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RESUMEN

En la actualidad las empresas se desarrollan en un entorno cambiante y competitivo, por tal motivo,
hoy en dia se ven en la tarea de buscar métodos que mejoren su posicionamiento en los mercados; por lo
que aplicar las estrategias correctas en una empresa familiar dedicada a la comida rapida de alta calidad,
Ilamada QUESITOS BURGER, debe considerar que cada dia mas se depende de la comunicacion con el
cliente o consumidor, estudiar el mercado para trazar metas a través del marketing, fusionandose con las
innovaciones comunicacionales actuales, tales como las redes sociales, con la intencion de disefiar
estrategias de marketing digital para el posicionamiento de la empresa Quesitos Burger en el Municipio
San Diego. Mediante un estudio de proyecto factible, descriptivo, siendo la poblacién los consumidores
que frecuentan la empresa, se les aplicd a 35 personas un cuestionario dicotémico, con la intencién de
presentar estrategias promocionales para la mejora y posicionamiento de la empresa, utilizando técnicas
especiales de diferentes medios como, publicidades, promociones, servicios entre otros, que resalten lo
que se quiere lograr, y asi lograr posicionar el nombre de la empresa en la mente de los diferentes pablicos.
También se realizé un analisis FODA, diagnosticando en sus debilidades que la empresa necesita un
redireccionamiento en la planeacion estratégica, dandole de este modo un norte claro que se vera reflejado
en una mejora en la gestion y control de los objetivos determinados, por lo que las estrategias de
posicionamiento para el mercado de Municipio San Diego, fue de gran relevancia ya que existe mucha
competitividad aledafia a esta empresa con costos iguales 0 menores en sus menues, por tal motivo las
estrategias deben iniciar cubriendo aspectos de calidad, originalidad, rapidez y eficiencia en sus
productos.

Palabras Clave: Estrategias, Marketing digital, posicionamiento.

Linea de Investigacion: Estudio de Mercado y Gestion de Servicios

Xi



INTRODUCCION

La Planeacion Estratégica es un proceso apasionante que permite a una
organizacion ser proactiva en vez de reactiva en la formulacion de su futuro. Se debe
tomar en cuenta que en el pasado vender era convencer, por no decir obligar. En la
actualidad vender esta dirigido a la satisfaccion de las necesidades del cliente, hoy en
dia se busca a través de la venta, la satisfaccion plena de las necesidades del cliente,
esta satisfaccion estd basada en elementos clave como: El producto seleccionado cubra
las expectativas del cliente en cuanto a calidad y cantidad, satisfaga las necesidades
reales del cliente, entre otros, para que se encuentre posicionado este producto en el

mercado.

Por su parte, doy en dia, como producto de los grandes movimientos de la
humanidad la comunicacion digital se ha posicionado como parte esencial de la vida
cotidiana, por tal la publicidad y el marketing digital son muy esenciales en la
actualidad, ya que gracias al internet y las redes sociales se puede dar a conocer una
empresa y sus productos, es por ello que proyectar una microempresa tal como lo es
Quesitos Burger, por los canales digitales conlleva en aplicar estrategias creativas que
favorezcan y garanticen un resultado positivo en la divulgacion de sus productos y el

servicio que presta al consumidor.

La siguiente investigacion, se encuentra estructurada de la siguiente manera:
En el capitulo | se aborda el problema, su planteamiento, su formulacion, los objetivos,
y la justificacion. En el capitulo Il se expone el marco tedrico, conformado por,
antecedentes, bases tedricas y legales, definicion de términos basicos y el cuadro de
operacionalizacion. En el capitulo 111, se explica el marco metodoldgico, y, por altimo,
se presenta el Capitulo IV que son los Recursos a utilizar en el trayecto de la

investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

La tecnologia sigue desarrollandose a un paso increiblemente vertiginoso, y no
es posible saber con certeza cuales seran todas las aplicaciones de esta tecnologia en el
futuro, por lo tanto, se debe mantener al dia con los nuevos adelantos, aun mas las
empresas sean estas pequerfias, medianas y grandes, pues todas ellas deben estar a la
par con los avances, para mejorar la comunicacién con el cliente o posible consumidor

de su producto o servicio.

Ahora bien, en la actualidad las empresas alrededor del mundo se desarrollan en
un entorno cambiante y competitivo, por tal motivo, hoy en dia se ven en la tarea de
buscar métodos que mejoren su posicionamiento en los mercados, utilizando
herramientas tan imprescindibles como el internet y las redes sociales a los fines de
comercializar sus productos con efectividad. Por lo tanto, en este tiempo con las
diversas innovaciones y cambios tecnoldgicos, el éxito de una empresa va mas alla de
la calidad del producto y del servicio prestado, también depende de gran medida de

otros factores.

Por lo tanto, aplicar las estrategias correctas para el posicionamiento de la
empresa, hacer que el consumidor se sienta identificado con los productos, lograr crear
conciencia en los consumidores y hacer del producto algo especial para el cliente son

herramientas que te brindan el marketing que, segin Ruiz, A. (2012)

El Marketing es acercar, seducir y vincular. Acercar la empresa, la marca
y el producto al posible cliente, desde su disefio inicial hasta el Gltimo
detalle de su comunicacién y entrega. Eliminar barreras y reforzar los



puntos positivos para seducir y vincular al cliente con tu marca para crear
una relacién lo més larga y rentable posible para ambas partes.

Es por ello, que el marketing no es otra cosa que una serie de estrategias, técnicas
y practicas que tienen como objetivo, determinar las necesidades de los consumidores,
influyendo en su comportamiento, demostrando asi que lo que se pretende
comercializar es de calidad al agregar valor a las determinadas marcas o productos con

el fin de atribuir una importancia mayor para un determinado publico objetivo.

En el mercado actual es importante reconocer que las ventas, la distribucién de
los productos y el mismo posicionamiento han cambiado en los Gltimos tiempos; con
la aparicion del internet, la era tecnoldgica y sobre todo la proliferacion de las redes
sociales, por lo que se debe considerar, que el posicionamiento dentro del mercadeo
busca contar con una posicion distinguida y positiva en cuanto a las opiniones que sus

potenciales clientes puedan tener de la empresa, organizacion, producto o servicio.

Cabe citar a Ranis Franquet (2020), refiere “el posicionamiento digital es el
proceso por el que, mediante técnicas y estrategias, se sitla una marca en el entorno de
Internet.” Por consiguiente Moliné (2000, 157), el sentido actual de esta palabra arranca
del articulo que Ries y Trout publicaron en Industrial Marketing en 1969, y fue
ampliado en Advertising Age (1972), donde sefiala que, en principio, posicionar no es
algo que le haces al producto, es algo que haces con la mente, o sea, tl posicionas en
la mente del consumidor. En términos estrictos Trout y Al Ries, (1972), dicen que
“posicionamiento, es el lugar que ocupa en la mente del consumidor una marca de

producto o servicio, sus atributos, las percepciones del usuario y sus recompensas”

Es de advertir igualmente, que el cimiento de la publicidad se centra en la
comunicacion, pues de ella deviene que el mensaje sea llevado a las personas adecuadas

y de una forma fresca, clara y concisa, donde en el aspecto de posicionar un productos



0 marca mediante la publicidad, no escapa de esta situacion, ya que la busqueda es
mejorar la condicion del espacio al divulgar la informacion que logre llegar y llenar al
consumidor cubriendo las expectativas deseadas. Por su parte, los consumidores no
solo desean productos y servicios para su satisfaccion personal, sino productos y
servicios que trasciendan lo funcional, con un proposito y que estén alineados con sus

aspiraciones y formas de ver el mundo.

Ahora bien, actualmente Venezuela se encuentra en una situacién socio
econdmica que dificulta el crecimiento de nuevos emprendimientos, generando una
economia informal que deriva en la desconfianza del consumidor por la proliferacion
y baja calidad de los productos, por lo tanto , estas nuevas empresas con proyeccion
deben posicionarse en el mercado mediante estrategias que fortalezcan y den a conocer
la calidad e innovacion de su productos, Utilizando estrategias de marketing digital,
tomando en consideracion que es un medio publicitario clave para promocionar las

pequefias y medianas empresas dadas las condiciones en el pais.

De alli que la siguiente investigacion, se encuentra dirigida directamente al
estudio de mercadeo en una empresa familiar dedicada a la comida rapida de alta
calidad, llamada QUESITOS BURGER ubicada en el Estado Carabobo, Municipio San
Diego, con una trayectoria de tres (3) afios, situada en una zona geografica joven, de
clase media trabajadora, con grandes proyecciones de crecimiento urbano y comercial,
ofreciendo una variedad de mend en cuanto a comida rapida con salsa Unicas y
acompariamiento de snack tradicionales venezolanos, tomando como fortaleza el
servicio a domicilio mediante el delivery personalizado con el primer propdsito de

mantener la puntualidad en la entrega de su producto.

Ya con el nacimiento de una pequefia empresa con proyecciones, como lo es
QUESITOS BURGER, se pretende llegar a ser una gran organizacion a través del

tiempo con ambiciones de implementar mercados con franquicias de QUESITOS



BURGER a futuro a nivel nacional, motivo por el cual se busca que el concepto de
restaurant de comida rapida en Venezuela sea visto y reconocido inicialmente en el
Municipio San Diego, asi como en otros territorios del pais con productos de alta
calidad, que llenen la expectativa del consumidor y asi vivan una experiencia tnica al

degustar estos productos.

Cabe citar a Freire y Rivera (2020), quienes especifican que “el marketing
digital es una herramienta con mucha potencia debido a los avances tecnoldgicos y los
medios digitales que ya son parte del dia a dia entre el vendedor y el comprador,
logrando estar conectados en cualquier circunstancia en que se encuentre l0s usuarios”.
En este caso, una de las ventajas del marketing digital es que el contenido es visualizado
en un entorno externo e independiente del local en si; lo que permite ampliar el perfil
de la imagen comercial para ganar nueva clientela. De esta manera, las promociones a

ofrecer dependeran del contenido que se muestre en estas redes sociales.

En la actualidad el uso de los canales digitales se volvio un factor de vital
importancia ya que por estos medios se pueden concretar ventas sin importar el espacio
ni el tiempo. El marketing digital se convirtio en una herramienta importante para los
negocios que estan en constante competencia, hoy los consumidores cambiaron los

habitos, costumbres, actitudes y comportamiento de compra en el contexto digital.

Ahora bien, ya que cada dia mas se depende de la comunicacion con el cliente
0 consumidor, se debe estudiar el mercado, trazar metas a través del marketing,
fusionandose con las innovaciones comunicacionales actuales, tales como las redes
sociales, Instagram, YouTube, Facebook, tik tok, entre otros, que servira para el
posicionamiento de QUESITOS BURGER en el Municipio San Diego — estado
Carabobo, todo ello a razon de que el mercado con el cual se manejan es de alta
competencia a razon de la informalidad en cuanto a comida rapida, por lo que se debe

resaltar la calidad y originalidad del producto que ofrece esta pequefia empresa.



1.1.2 Formulacion del Problema

La presente investigacion pretende disefiar estrategias de Marketing Digital para el
posicionamiento de la Empresa Quesitos Burger en el Municipio San Diego. En tal
sentido a manera de orientacion del proceso se plantea las siguientes interrogantes:
¢Cuales serian las estrategias de marketing digital para mejorar el posicionamiento de

la empresa Quesitos Burger en el Municipio San Diego?.

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.2 Objetivo General

Disefar Estrategias De Marketing Digital Para El Posicionamiento De La
Empresa Quesitos Burger En EI Municipio San Diego

1.2.3 Objetivos Especificos

o Diagnosticar la situacion actual del marketing digital para el posicionamiento
de la empresa Quesitos Burger.

o Identificar las debilidades y fortalezas existentes en las estrategias de
marketing digital de la empresa Quesitos Burger en el Municipio San Diego.

o Desarrollar estrategias de marketing digital para promover la empresa Quesitos
Burger en el Mercado de la comida rapida dentro del Municipio San Diego.

1.3 Justificacion

En los ultimos veinte afios los enormes cambios tecnoldgicos trajeron aparejado
el boom de la informacion, que provocé en la vida de las personas un bombardeo nunca
experimentado por las generaciones anteriores. Las consecuencias que este fenomeno
provocd en los mercados repercutieron de distintas maneras: el crecimiento de la
competencia, mercados excesivamente segmentados; Aceleracion de los ciclos de vida

de los productos; cambio de habitos y actitudes de los consumidores, obviamente, los



tiempos han cambiado. Las épocas en que se desarrollaban productos, se lanzaban y se

mantenian mucho tiempo que actualmente en el mercado han desaparecido.

Desde este punto de vista, el abordaje cientifico de lo que pudiese ser las
estrategias De Marketing Digital Para El Posicionamiento De La Empresa Quesitos
Burger En EI Municipio San Diego debe ser materia obligante dentro del sistema de
mercadeo. En ese mismo sentido, se inscribe la presente investigacion orientada en
disefiar las estrategias de marketing digital para el posicionamiento de una empresa en
crecimiento; en tal sentido, aportard desde una perspectiva la comprension y seleccion
de mercadeo para el lanzamiento de estos productos, en lo que respecta a la nueva era

de las redes sociales.

Por lo que en este proyecto se presentan estrategias promocidnales para la mejora
y posicionamiento de la empresa, utilizando técnicas especiales de diferentes medios
como, publicidades, promociones, servicios entre otros, que resalten lo que se quiere
lograr, y asi lograr posicionar el nombre de la empresa en la mente de los diferentes
publicos tanto internos como externos, que puedan incrementar la atencion y asi

mejorar con mayor impacto social la calidad de sus servicios.

1.4 Alcance y Limitaciones

La investigacion permitira ofrecer herramientas y propuestas que conlleven al
desarrollo de los métodos mas efectivo al momento de posicionamiento mediante el
marketing digital de un producto o servicio dentro del mercado en Venezuela.
Adicionalmente, permitira a otros investigadores seguir abordando el importante tema
de las estrategias a nivel del marketing digital dentro de cualquier mercado siendo la

investigacion fuente principal de informacion para nuevos profesionales de la carrera.



CAPITULO II

MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion comprenden una serie de estudios ya
realizados, que estan relacionados de una u otro manera con la presente investigacion
y que constituyen una base para la estructuracion y enfoque de la misma en el momento

de su realizacion. Dichos estudios se mencionan a continuacion:

2.1.1 Antecedentes Internacionales

En este propoésito, Soriano (2023), en su trabajo titulado “Estrategias de
marketing digital para mejorar el contenido publicitario en la MiPyme pasteleria
D’Greys. La Libertad” realizada en Ecuador, tuvo como objetivo examinar las
estrategias de marketing digital para mejorar el contenido publicitario en la MiPyme
pasteleria D’Greys, con el fin de potenciar sus contenidos publicitarios en redes
sociales y posicionarse en la mente de clientes nuevos. Por esta razon se tom6 como
base de estudio a la pasteleria D’Greys, a pesar de tener un buen producto, sus

contenidos publicitarios no son adecuados para promocionar sus Servicios.

La metodologia empleada es de tipo aplicada con enfoque mixto, con un disefio
descriptivo no experimental y método deductivo, se emple6 dos técnicas de
investigacion: La encuesta y la entrevista aplicando la escala de Likert y la guia de
preguntas. Posterior a ello se analiza los resultados obtenidos y se los relaciona con los
criterios emitidos de los expertos para identificar el marketing digital que utiliza la
pasteleria D’Greys dentro de sus redes, categorizar los tipos contenidos publicitarios

para mejorar sus publicaciones y sugerir los tipos de herramientas digitales para



mejorar los soportes comunicacionales dentro de las redes. Los resultados
mostraron que la Mipyme pasteleria D’Greys carece de estrategia de marketing digital
y no cuenta con herramientas digitales adecuadas para un buen manejo de contenido

publicitario. Para finalizar, se recomienda utilizar estrategias de marketing de
contenidos con la utilizacion de herramientas basicas como Canva, para poder lograr
un buen manejo de publicidad y hacer que la pagina sea mas atractiva para el

consumidor, permitiendo posicionarse en la mente de nuevos targets.

En este sentido, esta investigacion guarda relacion con el estudio anterior ya que
para QUESITOS BURGER es importante poder posicionarse en el mercado aplicando
estrategias que no solo sirvan para aumentar sus ventas sino también crear estrategias
que sirvan para crear empatia con sus clientes para asi mantener su fidelidad a lo largo

del tiempo.

Paz Avellaneda (2023), en su investigacion titulada, “Plan de marketing de
contenidos para fortalecer el posicionamiento en redes sociales de la Empresa
King Kong Lambayecano”, se realizo un plan de marketing de contenidos para
fortalecer el posicionamiento en redes sociales de la empresa King Kong
Lambayecano, en México. Tuvo como objetivos: diagnosticar el posicionamiento
actual de la marca King Kong lambayecano en las redes sociales, establecer las partes
de un plan de marketing de contenidos y determinar la estrategia de marketing de

contenidos para la empresa King Kong Lambayecano.

Se emple6 la metodologia cualitativa con enfoque hermenéutico
fenomenologico, utilizando la técnica de la observacion y entrevista, con sus
instrumentos la ficha de analisis y el cuestionario de preguntas. Los resultados
permitieron determinar las estrategias que se podrian utilizar para la elaboracion del

plan de marketing de contenidos, y asi buscar fortalecer el posicionamiento de King



Kong Lambayecano en redes sociales. Se concluyo que las plataformas digitales de la
empresa pueden mejorar con un plan de marketing de contenidos que se adecue al
publico y de esa manera fomentar la interaccion entre el cliente y la marca. Asimismo,
las publicaciones que tiene mayor influencia en redes sociales, son los videos que
muestran a la empresa. Se recomienda contenidos creativos, enfocando el tono de

comunicacion adecuado a las audiencias digitales.

El aporte de esta investigacion seria que, para enriquecer el posicionamiento del
mercado de la empresa QUESITOS BURGER y asi dar a conocer nuevos productos
y nuevos servicios en el mercado, es necesario tener en cuenta la interaccion existente
con el cliente y la empresa con la intencidn de hacer llegar la informacion exacta de la

calidad de sus productos.

Carrasco Torres y Moya, (2020), presentan su trabajo titulado “Marketing
digital y su relacion con el proceso de ventas de productos Unién - Huancayo,
20207, tuvo como objetivo principal: “Determinar la relacién que existe entre el
marketing digital y el proceso de ventas de Productos Unién — Huancayo, Per( 2020”.
Para la ejecucion se selecciond a 80 clientes frecuentes que viven en la ciudad de
Huancayo y que consumen Productos Union, se utilizd un cuestionario apoyado en la
escala de likert, validados por el juicio de expertos, y la confiabilidad fue sometida al
estadistico alfa de Cronbach con 0,982 para la variable marketing digital y de 0,963
para la variable proceso de ventas. La metodologia fue desarrollada en un enfoque
cuantitativo con un tipo de investigacion aplicada y con un disefio de investigacion no

experimental transeccional — correlacional.

Los resultados sefialan que el marketing digital se relaciona positivamente con el
proceso de ventas de Productos Unién — Huancayo, 2020, debido a que presenta un
nivel de correlacion alta con un coeficiente de Kendall de 0,451, en consecuencia, se

puede concluir que si existe una correlacion alta entre la variable del Marketing digital
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y la variable Proceso de Ventas. A su vez se puede evidenciar que el p valor (sig.=
0,000) es menor que el nivel de significancia 0,05, en consecuencia, se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna

La investigacion se relaciona con este proyecto ya que en QUESITOS BURGER
se plantea crear estrategias de marketing para asi poder posicionar la empresa ademas
de crear y captar nuevos y potenciales clientes que hagan de la empresa una marca
reconocida a nivel regional aumentando la reputacion de los distintos productos y

Servicios gue se prestan.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Urango, (2019). en su investigacion realizada en Venezuela, titulada,
“Marketing digital como recurso tactico para las microempresas”, Tomando en
cuenta la importancia estrategia organizacional del marketing digital en la actualidad,
se propone analizar el marketing digital como recurso tactico para microempresas, a
los fines de disefiar un plan que haga posible la identificacion y caracterizacion de las
estrategias necesarias para poder desarrollarlo, utilizando un enfoque post positivista,
un paradigma de tipo cualitativo, documental y disefio bibliografico, incluidas
revisiones literarias, recopilacion de informacion y determinacion y clasificacion de
objetivos. Es asi como a través de los hallazgos méas importantes se pudo evidenciar la
importancia que ha adquirido el sector de microempresas, asi como la pertinencia que

tiene la generacion de un plan que conciba un fuerte componente digital.

Después, de un plan de mercadeo estructurado, obtuvo como resultado una
innovacion teniendo como principal horizonte la generacion de una propuesta clara de
valor, a partir del analisis interno y externo de la organizacion, abarcando una porcién
de mercado mas amplia, gracias a la implementacién de canales digitales como

herramienta de mercadeo. En este sentido, la investigacién surge de la necesidad de
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planear y esbozar un plan que incluya estrategias de marketing digital con el objetivo

de aumentar el posicionamiento del mercado.

Finalmente, se observa que el estudio anteriormente planteado intenta brindar a
las microempresas las bases de estrategias necesarias para su constante crecimiento,
que le permita la penetracion, incursion y ocupacion en lo relacionado con las redes
sociales y las s tecnologias nueva de la informacion, para lo cual se recomienda
implementar un plan de marketing digital que les permita expandirse a un mercado

nacional e internacional, canalizando sus esfuerzos para llegar al consumidor final.

2.2 Bases Tedricas

Respecto al marco tedrico, Hernandez y otros (2001) dice que "es un conjunto
de proposiciones teoricas interrelacionadas que fundamentan y explican aspectos
significativos del tema o problema en estudio y lo sitdan dentro de un area especifica
del conocimiento" (p.139). Para poder tener una mayor comprension del tema en
cuestion es indispensable conocer, y diferenciar una serie de conceptos y teoria
relacionados directamente con el objeto de estudio, que permitan precisar el contexto

de la presente investigacion. Para ello es necesario definir:

2.2.1 Teorias Comunicacionales

Segun Watzlawick Paul, Beavin Bavelas Janet y Jackson Don, (1991) define
que “la comunicacién ocurre cuando hay interaccion reciproca entre los dos polos de
la estructura relacional (Transmisor-Receptor) realizando la ley de bivalencia, en la que
todo transmisor puede ser receptor, todo receptor puede ser transmisor” (p. 94). Por
consiguiente, es la correspondencia de mensajes con posibilidad de retorno mecanico

entre polos igualmente dotados del méaximo coeficiente de comunicabilidad.
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Los Unicos entes capaces de presentar comportamientos comunicacionales y/o
sociales, de transmitir, recibir intelectual y sensorialmente son los seres racionales, (los
seres humanos) los cuales poseen lo que Pasquale citado por los autores anteriores
denomino el “con - saber” de la conciencia de la co - presencia de ambos para que se
dé la comunicacion (el saber que existen dos presencias, la del otro y la propia), que
interactian simétricamente, tratando de acondicionar la voluntad de entendimiento
mutuo, es lo que se denomina didlogo. Expresa que “No hay” comunicacion “ni
relaciones dialécticas de otro tipo con la naturaleza y la materia bruta” en este caso sélo
existe una “relacion de informacion”, donde los mensajes emitidos no tendrian retorno

mecanico, ya que los participantes presentan un bajo coeficiente de comunicabilidad.

Por otro lado, hay que evaluar otro factor que atraviesa el proceso comunicativo
cuando es de manera artificial, es decir, amerita de una cantidad de sefiales analdgicas
o digitales para que exista el intercambio de ideas y/o feed — back. Todo esto es posible
gracias a la gestion tecnolégica que hacen cominmente que el ser humano interactue
con otros de manera mucho mas répida y eficaz, trayendo numerosas ventajas, ya no
necesita de estar personalmente para saciar su necesidad de interrelacién, él puede
inclusive encontrarse a miles de distancia para manejar perfectamente una
videoconferencia; si bien es cierto que existen factores para comprobar una
satisfactoria comunicacion, en algunos casos no es relevante, ya que una vez evaluados
cada uno de los argumentos se puede establecer que no es una variable indicativa,
porgue muchas veces el no estar atento en una conversacion inclusive estando en
silencio porque los pensamientos del receptor son completamente aislados del tema

que se esta desarrollando, su distraccion genera ruido o interferencia comunicacional.

Con relacion a la gestion tecnologica donde los teléfonos inteligentes, laptops
0 computadoras son las herramientas utilizadas como medios de comunicacion de
manera virtual, asi haya una baja sefial o un control de flujo es primordial una

recuperacion de los datos por parte de un sistema que permite continuar trasmitiendo
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la informacion e inclusive la almacena para ser recuperada en cuanto sea requerida por
el usuario; lo que conduce a un cumulo de nuevas tendencias con la implementacion
de las Tecnologias de Comunicacion e Informacién en la clspide, que hacen participe
a los usuarios al punto que ya no es necesario conocer al otro para iniciar el acto
comunicativo, con el simple hecho de enviar una imagen ya automaticamente se crea

esa interaccion donde la semiologia juega un papel fundamental.

Desde tal perspectiva Mujica (2000), considera que el avance tecnolégico de la
informéatica, la computacion, las telecomunicaciones, incorporaron en las
organizaciones un enfoque diferente al habitual para acceder al conocimiento,
flexibilidad, interactividad, economia, rapidez, independencia, comunicacion y
desarrollo en pro de generar mayor competitividad con el aumento prolongado en las

ventas trayendo grandes beneficios a corto, mediano y largo plazo.

Actualmente, los procesos comunicacionales son mucho mas acelerados con el
internet en la cima los individuos pasan a ser cibernautas y son creadores de una
diversidad de instrumentos tecnoldgicos el cual él decide la que mas se ajuste a su
requerimiento y descarta de manera inmediata la que no le guste. Por consiguiente, se
mantiene la interconexion dando valor al receptor de reevaluar lo que le conviene para

desechar todo aquel cumulo de informacién que pretende cuestionar.

2.2.2 Marketing

Se puede definir al Mercadeo como todo un conjunto de procesos, que va
destinado al estudio de los consumidores, en relacion a la identificacion de sus
necesidades, aplicando para ello las estrategias mas idoneas que faciliten el intercambio
y la adquisicion efectiva de bienes y servicios, a los fines de satisfacer la demanda de
estos. Kotler (2010), explica el mercadeo “como un proceso administrativo y social

gracias al cual determinados grupos o individuos obtienen lo que necesitan o desean a
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través del intercambio de productos o servicios”. (p.5), por lo tanto, las personas y
empresas a través del marketing managment logran alcanzar una mayor interaccion lo

que facilita la adquisicion e intercambio mutuo de servicios y productos.

Por otra parte, Stanton (2004) sefiala que el marketing se concentra en “satisfacer
necesidades, deseos e influir su comportamiento para que adquieran los bienes ya
existentes de forma que se desarrollen distintas técnicas encaminadas para crear

necesidades en los consumidores y puedan adquirir un determinado producto” (p.15).

Siendo esto asi, se indica entonces, que el marketing no es otra cosa que na serie
de estrategias, técnicas y practicas que tienen como principal objetivo, determinar las
necesidades de los consumidores, influyendo en su comportamiento, demostrando asi
que lo que se pretende comercializar es de calidad al agregar valor a las determinadas
marcas o productos con el fin de atribuir una importancia mayor para un determinado

publico objetivo.

En otras palabras, el marketing es un sistema total de actividades que incluye un
conjunto de procesos mediante los cuales, se identifican las necesidades o deseos de
los consumidores o clientes para luego satisfacerlos de la mejor manera posible al
promover el intercambio de productos y/o servicios de valor con ellos, a cambio de una

utilidad o beneficio para la empresa u organizacion.

2.2.3 Estrategias del Marketing

Cuando se habla de estrategia, esto refiere que son una serie de acciones muy
meditadas, encaminadas hacia un fin determinado, conjugado a esto, con el marketing,
se podria referir que son los pasos operativos para lograr los objetivos comerciales de
una empresa y/o producto, trabajando con las diferentes variables que sean necesarias

para posicionarse en el mercado. En este aspecto, Tompson (2001) explica que:
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“Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo
compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una mision
béasica. Son patrones de objetivos, los cuales se han concebido e iniciado
de tal manera, con el propdsito de darle a la organizacion una direccion
unificada (p.64).

De igual manera, sefiala que “la estrategia de una organizacion consiste en los
movimientos y enfoques que disefia la gerencia para conseguir que la organizacion
tenga excelentes resultados. En efecto la estrategia es el plan de actuacion que tiene la
direccion para el negocio” Por otra parte, Carrion (2007) expresa que para formular
una estrategia, se debe hacer un diagndstico. Explica textualmente que: “A partir de un
diagndstico previo se podra formular la situacion de partida y serd mas sencillo crear

estrategias que estén alineadas con la mision y objetivos de la empresa” (p.45)

Partiendo de los conceptos mencionados, las estrategias son disefiadas por la
gerencia, éstas son el como y el cuando se lograran los objetivos deseados por la
organizacion. Por otra parte, indican las etapas necesarias para la creacion y
cumplimiento de las mismas, comenzando por la fase de diagndstico de la situacién
actual de la organizacion, la definicion de los recursos, asi como su aprovechamiento
maximo hasta el seguimiento de los resultados obtenidos por dichas estrategias, todo

esto con el fin de direccionar a la organizacién al éxito

2.2.4 El Posicionamiento de una Marca en el Mercado

El enfoque fundamental del posicionamiento no es crear algo nuevo y diferente,
sino manipular lo que ya esta en la mente; reordenar las conexiones que existen. El
posicionamiento consiste en ser creativo, en crear algo que no exista ya en la mente. El
posicionamiento comienza en un “producto”, es decir, un articulo, un servicio, una

compafiia, una institucion o incluso una persona. Pero el posicionamiento no se refiere
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al producto, sino a lo que se hace con la mente de los probables clientes o personas a

las que se quiere influir; o sea, cdmo se ubica el producto en la mente de éstos.

Para poder entender a que se enfrenta una estrategia de mercadeo 0 una
campana de publicidad, hay que dar una mirada de cerca al objetivo principal de toda
estrategia de mercadeo o campafia de publicidad: la mente del consumidor. La mente,
como mecanismo de defensa ante el volumen de comunicaciones de hoy, revisa y
desecha mucha de la informacién que hoy en dia recibe. En efecto, la mente tiende a
aceptar solo la nueva informacién que se relaciona con sus conocimientos y
experiencias previas y filtra todo lo demas. En una situacién como esta, es cuando el
término cobra mayor relevancia: "Posicionamiento: la guerra por un lugar en la mente

del consumidor”. Cabe sefialar a Diez (1997), en donde explica que:

Cada marca se haya en una posicion Unica que ocupa un lugar en la
mente del publico. Cuando los tiempos cambian, cuando los nuevos
productos van y vienen, no es necesario realizar ningun esfuerzo para
cambiar la posicion. Mas bien se presenta un nuevo articulo que
responda al cambio de tecnologia y gustos, por ejemplo. Este es el caso
de Procter & Gamble, que cada marca principal de tiene su identidad
particular: Pampers, Head & Shoulders, etc. de esta manera la tactica
de las marcas mdaltiples es, en el fondo, una estrategia de posicion
unica. (p. 79).

Lo preferible es ser el primero antes que el mejor, porque todos se acuerdan sin
problemas del primero, no del segundo ni el tercero, a pesar de que estos ultimos
hubiesen superado de alguna forma al primero. Si una empresa quiere tener éxito, debe
convencerse de la importancia de ser la primera en penetrar en la mente de las personas.
En este sentido, la manera de crear lealtad hacia una marca es impactando primero
(antes que la competencia, si la hubiera) y luego, procurar no dar pie para que el cliente
se cambie a otra marca, en otras palabras, hacer lo que sea necesario para retenerlo:

escucharlo, mimarlo.
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2.2.5 La Publicidad

Para Duch, (2000), la publicidad es “un sistema de simbolos, tomando en cuenta
que todas las culturas necesitan esos sistemas. Muchos simbolos de tantas formas son
universales. Son la expresion visual de nuestra 16gica mitica” (p 51). Por lo tanto, se
puede considerar que es un gran sistema de resignificacion y actualizacion de datos e

informacion donde la publicidad instrumentaliza esos simbolos.

La publicidad, como proceso creativo puede ponerse a trabajar a favor de
cualquier causa. A partir de ahi, se debe referir a la busqueda idénea de como utilizarla
en pro del mejor progreso de lo deseado, tomando en cuenta que hoy por hoy la
tecnologia presta herramientas precisas y rapidas para la pluralizacion y multiplicacion
de la publicidad mediante los medios de comunicacion idoneos. Cabe referir que Del
Campo (2010), dice que:

La publicidad ha sido explicada desde las funciones que cumple, pero
muchas veces la aproximacion ha sido parcial y casuistica, atiende los
paraqués (de sus signos, sus codigos, sus campafas, sus soportes); y
causalista, supone una relacion causa — efecto entre sus elementos y
los cambios en el receptor y el mercado (p. 48)

Se observa que la publicidad cumple una funcion béasica de informar y parte
fundamental para su propdsito es la accion de comunicar, utilizando medios idoneos
para su fin, con modalidades escritas, auditivas y visuales, en este mismo aspecto Del
Campo (ob cit): “la publicidad como lenguaje simbolico, genera simbolos adaptados
a su cultura. Simbolos cambiantes, evolutivos, en los que se condensan esas verdades

universales o puntos nodales de las diferentes culturas” (p. 53).

La publicidad puede ser clasificada de muchas formas, la gente encargada de

manejar y tal vez sea aconsejable exponer de una vez algunos de los términos mas
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comunmente usados. La publicidad llega a la gente por medio de su forma de difusion
0 medios. Los medios se clasifican en nacionales, regionales o locales. En este &ambito
se puede decir, que los objetivos de la comunicacion publicitaria serian en principio
informar o transmitir un conocimiento, por lo tanto, se debe informar de todos aquellos
aspectos del producto o servicio que pueda interesar al receptor y por otro lado, esta
persuade, pues busca ejercer una influencia sobre el consumidor para que tenga la

necesidad de lo anunciado.

De todo lo antes planteado la publicidad, es el conjunto de medios empleados
para dar a conocer un producto o servicio de organizaciones 0 empresas privadas o
publicas, asi como instituciones, entre otras cosas.; para facilitar la venta o promocion
de los mismos. De tal modo que, los mensajes publicitarios aparecen en diversos
medios de mayor a menor importancia, los medios que utiliza la publicidad son los
periddicos, television y radio, la venta por correo, hoy en dia las redes sociales, las
publicaciones de informacidn general, las vallas publicitarias y las revistas, destinadas
a distintos sectores profesionales. Ademas, una parte importante de la publicidad, es

que se transmite utilizando medios no destinados a ellas en forma especifica.

2.2.6 Estrategia

Son los medios por los cuales se logra alcanzar los objetivos, consiste en un
proceso de planificacion de ampliaciones futuras de recursos, acciones y personas de
la organizacion. Las estrategias empresariales incluyen expansion, diversificacion,
adquisicion de competidores y desarrollo de productos, este determina a través de un

sistema u objetivos para obtener una imagen acerca de qué tipo de empresa se desea.

Antonorsi, (1999), sefiala por estrategias “el conjunto de acciones de una
organizacion orientada al logro de objetivos tomando en cuenta consideraciones

internas, externas y factores de su entorno”. (p.50). Desde este punto de vista, las
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estrategias pueden ser acumulativas y secuenciales, con respecto a las primeras estan
aisladas y son ocasionales en la suma de ellas pueden generar buenos resultados y a las
segundas son pasos medidos o interrelacionados que se planean cuidadosamente. Para
la interpretacion general se puede decir que las estrategias, son el conjunto de métodos,
técnicas y recursos que se planifican de acuerdo con las necesidades de la poblacion o
el particular a la cual van dirigidas, siendo para este caso la necesidad comunicacional

y publicitaria en cuanto al impulso turistico de un sector en especifico.

2.2.7 Estrategia Comunicacional

Toda estrategia comunicacional incluye la necesidad de definir con precision la
base de operaciones, la linea de defensa y (siempre como elemento igualmente
necesario) la linea de retirada. Supone también la necesidad de hacer calculos correctos
de la situacion comunicacional, del espacio y del tiempo, conocer el conjunto de la
variable que han de intervenir, definir las lineas interiores del adversario y dar gran

movilidad y elasticidad a las propuestas”

Garcia (1998) advierte que “una buena estrategia se asegura la superioridad de
fuerzas en el punto decisivo”. (p. 126). Para ello hay que jerarquizar las actuaciones
para definir un programa de comunicacion global y no llevar a cabo varias operaciones
principales al mismo tiempo. Hay que concentrar los efectivos para atacar y saber
disgregarlos para subsistir. De este modo que para hacer realidad la estrategia se
necesita la concurrencia de un nimero creciente de personas y organizaciones. Para
coordinar estos esfuerzos es muy importante comunicar bien la estrategia. Si no se
realiza de este modo segin Garcia (1998), se estara “navegando en una espesa niebla

y con riesgo de naufragio” (p. 126).
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2.3 Bases Legales

Las bases legales, son el fundamento normativo que sustenta la presente
investigacion, donde se debe referir inicialmente a la Constitucion Bolivariana de la

Republica de Venezuela (1999), la cual en el &mbito que se toma en estudio se refiere

En primer lugar, se debe referir a lo que sobre la comunicacion dice la

Constitucién Bolivariana de VVenezuela:

Articulo 57. Toda persona tiene derecho a expresar libremente sus
pensamientos, sus ideas u opiniones de viva voz, por escrito o
mediante cualquier otra forma de expresion, y de hacer uso para ello
de cualquier medio de comunicacion y difusion, sin que pueda
establecerse censura. Quien haga uso de este derecho asume plena
responsabilidad por todo lo expresado. No se permite el anonimato, ni
la propaganda de guerra, ni los mensajes discriminatorios, ni los que
promuevan la intolerancia religiosa.

Esto quiere decir que la expresion libre de pensamientos es un derecho
constitucional porque se goza de libertad, adicionalmente advierte que toda persona
gue asume su expresion tiene la responsabilidad de lo expresado. Asimismo se puede
evidenciar que la comunicacién es libre y plural tal como lo establece el préximo

Articulo citado de la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999):

Articulo 58. La comunicacion es libre y plural, y comporta los
deberes y responsabilidades que indique la ley. Toda persona tiene
derecho a la informacion oportuna, veraz e imparcial, sin censura, de
acuerdo con los principios de esta Constitucién, asi como el derecho
de réplica y rectificacion cuando se vean afectados directamente por
informaciones inexactas 0 agraviantes. Los nifios, nifias Yy
adolescentes tienen derecho a recibir informacion adecuada para su
desarrollo integral.
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El Articulo 58 ratifica en cuanto a la libertad plural que se goza en Venezuela,
sobre la Comunicacion Social donde la informacion suministrada debe ser oportuna,

veraz e imparcial.

Articulo 105: EIl Estado garantiza la recepcion y circulacion de la
informacion cultural. Los medios de comunicacion tienen el deber de
coadyuvar a la difusion de los valores de la tradicion popular y las
obras de los artistas, escritores, compositores, cientificos y demas
creadores culturales del pais. La ley debe establecer los términos y
modalidades de esta obligacion.

En cuanto a la Ley Para la Defensa de las Personas en el acceso a los Bienes y

Servicios Gaceta Oficial 39.358, se tiene:

Concepto de comercio electrénico. Articulo 31. A los fines de esta Ley, se
entendera como comercio electrénico, cualquier forma de negocio, transaccién
comercial o intercambio de informacion con fines comerciales, bancarios, seguros o
cualquier otra relacionada, que sea ejecutada a través del uso de tecnologias de
informacidn y comunicacion de cualquier naturaleza. Los alcances de la presente Ley,
son aplicables al comercio electrdnico entre la proveedora o proveedor y las personas,

sin perjuicio de las leyes especiales. Deberes del proveedor

Articulo 32. Los proveedores de bienes y servicios dedicados al comercio
electronico deberan prestar la debida atencion a los intereses de las personas y actuar
de acuerdo con practicas equitativas de comercio y la publicidad. Los proveedores no
deberan hacer ninguna declaracion, incurrir en alguna omisién o comprometerse en
alguna préactica que resulte falsa, engafiosa, fraudulenta y discriminatoria. Las
proveedoras o proveedores dedicados al comercio electronico deberan llevar y
conservar un completo y preciso registro de las transacciones que realicen por un
periodo de cinco afios. Los deberes comprendidos en este articulo serdn de estricto

cumplimiento, sin menoscabo a las obligaciones que determine otra normativa legal
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Informacién confiable, Articulo 33. Las proveedoras o proveedores asociados
al comercio electrénico que difundan informacién de los bienes y servicios que
provean, deberan presentar la informacion en idioma oficial, de manera veraz, clara,
precisa y accesible, a fin de evitar ambigiiedad o confusion a la consumidora o al
consumidor y a la usuaria o usuario, para que este pueda tener la posibilidad de expresar

su consentimiento en la adquisicion del bien o servicio ofrecido.

Prevencion en la publicidad, Articulo 35. Las proveedoras y proveedores
deberan adoptar especial cuidado en la publicidad dirigida a los nifios, ancianos,
enfermos de gravedad y otras personas que no estén en capacidad de entender

plenamente la informacion que se les esté presentando.

2.4 Breve Resefia de la Empresa

Quesitos Burger, es una empresa de comida rapida, fundada en el afio 2019,
netamente familiar, con la intencion de crear Comida de alta calidad a los sandieganos,
ubicada en un area transcurrida por ser avenida principal para un sector de Mini fincas,
con una proyeccion de crecimiento y demanda a nivel comercial en conjunto con los
demas sectores del Municipio , pues es un sitio que goza de muchos Conjuntos
Residenciales aledafios.

Quesitos Burger, proyecta ser una empresa lider en el servicio de comida répida,
manteniendo altos estandares de calidad al consumidor, con un ambiente familiar y
calido, siendo un punto estratégico la calidad de las proteinas ofrecidas elaborada y
pesada por la misma empresa con nutrientes adicionales secretos de la casa, que se hace

atractivo y gustoso al paladar del consumidor.

Tambien brinda la prontitud, rapidez y eficiencia en la entrega de sus productos,

lo que conlleva a un sinfin de beneficios que se quiere dar a conocer por ser los Unicos
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que ofrece Calidad, rapidez y familiaridad en cada uno de sus combos y productos para

ser consumidos en el local o en su hogar.

2.5 Definicion de Términos

Administracion de la fuerza de ventas: Analisis, planeacion, ejecucion y control de
las actividades de la fuerza de ventas, incluyendo los objetivos fijados a ésta; disefio de
su estrategia; y reclutamiento, seleccion, capacitacion, supervision y evaluacion de los

vendedores de la compafiia.

Calidad del producto: Capacidad de un producto para desempefiar sus funciones;
incluye durabilidad total, confiabilidad, precision, facilidad de operacion y reparacion

y otros atributos apreciados.

Eficiencia: Es la capacidad relativa de producir a una velocidad determinada con los

costos mas bajo, o bien, con los mismos costos, producir a una mayor velocidad.

Marketing en Internet: Una variedad de la mercadotecnia que combina principios
convencionales de marketing con las facilidades interactivas propias del Internet. El
proposito es comercializar productos y servicios que satisfagan las necesidades de los

clientes.

Mercados: Es un conjunto de compradores reales o potenciales del producto, Es decir,

el lugar o ambiente donde se retnen los mismos para intercambiar bienes y servicios.
Mercadotecnia: Proceso social y empresarial en virtud del cual tantos individuos

como grupos obtienen lo que necesitan y desean mediante la produccion y el

intercambio de productos y valores en su interaccion con otros.
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Posicionamiento: Una compafiia persigue contar con una posicion distinguida y
positiva en cuanto a las opiniones que sus potenciales clientes puedan tener de ella.
Este conocimiento ayuda a la creacion de diferentes acciones en la vida de una firma u
organizacion y a la toma de decisiones, especialmente en la mercadotecnia. Es un
mecanismo en términos de medicion de competencia, ya que buscan conocer lo que
provocan en las personas frente a la reaccion por parte de estas frente a sus habituales

competidores.

Posicionamiento digital: Posicion que tiene una determinada marca dentro de las
diferentes areas de Internet, asi como también incluye la percepcién de las personas
sobre ella. En esencia, hay que averiguar de lo que habla, qué dice, como lo dice, a
quién se lo dice y qué dicen sobre la marca.

Producto: Ademas de los bienes y servicios, los productos incluyen personas, lugares,
organizaciones e ideas. Un consumidor decide cuales animadores veré en tv., a qué lugares
ird de vacaciones, a qué organizaciones ha de donar dinero y qué ideas va a apoyar. Para el
consumidor, todo esto son productos. Cuando, en ocasiones, el término producto no parece

adecuado. Todos estos términos describen algo que tiene valor para alguien.

Redes Sociales: Son estructuras formadas en Internet por personas u organizaciones
que se conectan a partir de intereses o valores comunes. Plataformas digitales formadas
por comunidades de individuos con intereses, actividades o relaciones en comin. Las
Permiten el contacto entre personas y funcionan como un medio para comunicarse e

intercambiar informacion.

Segmentacion de Mercados: segun Schiffman y Lazar (2014), Segmentacion de
mercados consta en separar el mercado potencial en subgrupos de consumidores con
caracteristicas similares que los identifiquen y escoger a uno 0 mas subgrupos para

abordarlo con una mezcla de mercadotecnia diversificada.
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2.6 Cuadro Técnico/Metodoldgico de la Operacionalizacion de las Variables

Cuadro 1.- Cuadro Técnico/Metodoldgico

Objetivo General: Disefiar Estrategias De Marketing Digital Para El Posicionamiento De La Empresa Quesitos Burger En El
Municipio San Diego

Obijetivos Variable Definicion de la Variable | Dimension Indicador item | Técnicae
Especificos Instrumento
American Marketing Estrategias - Técticas Cuestionario
Diagnosticar la Association (2021), Técnicas aplicadas en el de preguntas
situacion actual Marketing estrategias, técnicas y mercado cerrada
del marketing Digital précticas que tienen como - Habilidades
digital para el principal objetivo, agregar aplicadas en el
posicionamiento valor a las determinadas mercado
de la empresa marcas o productos con el
Quesitos Burger fin de atribuir una Estrategias - Atenciénal
importancia mayor para un Practicas cliente
determinado publico - Publicidad
objetivo, los consumidores. - Promocién
Posicionamiento Cavero Jaime (2023), la - Necesidades del
posicion que ocupa en la Innovacion Consumidor
mente de un consumidor - Beneficios al
frente a la competencia que Consumidor
también actda en el mismo - Particularidad de
terreno de juego. los productos
Identificar las Debilidades Raeburn Alicia, (2021) todas Fallas o - Producto a Cuadro
debilidades y las areas en las que la deficiencias | mejorar FODA
fortalezas compafiia presenta fallas o -Servicio a
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existentes en deficiencias, que impiden o mejorar
las estrategias retrasan el alcance de las -Uso de la
de marketing metas fijadas con Tecnologia
digital de la anterioridad.
empresa
Quesitos Fortalezas Raeburn Alicia, (2021) Atributos | -Estrategia
Burger en el Elementos que le permiten a corporativa
Municipio San una empresa destacar en un -Reputacién
Diego mercado. -Nivel de sintonia
con consumidor
Desarrollar las Raeburn Alicia, (2021) - Uso de redes Seleccion de
estrategias de Promover recurso motivante (y Recursos sociales Estrategias
marketing digital detonante) dentro de una - Innovacion de de
para promover la estrategia de marketing y de productos Marketing
empresa Quesitos ventas, cuyo fin es generar - Campairias de Digital
Burger en el una accién a corto plazo mercadeo
Mercado de la - Camparias
comida rapida publicitarias

dentro del
Municipio San
Diego.

Fuentes: Grange (2024)
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

En esta parte de la investigacion, se establecieron los aspectos metodologicos
que sirven de base al estudio; asi como el nivel de profundidad al que se llegé en el

conocimiento propuesto.

3.1 Nivel de Investigacion

Se empled el método de recopilacion y tratamiento de datos para conjugarlos
con la investigacion de campo y profundizar el estudio del tema propuesto tal como lo
es disefiar estrategias de marketing digital para el posicionamiento de la empresa
Quesitos Burger en el Municipio San Diego, con lo intencion de cubrir los posibles
angulos por tal motivo es Nivel descriptivo. Segun Herndndez y otros (2001), los
estudios descriptivos miden de manera independiente los conceptos o variables a los
que se refieren; aunque desde luego, pueden integrar las mediciones de cada una de
dichas variables para decir como es y como se manifiesta el fendmeno de
interés”.(p.60)

3.2 Tipo y disefio de la Investigacion

El presente estudio se encuentra enmarcado en modalidad de Proyecto Factible,
debido a que el proposito del mismo fue disefiar estrategias de marketing digital para
el posicionamiento de la empresa Quesitos Burger en el Municipio San Diego, por tal
motivo se empled el método de recopilaciéon de la informacion en forma directa y
tratamiento de datos para conjugarlos, a fin de profundizar en el estudio del tema

propuesto y cubrir los posibles angulos.



Morales A. (2004), sefiala que, el proyecto factible consiste en la elaboracion y
presentacion de una propuesta de un modelo operativo viable, que conlleve a una
solucion factible a un problema de tipo préactico, para satisfacer necesidades de una
institucion, organizacion o grupo social. (p.32). De alli que se ofrece un modelo
adaptable por tratarse de solucionar una situacién, problema que se esta presentando
en cuanto al posicionamiento de la empresa Quesitos Burger en un mercado que

actualmente es competitivo en la zona de San Diego en el Estado Carabobo.

3.3. Poblacién y Muestra

La poblacion para Hernandez y otros (2001) la definen como “el conjunto de
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones: debiendo situarse
claramente entorno a sus caracteristicas de contenido, lugar y en el tiempo”. (p 204).
Al efecto la poblacion estuvo conformada por los usuarios y clientes de la empresa

Quesitos Burger, atendiendo una cantidad aproximada de 70 clientes semanalmente.

Para, Hernédndez y otros (2001) “la muestra, es en esencia, un subgrupo de la
poblacion”.(p. 212). Es de importancia destacar que el tipo de muestreo que se utilizd

(13

fue de tipo Probabilistico y al azar simple, que segin Arias (1.998), es “el
procedimiento en el cual todos los elementos tienen la misma probabilidad de ser
seleccionados”.(p.50). Para la muestra de la investigacion a realizar se escogieron para
su analisis los contenidos de los cuestionarios realizados a treinta y cinco (35) personas
que son los consumidores de los productos de comida rapida ofrecidas en la empresa

Quesitos Burger.

3.4. Técnica e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Segiin Maurice (2.002) “Las técnicas son las representadas por habilidades,

métodos y procedimientos aplicados al desarrollo de la investigacion: los instrumentos,
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las herramientas y equipos que serdn de apoyo para el alcance de los resultados
esperados”.(p.39). Entre las técnicas utilizadas por el investigador destacan la
observacion, tal como lo expresa Zorrilla, (1992): “ La observacion se realiza por
medio de los sentidos, en ocasiones también se auxilian de instrumentos cientifico con
los cuales puede darse mayor precision a un objeto estudiado, ya que esta técnica

descubre y pone en evidencia las condiciones de los fendmenos estudiados” (p. 127).

La técnica radicd en observaciones que permitieron al investigador el analisis
de los elementos que conforman el objetivo general del presente estudio. Méndez
(2001) “consiste en el uso sistematico de los sentidos orientados a la captacion de la
realidad que se quiere estudiar” (p.153). Dicha técnica se logré mediante un
cuestionario tipo encuesta, dicotdbmico de caracter estructurada con respuestas de
caracter cerrada. Por lo que el instrumento de recoleccién de datos utilizado fue
concretamente el cuestionario de preguntas, para Hernandez y otros (2001) “consiste

en un conjunto de preguntas respecto a una o varias variables a medir. (p 217)

Por consiguiente, el cuestionario presentara preguntas de respuestas de caracter
cerrada, con dos a cuatro alternativas para lo cual la persona debera seleccionar una
sola opcion, se aplicara a la muestra escogida para la investigacion, esta a su vez se
analizard mediante una escala de estimacion, disefiada en funcion de las dimensiones
de las necesidades, con el objeto de recabar la informacion para dar insumo que se
empleara para el disefio de las estrategias de marketing digital para el posicionamiento
de la empresa Quesitos Burger en el Municipio San Diego

3.5. Fases Metodoldgicas
En este punto se describe las distintas operaciones mediante las fases de la
investigacion, que se tendran en cuenta para la clasificacion y registro, asi como la

técnica para el analisis de la informacion obtenida una vez aplicada los instrumentos.
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Fase 1: Se diagnosticard mediante la observacion y la aplicacion del
cuestionario la situacion actual del marketing digital de la empresa Quesitos Burger y
su actual posicionamiento en el mercado del Municipio San Diego del estado
Carabobo.

Cabe referir que un diagndstico de Marketing Digital es un compilado de
acciones y herramientas usado para descubrir coOmo una empresa es vista por su
publico, por lo tanto, es esencial para la planeacion de marketing del negocio, pues a
partir de ese mapeo, seran identificados los puntos de mejoria.

Tomando en consideracion dentro de esta fase profundizar en el diagndstico
para lograr persuadir a los clientes potenciales de Quesitos Burger, por lo que es
necesario pasar por el proceso de evaluacion e identificacion de problemas. Con una
participacion mas activa, del cliente y los trabajadores se podra reconocer los puntos a
ser trabajados y dar mas espacio para proponer las estrategias de marketing digital

idoneas y que generen el posicionamiento de la empresa en el mercado.

Fase I1: Posteriormente mediante comparacion se identificaran y analizaran las
debilidades y fortalezas existentes en las estrategias de marketing digital de la empresa
Quesitos Burger en el Municipio San Diego, esto se realizard mediante un diagrama
FODA de la Organizacion.

Es de destacar que se expondran las fortalezas las cuales son aquellas
capacidades que tiene Quesitos Burger que hace que sobresalga de sus demas
competidores de comida rapida. En otras palabras, suponen una diferenciacion positiva
con respecto a estos negocios. Al contrario que las anteriores, las debilidades seran
aquellas caracteristicas que impiden o dificultan el buen desarrollo de tu estrategia para
Quesitos Burger. En otras palabras, aquellos factores que perjudican y que necesitas
tener en cuenta para mejorar.

Ahora que se conoceran todos los factores que pueden influir en la marcha de

Quesitos Burger, se elaboraran las estrategias de marketing que se enfoque en
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beneficiar las Fortalezas y Oportunidades, al mismo tiempo que conviertan las

Debilidades en algo bueno, y frenar las Amenazas.

Fase I11: Luego de los estudios realizados en las otras fases, se trazaron y
desarrollaran las estrategias propuestas de marketing digital que permitiran promover
la empresa Quesitos Burger en el Mercado de la comida rapida dentro del Municipio
San Diego, con la intencion de lograr un posicionamiento en el mercado de comida
rapida en este sector.

En esta fase lo que se busco lograr es desarrollar estrategias solidas que puedan
traducirse en elementos como un precio superior, unos costes mas bajos o la cultura y
los valores de Quesitos Burger que ayudaran a la empresa a convertirse en una
autoridad en su campo, a distinguirse de los competidores para lograr un mejor
reconocimiento. Para finalizar con las conclusiones y posibles recomendaciones que

generaran las fases anteriores.

3.6. Técnicas e instrumentos de analisis de datos

En el presente trabajo el método de anélisis a utilizar fue el inductivo que parte
de un conocimiento particular, para llegar a un conocimiento general. Para la
realizacion del presente estudio en una primera etapa se acudira a la recoleccion de
informacién con la ayuda de folletos, trabajos de grados, revisién de informacién
contenida en libros, consulta a través de Internet, entre otras técnicas documentales;
todas estas constituyen fuentes de tipo secundarias segun Mendez (2001) “...estan

contenidas en libros, periddicos y otros materiales documentales...”
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CAPITULO IV

RESULTADOS

El analisis se presenta a partir de la tabulacion de las respuestas una vez aplicado
el tratamiento estadistico respectivo tomando en consideracion que las alternativas de
respuestas se analizaron porcentualmente, cuyo valor mayor ha de marcar la pauta para
su discusion. Se grafico segun los resultados porcentuales obtenidos a través de lo cual

se explica el comportamiento del &mbito de estudio.

La interpretacion de la informacion supone categorizar una realidad. Segun
Martinez (2002), la categorizacion, andlisis e interpretacion de los contenidos no son
actividades mentales separables. La categorizacidn exige una revision, unay otra vez,
de la informacion recopilada, con el proposito de ir descubriendo el significado de cada
evento o situacion, considerando el todo y las partes. La fase de interpretacion es
entendida como el logro de la coherencia entre la categorizacion y su ubicacién en el

contexto estructural de la situacion que se estudia.

4.1. Analisis e Interpretacion de los Resultados

Fase I: Diagnostico mediante la observacion y la aplicacion del
cuestionario de la situacion actual del marketing digital de la empresa Quesitos
Burger y su actual posicionamiento en el mercado del Municipio San Diego del

estado Carabobo.

La fase consiste en precisar mediante la aplicacion del instrumento tipo
encuesta con repuestas de tipo cerrada a la muestra establecida las debilidades y
fortalezas que posee la empresa Quesitos Burger, c.a. en cuanto a su posicionamiento

en el mercado del Municipio San Diego de comida répida y buscar las



posibles estrategias mediante el marketing digital que provea el impulso en el
mercado.
CUADRO N° 2. ¢Conoce las redes sociales de Quesitos Burger?

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Sl 27 77%
NO 08 23%
TOTAL 35 100%

Fuente: Grange (2024)

23%

77%

oSl ONO

GRAFICO N° 1. ;Conoce las redes sociales de Quesitos Burger?
Fuente: Grange (2024)

Analisis: En el item sobre el conocimiento de las redes sociales de la
empresa Quesitos Burger se evidencio que un 77% de los encuestados conocen y han
visualizado las redes sociales, lo que podria permitir crear mas interaccion por esta via
con los clientes y usuarios de la empresa, captando la atencion de nuevos

consumidores.
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CUADRO N° 3. ¢Conoce detalladamente los productos que ofrece Quesitos Burger?

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Sl 30 86%
NO 05 14%
TOTAL 35 100%

Fuente: Grange (2024)

oSl ONO |

GRAFICO N° 2. ;Conoce detalladamente los productos que ofrece

Quesitos Burger?
Fuente: Grange (2024)

Analisis: Se evidencio que un 86% de los consumidores encuestados
conocen con detalle los productos que ofrece Quesitos Burger, lo cual implica que el
sistema de informacidn utilizado para dar a conocer los productos de la empresa es
consistente.

CUADRO N° 4. ;Cree usted que la empresa Quesitos Burger establece comunicacién

directa con sus clientes por las redes sociales?

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Sl 19 54%
NO 16 46%
TOTAL 35 100%

Fuente: Grange (2024)
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GRAFICO N° 3. ;{Cree usted que la empresa Quesitos Burger establece

comunicacion directa con sus clientes por las redes sociales?
Fuente: Grange (2024)

Analisis: Se observo en esta interrogante que un 54% , es decir un poco mas de
la mitad opinan que la empresa mantiene comunicacion directa con sus clientes por las
redes sociales, y un 46% de los consumidores encuestados refieren de forma negativa
a esta interrogante, lo que conlleva a la existencia de una falla por parte de la empresa
Quesitos Burger, en la atencion del cliente de forma eficiente e inmediata, que usa este
medio para solicitar los servicios y/o productos, por lo que se hace necesaria aplicar la
estrategia partiendo desde esta debilidad reflejada mediante este resultado.

CUADRO N° 5. ¢Ha usado las redes sociales para solicitar y adelantar los pedidos de
comida rapida que ofrece Quesitos Burger?

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Sl 23 66%
NO 12 34%
TOTAL 35 100%

Fuente: Grange (2024)

34%

| oSl ONO |
GRAFICO N° 4. ;Ha usado las redes sociales para solicitar y adelantar los pedidos

de comida rapida que ofrece Quesitos Burger?
Fuente: Grange (2024)

Analisis: Se evidencio que un 66% de la muestra sefialaron que han usado las

redes sociales para solicitar y adelantar pedidos de los productos ofrecidos por Quesitos
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Burger, lo que implica un factor positivo dentro de las Oportunidades que se deben

aprovechar en las estrategias de marketing digital que puedan aplicarse en la empresa.

CUADRO N° 6 ¢Conoce las promociones publicadas en las redes sociales de Quesitos

Burger?
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Sl 27 7%
NO 08 23%
TOTAL 35 100%

Fuente: Grange (2024)

23%

osl ONO

GRAFICO N° 5 ¢Conoce las promociones publicadas en las redes sociales

de Quesitos Burger?
Fuente: Grange (2024)

Analisis: En el items Nro. 5, se observé que un 77% de los encuestados conocen
las promociones publicadas en las redes sociales, siendo este un buen porcentaje de
clientes que usan hoy dias las redes sociales como medio para la busqueda de productos

y servicios aledafios a los sitios que frecuentan.

Por lo que se deberia aprovechar esta oportunidad para darle continuidad y
protagonismo a las promociones publicadas en las redes sociales de Quesitos Burger y
que aporten beneficios para el posicionamiento en el mercado del Municipio San
Diego.
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CUADRO N° 7. ¢Cual red social utilizas para visualizar y solicitar los servicios de
Quesitos Burger?

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Instagram 23 66%
tik tok 2 6%
Facebook 4 11%
Ninguna 6 17%
Total 35 100%

Fuente: Grange (2024)

17%

11%

6%

OlInstagram OTik tok O Facebook ENinguna

GRAFICO N° . 6. ¢Cual red social utilizas para visualizar y solicitar los

servicios de Quesitos Burger?
Fuente: Grange (2024)

Analisis: Se observo que la red social, mas usada por los consumidores de
Quesitos Burger es Instagram con un 66%, lo que implica trabajar las promociones e
interacciones por este medio sin menos preciar las otras redes sociales con las cuales

cuenta la empresa para asi crecer con nuevos clientes, ya que pocos de los encuestados

38



afirmaron el uso de tik tok y Facebook como su red social para conocer de los productos

de la empresa.

CUADRO N° 8. ;Te gusta laimagen y los colores utilizados en las redes sociales de
Quesitos Burger?

ALTERNATIVA FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA | RELATIVA (%)
Sl 16 46%
NO 19 54%
TOTAL 35 100%

Fuente: Grange (2024)

46%
54%

osl ONO

GRAFICO N° 7. ;Te gusta la imagen y los colores utilizados en las redes

sociales de Quesitos Burger?
Fuente: Grange (2024)

Analisis: Se observo la necesidad de redisefiar la imagen y colores en las redes
sociales de Quesitos Burger, a razon de que el porcentaje menor con un 46%
respondieron de forma afirmativa a la imagen y color actual y un 54% es decir
el mayor porcentaje de los encuestados sefialan no gustarle, por lo que es

necesario disponer de esta repuesta puntualmente para mejorar la imagen
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corporativa y la presentacion de las redes sociales de la empresa, por cuanto es
necesario para poder lograr el posicionamiento en el mercado competitivo de la
comida rapida.

CUADRO N° 9. ¢Podria mejorar las redes sociales de Quesitos Burger?

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Sl 32 91%
NO 03 09%
TOTAL 35 100%

Fuente: Grange (2024)

9%

\ sl ONO

GRAFICO N° 8. ;Podria mejorar las redes sociales de

Quesitos Burger?
Fuente: Grange (2024)

Anélisis: Se observo que un 91% de los consumidores encuestados sefialan que
si se podria mejorar las redes sociales de Quesitos Burger, lo que implica realizar
nuevas estrategias de marketing digital para el posicionamiento de la Empresa Quesitos
Burger en el mercado competitivo dentro del Municipio San Diego en el Estado
Carabobo.
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4.2 Analisis General del Diagnostico

Dentro de los resultados obtenidos, se hace evidente la necesidad de disefiar
estrategias de marketing digital para el posicionamiento de la empresa Quesitos Burger
en el Municipio San Diego - Carabobo, por cuanto es una empresa pequefia y netamente
familiar; considerando en términos generales el marketing digital como un conjunto de
préacticas y principios que tendr4 como objetivo principal aumentar el comercio,
especialmente la demanda mediante un proceso con mayor complejidad que incluye
aspecto social y administrativo conjugandolo con las redes sociales creando e

intercambiando valor con otros posibles consumidores.

Desde este punto de vista, la aplicacion del instrumento para la investigacion
sobre disefiar estrategias de Marketing digital para el posicionamiento de la empresa
Quesitos Burger, en el Municipio San Diego del estado Carabobo, funciona como un
estudio de mercado de la referida empresa, considerando que es una herramienta que
utiliza medios cientificos y précticos para la recopilacion de datos, los cuales, tras ser
analizados e interpretados, se suministran a la empresa para que, con su aplicacion,

mejore el proceso de toma de decisiones en cuanto al marketing en general.

Reflexionando respecto de todo lo anterior, se debe considerar dentro de esas
tomas de decisiones que el posicionamiento se refiere tanto al lugar que, un producto
0 marca, ocupan en la mente de los clientes, relativa a sus necesidades como a
productos que compiten o marcas y a las decisiones e intencion del vendedor de crear

tal posicion.

Por lo tanto aplicar la encuesta gener6 resultados que ayudaran y aportaran al
mejoramiento de la organizacion, permitiendo la obtencion de informacion adicional,
sobre clientes y mercado, conociendo y comprendiendo a los clientes que frecuentan la

empresa, asi como el uso de las redes sociales para aprovechar toda esta informacién
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en las estrategias que se disefiaran y permitiradn el posicionamiento en el mercado
digital, tomando en consideracién que cada dia es mas grande el nimero de usuarios

de las redes sociales a nivel mundial.

4.3 Fase Il: ldentificar y analizar las debilidades y fortalezas existentes en las
estrategias de marketing digital de la empresa Quesitos Burger en el Municipio

San Diego, mediante un diagrama FODA de la Organizacion.

Desde esta perspectiva, en esta fase se realizé un analisis FODA, como técnica
para la evaluacion de los aspectos internos y externos de la empresa Quesitos Burger,
ya que ayudaria a disefiar las estrategias efectivas y necesarias dentro de la referida
organizacion, puesto que aportarian a tener mayor visibilidad de oportunidades
competitivas de mejora y de los posibles obstaculos internos y externos que se pueden

presentar en el futuro.

En esta fase se realizé la identificacion de las debilidades y fortalezas existentes
para arraigar el posicionamiento en el mercado digital de la empresa Quesitos Burger,
mediante la aplicacion de las técnicas del Perfil de Oportunidades y Amenazas
(POAM) junto al Perfil de Capacidades Internas (PCI) que permitieron obtener los
factores internos y externos que seran expuestos en la matriz DOFA, cuyo cruce

sirvieron para obtener las estrategias que le dieron sustento a la propuesta.

4.3.1 Diagnostico Externo POAM

Para Serna (2019) el POAM, es la metodologia que permite identificar y valorar
las amenazas y oportunidades potenciales de una empresa. Dependiendo de su impacto
e importancia, un grupo estratégico puede determinar si un factor dado en el entorno
constituye una amenaza o una oportunidad para la firma. Por lo tanto, la aplicacién del

Diagnostico POAM para la empresa Quesitos Burger, permite identificar las
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oportunidades y amenazas, las cuales fueron analizadas desde los factores econémicos,
sociales, politicos, competitivos y tecnoldgicos, determinando el impacto el cual se

cuantifico como alto, medio y bajo segun el caso evaluado.

Cuadro 10.- Diagnostico Externo POAM.

CALIFICACION / FACTORES OPORTU- | AMENAZA | IMPACTO

NIDAD
<

B EHEIEHE
4w <l dlw| < 2w <
<|s|O s | 0| | s | @

1. Economico

Precio del ddlar X X

Creacion de nuevos impuestos X X

Inflacion X X

Politica laboral X X

2.- Politicos

Politica del pais X X

Decisiones del estado X

3.- Sociales

Responsabilidad en la Comunidad X X

Sistema de contratacion empleados X X

4.- Tecnologicos

Utilizacion de tecnologia de punta X X

Servicio de Internet X X

5.- Factores Competitivos

Entrada de nuevos competidores X X

Baja calidad de la competencia X X

6.- Geografico

Ubicacion X X

Fuente: Grange (2024)

Al realizar una evaluacion de las oportunidades y amenazas, evidenciamos que
el precio del dolar es una amenaza de impacto alto, ya que actualmente Venezuela se
encuentra con una situacion inestable del valor del dolar lo que conlleva a todo negocio
y por ende a Quesitos Burger estar atento a esta amenaza de impacto alto, porque

afecta los productos de la empresa teniendo en cuenta que la materia prima sufre altas
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variaciones en su costo, por el efecto cambiante de la divisa; La economia actual del
pais es una amenaza de impacto alto, debido a que afecta el desempefio de la
organizacion, teniendo en cuenta la diferentes problematicas econdmicas que se
presentan a nivel nacional.

En referencia al factor politico y social se observa amenaza en la politica actual
del pais, ya que existe inestabilidad sumado a las series de bloqueo a la cual se enfrenta
el actual gobierno, en lo que respecta a lo social se puede vislumbrar una oportunidad
en cuanto a la responsabilidad de la comunidad y la contratacion de empleados, ya que
por ser un negocio que va en pleno desarrollo puede generar nuevos empleos y por

ende crecimiento econdmico en el sector.

En lo que concierne a los factores tecnoldgicos se presenta oportunidades para
Quesitos Burger, debido a que con el impacto de la tecnologia se logra mejorar la
comunicacion, en redes sociales, email marketing, telemercadeo, entre otros. Ademas,
aportar herramientas muy valiosas para la toma de decisiones con todo el acceso a la
informacion. El impacto de la tecnologia es tan alto que hacer uso de herramientas
digitales se vuelve vital para su desarrollo. Adicionalmente se tiene la oportunidad de

la ubicacion geografica del negocio, ya que esta situado en una avenida principal.

Cuadro 11.- Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

CALIFICACION / FACTORES OPORTUNIDAD [ AMENAZA [ IMPACTO
< < < | < L | «| <« | £ <
= o ) = o 2 —= o 2
2| e &2 834|838

1. Economico X X

2.- Politicos X X

3.- Sociales X X

4.- Tecnoldgicos X X

5.- Factores Competitivos X X

6.- Geografico X X

Fuente: Grange (2024)
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En definitiva, en cuanto al factor econémico y politico, es una amenaza con alto
impacto, en lo social es oportunidad a nivel medio con impacto medio, y los factores

tecnoldgicos y geogréaficos brindan oportunidades a nivel alto de con un impacto alto.

4.3.1 Diagnostico Interno del PCI.

Para cumplir con el posicionamiento de la empresa Quesitos Burger, mediante
estrategias de marketing digital, y hacer la empresa mas competitiva y posicionada
dentro del mercado, es de vital importancia realizar un andlisis tanto interno como
respecto al resto del mercado, para trabajar en las debilidades encontradas y mantener
las fortalezas en constante mejora. Al realizar el diagnostico del PCI en la empresa
Quesitos Burger, se logré evidenciar las fortalezas y debilidades internas de la
organizacion; asociadas a la capacidad directa, capacidad tecnoldgica, capacidad de

talento humano, capacidad competitiva y capacidad financiera.

Cuadro 12. Diagnostico Interno del PCI

CALIFICACION /FACTORES OPORTU- | AMENAZA | IMPACTO
NIDAD

< sSs| O < S m < S m
7.- Capacidad Directiva
Planeacion estratégica clara X X
Comunicacion y control gerencial X X
Estructura organizacional X X
Delegacion de tarea X X
8. Capacidad Competitiva
Calidad en el Servicio X X
Promocion del servicio X X
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Segmentacién del mercado X X
CALIFICACION / FACTORES OPORTU- | AMENAZA | IMPACTO
NIDAD
< s| o< | S m < S m
9.- Capacidad Financiera
Liquidez para solventar deudas X X
Control y manejo de inventarios X X
Disponibilidad de fondos para X X
grandes inversiones
10. Capacidad Tecnoldgica
Tecnologia de punta X X
Capacidad para satisfacer la demanda X X
Herramientas para el flujo y manejo X X
de informacion
Aplicacion de  sistemas de X X
informacion
11. Capacidad del talento humano
Pertenencia X X
Motivacion X X
Capacitacion del personal X X
Personal capacitado y competente X X

Fuente: Grange (2024)

Mediante esta matriz PCI, se busca realizar una radiografia de la empresa

encontrando una lista de factores de éxito que se clasifican entre debilidades y
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fortalezas, para posteriormente ser calificadas y de este modo obtener un resultado que
determine si la organizacion internamente se encuentra en una posicion fuerte, o por lo
contrario se debe trabajar minuciosamente con el fin de mejorar procesos y aspectos
claves.

A pesar que dentro de la priorizacion de los factores, las 5 mas importantes son
fortalezas, la empresa se encuentra muy cerca de una calificacion media, por tanto, se
debe trabajar y mejorar en las debilidades encontradas para hacer de Quesitos Burger,
una empresa sélida y fuerte. Por otra parte, es necesario que en factores encontrados
como fortalezas se mejoren las puntuaciones, como en la aplicacion de sistemas de
informacidn, ya que son herramientas que deben ser utilizadas de manera eficiente con
el fin de mejorar la calidad y el manejo de la informacion de procesos internos y

externos.

En cuanto a las debilidades se ha determinado que la empresa necesita un
redireccionamiento en la planeacion estratégica, dandole de este modo un norte claro
que se vera reflejado en una mejora en la gestion y control de los objetivos

determinados y, a su vez, un aumento en la capacidad administrativa de sus directivos.

Cuadro 13. Categorias del PCI (Perfil de Capacidades Internas)

CALIFICACION / FACTORES OPORTU- | AMENAZA | IMPACTO
NIDAD
< < <

5128/12/5/8/ 2 508 %
S = S - L S -

7.- Capacidad Directiva X X

8. Capacidad Competitiva X X

9.- Capacidad Financiera X X

10. Capacidad Tecnoldgica X X

11. Capacidad del talento humano | X X

Fuente: Grange (2024)
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En resumen, en las capacidades directivas tiene una debilidad alta con un

impacto alto, talento humano y competitividad, poseen fortalezas de nivel alto y medio,

en cuanto a la tecnologia y capacidad financiera, tiene Oportunidades a nivel alto. Es

decir, puede generar cambios significativos para el posicionamiento en e mercado de

la empresa Quesitos Burger.

Cuadro 14. ANALISIS FODA
Analisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Variedad y originalidad en sus productos de
comida rapida

Salsas de acompafiamiento con recetas
originales y totalmente caseras

Rapidez en el servicio

Economia con alta calidad de sus productos

Repuesta tardia de los mensajes de las redes
sociales

Congestion en el servicio de delivery
Desconocimiento de los clientes de las
promociones

Falta de personal para la atencién al cliente

- Disposicién para el Cambio via online.
- Motivacion del personal
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Ubicacion estratégica del local -
Volumen en la demanda para adquirir
sus productos. -
Disposicion para invertir -
Atendido por sus propios duefios. -

Servicio de delivery

Competencia de otras empresas aledafias que
ofrecen comida rapida.

Precios bajos de la competencia.

Poco espacio para las sillas y mesas en el local

Incumplimiento en el tiempo de entrega

Fuente: Grange (2024)

A partir de lo analizado se han planteado una serie de objetivos que faciliten el

posicionamiento en el mercado de la empresa Quesitos Burger, mediante el Marketing

Digital, para asi mejorar las debilidades encontradas y que a su vez disminuyan las

posibles amenazas presentadas en el ambiente bajo el cual se desempefia.

48




En cuanto a las fortalezas se consideraran algunos puntos clave, que deben ser
trabajados mediante las estrategias de marketing digital, para la constante mejora y que
ayuden a diferenciar Quesitos Burger de la competencia de comidas rapidas, para hacer
de este mas competitivo y con mejor posicién en el mercado de este tipo de servicios,

y aprovechando las oportunidades que el entorno ofrezca.

Por lo que, se observa que las fortalezas y oportunidades del negocio Quesitos
Burger, contribuyen al crecimiento proporcional de la organizacién, lo que compensa
las debilidades y amenazas, también se tiene la necesidad de crear estrategias de
posicionamiento para el mercado de Municipio San Diego, ya que existe mucha
competitividad aledafia a esta empresa con costos iguales 0 menores en sus menues,
por tal motivo la promocién debe iniciar cubriendo aspectos de calidad, originalidad,

rapidez y eficiencia en sus productos.

4.4. Fase I11: Estrategias Propuestas De Marketing Digital para posicionar
la empresa Quesitos Burger en el Mercado de la comida répida dentro del

Municipio San Diego.

Esta fase es como tal la propuesta, y consistio en disefiar estrategias de
marketing digital para el posicionamiento de la empresa Quesitos Burger en el
Municipio San Diego del estado Carabobo, para asi lograr ganar posicion en el mercado
y fidelizar a los clientes potenciales y activos. Por lo cual, se estructur6 con la

presentacion, beneficios, objetivos, desarrollo y factibilidad de la propuesta.
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CAPITULO V

LAPROPUESTA

5.1. Presentacion de la Propuesta

Cabe referir que, la calidad en el servicio al cliente, hoy en dia se ha convertido
en una estrategia indispensable en los mercados , adicionalmente las empresas con
informacidn precisa sobre la perfeccion de los clientes en relacién al servicio que
reciben, pueden desarrollar estrategias orientadas a mejorarlo, todo ello se puede
realizar mediante el uso de las nuevas tecnologias, muy especificamente dentro del
ambito de las redes sociales, de alli la importancia del desarrollo de estrategias de
marketing digital adecuada para posicionar a Quesitos Burger en el mercado de comida
rapida, ya que cuando se habla de atraer clientes, se refiere basicamente a una
buena estrategia de marketing que implique y resalte el negocio frente a los

demas.

Por lo tanto, se trata de un proceso integral y amplio, que involucra visibilidad
como conexién con los usuarios, y solo es posible impulsarlo si se comprende el
segmento de mercado y los potenciales clientes. De alli, que al aplicar las estrategias
que se estableceran para corregir las debilidades y amenazas de Quesitos Burger estas
se traduciran en fortalezas y oportunidades, en el crecimiento econdémico y
organizativo, trayendo con ello mayores beneficios a los duefios, asi como a los clientes
nuevos y antiguos. Todo ello, a razon de que, en estos tiempos, este posicionamiento
debe tener como norte el entorno digital. Mientras mejor este ubicada Quesitos Burger

en el mundo de las redes sociales, mejor estara parado el negocio en general.

De alli que, las estrategias de marketing digital se crearon sobre un proceso de

analisis del sector de comida rapida, utilizando la herramienta FODA para determinar



el estado de la empresa Quesitos Burger, en los aspectos internos y externos, por lo
tanto, las oportunidades y fortalezas tienen mayor impacto sobre las debilidades y
amenaza, determinando que las estrategias adecuadas podran potenciar el negocio. El
factor positivo que posee la empresa son las oportunidades y el peligro en la que la
empresa se enfrenta son las amenazas, mismas que pueden ser transformadas en

oportunidades con las estrategias adecuadas.

En este ambito, se debe citar a Cobo (2018), donde refiere que “los
consumidores pueden posicionar una marca en su cabeza a partir de uno solo de los
componentes de la mezcla de mercadeo (producto, plaza, promocion y precio)”. Sin
embargo, las empresas deben escoger el componente por el cual se van a distinguir y
decidir cuél es la mejor estrategia para lograr que su producto o servicio sea el elegido.
Esta tarea consta de 3 pasos: Identificar las posibles ventajas competitivas Seleccionar
correctamente las ventajas competitivas sostenibles y una estrategia general de

posicionamiento. Presentar y comunicar al mercado la posicion escogida

Por lo que, el posicionamiento es el que se encarga de guiar el programa de
marketing entero, determinando después las diferentes estrategias de venta y
publicidad, convirtiendo al posicionamiento en un concepto méas general, siendo

siempre el referente del desarrollo que se le debe dar a la marca

5.2. Justificacion de la Propuesta

La propuesta planteada, mantuvo relevancia y por ende se justifico debido a que
disefar estrategias de marketing digital para el posicionamiento de la empresa Quesitos
Burger, influencio en el ingreso y crecimiento de la organizacion, incrementando las
ventas y arraigando en el mercado de comida rapida el nombre de la organizacién
buscando, medir en qué nivel se encuentra en el entorno competitivo , y asi proyectar
al mundo la imagen que desean para ser recibida por parte de sus consumidores,

arraigando y atrayendo nuevos clientes, lo cual genera crecimiento en la empresa-
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5.3. Objetivos de la Propuesta
5.3.1. Objetivo General
Disenar estrategias de marketing digital para promover la empresa Quesitos

Burger en el Mercado de la comida rapida dentro del Municipio San Diego.

5.3.2. Objetivos Especificos

1. Implementar comunicacion directa con los clientes y usuario de Quesitos
Burger mediante una linea telefonica a través de whatsapp para pedidos,
servicios y reclamos.

2. Crear contenido post story para las redes sociales de Quesitos Burger con la
paleta de colores de acuerdo a la marca.

3. Impulsar a través de publicidad paga (ads) por las redes sociales, promociones

semanales de combos de comida con atractivos en su calidad, servicio y rapidez.

5.4 Desarrollo de la Propuesta

La propuesta de disefiar estrategias de marketing digital para el posicionamiento
de la empresa Quesitos Burger, es generar una percepcion positiva y deseable en la
mente de los consumidores. Por lo tanto, implica transmitir una propuesta de valor clara
y convincente, que destaque los beneficios y ventajas de elegir los productos de la
empresa. A traves de una comunicacion efectiva y consistente, Quesitos Burger puede
construir una imagen sélida y confiable, lo que genera confianza en los consumidores
y fomenta la preferencia por sus productos
Objetivo 1. Implementar comunicacion directa con los clientes y usuario de
Quesitos Burger mediante una linea telefonica a través de whatsapp para pedidos,

servicios y reclamos.
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Es importante mantener en cuenta que la diferencia es la clave del éxito, por lo
tanto, Quesitos Burger debe tener y mantener la capacidad para diferenciarse de sus
competidores y destacar sera un elemento clave para el negocio. Por lo tanto, crear un
vinculo Unico con sus clientes es parte esencial y fundamental para diferenciarse de los
demas. Recordando que las nuevas generaciones ya se han acostumbrado a pedir su
comida a través de internet y de los repartidores, pero cada vez mas sube la media de
edad en el uso del delivery a la hora de cenar o comer. No cabe duda de que el hecho
de poder ofrecer comida para llevar es una buena estrategia para los restaurantes, pues
permite y facilita ampliar el nimero de clientes sin contar con la preocupacion acerca

de la capacidad del local.

En este aspecto se implement6 dentro de Quesitos Burger, una linea telefénica
unica del negocio, con un teléfono celular de alta tecnologia con 8Gb de Ram para que
sea mas rapida uy eficiente la comunicacién, y asi mantener esa comunicacién directa
con sus clientes, con pautas tales:

- Envio de promociones diarias por wasap para sus clientes frecuentes.

- Envio de saludos y comunicacién para sus clientes frecuentes.

- Actividad en los estados de wasap a las horas de la cena donde existen mayores
solicitudes de comida rapida en el Municipio San Diego.

Objetivo 2. Crear contenido post story para las redes sociales de Quesitos Burger

con la paleta de colores de acuerdo a la marca.

Es importante recordar que los medios sociales, en origen, se crearon para
compartir momentos importantes con amigos, familiares 0 compafieros de trabajo y
actualmente pueden ser una herramienta publicitaria y de comunicacion para impulsar
los nuevos emprendimiento, siendo para este caso, la empresa Quesitos Burger de

comida rapida la cual esta ubicada en un Municipio de fuerte auge con poblacion
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laboral de poder adquisitivo que solicitan constantemente este tipo de comida, por lo

tanto mantener anunciar es imprescindible para lograr el posicionamiento deseado.

Para destacar frente a los demés, Quesitos Burger necesita publicaciones
atractivas y llamativas. Disefiados en programas tales como Canva, con edicion de
imagenes, filtros y elementos de disefio, tipografias originales, entre otros. Tomando
en consideracion inicialmente que el logotipo de la empresa se encuentra enmarcado
en un destello de gas azul rey con una figura que refiere a una hamburguesa y el nombre
centrado con una corana dibuja, comunicando que son reyes en el mercado, (ver
figura 1.)

Figura 1. Logotipo de Quesitos Burger

e

QUESITO’S

BURGER
e ———t

SAN DIEGO

PERROS - HAMBURGUESAS - PERNIL

En cuanto a las redes sociales se utiliza mayormente el Instagram y como
complemento el Tik Tok, se esquematizo con Disefio de Flyer, Post para redes sociales,
con los productos que ofrece Quesitos Burger, para mantener la relacion de confianza
con sus clientes habituales y potenciales, de manera que, a través de los colores o de la
imagen corporativa, identifiquen instantaneamente el origen de esa publicidad.

Es importante tener en cuenta que, un flyer publicitario debe contar con un disefio
bastante llamativo que sea capaz de captar la atencion de la persona que lo lee, emiten un

mensaje con gancho, y normalmente también incluyen algun tipo de oferta 0 promocion
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para tratar de terminar de convencer al cliente. Tomando en consideracion que a veces,
aunque se incluyan texto en las imagenes ni siquiera se lee si la foto no ha llamado la
atencion, por lo tanto, las imagenes deben ser atractivas, claras, enfocadas.

También se debe tomar en cuenta el uso de las etiquetas o hashtags ya que son
las palabras o frases que aparecen con el simbolo de almohadilla (#) delante y su
funcién seré la de clasificar temas para que cuando los usuarios busquen sobre eso,
encuentren a Quesitos Burger. También sirven para que la propia red social sugiera
contenido. En resumen, es la manera de conseguir llegar a mas gente con tus
publicaciones.

Figura 2. Instagram de Quesitos Burger

& quesitosburger

Combos®,..  Menu Pedidos ®  Ubicacion ®

Figura 3. Tik Tok de QueS|tos Burger
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BURGER

@quesitosburger
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v

Perros Calientes &,
Hamburgesas &
Pueblo de San Diego ¢
0412-9758665 ~@

Instagram

En este aspecto se tiene que, un buen perfil de Instagram y Tik Tok, puede
ayudar a la empresa Quesitos Burger aumentar su visibilidad, interactuar con la

audiencia, construir una marca solida, promocionar sus servicios, y medir el impacto

56



de sus esfuerzos de marketing. Es una herramienta valiosa para la presencia en linea y

el crecimiento empresarial en la era digital.

Objetivo 3. Impulsar a través de publicidad paga (ads) por las redes sociales,
promociones semanales de combos de comida con atractivos en su calidad,

servicio y rapidez.

La publicidad pagada es una herramienta esencial en cualesquiera estrategias
de marketing digital. En un mundo cada vez mas digital y conectado, donde la
competencia es feroz, los Paid Ads son una manera efectiva de destacar y llegar a tu
publico objetivo, por lo tanto, Quesitos Burger debe direccionar su publicidad al sector
de:

Comida rapida

Municipio San Diego estado Carabobo

Hamburguesas

Perros Calientes

A la poblacion joven y contemporanea

En horas de la tarde

Es de considerar que, la publicidad en redes sociales es muy rentable porque
Quesitos Burger podréa tener el control de lo que quiere invertir y hacer un seguimiento
puntual; ademas es focalizada, segmentada y estratégica, con lo cual se cumplird con

objetivos como atraccion, alcance, interaccion y conversion.

Ademas de la gran capacidad para medir que tanto funciona cada anuncio, lo
que da la posibilidad de optimizar. Para ello, se realizd flyers con promociones
dindmicas para dar a conocer los productos estratégicos de Quesitos Burger
(Ver Figura 4)
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Figura 4. Publicidad Paga (ads) Promocion de Quesitos Burger
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3 012-9758665 @ @quesitosburger

Considerando que la publicidad en Internet ha incorporado nuevas plataformas

y oportunidades de negocio para las empresas, siendo para este caso la comida rapida,
bajo la empresa Quesitos Burger, donde a través de estos anuncios pagos, puede
aparecer entre los primeros resultados en los motores de busqueda, junto a los

resultados de busquedas organicas.
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La importancia de la publicidad en redes sociales radica en que se ha convertido
en un medio clave, es la nueva arma de promocion de los negocios por las siguientes
razones:

o Permite generar notoriedad a corto plazo.

o Teayuda adarte a conocer y generar un vinculo con tus seguidores, aportando
confianza al cliente.

« Dispone de funciones para una segmentacion avanzada. (Micro-segmentacion).

e Ayuda a potenciar el branding de los negocios.

o Ofrece mas capacidad de medicién lo que redunda en mejora y optimizacion de
costes.

o Al tratarse de un medio integrado en los formatos organicos de las plataformas
sociales, sigue siendo mas tolerado por la audiencia lo que aumenta la retencion

e interaccion con los anuncios.

5.5. Factibilidad de la Propuesta

Esta propuesta tuvo una revision técnica, operativa y econémica, para poder
implementar las estrategias de marketing digital para el posicionamiento de la empresa
Quesitos Burger en el Municipio San Diego del Estado Carabobo.

5.5.1. Factibilidad Técnica

Técnicamente es una propuesta de tipo factible ya que Quesitos Burger, cuenta
con los recursos y equipos necesarios para adoptar estrategias de marketing digital para
el posicionamiento de la empresa Quesitos Burger en el Municipio San Diego del
Estado Carabobo, con alta competitividad alrededor, saturando el mercado y
desvirtuando la comida rapida con calidad y frescura en la mal Illamada comida
chatarra, por lo que Quesitos Burger tiene el apoyo del avance tecnoldgico actual como

medio de comunicacion principal.
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5.5.2. Factibilidad Operativa

La propuesta cuenta con una alta factibilidad operativa, ya que la necesidad de
impulsar los productos de Quesitos Burger en el mercado competitivo realzando la
calidad de los mismos, por lo que el planteamiento abarca aspectos necesarios para
consolidar el posicionamiento en el mercado ofreciendo mdaltiples beneficios para la

satisfaccion de los clientes, provocando la aceptacion de la propuesta.

5.5.3. Factibilidad Econémica

La propuesta es economicamente factible ya que la inversion necesaria no
representa un monto mayor y se justifica su relacion costo-beneficio estos gastos
estaran enmarcados dentro de la capacidad presupuestaria de la empresa para poner en
marcha la realizacion de la propuesta.

CUADRO NF° 15. Factibilidad Econémica

Descripcion Costo Total
Resma de Papel Bond 20 $ 6,00
Material Impreso Carpetas y ganchos $ 200,00
Servicio de Internet de Fibra dptica $ 50,00
Publicidad Digital $ 150,00
Miscelaneo $ 200,00
Total: $ 606,00

Fuente: Grange (2024)

El desarrollo del estudio, el cual tiene como objetivo principal: Disefiar
Estrategias De Marketing Digital Para El Posicionamiento De La Empresa Quesitos
Burger En EI Municipio San Diego, por lo que las costas y costos que genere la
“presente investigacion sera responsabilidad Gnica y exclusiva del autor, teniendo la
disponibilidad de asumir tal compromiso, no solo para obtener el grado de instruccién
que se esta optando, sino también a ocasién de que como profesional del Mercadeo

aportar beneficios en el ambito de su carrera a la empresa familiar.
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CONCLUSIONES

Es de destacar, que el desarrollo de la investigacion en su evolucion permite
reflejar aspectos de gran relevancia a la planeacion organizacional en cualquier &mbito,
mas aln en la carrera de mercadeo, por cuanto hace referencia al enfoque estratégico
mediante el cual una organizacion identifica y entiende las necesidades y problemas de

un publico en particular para darles solucion a través de un producto o servicio.

Desde este punto de vista, se tiene que la empresa objeto de estudio Quesitos
Burger, como organizacion familiar busca satisfacer las necesidades del consumidor
con sus productos basados en comida rapida, tales como hamburguesas, pepitos,
papitas fritas, realzando la calidad, rapidez y frescura en cada uno de sus alimentos, por
lo que la base de esta investigacion consistio en disefiar estrategias de marketing digital
para el posicionamiento de la empresa Quesitos Burger en el Municipio San Diego del

estado Carabobo.

Para ello se realizd una encuesta a los consumidores de la empresa, lo que
genero resultados positivos para el estudio en cuestion, ya que un gran porcentaje de la
muestra refirieron la necesidad de aperturar un canal de comunicacién directa mediante
la telefonia, por tal motivo dentro de las estrategias se implementdé un ndmero
telefénico con wasap para los pedidos y delivey de los alimentos ofrecidos por Quesitos

Burger.

Por otra parte, se realizd un analisis FODA, de la situacion de la empresa
Quesitos Burger todo ello mediante un diagnostico POAM para identificar las
oportunidades y amenazas, y un analisis del PCI para evidenciar las fortalezas y
debilidades internas, observandose que internamente los propietarios de la empresa
estan dispuestos al cambio y la innovacion utilizando la tecnologia y los nuevos medios

de comunicacién e informacion para dar a conocer a Quesitos Burger, todo ello
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canalizado a las redes sociales mayormente utilizadas por los consumidores tales como

Instagram y Tik Tok.

Por lo tanto, se aplico estrategias de marketing digital direccionadas de forma
interactiva a la empresa Quesitos Burger, estas se elaboraron aplicando flyer
informativos de sus productos, y publicitarios con promociones especiales, evidenciado
un cambio notorio en el posicionamiento de la marca debido a las estrategias
implementadas en el proyecto. La propuesta beneficia tanto a la empresa como a los

clientes de forma directa e indirecta debido a las importantes estrategias
Para la investigacion planteado se tomO en cuenta que generar una

comunicacion efectiva entre consumidor y empresa, manejando las relaciones, se

obtiene finalmente una entidad con beneficios y clientes satisfechos.
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Recomendaciones
Por todo lo antes expuestos en las conclusiones y a través de los andlisis de los
resultados arrojados en la aplicacion del instrumento se formulan las siguientes

recomendaciones.

Hacia la empresa:

Estar constantemente aplicando cambios innovadores y positivos para la
optimizacion de la gestion dentro de la empresa.

Mantener una actitud positiva ante los cambios existentes dentro de la
organizacion.

Poseer una vision futurista cambiando el paradigma antiguo.

Reforzar la motivacion del personal que labora dentro de la empresa.

Realizar mensualmente publicidad Paid Ads con promociones dindmicas para
dar a conocer los productos.

Interactuar a través de los canales de comunicacion para conocer al cliente
potencial, acerca de sus gustos y preferencias y asi poder brindarles un servicio

adaptado y que pueda generar la emocion y necesidad de adquirir y concretar la compra.

A la Institucion Educativa

Instruir de forma periddica al estudiantado y al personal docente en temas de
avances tecnoldgicos, asi como también impartir la importancia de la calidad de
servicio; de esta manera se estara siempre al dia, se adquirira mayores conocimientos
y se impartiran con éxito en el medio laboral.

El tiempo de duracion de la pasantia deberia incrementarse para adquirir mas

conocimientos dentro de la empresa
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ANEXO: INSTRUMENTO
REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

Eg%g UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
CARRERA: MERCADEO

Objetivo: Disefar estrategias de marketing digital para el posicionamiento de la
Empresa Quesitos Burger en el Municipio San Diego Estado Carabobo

CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario forma parte de un estudio, la informacién que
proporcione serd de gran ayuda para poder culminar con éxito la presente investigacion,
por esta razdn se le agradece responder con la mayor sinceridad posible.

INSTRUCCIONES:
e Debe marcar con una “X” la alternativa que mas se adapte a su opinion.
e Debera marcar una sola de las alternativas presentada.
iGracias! Por su colaboracion....

PREGUNTAS Sl NO

1. ¢Conace las redes sociales de Quesitos Burger?

2. ¢Conoce detalladamente los productos que ofrece Quesitos Burger?

3. ¢Cree usted que la empresa Quesitos Burger establece comunicacion directa

con sus clientes por las redes sociales?

4. ¢{Ha usado las redes sociales para solicitar y adelantar los pedidos de comida
rapida que ofrece Quesitos Burger?

5 ¢Conoce las promociones publicadas en las redes sociales de Quesitos Burger?

6. ¢Cual red social utilizas para visualizar y solicitar los servicios de Quesitos Burger?

Instagram tiktok  Facebook Ninguna
7. ¢Te gusta laimagen y los colores utilizados en las redes sociales de Quesitos Burger?

8. ¢Podria mejorar las redes sociales de Quesitos Burger?
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