitan posicionarse en el mercado, asimismo los vendedores no se esfuerzan para
que la empresa se mantenga presente en la mente de los consumidores y la empresa no ofrece
una comparativa positiva de las caracteristicas del producto que le habilite tener un espacio
en el mercado, por lo que el vendedor de la tienda al carecer de un poder de convencimiento
hacia a su target sobre el articulo, no va a satisfacer su necesidad mejor que el de la
competencia, esto provoca la inexistencia de una imagen especial del producto en la mente
de los clientes, lo que situa a la empresa en desventaja al momento de querer captar nuevos

clientes y mantener a los actuales.

Por otro lado, para los vendedores de la empresa VARIEDADES FASHION, C.A no
le es importante satisfacer las necesidades de los clientes, y no estan dispuestos a ofrecerle a
los usuarios una experiencia excepcional durante su recorrido de compra. De igual manera,
los vendedores no logran convertir a los clientes potenciales en clientes prospectos, lo cual
ocasiona un peso muerto para la empresa puesto que una persona sin intereses es un gasto
permanente porque no rinde al 100%, esta se convierte en un obstaculo interno que con el

tiempo puede convertirse en un gran inconveniente para el negocio.

En tendencia alta, los empleados de la empresa opinaron que no llevan a cabo
secuencias en las actividades para ofrecerle al consumidor una buena experiencia en el
servicio, asimismo la fuerza de venta no hace énfasis en complacer las carencias insatisfechas
del cliente por el mercado, tampoco se encargan en satisfacer las necesidades de los
compradores, lo que genera en respuesta que los prospectos nunca se convierten en clientes
puesto que un inadecuado servicio al cliente mata las conversaciones, es decir, cuando los
leads escuchan que otros clientes tuvieron una mala experiencia postventa dificilmente
retoman el contacto con la empresa, asi como también se reduce el valor de los clientes ya

que brindar un servicio deficiente destruye el valor promedio de los clientes actuales lo que
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dificulta enganchar y deleitar a nuevos y actuales compradores, asimismo, la reputacion del
negocio sufre un dafio, puesto que, el nombre es lo primero que sufre cuando los clientes

viven situaciones desagradables con la prestacion de un producto o servicio.

Se concluye que en tendencia media los empleados de VARIEDADES FASHION,
C.A consideraron que los productos de la empresa no son segmentados en base a los gustos
y preferencia de los clientes, asimismo, la empresa no ofrece una amplia linea de productos,
y los clientes potenciales de la misma no presentan ningln tipo de interés en los productos
que comercializa la empresa, lo que provoca un aumento en los costos, definir acciones
incorrectas, poca rentabilidad en las inversiones, intento fallido de posicionar, fidelizar y la

captacion de nuevos clientes.

Ademas, VARIEDADES FASHION, C.A en tendencia media no posee estrategias de
marketing basadas en la fijacion de precios y a su vez los vendedores de la misma consideran
gue la empresa no tiene precios accesibles que permitan cubrir las necesidades de los clientes
lo que genera en consecuencia que se debilite la rentabilidad de la organizacion, un descenso

en las ventas y un aumento en la estructura de costos.

En tendencia media-alta se concluyé que VARIEDADES FASHION, C.A no posee
estrategias de marketing enfocadas en la plaza de los productos, ademas, el entorno de la
tienda no incluye evidencias fisicas que muestren lo que la empresa ofrece, hecho que
ocasiona una mayor competencia en el punto de venta, a su vez, la empresa cuenta con un
canal largo de distribucién lo que ocasiona que se le eleven los costos del producto, lo que
resulta muy poco rentable para la compafiia (los productos van del fabricante al mayorista y
del mayorista a la empresa). En relacion a las evidencias fisicas, se genera cierta dificultad
al momento de mostrar al puablico la mercancia, ya que, si una organizacion no cuenta con

una exhibicion atractiva le otorga a su competencia cierta ventaja competitiva.

Aunado a esto en la empresa no existen estrategias de marketing que influyan en la
demanda del producto lo cual origina una disminucion significativa de clientes, pérdidas

econémicas y dificultad para captar nuevos usuarios. A su vez, se disminuye el flujo
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comercial y se impide que los productos estacionales sean vendidos con mayor facilidad.
Finalmente, en tendencia media-alta VARIEDADES FASHION, C.A no da a conocer sus
nuevos productos por medio de estrategias de promocion, asimismo, los clientes no son
frecuentes en sus compras en la empresa y no les recomiendan a sus conocidos los productos,
lo cual ocasiona un descenso en las ventas, la percepcion negativa de la marca, mayor tiempo
en que los clientes piensen si quieren comprar 0 no el producto, complica la entrada de nuevos
productos al mercado, dificilmente se logra neutralizar las estrategias de promocion de la
competencia y no se mantiene animado al cliente corriente para que siga realizando compras

en la empresa.
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RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones presentadas, se recomendo que la empresa VARIEDADES
FASHION, C.A implante estrategias de posicionamiento basadas en la competencia, dichas
estrategias consisten en diferenciar los valores y atributos que tiene la empresa
VARIEDADES FASHION, C.A con respecto a la competencia. Se sugiri6 un taller enfocado
en la pirdmide del vendedor el cual les permita a los vendedores conectar con la necesidad
del consumidor de manera eficaz y a su vez influir positivamente en la decision del cliente.
Asimismo, se recomiendo la implementacion de un taller enfocado en la atencion al cliente
la cual conllevara a que el cliente desarrolle confianza hacia la empresa y genere lealtad a

través de nuevas compras y recomendaciones.

Asimismo, se sugirio un taller de motivacion para la fuerza de venta inspirado en la
P de las personas con el objetivo de motivar el logro de un mejor desempefio, mejorar el
clima de trabajo y ofrecerle al cliente una experiencia personalizada, la cual sea memorable
y permita ser un factor diferenciador sobre la competencia. Estas estrategias permitiran
transmitir caracteristicas y valores definidos que ayudaran a crear la imagen de la empresa,
haciendo que los clientes logren percibirla de una determinada manera, asi, cuando una
persona vaya a comprar un producto y tenga varias opciones donde escoger, éste elija aquel

que tenga un mejor posicionamiento en su mente.

Igualmente, se recomendd que la empresa ofrezca programas de motivacion al
personal, con el objeto de mejorar su desempefio individual y, por ende, su nivel de
productividad en la compafiia, en tal sentido, ademas se sugirié implantar un programa de
compensacion a los empleados que demuestren un buen desempefio laboral, del mismo modo
se le recomienda a la directiva celebrar los avances profesionales de cada empleado

festejando las promociones y ascensos, asi como los logros de los demas.

Por otro lado, se sugirid establecer costumbres de festejo cuando algun vendedor
alcance una meta esto hard que tenga un valor sentimental no solo monetario, sino que

también permanezca en su memoria. Uno de los principales beneficios de mantener a los
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empleados motivados es el compromiso por parte del trabajador, que incluso puede aumentar
sus ganas de asumir nuevas responsabilidades. Asimismo, una empresa es muchisimo mas
competitiva cuando sus trabajadores estan motivados puesto que rinden mas, tienen ideas y

dan el maximo de si mismos.

Se recomendd la implantacion de estrategias basadas en las 7 P's enfocadas en el
producto por medio de una segmentacion de su publico objetivo teniendo en cuenta el
comportamiento del consumidor, los aspectos demograficos, los factores psicograficos y las
variables geograficas con la finalidad de dividir el mercado en grupos y segmentos, de esa
forma se puede determinar y conocer de forma precisa las necesidades y caracteristicas de
cada grupo. Una vez obtenidos los resultados de la segmentacion se le sugirio a la empresa
gue tome en consideracion los gustos y preferencias de su publico objetivo con la finalidad

de ofrecerle a los usuarios una gama de productos que se adapte a sus necesidades.

Dicha segmentacion permitird expandir de manera correcta la gama de productos
incrementando la posibilidad de satisfacer las necesidades de cada segmento del mercado,
favorecera el aprovechamiento de recursos y se disminuiran los costos, a su vez se mejorara
la imagen del negocio lo cual aumentard de manera significativa la ventaja competitiva y
posteriormente le permitira a la empresa seleccionar estrategias adecuadas para cada
segmento. Esto se hara con el fin de que la empresa detalle exactamente que le brindara el
producto a los clientes, que necesidades cubrira, que lo distinguird en el mercado, cual sera

su competencia y como estimular la demanda cuando decrece el producto.

Se le sugirio a VARIEDADES FASHION, C.A que instituya estrategias de marketing
inspiradas en la P de precio de penetracion puesto que este método consiste en fijar un precio
inicial bajo para conseguir una penetracion de mercado rapida y eficaz, es decir, para atraer
rapidamente a un gran nimero de consumidores y conseguir una gran cuota de mercado. En
ese mismo sentido, se le recomendd realizar ofertas periddicas con el fin de incentivar las
ventas impulsivas y promover los productos estacionales. De igual manera se aconsejo

realizar un estudio de mercado acerca de la competencia teniendo en cuenta cuanto se
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invertira en cada producto, que costos agregados demandara, los precios de la competencia
y cuanto pagara el cliente para tenerlo. Por medio de estas estrategias se espera penetrar de
inmediato en el mercado, generar un volumen sustancial de ventas, lograr una gran
participacion en el mercado meta, desalentar a otras empresas de introducir productos

competidores y atraer nuevos clientes o clientes que son sensibles al precio.

Igualmente, se le recomendo6 a la empresa en primera instancia modificar su canal de
distribucion ejecutando estrategias enfocadas en las 7P’s, especificamente de la plaza
pasando de un canal largo a un canal directo siendo este de fabricante a la empresa, sin la
necesidad de la participacion de intermediarios a fines de disminuir los costos, obtener un
alcance global, suprimir las ganancias del distribuidor y lograr una sensibilidad inmediata en
la relacion con los consumidores. Como segundo punto a tratar se sugirio la implantacion de
cualquier material POP (Point Of Purchase) para reforzar el uso de la vista en el momento de
la compra ya que un exhibidor Ilamativo automaticamente atraerd la mirada del cliente,
siguiendo ese orden de ideas se suscitd hacer un analisis en el que se evidencie la manera en
la que los clientes encontraran el producto, cuales seran los puntos de venta y como maneja
la distribucion la competencia de la empresa, y por ultimo, se le recomendd a la empresa

evaluar la posibilidad de una segunda sucursal

Asimismo, se consejo capacitar al personal con técnicas basadas en el visual
merchandising, las cuales mejoraran la presentacion de los productos en un punto de venta
para maximizar la atencién y la atraccion de la clientela por medio de la optimizacion del
espacio, la eleccion de colores correctos y la iluminacién, todo esto con el fin de llamar la
atencion, provocar deseo para cautivar al consumidor en el punto de venta y para crear un
espacio determinado de la marca, puesto que es una de las etapas de mayor visibilidad y

exposicion al momento de captar nuevos clientes.

Se le recomendoé a la empresa establecer estrategias de marketing enfocadas en la P
de promocién por medio del tipo de promocion hibrida incentivando a las personas

encargadas de la venta y al consumidor, a fines de lograr dar a conocer los productos nuevos
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al mercado, crear la necesidad de ellos, conseguir un posicionamiento de marca favorable y
mantener entusiasmado a los clientes para que generen compras de repeticion y recomienden
la marca con sus familiares, se sugirié realizar publicidad exterior con vallas publicitarias
unas cuadras antes de la locacion del negocio, las cuales mencionen los productos que vende
la empresa y a cuantos kilémetros se encuentra el usuario de ella, igualmente aconsejo
implantar una tarjeta de fidelizacién que sera entregada a los clientes que realicen compras
superiores a los 25$ con la cual, el usuario obtendra un descuento del 5% con el cumplimiento
5 compras que realice a futuro. Aunado a lo anterior se suscito la instauracion de anuncios
por medio de la radio, entrega de volantes y sorteos. En tal sentido, estas estrategias tendran
el propdsito de informar, persuadir y recordar a los usuarios sobre los productos que maneja

la empresa

De esta manera se colocard un pequefio objetivo para el cliente y este se sentird
motivado por cumplirlo, asimismo, a fines de que los clientes recomienden los productos de
la empresa a sus amigos y familiares, se aconsejo que en el discurso de venta los vendedores
inviten a sus conocidos a visitar la tienda y si dan el nombre de la persona que los recomendd
esta obtendra un cupon de descuento del 5% el cual sera enviado directamente a su correo y
podra ser canjeado en cualquier momento. De igual manera, cada vez que un cliente realice
alguna compra se le pediran sus datos de contacto y periddicamente se le enviaran correos
electronicos y mensajes de textos con las promociones disponibles y los lanzamientos de los

nuevos productos.

Las estrategias le permitiran a VARIEDADES FASHION, C.A incentivar las
compras y el consumo de sus productos puesto que las camparias promocionales producen
un efecto psicologico positivo premiando la compra, ademas, la marca se posiciona en la
mente de los consumidores, de esa manera, se esta consiguiendo que tanto los nuevos como
los antiguos consumidores se afiancen hacia la marca y el producto, con este tipo de acciones
se consigue es fidelizar a los clientes y lograr lo que hasta ahora eran sencillamente clientes
potenciales puedan sentirse mas atraidos por el producto y lanzarse a comprarlo, teniendo ya

la opcidn de que prueben los productos de la empresa y se conviertan en clientes fieles.
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Por lo tanto y considerando lo antes dicho, recomendar la aplicacion de las estrategias
de marketing basadas en las 7 P’s permitira a la empresa VARIEDADES FASHION, C.A
transmitir caracteristicas y valores definidos que ayudaran a crear la imagen de la empresa,
haciendo que los clientes logren percibirla de una determinada manera, seleccionar
estrategias adecuadas para cada segmento y aumentar de manera significativa la ventaja
competitiva. Asimismo, los vendedores estaran capacitados y motivados, lo cual le permitira
conectar con la necesidad del consumidor de manera eficaz y a su vez influir positivamente
en la decision del usuario a través de las emociones. Por otra parte, se generara un volumen
sustancial de ventas, logrando una gran participacion en el mercado meta, y, por ultimo, se
fidelizaran y captaran a nuevos clientes, logrando hacer sentir a los consumidores potenciales

atraidos por el producto y convirtiéndolos en clientes habituales.
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Titulo:

Estrategias de marketing basadas en las 7 “P’s” para la
captacion de clientes dirigida a la empresa Variedades
Fashion. Valencia, Estado Carabobo.

Incidente o hecho observado

La inexistencia de promociones periddicas en la empresa.

La ausencia del uso de tendencias laterales y temporales.

Una severa necesidad de humanizacion en la organizacion.

No cuenta con productos que se adapten a las necesidades y deseos de los
consumidores.

La empresa cuenta con precios elevados y desconoce del uso de estrategias de
precio.

La carencia del personal capacitado y motivado

Comentario

Los hechos mencionados con anterioridad generan en consecuencia la obstruccion en la
entrada de nuevos productos, se disminuye el espacio de ventas y se distorsionan las
estrategias de marketing promocional de la competencia. Asimismo, existe una menor
disponibilidad de ventas y un inferior control de los productos que son ofrecidos a los
consumidores.

Aunado a lo anterior, los clientes no perciben el toque de cercania o familiaridad, se
dificulta la atraccién de clientes potenciales. Ademas, las ventas disminuyen y los
productos estacionales quedan estancados.

CUESTIONARIO
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A continuacion, se le presenta un cuestionario a fin de responder sincera y objetivamente los
items, con la condicion que existird confidencialidad en sus opiniones. La informacion recogida sera
utilizada para hacer analisis en forma general y fines de investigacion. Agradeciéndoles de antemano su

receptividad.

INSTRUCCIONES

Lea cuidadosamente cada item.

Marque con una “X” la alternativa seleccionada.

Marque solo una opcién.

La informacion suministrada por Ud. es de caracter confidencial y los datos obtenidos seran
utilizados solo para fines académicos.

Si tiene alguna duda, consulte con el investigador.

GRACIAS POR SU COOPERACION

ITEM ENUNCIADO SI |NO

1 |¢Las estrategias que se implantan en la empresa le permiten
posicionarse en el mercado?

2 | ¢Esimportante para usted como vendedor satisfacer las necesidades
de los clientes?
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¢Usted hace todo lo posible para que, una vez finalizado el proceso
de compra del cliente, la empresa se mantenga presente en la mente
del mismo?

¢Considera usted que los productos de la empresa son segmentados
en base a los gustos y preferencias de los clientes?

¢Fashion 3000 ofrece una comparativa positiva de las
caracteristicas del producto que le permitan posicionarse en el
mercado?

¢La empresa cuenta con estrategias basadas en el marketing
funcional que le aseguren al cliente atencion, variacion de precios,
promocion y puntos de venta accesibles a su alcance?

¢Se visualiza la existencia de estrategias de marketing que influyan
en la demanda del producto?

¢Considera que la empresa ofrece una amplia linea de productos?

¢La empresa posee estrategias de marketing basadas en la fijacion
precios?

10

¢Se presentan estrategias de marketing enfocadas en la plaza de los
productos que comercializa la empresa?

11

¢La empresa da a conocer sus nuevos productos por medio de
estrategias de promocion?

12

¢Usted como vendedor esta dispuesto a ofrecerle a los clientes una
experiencia excepcional durante su recorrido de compra en la
tienda?

13

¢El entorno de la tienda incluye evidencias fisicas que muestran lo
gue la empresa ofrece?

14

¢Durante el proceso de compra usted lleva a cabo alguna secuencia
en las actividades para ofrecerle al consumidor una buena
experiencia en el servicio?

15

¢Considera usted que la empresa atrae a los clientes potenciales y
los convierte en clientes prospectos de los productos que

comercializa la empresa?
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16 |¢los clientes reales de la empresa VARIEDADES FASHION, C.A
son frecuentes en sus compras?

17 |¢Ha notado que los clientes potenciales manifiestan
algun tipo de interés en los productos de la empresa?

18 |Una vez finalizado el proceso de compra del cliente ¢este
recomienda a sus conocidos los productos de la empresa?

19 |[¢Usted hace énfasis en complacer las carencias insatisfechas del
cliente por el mercado?

20 | ¢Seencarga usted en satisfacer las necesidades de sus clientes?

21 |¢Considera que la empresa tiene precios accesibles para cubrir la

capacidad adquisitiva de los usuarios?
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