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RESUMEN INFORMATIVO

Las estrategias de marketing de servicio son la rama de la mercadotecnia que se
encarga de la comercializacidn de bienes intangibles con el objetivo de satisfacer las
necesidades del mercado. El presente informe de pasantias cuenta con el proposito
principal, el disefio de un esquema con el fin de contribuir con el incremento de clientes
para la Agencia el ABC del Marketing, C.A en el mercado del estado Carabobo.
Asimismo, se propuso la actualizacion de las redes sociales como elemento
imprescindible para el contacto con el publico y operacion de las actividades diarias,
utilizando una variedad de estrategias de marketing de servicios para su desarrollo y el
aumento de la rentabilidad y posicionamiento en el mercado. De este modo, con
resultados benéficos gracias al mejoramiento de la informacion dentro de la agencia y

constante comunicacion con los empleados. A su vez, el aumento de la captacion de



futuros clientes gracias a la reestructuracion de los servicios, generando mayor
posibilidad de comunicacion entre la agencia y el cliente, y como resultado, el
incremento de la atencion de los clientes y posibles nuevos clientes gracias al uso de
promociones en los servicios prestados por ésta.

Descriptores: Marketing, estrategias, redes.



INTRODUCCION

El mundo del comercio ha cambiado gracias al paso del tiempo,
evolucionando de formas creativas gracias a las nuevas estrategias que se
generan cada afio, hasta al punto de llegar a ser imprescindibles para el
crecimiento de un pais. Todo lo dicho ha ocurrido en velocidades vertiginosas
gracias a la llegada de la tecnologia y al internet.

En el siglo pasado la estrategia de marketing era completamente repetitivas
por las grandes empresas y pocos estrategas de marketing podian saber las
diferencias entre las estrategias tomadas por las mismas. No obstante, con la
llegada de la internet la mayoria de estrategias cambiaron, no solo en el terreno
de pasar a un plano fisico a un plano digital, llego a tal grado que la internet
cambio todo lo que entendiamos del mercado y vimos una oportunidad para
poder especular, disefiar y hasta aplicar estrategias de marketing que antes no
considerabamos viables y todo con el objetivo de satisfacer las necesidades del

cliente.

Al igual que los estudios de marketing cambiaron, el mercado en general
cambio desde las raices. Los clientes evolucionaron junto con el mercadeo,
cambiando sus necesidades y sus metodos de como satisfacerlos. Antes para
que los pensamientos de los clientes cambiaran debia de pasar un largo periodo
de tiempo, hoy en dia los clientes estdn en una constante busqueda de
conocimiento acerca de los productos que se venden en el mercado, desde los
productos que consumen hasta los que estan interesados en consumir en el

futuro.



Con lo antes mencionado una empresa, agencio y/o organizacion no puede
ser ignorante de la existencia del mundo digital, al contrario, debe ser uno de
los que conoce mejor dicho medio de comunicacion al igual que debe tener los
conocimientos adecuados para poder "vender" sus productos de forma efectiva

en el mismo.

Dicho esto, le es sumamente importante no solo estar presentes para los
clientes también de saber las estrategias que aplicar en el momento y aplicarla
de manera facil y directa, con el objetivo de darse a conocer y diferenciarse de

la competencia.

Una vez explicado y mencionado todo lo anterior, es de vital importancia hacer
referencia de los capitulos que conforman el presente trabajo de modo de

preambulo informativo. Estos capitulos estan conformados por:
CAPITULO | LA EMPRESA

Donde podremos conocer sobre la agencia en cuestion, su nombre, donde esta
ubicada, de qué se encarga, su mision y vision dentro del mercado, asi como los
servicios que presta a sus clientes, sus valores corporativos y organigrama.
Informacion necesaria y de importancia para la elaboracion del capitulo

siguiente, el cual es:
CAPITULO Il EL PROBLEMA

Una vez obtenida la informacion personal de la empresa estudiada, es
imperativo formular el planteamiento de la problemaética que presenta la
agencia, de este modo, se formul6 el problema, realizando una interrogante que
nos dio las bases para desarrollar los objetivos generales y especificos del

trabajo y posteriormente justificarlo, y pasar al capitulo I11.



CAPITULO Il MARCO REFERENCIAL

En este capitulo se toma en cuenta todas las referencias tedricas que sustentan
el informe de pasantia, como lo son los antecedentes, investigaciones y

trabajos previos al presente, de tematicas y tipos de investigaciones similares,
asi como las bases teoricas y la definicion de los términos basicos utilizados a

lo largo de la investigacion.
CAPITULO IV FASES METODOLOGICAS

Se presenta las fases para llevar a cabo los objetivos planteados en el inicio de
la investigacién, de este modo. Dentro de estas fases se plantearon vy
desarrollaron las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos como método
de estudiar a la empresa, sus debilidades y fortalezas y establecer los diferentes

puntos a estudiar de los siguientes capitulos como lo son:
CAPITULO V ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Posteriormente aplicadas los respectivos instrumentos de recoleccion de datos
y obtenidos los resultados de los mismos, se dispuso al analisis de los resultados
arrojados. Donde estan presentes los cuadros y diagramas pertinentes a cada
pregunta realizada con su respectivo analisis final. Del mismo modo, se
encuentra presente las matrices PClI, POAM y DOFA con las cuales se
obtuvieron la informacién especifica sobre las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas que estan involucradas de forma interna y externa de la

agencia.
CAPITULO VI PROPUESTA

Presentada la propuesta del presente trabajo, se mencionan los beneficios y

ventajas de la misma con respecto a la agencia, asi como también su objetivo



general y especificos con los cuales se pretende llevar a cabo y desarrollar de
este modo las estrategias necesarias para cumplir con la necesidad de la

agencia y por lo tanto, solventar los problemas de la misma.



CAPITULO I

LA EMPRESA

1.1 Nombre de la empresa

El ABC Del Marketing, C.A.

1.2 Ubicacion

San Diego Estado Carabobo

1.3 Descripcion de la empresa
El ABC del Marketing es una agencia consultora de Inbound Marketing y Gestion
de la Web 2.0 de caracter técnico y operativo, con significativo foco en el desarrollo

de Portales Virtuales.

El ABC del Marketing ofrece desde el 2013 servicio de Marketing Online, Disefio,
Programacion Web y Desarrollo de Estrategias Comunicacionales, disponiendo de un

grupo de trabajo especializado y competitivo.

La actividad principal de la organizacion se basa en el desarrollo de Estrategias
Multifuncionales para proyectos globales y que esto genere la visibilidad esperada en
la web, teniendo en cuenta los requerimientos de los clientes y personalizando el

servicio.

Se trata de unequipo humano multidisciplinario, formado por especialistas en
Marketing, Publicidad Online y Disefio. Dedicadosy comprometidos con nuestros
clientes en todas las fases de sus proyectos, siguiendo diversas metodologias propias y
ensayadas para alcanzar las mas ambiciosas metas y objetivos.



1.4 Misién

Idear, desarrollar y ejecutar planes estratégicos en el area del marketing digital para
su empresa, lograr cumplir con los objetivos planteados y satisfacer sus necesidades

como cliente.
1.5 Vision

Ser una agencia dedicada al fortalecimiento y crecimiento de la misma en el

mercado nacional e internacional.

1.6 Valores corporativos
~Liderazgo
Generamos confianza y marcamos pauta en el mercado.
~Calidad pensando en las personas
Tenemos el compromiso de hacer las cosas bien desde el principio.
~+Responsabilidad social
Nuestro compromiso es de largo plazo con el desarrollo sustentable de nuestra
sociedad.
+Crecemos con nuestros Clientes
Creemos en la importancia de crear valor para nuestros Clientes.
~Integridad
Practicamos relaciones transparentes con nuestros Clientes.
+Dinamismo
Siendo creativos y actuando con flexibilidad, nos anticipamos y nos adaptamos a
los cambios del mercado.
+Talento
Apoyamos el desarrollo de las personas y la orientacion de nuestro EQUIPO hacia

la superacion continua, valorando a las personas sobre la base de la meritocracia.



+Fortaleza
El equilibrio entre la prudente toma de decisiones y la osadia de la innovacion son

la base de nuestra fortaleza que garantiza la generacion del valor.



1.7 Organigrama

EL ABC DEL MARKETING, C.A

CEO

(Javier Botin Juan)

VP

(Héctor Mejias A.)

Gerencia-
Desarrollo Web

(Javier Botin Juan)

Programador web

(Eladio Mejias A.)

Gerencia-Social
Media Marketing

(Héctor Mejias A.)

Redactora de Community
contenido Manager
(Andreina Veguett) (Glimar)

Gerencia- Disefio e
Imagen Publicitaria

(Andrea De Faria)

Disefiador Grafico

(Néstor
Manzanares)

EL ABC DEL MARKETING, C.A 15 de julio 2016



1.8 Actividades realizadas

Objetivo general:

Estrategias de marketing de servicio para atraer nuevos
clientes para la empresa.

Objetivos especificos:

1.-Realizar un estudio de mercado para conocer el
posicionamiento actual de la empresa.

2.-En base a los problemas detectados trazar una
estrategia de mensual para fidelizar la marca enfocada
en el branding.

3.-Aumentar la visibilidad de los servicios en los

medios aplicando la planificacion basada en el estudio
de mercado

DESCRIPCION PROGRAMATICA

Semana Actividades a realizar Observaciones
1 Analisis del cliente
) Desarrollo de contenido
3 Community manager de las cuentas
4 Visita a los clientes
5 Plan de contenido
5 Disefio de publicaciones
. Social media manager de las cuentas
3 Generar retroalimentacion
9 Investigacion de las nuevas tendencias
10 Generar planificacion de posibles
contenidos
11 Promocidn de las cuentas
12 |Investigacion de posibles competidores




Tutor empresarial Tutor académico
(Nombre, firma y sello de la empresa) (Nombre, firma)

APROBACION POR LA DIRECCION DE ESCUELA:

Firma, Sello y Fecha
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del problema

Para las empresas, las estrategias son el proceso que deben de seguir para cumplir
sus objetivos. Con el paso del tiempo y el gran aumento de los avances de la tecnologia,
principalmente las redes sociales, han generado una mayor necesidad del uso de
estrategias que estén relacionadas al servicio de atencion al cliente, cuya aplicacion
puede ocasionar dificultades por no alcanzar el objetivo en el publico de manera

efectiva en un determinado periodo de tiempo.

En la mayoria de los casos dichas empresas tienen la oportunidad de poder aplicar
de manera fluida sus estrategias de marketing gracias a la facil manipulacion de
diferentes medios de comunicacion, en consecuencia, mejora el nivel de captacion de
nuevos clientes hasta el punto de poder crear un estrecha relacion vendedor a cliente.
No obstante, las empresas que generan menores ingresos estan limitadas en la
utilizacion de los medios masivos como lo son: la televisién, radio, periddicos, revistas,

etc.

Por otra parte, existen otros medios de comunicacién conocidos como medios
alternativos, donde si tienen acceso las empresas con menores ingresos y le pueden
proporcionar buenos resultados, como lo es el internet. En el transcurso de la nueva
era, este medio ha traido consigo a las redes sociales, que son los més habituales medios

de comunicacion que se encuentran al alcance de cualquier empresa.



Principalmente una de las estrategias que toma mas relevancia en dichas areas son
las estrategias de marketing de servicio, ya que le es sencillo a las agencias el uso de
las mismas por su adaptabilidad y sencilla aplicacion en medios no tangibles. Dicho
esto, las agencias o empresas han demostrado que son mas competitivas en estos
medios gracias a su sencilla incursion, puesto que no es necesario tener grandes sumas
de efectivo, ser una empresa reconocida o tener una ubicacion geografica exacta para
utilizar dicho medio. En la mayoria de casos las agencias y empresas de renombre
invierten en la creacién y aplicacion de nuevas estrategias de marketing de servicio con
el objetivo de resaltar por encima de la competencia. Dichas acciones tomadas por las
empresas demuestran que las estrategias de marketing de servicio toman un papel mas

importante en dichos medios que otras estrategias de mercado.

Venezuela no es una excepcion, el uso de servicios y medios de comunicacién en el
pais sigue siendo al dia de hoy una frecuente estrategia de marketing, sin embargo, el
uso de las mismas es por empresas que generan mayor ingreso gracias a su
reconocimiento y gran demanda de sus productos y servicios, en consecuencia, logran

mayor alcance y mayor captacion de publico.

A pesar de la situacion critica que se esta presentando en Venezuela, las estrategias
y los servicios de atencion al cliente ya sean en medios alternativos como
convencionales, la mayoria de casos suelen ser los mas efectivos los medios de
comunicacion alternativas como lo son las redes sociales, pese a ello les facilita a las
empresas y/o agencias la aplicacion de estrategias de marketing y estudiar nuevas

estrategias de atencion al cliente en el mercado actual venezolano.

En casos mas recientes los problemas econémicos, politicos y sociales en el pais ha
afectado de forma enérgica a las empresas de toda indole. Sin embargo, pese a todos
los problemas que se han generado debido a la crisis, existen algunos mercados que no
han sido lo suficientemente afectados hasta el punto que en diversas ocasiones han sido
una gran oportunidad para salir adelante.
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Esto se puede explicar gracias al uso correcto de las estrategias de marketing, no
obstante, con el paso del tiempo: la informacidn, los avances tecnologicos y los nuevos
medios de comunicacion existentes dichas estrategias han sufrido grandes cambios y
por ende nuevos métodos de uso. Antes los estudios de las estrategias de marketing
eran exclusivamente para medios anal6gicos (radio, television, prensa, etc.) Pero con
el paso del tiempo estas misma han pasado por grandes cambios, desde la llegada de
los medios de comunicacion digital hasta nuestro dia. Dandole paso a las estrategias de
marketing de servicio ya que estas mismas se aplican principalmente en los medios de

comunicacion digital.

La agencia El ABC del Marketing desde hace 6 afios ha brindado a los consumidores
la oportunidad de apoyarlos en cuanto a la estructuracion y aplicacion de estrategias de
servicio en las redes sociales, en donde es posible experimentar y observar el
funcionamiento del mercado a través del medio, tales como las tendencias en el
mercado y las reacciones del uso de las estrategias de marketing. No obstante, al ser un
medio de comunicacion tan utilizado a nivel mundial, se vuelve complicado resaltar
entre todos los competidores que ofrecen el mismo servicio. Sin mencionar las

numerosas debilidades que perjudican de forma directa e indirecta a la agencia.

Uno de las debilidades mas recurrentes que ha pasado toda empresa es la falta de
personal o de seguridad calificado para algunos trabajos internos y el ABC del
marketing no es la excepcidn. La agencia hoy en dia esta conformada por un nimero
limitado de personal para la atencion al cliente, trayendo como consecuencia la

dificultad en la capacidad de respuesta a los clientes.

Otro factor que hay que considerar es la falta de un canal de comunicacion de la
agencia con los clientes, a pesar de la falta de personal en la agencia la mayor debilidad
que afecta la capacidad de captacion de nuevos clientes es la falta de un canal de

comunicacién con los clientes.
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Teniendo en cuenta dichas debilidades son en realidad las consecuencias de un
problema mayor, que es la falta de estandarizacion por parte de la empresa. La falta de
creatividad, avance tecnoldgico y la carencia de estrategias mas efectivas trajo como

consecuencia un blogueo de nuevas ideas.

Sin mencionar la situacién en el pais ha generado que en la sociedad venezolana
fuera menos propensa a las estrategias de marketing convencionales, en consecuencia,
las agencias estan obligadas en cambiar varias estrategias y su vision del mercado
actual. Pese a ello la aplicacion de varias estrategias para diferenciarse de una agencia
a otra toman un papel fundamental a dia de hoy. Es por ello que la empresa el ABC del

Marketing CA. Se pregunta.
2.2. Formulacion del problema

¢Qué estrategias de marketing de servicio pueden atraer nuevos clientes para la
empresa El ABC del Marketing en Valencia Estado Carabobo?

2.3 Objetivos
2.3.1. Objetivo General

Estrategias de marketing de servicios para atraer nuevos clientes en la Agencia El ABC
del Marketing.

2.3.2. Objetivos especificos

- Definir la situacion actual de los clientes de la agencia el ABC del Marketing C.A en
Valencia Edo. Carabobo.

- Determinar los factores que intervienen en la creacion de estrategias de marketing de
servicio para atraer nuevos clientes en la agencia EI ABC del Marketing CA. en

Valencia Edo. Carabobo.
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- Disefiar las estrategias de Marketing de servicio para atraer nuevos clientes para la
agencia el ABC del Marketing C.A Valencia Edo. Carabobo.

2.4. Justificacion

En la actualidad estar presente en el mercado de servicio de forma constante es una
tarea complicada, sin embargo, es necesaria, para poder mantener la imagen de la
empresa y resaltar sobre la competencia con el objetivo de atraer nuevos clientes y
hacerte notar en el mercado. Gracias a las grandes influencias que tiene las redes
sociales y su rapido crecimiento los usuarios de internet desean estar presentes de todas
las novedades que se han estado presentando en el afio, por ende, es necesario que las
empresas estén buscando de manera constante la informacion necesaria para asi

brindarle la informacién necesaria a sus consumidores.

Este proyecto permitird a la agencia EI ABC del marketing posicionar su marca y
crear un espacio importante en la mente del consumidor dando a conocer los beneficios
de los servicios que brinda esta agencia, lo que permitira aumentar su participacion en
el mercado en relacidn con otras agencias, creando un valor agregado que la diferencie

de la competencia.

Este proyecto esta elaborado con el propdsito de generar apoyo a nivel estratégico
en la agencia en cuestion, con la finalidad de fidelizarse con sus clientes actuales y
atraer nuevos dando a conocer sus servicios. Para lograr el éxito de este proyecto se
pretende realizar planes estratégicos que permitan mejorar continuamente el desarrollo
de la agencia mejorando su productividad, de esta manera generar ventajas
competitivas. Logrando que la empresa consolide su posicion en el mercado en el
mercado venezolano, ofreciendo el mejor servicio de acuerdo con las tendencias en el

mercado actual.

Este informe esta dirigido exclusivamente para los estudiantes de la facultad de

mercadeo de la Universidad José Antonio Paez con el objetivo de ser un material de
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apoyo y de informacion a los futuros Licenciados en dicha profesion ya sea
ensefiandoles conceptos que les facilite el entendimiento, asi como también
brindandoles ideas y recursos para la creacion de estrategias de marketing de servicio

aplicables en su carrera.
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CAPITULO 111

MARCO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes

Para el desarrollo de dicha investigacion fue necesario indagar acerca de previas
investigaciones que estén relacionadas con la misma. Con el objetivo de tener una
direccion y mejor soporte para la realizacion de dicha investigacion. a continuacion,
se hizo una corta referencia a los estudios previos que tiene relacion con el presente
estudio.

De acuerdo con Orosco (2015) en su proyecto "Estrategias de marketing y
posicionamiento de un determinado producto (lavavajilla tips) de la compafiia
Calbaq™ para optar por el titulo de ingenieria comercial en la facultad de ciencias
administrativa de la Universidad de Guayaquil” cuyo objetivo general es Disefiar
estrategias de marketing y posicionamiento del producto lavavajilla tips para el afio
2016. La investigacion realizada analiza la situacion actual del producto y preferencias
del mercado y se basa en la informacion obtenida mediante estadisticas de ventas,

analisis de la produccion, encuestas a los distribuidores y a los consumidores finales.

Pese a ello, el apoyo de su trabajo de grado fue en el analisis de la informacion

recopilada por la encuesta realizada.

Segln Horquez (2015), en su tesis de grado “Plan estratégico de marketing para
el mejoramiento de las ventas de la empresa MIZPA C.A” para optar por el titulo
de ingenieria comercial con mencion en marketing y comercio exterior de la
Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador. En su trabajo menciona el acelerado
crecimiento del desarrollo urbanistico de la ciudad de Guayaquil Ecuador, por lo tanto,
se evidencia la necesidad de capacitar al personal para la atencién al cliente para brindar

un mejor servicio y ademas la necesidad de implementar una estrategia de marketing



que permita captar nuevos potenciales clientes e incrementar sus ventas en otras zonas

de la ciudad.

Este trabajo sirvié como aporte a la justificacion de que es necesario las estrategias
de marketing de servicio para la captacion de nuevos clientes. La investigacion
realizada sobre el Plan estratégico de marketing fue uno de los pasos fundamentales
para el desarrollo de nuevas estrategias de marketing aplicadas en el informe.

Segun Camacho (2018), en su trabajo de grado titulado ""Estrategias de atencion
al cliente para posicionar los servicios de Intec C.A en la web 2.0 para optar al
titulo de Licenciado de Mercadeo de la Universidad José Antonio Paez. Nos expresa
que su trabajo de grado tiene como objetivo principal en disefiar estrategias de atencion
al cliente para posicionar los servicios de INTEC C.A en la Web 2.0. El tipo de
investigacion que aplico fue la de campo, bajo la modalidad de proyecto factible,
consistia en la aplicacion de encuestas como instrumentos de recoleccion de datos, los
cuales se procesaron y se tabularon en tablas y graficos. Se consideraron los resultados
de las encuestas en los graficos y en ese sentido en base a los resultados de las mismas
se presentan las propuestas de mejora para la problematica ya planteada.

Los aportes que dio su investigacion al informe fue el apoyo de la busqueda de

conceptos e informacion relevante para la investigacion.

En otro estudio hecho por Sanoja (2016), en su trabajo titulado '"Estrategia
publicitaria para la introduccion en el mercado de la empresa sistemas integrales
consulting C.A"" para optar al titulo de licenciado en mercadeo de la Universidad José
Antonio Péez. Explico que el objetivo principal de su tesis era el disefio de una
estrategia publicitaria para la introduccién en el mercado a la empresa Sistemas
integrales consulting C.A. La metodologia de su trabajo fue basada en un proyecto de
tipo factible bajo un disefio de trabajo de campo. Comenzd con una entrevista con el
presidente de la empresa ya mencionada con el objetivo de conocer la situacion actual
de la organizacion, después de dicha reunién se empled y aplico el uso de una encuesta
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a una muestra censal como técnica de recoleccion de datos. Una vez concluida la
aplicacion de las encuestas y tomando en cuenta las 60 empresas que se encontraban
en el sector industrial, se consideraron los resultados mediante cuadros y gréaficos.
Dicha propuesta estuvo basada en la informacion sacada en las redes sociales de la
empresa Sistema Integrales Consulting C.A. Con la finalidad de reforzar la imagen de

la empresa.

De esta manera su proyecto factible sirvié de ejemplo para la elaboracion y

estructuracion del procedimiento de las fases metodoldgicas.

Segun Hernandez (2015), en su trabajo de grado titulado "estrategias de
marketing para la mejora del servicio de atencion al cliente en la empresa Global
video system, C.A” para optar por el titulo de Licenciado en Mercadeo en la
Universidad José Antonio Paez. explicd que su objetivo principal fue proponer
estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al cliente en la empresa
Global Video System, C.A ubicada en el Municipio Valencia del estado Carabobo, ya
gue la misma presentaba debilidades en cuanto a los servicios de post-venta,
comunicacion deficiente con el cliente y demoras en las entregas previamente
acordadas con el mismo. El tipo de investigacion que fue utilizado es de tipo factible y
de campo, ya que los datos que fueron utilizados se obtuvieron directamente de la
realidad. Es por ello que su trabajo consistié en la aplicacion de encuestas como técnica
de recoleccion de datos, apoyada en un cuestionario, el cual fue aplicado a una muestra
de veinte (20) personas, la cual en su totalidad de la poblacion el cual fue la totalidad
de la poblacién en el estudio. Una vez finalizada aplicacion de las encuestas, se utilizd
una la observacién directa como técnica de recoleccion de datos, donde se pudieron
indicar las fortalezas y debilidades que presentaba la empresa en el estudio. Por Gltimo,

se aplico la elaboracion de la propuesta propiamente dicha.
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El aporte que genero el trabajo de grado de Hernandez fue en la estructuracion, la
elaboracion de los puntos tomados en cuenta en la justificacion del informe y la

investigacion de los conceptos explicitos en el mismo.
3.2Bases teodricas
3.2.1 Marketing

Es bien conocido y nombrado la palabra “marketing” cuando nos referimos a todo
lo relacionado con el mercadeo 0 e sus ramas, pero pocas personas que no hayan

estudiado mercadeo saben el significado del mismo.

Para Kotler y Armstrong (2012) EIl marketing, mas que cualquier otra funcion de
negocios, se refiere a los clientes. EI marketing es la administracion de relaciones
redituables con el cliente. La meta doble del marketing consiste en atraer a nuevos
clientes prometiéndoles un valor superior y mantener y hacer crecer a los clientes

actuales satisfaciendo sus necesidades. (pag,3)

Se pudo expresar que el marketing no solo es método de hacer negocios, sino se
basa principalmente en la creacion y administracion de las relaciones que tiene una

empresa con sus clientes.
3.2.2 Marketing digital

Ya entendiendo como funciona el mercado y su valor, lo cierto es que algunas

personas no captan la diferencia de Marketing y Marketing digital.

Para Scott Gardner (2016) Dentro del marketing digital se emplea una serie de
estrategias donde se ofrece un tipo de contenido informativo con fuentes confiables con
la cualidad de ingresar o acceder por medio de todo dispositivo inteligente o canales
digitales, otorgando a los clientes ideas necesarias para tomar decisiones segun la
informacion segura y asi mejoren sus vidas (pag.36)
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Ya aclarado el tema, el marketing digital no solo es diferente sino se basa en una
serie de estrategias con el fin de ofrecer informacion confiable por medio de canales

digitales y otorgarles a los clientes estar actualizados para mejorar su vida.
3.2.3 Redes sociales

El dia a dia del licenciado en mercadeo se basa en el uso de las redes de
comunicacion con el objetivo de investigar, proponer y aplicar diferentes estrategias de
mercadotecnia. Entre las redes de comunicaciébn mas desempefiadas por el
mercadologo y con la cual ha habido un gran desenvolvimiento de sus labores, se

encuentran las redes sociales.

De acuerdo con Boyd y Ellison (2007), una red social se define como un servicio
que permite a los individuos (1) construir un perfil pablico o semipablico dentro de un
sistema delimitado, (2) articular una lista de otros usuarios con los que comparten una
conexion, y (3) ver y recorrer su lista de las conexiones y de las realizadas por otros
dentro del sistema. (Pag.25)

Por lo tanto, tomando en cuenta la definicion segln los autores, una red social es un
servicio que le proporciona a los usuarios un espacio donde puede crear un perfil
publico o semipublico, crear una lista de otros usuarios con el objetivo de comunicarse
con los mismos. Esto, produce a su vez como resultado, la posibilidad del uso de las
mismas como medios para la creacién de empresas digitales, o el aprovechamiento de

empresas fisicas, para hacer publicidad de sus productos y servicios.
Definicion de términos basicos

Marketing: Conjunto de técnicas y estudios que tienen como objeto mejorar la

comercializacion de un producto.

Estrategias: Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin

determinado.
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Estrategias de Marketing: La estrategia de marketing es un tipo de estrategia con

el que cada unidad de negocios espera lograr sus objetivos de marketing.

Servicio: son un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de

un cliente.

Marketing de servicio: rama de la mercadotecnia que se especializa en la categoria

de servicio.

Clientes: en economia el concepto permite referirse a la persona que accede a un

producto o servicio a partir de un pago.

Marketing digital: comprende todas aquellas acciones y estrategias comerciales
que se ejecutan en los canales de Internet. redes sociales, blog y webs, foros,

plataformas de video, etc.

Redes sociales: es una estructura social compuesta por un conjunto de usuarios,
tales como individuos u organizaciones, que estan relacionados de acuerdo a algun

criterio (relacion profesional, amistad, parentesco, etc.

Dispositivos inteligentes: es un dispositivo electronico que puede funcionar hasta

cierto punto de forma interactiva y autbnoma.

SEO: es una sigla que procede de la expresion inglesa Search Engine Optimization.
Se trata de la técnica que consiste en optimizar un sitio web para que alcance el mejor

posicionamiento posible en los buscadores de Internet.

Publico objetivo: es una nocion que se emplea en el &mbito del marketing y la
publicidad. El concepto hace referencia a un consumidor representativo e ideal al cual
se dirige una campafia o al comprador al que se aspira a seducir con un producto o un

servicio.
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Medios de comunicacion: es el instrumento o forma de contenido por el cual se

realiza el proceso comunicacional o de comunicacion.
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CAPITULO IV

FASES METODOLOGICAS

4.1 Fases metodoldgicas

4.1.1 Fase 1: Realizar un estudio de mercado para conocer el posicionamiento

actual de la empresa.

Para poder desarrollar esta fase y tener la informacion necesaria para asi generar un
diagndstico correcto es imperativo utilizar dos técnicos de recoleccion de datos, segun
Arias (2012:68) "un instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso,

dispositivo o formato que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion™

Asimismo, se seleccionaron dos (2) instrumentos de recoleccion de datos los cuales
fueron la entrevista y la encuesta. Segin Silva (2016:69), “la entrevista es la
recopilacion de informacion de forma directa mediante la cual el entrevistador obtiene
datos de la entrevista, siguiendo una serie de preguntar preconcebidas y adaptandose a
las circunstancias que presenten las respuestas y la disposicion del entrevistado”. De
esta forma se realiz6 un tipo de entrevista compuesta por 8 preguntas abiertas y semi-
estructuradas, para el mismo autor se refiere a una entrevista sin formalidades sin
ningun tipo de formulario, el entrevistado se refirio de manera libre la informacion del
interés del entrevistado. Siendo en este caso el entrevistado, el gerente general de la

agencia.

De este modo se aplico un segundo instrumento el cual se trata de una encuesta
destinada a 10 clientes de la agencia, con preguntas dicotomicas y de seleccion

maltiple. Segin Martins (2016:50) la encuesta "es una técnica destinada a obtener datos



de varias personas cuya opinion interesan al investigador”. La misma fue aplicada a los

clientes de la agencia para obtener informacion del tema de estudio.

4.1.2 Fase 2: En base a los problemas detectadas trazar una estrategia mensual

para fidelizar la marca enfocada en el branding.

Los resultados que se obtuvieron de la fase anterior, sirvié de marco para analizar y
determinar los factores externos e internos que intervienen en la creacion de estrategias
de marketing de servicio. Por esta razon se realizd un analisis de los recursos de la
agencia como lo son, los econdémicos, los humanos, los tecnologico, asi como factores
de una u otra forma intervienen en la creacidn de estas estrategias como lo son, el

tiempo, la cultura, las tendencias, entre otros.

Dicho esto, se estructuraron los cuadros PCl y POAM, una vez realizado los cuadros
en base a la informacion recopilada se aplicaron en el uso de la matriz DOFA.

4.1.3 Fase 3: Aumentar la visibilidad de los servicios en los medios aplicando la

planificacion basada en el estudio de mercado.

Se procedio al disefio de las estrategias de marketing de servicio, luego de haber
finalizado la fase 1y fase 2 Para iniciar la propuesta, se partio de los resultados
obtenidos y de este modo buscar el mejoramiento del servicio de atencién al cliente

de la agencia EI ABC del Marketing. El cual tiene la siguiente estructura.
"Presentacion de la propuesta”

"Objetivos de la propuesta”

"Justificacion de la propuesta”

"Beneficios de la propuesta”
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“Ventajas de la propuesta”
"Factibilidad de la propuesta”
"Desarrollo de la propuesta™

“Cuadro resumen de la propuesta”
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CAPITULO V

ANALISIS DE RECURSOS

Fase I: Resultados de la entrevista

Preguntas

Respuestas

¢Cbémo se encuentra actualmente la
agencia dentro del marketing
digital?

El ABC Del Marketing se encuentra
actualmente muy bien posicionada
dentro del mundo vy la era digital
ofreciendo al mercado de consumidores
un servicio 6ptimo en relacion al
manejo y gestion de redes sociales,
aplicando técnicas y estrategias en
tendencia, garantizando a los clientes el
cumplimiento de los objetivos
planteados en un corto tiempo.

¢ Cuantos clientes maneja
actualmente?

Maneja actualmente un total de 15
importantes clientes, mas sin embargo,
perseguimos a través de la busqueda
incrementar este nimero de clientes.

¢ Cuales servicios ofrece la agencia
actualmente?

-Desarrollo de Plan Social Media con
Inbound Marketing centrandose en
cuatro pilares fundamentales:

1. Aumento de la comunidad online
2.Posicionamiento de la marca
3.Engagement con usuarios

4. Aumento de las ventas

-Manejo y Gestion de Redes Sociales
-Servicio de Fotografia Profesional
-Desarrollo de Branding Corporativo

-Plan Estratégico Anual para el
incremento de las ventas.




Preguntas

Respuestas

¢ Considera que aplicando estrategias
de marketing de servicio la agencia
captaria una mayor cantidad de
posibles clientes?

Indudablemente si, el marketing de
servicio ayudaria a captar mas clientes
para la empresa debido a que los
consumidores estan avidos de conseguir
una buena propuesta, para nosotros seria
un reto ya que es un tipo de marketing
que no hace referencia a algo tangible, se
trata de convencer a nuestros clientes
dibujando todo los beneficios, lo
productivo y pro activo que tenemos
para ellos en algo netamente intangible
pero que sus resultados si pueden ser
medibles en un periodo de tiempo; se
trata de crear experienciay eso es lo que
perseguimos.

¢Laempresa ha aplicado las
estrategias de marketing de servicio
dentro de la misma?

Se aplica, pero no con profundidad y
con la importancia que esto merece ya
que es una herramienta sumamente
valiosa cuando se trata de enriquecer la
propuesta de cada uno de nuestros
clientes y posibles clientes.

¢ Tienen alguna estrategia de
marketing de servicio innovadora
gue ayuda a la agencia como factor
diferenciador ante otras agencias?

Hemos aplicado varias
anteriormente, pero actualmente no
tenemos alguna estrategia de marketing
de servicios innovadora.
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Preguntas

Respuestas

¢ Cudl es el atractivo que tiene la
agencia sobre el servicio que presta?

El atractivo es que la agencia esta
conformada por un equipo
multidisciplinario totalmente profesional
donde garantizamos una excelente,
optima y productiva propuesta a nivel de
manejo de redes sociales en la cual los
clientes puedan ver resultados a corto
plazo, ademas de eso nuestra propuesta
es bastante integral con precios
atractivos en relacion al mercado y
adicionalmente nuestro servicio de
asesoria es practicamente 24/7 estando
cerca de cada uno de los clientes,
evaluando con ellos el proceso dia a dia,
convirtiendo asi nuestro servicio en algo
de mayor valor obteniendo clientes leales
y satisfechos.

¢Cual es la relacion que genera la
agencia en sus clientes?

Una relacion 100% comercial donde
se persigue de ambos lados el beneficio
para la marca o el cliente contratante y se
persiga el cumplimiento de los objetivos
planteados hasta conseguir los resultados
que el cliente desea.

Fuente: Sardua (2020)

Analisis general:

La empresa ABC del Marketing actualmente se encuentra bien posicionada gracias

al ofrecimiento de servicios de calidad a sus clientes y la aplicacion de las estrategias

de Marketing contando actualmente con 15 importantes clientes que a su vez estan

dispuestos e interesados, aunque la empresa siga creciendo dentro del mercado y logra

el incremento de los mismos los cuales puedan aprovechar los servicios que ofrecen,

los cuales son:

Desarrollo de Plan Social Media con Inbound Marketing, Manejo y Gestion de

Redes Sociales, Servicio de Fotografia Profesional,
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Corporativo, Plan Estratégico Anual para el incremento de las ventas. Ademas, la
empresa refiere que las estrategias de marketing, desde luego, ayudarian a la captacion
de nuevos clientes, puesto que, pese a la existencia de dichas estrategias, estas no se
aplican a profundidad y con la importancia que amerita, como una valiosa herramienta
al momento de captar nuevos clientes en las redes. Por otra parte, la carencia de
estrategias innovadoras tampoco favorece en la captacion de clientes, pues estos por su
parte no logran descubrir el mayor atractivo que ofrece con la capacitacion de todo su
personal profesional donde todos contribuyen al beneficio para la marca y dan el todo
por conseguir los resultados que el cliente desea.
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Resultado de las encuestas:

boca a boca 8 80%
redes sociales 2 20%
radio 0 0%
television 0 0%

¢por cudl canal de comunicacion pudo conocer a la agencia?

¢,Por cual canal de comunicacion pudo
cononcer a la agencia?

mbocaaboca mredessociales mradio television

Fuente: Sardua (2020)

Anélisis:

La pregunta lanzo el resultado de que el 80% de los clientes encuestados conocieron
a la agencia a través de la boca a boca, el 20% conocieron a la agencia a través de las
redes sociales. Los nuevos clientes pudieron conocer a la empresa a traves de los
clientes que esta trabaja directamente con la agencia y por ende conocen a la agencia

por su trabajo realizado.
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¢por qué ha contactado a la agencia?

apoyo de redes sociales 5 50%
creacion de contenido 2 20%
administracion de pagina web 2 20%

creacion de logotipo 1 10%

¢Porgque ha contactado a la agencia?

m apoyo de redes sociales

m administracion de pagina web

Fuente: Sardua (2020)

Analisis:

La pregunta lanzo un resultado de que el 50% de los clientes encuestados se
contactaron con la agencia para tener apoyo de redes sociales, un 20% para la creacion
de contenido, un 20% para la administracién de la pagina web y un 10% para la
creacion de logotipo. Por ende, se debe apalancar en las estrategias de marketing de
servicios las redes sociales como atractivo principal de la agencia conjuntamente
reforzado y creando otras estrategias de marketing de servicios para mejorar los otros

servicios que ofrece la agencia.

m creacion de contenido

creacion de logotipo
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¢Como ha sido la atencién al cliente de la agencia con usted?

excelente 5 50%
buena 4 40%
regular 1 10%
ineficiente 0 0%

.Como ha sido la atencion al cliente de la
agencia con usted?

mexcelente mbuena mregular ineficiente

Fuente: Sardua (2020)

Anélisis:

El andlisis lanzo el resultado siguiente: el 50% de los clientes encuestados ha
considerado que la atencion de la agencia con ellos es excelente, el 40% ha considerado
que fue buena y el 10% restante considero que era regular. Dicha grafica expresa que
la agencia El ABC del Marketing tiene una buena relacion con los clientes y generando

una fidelizacion esperada por los mismos.

33



¢considera que los servicios que presta la agencia son atractivos?

si 7 70%

no 3 30%

¢considera que los servicios que presta la
agencia son atractivos?

mSi mno

Fuente: Sardua (2020)

Analisis:

El analisis que lanzo el resultado siguiente: EI 70% de la poblacion encuestada
considero que los servicios que presta la agencia si son atractivas y 30% restante
considero que no era atractiva. Dicha grafica expresa que la agencia si se demuestra
que son atractivos sus servicios, ya que la misma trabaja en un medio totalmente digital,
donde los servicios atractivos son un factor clave para la captacion de posibles clientes,
al igual que es un segmento del mercado el cual hoy en dia hay mucha necesidad e
inversion a través de los medios digitales y se aplican estrategias de marketing dirigidas

a fomentar la participacion digital.
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¢cémo calificaria los servicios prestados por la agencia?

excelente 6 60%
buena 4 40%
regular 0 0%
ineficiente 0 0%

¢Como calificara los servicios prestados por
la agencia?

Hmexcelente mbuena mregular ineficiente

Fuente: Sardua (2020)

Anélisis:

El anélisis que lanzo el resultado siguiente: EI 60% de la poblacion encuestada
califico los servicios prestados por la agencia son excelentes y el 40% restante
considera que los servicios prestados por la agencia como buena. Dada la necesidad
que existe en contactarse a la agencia para el manejo de las redes sociales se califica
con excelentes servicios ofrecidos el cual da junto a una serie de recomendaciones para

el manejo de la cuenta en cuestion.
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¢consideraria mas eficiente una explicacion detallada de todos los servicios?

Si

10

100%

no

0%

¢Consideraria mas eficiente una explicacion

Fuente: Sardua (2020)

Analisis:

0%

100%

mSi mno

detallada de todos los servicios?

El analisis lanzo el siguiente resultado: EI 80% de la poblacion encuestada considero

que seria mas eficiente generar una explicacion detallada de todos los servicios de la
agencia 'y un 20% de la poblacidn encuestada considera que no seria mas eficiente una

explicacion detallada de los servicios.

Por ende, la agencia esta en su deber de tener una atencion mas personalizada y una

explicacion més detallada en los servicios que esté ofreciendo actualmente.
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¢Usted ha salido beneficiado por uno de los servicios?

Si 10 100%

no 0 0%

¢Usted ha salido beneficiado por uno de los
servicios?

0%

100%

mSi mno

Fuente: Sardua (2020)

Anélisis:

El anlisis lanzo el siguiente resultado: el 70% de la poblacion encuestada ha salido
beneficiada por los servicios prestados por la agencia y un 30% de la poblacion
encuestada no ha salido beneficiada por uno de sus servicios. Se debe enfocar a la
atencion personalizada y aplicar otras estrategias a parte de los servicios que se ofrecen
hacia el consumidor para lograr la satisfaccion plena, afiadiendo nuevos paquetes de

los servicios actuales.
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¢ Considera que el servicio que adquirié pudo cubrir sus necesidades?

si 7 70%

no 3 30%

¢Considera que el servicio que adquirio pudo
cubrir sus necesidades?

mSi mno

Fuente: Sardua (2020)

Anélisis:

El andlisis lanzo el siguiente resultado: el 70% de la poblacion encuestada considero
que la agencia pudo cubrir sus necesidades y un 30% de la poblacion encuestada
considero que el servicio no cubrio sus necesidades. El objetivo de la agencia en dicho
ambito es la satisfaccion de las necesidades principales dentro del sector el cual va

dirigido la agencia para ofrecer un mejor servicio a nivel general.

38



¢Le gustaria que la agencia proporcionara un cajetin de opinién al cliente?

Si 10 100%

no 0 0%

¢Le gustaria que la agencia proporcionara un
cajetin de opinion al cliente?

0%

100%

mSi mno

Fuente: Sardua (2020)

Anélisis:

El andlisis lanzo el siguiente resultado: el 100% de la poblacion encuestada
respondié que le gustaria un cajetin de opinion al cliente. Mediante la grafica nos
expresa la necesidad que es el uso de un cajetin de opinién al cliente ya que el mismo
se puede leer las recomendaciones por parte de los clientes hacia la agencia en cuanto

a la gestion del servicio que presta.
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¢ Usted considera que la agencia El ABC del Marketing deberia aplicar
nuevas estrategias de Marketing de servicio para captar nuevos clientes?

Si 10 100%

no 0 0%

¢, Usted considera que la agencia El ABC del
Marketing deberia aplicar nuevas estrategias
de Marketing de servicios para captar nuevos
clientes?

0%

100%

mSi mno

Fuente: Sardua (2020)

Analisis:

El analisis lanzo el siguiente resultado: el 100% de la poblacién encuestada
considera que la agencia deberia aplicar nuevas estrategias de marketing de servicio
para captar nuevos clientes. Mediante la grafica nos explica que es necesaria la
aplicacion de diferentes estrategias de marketing de servicio para aumentar la
fidelizacion y la captacion de nuevos clientes para la agencia en Valencia Estado

Carabobo.
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Fase I1:

PCI:
CAPACIDADES FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
MAY | ME | MEN | MAY | ME | MEN | AL | ME |BA
OR DIO |OR | OR DIO |OR | TO |DIO |JO
mision X X
vision X X
objetivo X X
S
CAPAC metas, X X
IDAD
planesy
DIREC politicas
TIVA imagen X X
corporat
iva
control X X
de
gestion
comunic X X
acion
con los
clientes
Analisis:

Se ha llegado a la conclusion que la agencia el ABC del marketing cuenta con una
mision y visién bien estructurada el cual ayuda al cumplimiento de sus objetivos como
agencia, por otro lado, tiene una fortaleza en cuanto a las metas y planes por el cual la
agencia se proponga y conjuntamente tiene una imagen de 6 afos en el mercado por el
cual ha generado un posicionamiento en Valencia estado Carabobo, sin embargo,
tienen una debilidad menor en cuanto al control de gestion internamente en sus
directrices el cual representa un impacto alto en el desarrollo del trabajo y tienen una
debilidad media en cuanto a la comunicacion con los clientes pero representa un
impacto alto debido a esto la agencia debe establecer estrategias orientadas a la

relacion con los clientes.
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CAPACIDADES FORTALEZA | DEBILIDAD IMPACTO
MA |ME | ME |MA |[ME |[ME |AL | ME |BA
YO |DI |[NO |YO |DI |[NO |TO |DIO |JO
R O |R R O |R
CAPA | nivel de X X
CIDA | tecnologia
D utilizada en los
TECN | proyectos
OLOG | capacidad de X X
ICA innovacién
desarrolloweb | x X
vanguardia X X
tecnoldgica
Mantenimiento X X
de la
magquinariay
equipo
Analisis:

Se pudo demostrar que en cuanto a la capacidad tecnologica de la agencia cuenta
con un buen nivel de tecnologia el cual tiene una fortaleza media, tiene los recursos
necesarios para la ejecucion de sus proyectos con los clientes a su vez tiene también
una fortaleza media en cuanto a la capacidad de innovacion para sus trabajos
conjuntamente con el nivel de tecnologia por otro lado el desarrollo web es muy
importante porque sus servicios principales se basa en la creacion de paginas web el
eso realmente genera un gran impacto para los clientes como un valor agregado como
agencia de imagen digital, sin embargo en la vanguardia tecnoldgica enfrentan una
debilidad muy alta que representa un impacto por la diferentes tecnologias utilizadas
en Venezuela y en cuanto al mantenimiento de la maquinaria y equipo es una debilidad
media el cual representa un impacto alto por la inversion que generan los gastos
operativos y el mantenimiento a ciertos equipos ya que se trabaja con computadoras y

elementos a traveés del internet.
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CAPACIDADES FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO

MAY | ME MEN | MAY | ME MEN | AL | ME | BA
OR DIO | OR OR DIO | OR TO | DIO |JO

CAPACI | habilid X X
DAD DE | ad de
TALEN | atraery
TO manten
HUMAN | er gente
O altame
nte
creativ
a
prepar | X X
acién
profesi
onal
motivac X X
i6n en
el
trabajo
estabili X X
dad
laboral

Anélisis:

Se lleg6 a la conclusiéon que la capacidad de talento humano de la agencia se
encuentra estable tanto en la preparacion profesional con un impacto alto como en la
integridad ética de los trabajadores, ademas que la motivacion en el trabajo y la
estabilidad laboral es aceptable, sin embargo, en la habilidad de atraer gente altamente

creativa es una debilidad media con un impacto alto.
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CAPACIDADES FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO

MAY | ME | MEN | MAY | ME | MEN | AL | ME | BA
OR DIO | OR OR DIO | OR TO | DIO |JO

CAPACI | recursos X X
DAD existentes
FINANC | disponibl
IERA es

liquidez X X

estabilida X X
dde
costos
capacida X X
dde
endeuda
miento
estado de X X
pérdidas
y -
ganancia
S

Anélisis:

La agencia ha demostrado tener los recursos disponibles para poder mantenerse en
el mercado por un buen tiempo, junto con una liquidez que es una fortaleza baja con
un impacto medio. No obstante, los recursos existentes disponibles es una debilidad
media lo cual genera un impacto alto al igual que el estado de ganancias y péerdidas, la
alta capacidad de endeudamiento se vuelve una debilidad baja con un impacto bajo y
la falta estabilidad de los costos se vuelve una debilidad media el cual genera un

impacto medio.
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POAM:

ENTOR | VARIABLE | OPORTUNID | AMENAZA IMPACTO
NOS S AD
AL | MED |BA |AL |MED|BA |AL | MED | BA
TA | 1A JA | TA | IA JA | TO |10 JO

Entorno | inflacion X X
econémi
co
Entorno | inestabilidad X X
politico | politica

Ley laboral X X
Entorno | salario X X
social minimo
Entorno | facilidad de X X
tecnolog | acceso a la
ico tecnologia

telecomunic X X

aciones
Entorno | tamano del X X
competit | mercado
ivo aumento de X X

las bases de

clientes

potenciales
Entorno | globalizacié | x X
geografi | ndela
co informacion

localizacion X X

geografica
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Anélisis:

El analisis de la matriz POAM de la agencia EI ABC del Marketing demostré que
las agencias como muchas otras han sido afectadas por la inflacion y la inestabilidad
del pais que proceden, sin embargo, en el caso del salario minimo en comparacién a
otras agencias no se le muestro dificultades en poder cubrir y hasta superar el pago a
sus trabajadores, demostro que en su entorno tecnologico no tiene suficiente facilidad
de acceso a nueva tecnologia para mejorar la agencia a corto plazo junto a una carente
publicidad en las telecomunicaciones, no obstante demostré ser lo suficientemente
estable para mantenerse en un mercado lo bastante amplio como lo son las redes
sociales y a una facilidad de transmitir la informacion de forma rapida y segura aun en

su limitado posicidn geogréfica.
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Matriz DOFA:

OPORTUNIDADES AMENAZAS
O1. Aumento de las Al. Inestabilidad
bases de los clientes politica
potenciales A2. Inflacion

O2. Globalizacion de la
informacién

0O3. Tamafio del
mercado

A3. Telecomunicaciones
A4. Facilidad al acceso a
la tecnologia

corporativa

F4. Desarrollo web

F5. Preparacion
profesional

F6. Nivel de tecnologia
utilizada en los
proyectos

clientes

FORTALEZAS ESTRATEGIASF O ESTRATEGIAS F A

F1. Mision Creacidn del WhatsApp | Reestructuracion de los
F2. Visién empresarial para un | servicios que ofrece la
F3. Imagen contacto directo con los | agencia

DEBILIDADES

ESTRATEGIASD O

ESTRATEGIASD A

D1. Mantenimiento de
la maquinaria y equipo
D2. Agresividad para
enfrentar a la
competencia

D3. Control de gestién
D4. Comunicacion con
los clientes

D5. Vanguardia
tecnologica

D6. Mantenimiento de
la maquinaria y equipo
D7. habilidad de atraer
y mantener gente
altamente creativa

D8. Recursos existentes
disponibles

Implantar un boletin de
sugerencias

Ejecucion de un Email
con promociones de los
servicios.
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analisis:

Creacién del WhatsApp empresarial para un contacto directo con los clientes:

Para una mejor comunicacion de la informacion y sobre las promociones que se

estan efectuando en la agencia para los clientes.

Reestructuracion de los servicios que ofrece la agencia:
Mayor facilidad en publicitar los servicios, mayor adaptabilidad en el mercado y
mejor aplicacion de estrategias de marketing.

Implantar un boletin de sugerencias:
Con el apoyo del mismo sera mas rapido y eficaz el transporte de informacion dentro

de la pagina web de la agencia en cuanto a las publicaciones de la misma.

Implementacion de un Email con promociones de los servicios:
Genera una mayor conexiéon con los clientes y una mayor facilidad en el transporte
de la informacion sobre los avances y las promociones que se estén efectuando en la

pagina web de la agencia
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CAPITULO VI
PROPUESTA
6.1 Presentacion de la propuesta
A continuacion, en base a los andlisis realizados a la entrevista, las encuestas a

clientes de EI ABC del Marketing C.A se procedio a disefiar las estrategias de

marketing de servicio con el objetivo de atraer nuevos clientes.

Como proposito principal de esta investigacion y en funcion de la fase Ill, se
presenta como propuesta, disefiar el esquema de la que contribuiria al incremento de la
Agencia EI ABC del Marketing C.A en el mercado del estado Carabobo. Con el mismo
se propone actualizar las redes sociales de la agencia utilizando una variada cantidad
de estrategias de marketing de servicios, que contribuya para su desarrollo dentro, fuera

de la red y su rentabilidad.
6.2 Beneficios

1. Mejor manejo de la informacion dentro de la agencia y constante comunicacion con

los empleados.
2. Mayor captacion de futuros clientes gracias a la reestructuracion de los servicios.
3. Mayor posibilidad de comunicacién entre la agencia y el cliente

4. Incrementacién de la atencion de los clientes y posibles nuevos clientes gracias a la

promocion en los servicios prestados.



6.3 Ventajas de la propuesta

Tal como desde el inicio, toda gran obra debe llevarse a cabo a través de un plan
bien establecido y fijado, para que los resultados de la propuesta sean los esperados, se
debe tomar en cuenta las ventajas que ésta misma proporciona. Es bien sabido, pues,
que cualquiera de las grandes corporaciones que encabezan la lista de las mas
importantes del mundo, debieron dar pasos muy bien pensados para
lograrlo, desarrollando estrategiasy seguir, ante todo, una propuesta o plan de
marketing para lograrlo. Siguiendo ese patrén e inspirado por los resultados de estos,
la presente propuesta antes mencionada también cuenta con ventajas para ayudar a la

agencia a mejorar sus servicios. Entre estas tenemos:
-Conocimiento del mercado y la competencia
-Posesion de medios y recursos necesarios para llevar a cabo los objetivos planteados.
-Personal capacitado para la planificacion de estrategias y manejo de las redes.
-Determinacion el estatus la empresa dentro del mercado
-Clientes satisfechos con previas experiencias fructiferas por parte de la empresa.
6.4 Objetivo de la propuesta
6.4.1 Objetivo general

Disenar las estrategias de Marketing de servicio para atraer nuevos clientes para la
agencia el ABC del Marketing C.A Valencia Edo. Carabobo
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6.4.2 Objetivos especificos

- Implementacion del WhatsApp empresarial para la comunicacion con los nuevos

clientes

- Reestructuracion de los servicios de la agencia para una mejor captacion de nuevos

clientes

-Creacion del boletin de sugerencias para una mejor comunicacion de las sugerencias

de los clientes.

- Implementacion de un Email con promociones de los servicios para una mayor

actividad en las redes sociales.
6.5 Desarrollo de la propuesta

Dicha propuesta esta estructurada en 3 estrategias, las cuales se puntualizan a

continuacion:

Estrategia 1: Creacion de un WhatsApp empresarial para un contacto directo con

los clientes:

Para poder hacer alguna actividad es imprescindible tener la informacion y el medio
adecuado para esparcirla ya sea dentro o fuera de la agencia es por ellos que es

necesario el uso de un canal de transmision como lo seria un WhatsApp empresarial.
Paso 1: Crear un Grupo de contacto de la agencia via telefonica aprobada por la misma.

Paso 2: Publicitar el nimero telefonico del “WhatsApp empresarial” mediante las redes

sociales y la pagina web de la agencia.

Paso 3: Por medio de la pagina web y las redes sociales explicar el objetivo de

WhatsApp empresarial.
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Tiene como objetivo mantener la fluidez y una comunicacion correcta dentro de la
agencia y como consecuencia mejora la coordinacion de los deberes dentro de la

misma.
Estrategia 2: Reestructuracion de los servicios que ofrece la agencia:

Tenemos como hecho que una empresa u agencia debe de adaptarse para cualquier
situacion ya sea por el mercado o la competitiva que exista en el mismo, pero en
algunos casos dichas empresas deben de cambiar u tener diferentes précticas para
seguir cumpliendo su objetivo principal: satisfacer las necesidades de sus clientes.

Paso 1: Mediante un “checklist” investigar las posibles estrategias de marketing de

servicios.

Paso 2: Una vez cumplido los requisitos del “checklist” aplicar las estrategias de
marketing de servicios en las diferentes areas que aplica la agencia en el mercado,

dichas areas son:
Fotografia publicitaria
Social media manager
Disefio web

Disefio grafico

Reconstruir los servicios genera un gran cambio de percepcion de lo que vende la
agencia y utilizdndolo un método correcto y en formas diferentes, investigadas y
probadas por la agencia, en consecuencia, generara un sentimiento de atraccion de los

clientes.
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Estrategia 3: Implementacién de boletin de sugerencias:

El mayor secreto de las empresas que llevan un buen tiempo en el mercado, es que
en la mayoria de casos conocen a su publico objetivo a profundidad, por ende, ellas
deben de saber que piensan sus clientes, entender y saber como eliminar sus

incertidumbres.

Paso 1: Crear una nueva pestafia de la pagina web de la agencia que conforme

principalmente el Boletin de sugerencias.

Paso 2: Publicitar la creacién, la ubicacion y el uso que se le dara el boletin de
sugerencias mediante la pagina web de la agencia y las redes sociales de la misma.

En la mayoria de casos, los clientes no estan del todo conformes con un producto o
servicio comprado. No obstante, afiadiendo un boletin de sugerencia ayudara a la
agencia en conocer las causas de los disgustos de los clientes de una forma rapida y

efectiva.

Estrategia 4: Ejecucion de un Email con promociones de los servicios:

La mejor manera que una empresa u agencia manda una nueva novedad al mercado
es con el uso de una publicidad con el objetivo de llamar la atencion en el mercado e

incentivar a los posibles nuevos consumidores a utilizar sus productos publicitados.

Paso 1: Crear una cuenta de Email con el objetivo de enviar promociones de los
servicios que proporciona la agencia a sus respectivos correos a los clientes que estén

registrados.

Paso 2: Publicitar mediante la pagina web y las redes sociales de la agencia las

promociones de via Email a aquellos clientes que estén registrados en la misma.

El objetivo de una agencia es prestar un servicio a un publico objetivo. Sin embargo,
dichos servicios con el paso del tiempo deben pasar por una serie de cambios que en la

mayoria de los casos los clientes no captan de una forma rapida las misma. Con la
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implementacién de un Email con promociones de los servicios ayudara en la captacion
de posibles nuevos clientes e incrementara el interés de adquirir los mismos los clientes

ya fidelizados por la marca.

6.6 Factibilidad de la propuesta

Técnica: la agencia EI ABC del marketing cuenta con los equipos, herramientas y

maquinaria idonea para poder ejecutar las estrategias.

Operativa: Cuenta con la capacidad operativa y suficiente personal con el objetivo de

cumplir con el desarrollo e implementacion de las estrategias.

Econdmica:

disponibi | costo | Costodela | Costodela | Costototal | Disponibilida

lidadde |dela |2da 3era de las ddela

la lera estrategia estrategia estrategias | agencia

agencia | estrate (despues de
gia costos)

2000% 150$ | 50% 200% 400% 1600%

1600% 150$ | 50% 200% 400% 1200%

1200% 150$ | 50% 200% 400% 800%

800% 150$ | 50% 200% 400% 400%
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez realizada esta investigacion se ha podido observar el
potencial que posee EI ABC del Marketing C.A. y los esfuerzos realizados
para el crecimiento de la empresa, también todo el tiempo que han dedicado
para el posicionamiento de esta en los diferentes medios para facilitar el

acceso de la informacion de sus clientes y usuarios del servicio.

De este modo, gracias a las técnicas de recoleccion de datos
realizadas a los clientes y a la gerencia de la agencia, y habiendo analizado
los resultados, se resalta el hecho de la buena recepcion que posee la
empresa con sus clientes y usuarios, ademas de los excelentes esfuerzos

que han llevado a cabo para posicionar a El ABC del Marketing C.A.

Al ser una agencia consultora de inbound marketing y gestion de la
web 2.0 de caracter técnico y operativo, con significativo foco en el
desarrollo de portales virtuales hace un excelente trabajo en el uso de las
herramientas digitales, solo que al no aplicar de manera correcta las
estrategias existentes, pierden la oportunidad de captar nuevos clientes , es
por esto que la investigacion tuvo como objetivo general estrategias de
marketing de servicio para atraer nuevos clientes para la empresa el ABC
del marketing.

Es por ello, que se ha llegado a la conclusién que la agencia, més alla de

necesitar un disefio o desarrollo de nuevas estrategias de marketing de
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servicio, es necesario aplicar las estrategias existentes a cabalidad y con la respectiva
relevancia que requieren para poner en marcha su objetivo principal y garantizar a sus
clientes los servicios que estos requieren a su vez mantienen el posicionamiento como
agencia.
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Recomendaciones

Las recomendaciones que a continuacion seran expuestas estan basadas en el estudio
realizado anteriormente como principio para lograr los objetivos de la presente
investigacion.

Entre estas, aparecen las estrategias ya mencionadas como propuesta del proyecto y
sus recomendaciones para su manejo a fin de cumplir con el objetivo de aumentar el
namero de clientes que deseen solicitar sus servicios.

. Poseer un equipo altamente calificado para llevar a cabo las
estrategias mencionadas a lo largo del proyecto.

. Garantizar un presupuesto para la publicidad de la empresa.

. Mejorar la comunicacion cliente-empresa para lograr una
comunicacion bidireccional.

. Hacer que los clientes y usuarios comenten de forma cortés en el
boletin de sugerencias.

. Evitar conversaciones largas y poco efectivas con los clientes a
través de la utilizacion del WhatsApp empresarial.

. Mantener una fluida promocién de los servicios via Email con el
objetivo de no volver dicha plataforma un “spam”.

. Investigar, posibles estrategias a corto y a largo plazo de forma
trimestral para posibles reestructuraciones de los servicios.

. Mantener unos servicios puntuales para que los clientes adquieran

los mismos manera rapida sin poner en juego la calidad.
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