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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tuvo como objetivo principal el desarrollo de estrategias de
marketing digital, con la finalidad de impulsar el posicionamiento de la empresa Fonet,
C.A, ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo, ya que la misma no contaba con un
plan estratégico de marketing que le permitiera posicionarse sobre la competencia. Para
lo cual, primeramente, se estudiaron las variables tanto internas como externas que
afectaban, y que determinaban el posicionamiento de dicha organizacion, para
posteriormente haber identificado los diferentes medios digitales utilizados por la
competencia, y en base a ello, haber disefiado las estrategias de marketing digital
convenientes para el impulso del posicionamiento de la empresa Fonet, C.A. Por otra
parte, la investigacion estuvo enmarcada bajo la modalidad de proyecto factible
apoyada en la investigacion documental y en el trabajo de campo; ya que se hizo uso
de latécnica de observacion directa, de una lista de variables, y también de la aplicacion
de cuestionarios a los empleados de la empresa y a los clientes; ademas de una
entrevista a un miembro de la junta directiva de la empresa.

Descriptores: marketing digital, plan de mercadeo, estrategia, posicionamiento.



INTRODUCCION

En la actualidad, cada vez son mas las personas que consumen contenido
electronico diariamente. Las empresas y el mundo en general estan empezando a
reconocer la importancia de mostrar su publicidad por medios digitales. Es por ello,
gue cada vez mas pequefias empresas estan implementando tacticas de marketing
digital para llegar de manera més efectiva a su publico objetivo online. Conociendo
esta situacion, la presente investigacion se llevé a cabo para darle respuesta a la
problematica presente en la empresa objeto de estudio, por lo que a continuacion se
especificara como fue el desarrollo la investigacion, y con esto, la propuesta de varias
estrategias de marketing digital para el impulso del posicionamiento de la empresa
Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo:

Para dar inicio al estudio; en el Capitulo I titulado “El Problema”, se plantea y se
formula el problema, ademas del objetivo general, los objetivos especificos, y la
justificacion de la investigacion; lo que sirve como base para el desarrollo del presente
estudio.

Luego, en el Capitulo 1l titulado “Marco Tedrico”, se da explicacion sobre la
terminologia empleada en la investigacion y se exponen los antecedentes que la
respaldan, ademas de una breve explicacion de términos basicos referentes al tema de
estudio.

Posteriormente, en el Capitulo Il titulado “Marco Metodologico”, se describe el
disefio de la investigacion, y se determina la metodologia de la misma.

En el Capitulo IV titulado “Resultados”, se expone el panorama conceptual sobre
el andlisis de los datos resultantes de la investigacion.

En el Capitulo V titulado “Propuesta”, se procede a desarrollar y explicar las
estrategias convenientes para el logro del objetivo general de la investigacion.

Y para culminar, se muestran las conclusiones, recomendaciones, referencias

relacionadas con el estudio y los anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

Para competir en el mercado global del ahora se requiere mucho méas que el
simple hecho de desarrollar un buen producto, establecer su precio, volverlo mas
atractivo para el publico y luego ponerlo al alcance de los clientes. En el mercado del
ahora, y desde su aparicién, el marketing digital ha sido considerado como una de las
herramientas mas relevantes y efectivas del marketing a nivel global. Es innegable que
el mundo en estos momentos esta pasando por una era de digitalizacion; siendo tal el
impacto de los medios digitales, que las sociedades siguen evolucionando vy
adaptandose para hacer uso de esta tecnologia en cada vez mas ambitos. Por lo tanto,
no es de extrafiar que las organizaciones cada vez tengan mas interés en invertir su
dinero y esfuerzo en la tecnologia, y por ende, en medios digitales, ya que hay mayores
posibilidades de obtener buenos resultados en comparacion con los medios
tradicionales.

En Latinoamérica los medios digitales estan en constante crecimiento, y esto les
permite a las personas tener acceso a la informacion en cualquier momento y en
cualquier lugar; lo que a su vez, es beneficioso para las organizaciones al poder
establecer una relacion bidireccional con el publico. Asi mismo, los clientes conectados
digitalmente buscan activamente oportunidades de compra que les atraigan; conocen
sus opciones, publican y leen resefias en linea e investigan no solo productos y precios,
sino también compaiiias.

En relacion con lo anterior, Fleming y Alberdi (2000) en su en libro titulado
“Hablemos de marketing interactivo: reflexiones sobre el marketing digital y el

comercio electrénico” plantean que: “Los clientes navegando por la red se encuentran



en un estado totalmente diferente. Estan activamente buscando algo: informacion,
entretenimiento, contacto con otros, o todo a la vez”. (p.26)

Por otra parte; para las empresas que operan actualmente en Venezuela, es cada
vez es mas dificil encontrase con oportunidades en el mercado debido a los constantes
cambios que se presentan en el sistema financiero del pais; haciendo énfasis en la
recesion econdmica, el proceso hiperinflacionario y la escasez de divisas. Y mientras
que esta situacion parece indicar que se prolongara ain mas, va creciendo la necesidad
de considerar la publicidad digital como el medio mas conveniente a utilizar para
posicionar a las empresas a nivel regional, mientras se gasta significativamente menos
dinero del que se gastaria empleando estrategias de marketing tradicional. En ese
sentido, los medios digitales son excepcionales debido a su capacidad para segmentar,
optimizar, entretener, innovar y entregar contenido impulsado por la demanda,
representando un papel importante en la nueva realidad de los consumidores.

Actualmente, la empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo,
se dedica al transporte de datos, o servicio de internet. Sus operaciones se basan en
gran medida, en el manejo de los recursos econémicos-financieros, contando con
herramientas eficientes que permitan de manera méas efectiva y asertiva, cubrir o
alcanzar las expectativas de un mercado altamente demandado. Pero si bien es cierto
que la organizacion cuenta con grandes fortalezas como lo es la calidad del servicio
que presta, su personal altamente calificado, y su potencial de inversion; actualmente
no cuenta con ninguln plan estratégico de mercadeo, lo cual deja a la organizacion en
desventaja frente a la competencia; y que de hecho, gran parte de ella si ha desarrollado
e implementado estrategias de marketing, que en su mayoria tienen su enfoque en el
ambito digital.

Es por ello, que la necesidad de desarrollar estrategias de marketing digital para
impulsar el posicionamiento de Fonet, C.A. es justificable, considerando que la misma
suele obtener nuevos clientes a través de la publicidad “boca a boca” generada por los
mismos clientes. Y en tal caso de que la empresa no desarrollara una estrategia de

marketing digital que le permitiera hacerse conocer aun méas en el mercado, es posible



que la misma se viera en una situacion perjudicial, ya que al no contar con la publicidad
digital necesaria para destacarse ante la competencia, agregado al hecho de no contar
con publicidad por medios tradicionales tampoco; estaria desperdiciando su potencial
y perdiendo clientes a causa de su poca visibilidad en el mercado. Por lo que se analizd
si es conveniente la incorporacion de lo antes descrito en la organizacion y ante la
carencia de herramientas 0 mecanismos de medicion de gestion operativa, a los fines
de hacer seguimiento, controlar y evaluar los diferentes procesos que se generan por la
actividad a desempefiar, se presentd como posibilidad, la incorporacion de uno o varios
planes de desarrollo estratégico de marketing digital obtenidos por otras

organizaciones, en donde sus aplicaciones hayan resultado exitosamente.

1.2. Formulacién del Problema

La presente investigacion centra su objeto de estudio en disefar estrategias de
marketing digital para impulsar el posicionamiento de la empresa Fonet, C.A. ubicada
en Naguanagua, Estado Carabobo. Y para el cumplimiento de ello, primeramente se

plantearon interrogantes como:

¢Cudl es la situacion actual de los factores internos y externos que afectan el
posicionamiento de la empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado
Carabobo?

¢ Qué medios de marketing digital son los méas utilizados por la competencia de
la empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo?

¢Cuéles estrategias de marketing digital se pueden disefiar para impulsar el
posicionamiento de la empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado
Carabobo?

En virtud a lo antes sefialado, se formul6 la interrogante principal, siendo esta la

siguiente:



¢Cémo impulsar el posicionamiento de la empresa Fonet, C.A. ubicada en
Naguanagua, Estado Carabobo, a través de la implementacion de estrategias de

marketing digital?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Proponer estrategias de marketing digital para impulsar el posicionamiento de la

empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.

1.3.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual del posicionamiento de la empresa Fonet, C.A.
ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo, con respecto a los factores internos
y externos que lo afectan.

Identificar los medios de marketing digital utilizados por la competencia de la
empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.

Disefar estrategias de marketing digital para impulsar el posicionamiento de la

empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.

1.4. Justificacion de la Investigacion

Las tacticas de marketing tradicionales, como la publicidad impresa, son costosas
y requieren grandes presupuestos comerciales para una ubicacidon efectiva. Sin
embargo, las estrategias de marketing digital son méas asequibles, lo que permite a la
empresa ganar exposicion en linea, y ofrecer sus servicios a un publico mas grande.

El desarrollo de estrategias de marketing digital es actualmente imprescindible si
se quiere gque una organizacion se destaque frente a la competencia. Con ello ademas,
las organizaciones, evaltan periddicamente la relacion entre los resultados obtenidos y

las metas planteadas. A través de estos, puede medirse de manera adecuada y oportuna,



las estrategias, objetivos, acciones y resultados, y por consiguiente, determinar el
desempefio organizacional.

Desde una Optica empresarial, la propuesta de diferentes estrategias de marketing
digital, y la implementacion efectiva de las mismas en la organizacion, le brinda la
posibilidad de cumplir su objetivo de impulsar en cierta medida su posicionamiento en
el mercado.

Y es que dentro de las organizaciones, a menudo se plantea la interrogante de como
lograr atraer a un gran grupo de clientes nuevos. Para ello usualmente suelen confiar en
formas tradicionales de publicidad, como anuncios impresos y anuncios publicitarios por
radio o incluso grandes carteles o vallas al lado de las carreteras mas transitadas. Pueden
confiar en que, dado que saben que ofrecen un buen producto o servicio, es solo una
cuestion de tiempo hasta que los clientes encuentren su camino hacia ellos. Lo cual es
falso, poniendo como ejemplo a la empresa objeto de estudio.

Lo que deja al descubierto lo importante que es para las empresas desarrollar
estrategias que puedan atraer a un publico ain mas grande de una manera mas sencilla,
funcional y menos costosa. Usando el marketing digital como el espacio en donde
construir una relacion con los clientes, y donde crear una imagen de confiabilidad frente
al pablico.

De esta manera, el desarrollo de esta propuesta le brinda a la empresa Fonet, C.A.
la posibilidad de tener un mayor alcance en el mercado y posicionarse por sobre su
competencia. Suponiendo también, un aporte como material de apoyo o de consulta
sobre la aplicacion del Marketing Digital, para generar estrategias que impulsen el

posicionamiento de una empresa.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

En la actualidad, existen gran cantidad de investigaciones que guardan relacién
con la implementacion de estrategias de marketing digital en las organizaciones, las
cuales sirven como material de consulta para la presente investigacion, como lo es la
investigacion de posgrado de alcance exploratorio y descriptivo titulada
“Implementacion de mercadotecnia digital a una empresa de chocolate gourmet”
del autor Iniestra (2015), para optar por el titulo de Magister en Ciencias en Estudios
Interdisciplinarios para Pequefias y Medianas Empresas en el Instituto Politécnico

Nacional de México, donde platea que:

La mercadotecnia digital estipula dentro de sus principios el
buscar captar al consumidor a través de un valor agregado en
contenidos (content marketing, story-telling), aplicaciones
moviles, en la atencion de servicio al cliente a través de Internet
y demas nuevas tecnologias que utilizan los prosumidores, lo que
permite incrementar su posicionamiento en la mente del
consumidor (top of mind) a las empresas, a sus marcas, Servicios
0 productos. (p. 6)

Dicha investigacion se basd especificamente en la implementacion de
mercadotecnia digital en una empresa de chocolate gourmet, utilizando la Teoria del
Ajuste de las Tareas con las Tecnologias. En la misma, se empleé el método de
Investigacion-Accién o de Intervencion; considerando también, que la empresa objeto
de estudio ya contaba con ciertos conocimientos de mercadotecnia pero aplicaba sus
estrategias desde una perspectiva tradicional.

Asi mismo, Barrio (2015), en la investigacion documental titulada “La

influencia de los medios sociales digitales en el consumo. La funcién prescriptiva



de los medios sociales en la decision de compra de bebidas refrescantes en Espafia”
para optar por el titulo de Doctor en Comunicacion Audiovisual y Comunicacion I, en
la Universidad Complutense de Madrid, expone que: “Los medios sociales digitales
hacen de los usuarios personas influyentes cuya agenda tematica esta supeditada a las
circunstancias personales y/o profesionales. Y que es habitual encontrar narraciones
sobre experiencias positivas 0 negativas con marcas, productos o servicios en dicho
espacio”. (p. 98)

Para alcanzar los objetivos fijados de dicha investigacion, se emplearon dos
etapas que estan enmarcadas dentro de la investigacién cualitativa por la naturaleza de
los datos obtenidos por medio de la investigacion documental y la realizacion de
entrevistas a responsables de las marcas mas importantes (en volumen de venta e
inversion en comunicacion) de bebidas refrescantes de Espafia; convirtiéndose asi, en
un antecedente conveniente debido a que la estructura de dicha investigacion
ejemplifica en cierta manera, parte de lo que se pretende lograr con la presente
investigacion; y que al final resulta en el disefio de estrategias de marketing digital para
impulsar el posicionamiento de la empresa Fonet.

Por otra parte, Baron, Fermin y Molina (2015), en el trabajo de grado titulado
“Estrategias de mercadeo basadas en el marketing digital, orientadas a la
captacion de nuevos clientes de las PYMES, caso de estudio: Grupo Inter Game
2012, C.A.” para optar por el titulo de Licenciadas en Contaduria Publica en la
Universidad de Carabobo (UC), realizaron una investigacion que estuvo concebida
bajo la modalidad de proyecto factible, apoyada en la investigacion descriptiva con
disefio de campo, misma que tuvo como objetivo principal proponer el disefio
estrategias de marketing digital orientadas a la captacién de nuevos clientes de Grupo
Inter Game 2012, C.A. mediante el proceso de observacién para la toma de la muestra
y la aplicacion de las instrumentos, los cuales estaban comprendidos por una entrevista
y un cuestionario; correspondiendo con el presente estudio en la tematica, tipologia,

disefio, y ademas, en la eleccion de las técnicas y de los instrumentos.



Y por ultimo, Bencomo (2018), en su trabajo de grado titulado “Estrategias de
mercadeo para el posicionamiento de la marca Rikesa en el municipio
Naguanagua del Estado Carabobo” para optar por el titulo de Licenciado en
Mercadeo en la Universidad José Antonio Paez, la cual estuvo basada en un proyecto
factible y enmarcada bajo la modalidad descriptiva de campo, teniendo como objetivo
principal proponer estrategias de mercadeo para posicionar la marca Rikesa en
Naguanagua del Estado Carabobo, mismas estrategias que fueron disefiadas tras haber
realizado un estudio intensivo de la organizacién y de su entorno, utilizando las
fortalezas de la marca, y disminuyendo los costos de implementacién a través de la
maximizacion de utilidad del recurso humano de la organizacion. Por lo tanto, es
conveniente la mencion de esta investigacion, y de las demas anteriormente nombradas,
ya que guardan relacién directa e indirectamente con el presente proyecto factible,
sirviendo como referencias para la determinacion del plan estratégico de mercadeo
basado en la mejora del posicionamiento, y también como fuente de informacion
sustancial sobre la influencia que tienen los medios digitales en el comportamiento de

los consumidores, y como ello conlleva a impulsar el posicionamiento de las marcas.

2.2. Bases tedricas

Para dar sustento al cumplimiento de los objetivos de esta investigacion, se
presentan los siguientes planteamientos tedricos relacionados con el tema objeto de

estudio.

2.2.1. Marketing

Kotler y Keller (2006), sostienen que: “El marketing consiste en identificar y
satisfacer las necesidades de las personas y de la sociedad” (p. 5). El marketing es una
de las cosas mas importantes que una empresa puede hacer. EI marketing no solo crea
conciencia de marca, sino que también puede aumentar las ventas, hacer crecer

negocios e involucrar a los clientes. EI marketing contribuye directamente al logro de



estos objetivos, ya que incluye actividades que son vitales para la organizacion
empresarial como lo es evaluacion de las necesidades, la satisfaccion de los clientes
existentes y potenciales; el disefio y gestion del suministro de productos; ofertas de
productos de gestion del desarrollo; desarrollo de estrategias de distribucién y precios;

y por supuesto, la comunicacion con los clientes.

2.2.2. Estrategias de marketing

McCarthy y William (2001), definen la estrategia de mercadotecnia como un tipo
de estrategia que define un mercado meta y la combinacion de mercadotecnia
relacionada con él. Se trata de una especie de panorama general sobre el modo de actuar
de una empresa dentro de un mercado. (p. 26).

Una estrategia de mercadotecnia ayuda a una compafiia a utilizar de manera
efectiva sus recursos para entregar un mensaje de ventas a un publico objetivo. La
implementacion de las mismas, evita que el gasto en publicidad sea una proposicion
abierta, y funciona para identificar enfoques de mercadeo exitosos que puedan usarse

para generar mas ingresos en futuras campafias de mercadotecnia.

2.2.3. Marketing digital

Selman (2017), define el marketing digital como el conjunto de estrategias de
mercadeo que ocurren en la web, y que buscan algun tipo de conversién por parte del
usuario. (p. 6). Asi mismo, el marketing digital engloba todas aquellas acciones y
estrategias publicitarias o comerciales que se ejecutan en los medios y canales de
internet: webs y blogs, redes sociales, plataformas de video, foros, entre
otros. Teniendo en cuenta el mayor interés de los clientes en comprar y explorar en
linea, las compariias usan al marketing digital como la forma mas facil de promocionar
su producto a su publico objetivo, debiéndose principalmente a que el marketing digital

ayuda a comprender las preferencias, gustos y demandas de los clientes en linea.
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2.2.4. Posicionamiento

Carasila (2007), expone que el posicionamiento se refiere tanto al lugar que, un
producto o marca, ocupan en la mente de los clientes, relativa a sus necesidades como
a productos que compiten 0 marcas y a las decisiones e intencion del vendedor de crear
tal posicion. (p. 107). El posicionamiento es utilizado por los profesionales del
marketing para determinar como comunicar mejor los atributos de sus productos a su
publico objetivo en funcién de las necesidades del cliente. Ademas, el mismo
proporciona las herramientas de ventas persuasivas que el equipo de desarrollo
empresarial necesita para cerrar ventas, y aumenta la visibilidad y el recuerdo de los
prospectos para ayudar a excluir a la competencia; enfocando el producto, el mensaje

de marketing, y el atractivo de su empresa para los posibles clientes.

2.2.5. Prosumer

Hoy en dia, la interaccion que ofrece la web ha permitido que la relacién entre
empresa y cliente sea mucho mas fluida, generando un entorno de colaboracion
donde los clientes tienen opiniones y las empresas pueden actuar en base a ellas. Este
entorno favorable ha permitido una evolucion desde el consumidor pasivo hacia
el prosumer, o consumidor activo. Considerando lo anterior, Mejia (2013), en su blog
titulado: “El nuevo consumidor online: prosumer”, define al prosumer como “aquel
individuo capaz de generar contenido, comentarios y opiniones respecto a una empresa
y a sus productos y servicios”. En este contexto, se evidencia la importancia de que las
marcas gestionen adecuadamente la informacion generada por los prosumersy la

utilicen adecuadamente en los procesos de toma de decisiones.
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2.3. Definicion de Términos Basicos

Cliente: es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion

financiera.

Proyecto Factible: son aquellas propuestas que, por sus caracteristicas, pueden

materializarse para brindar solucién a determinados problemas.

Publicidad: difusién o divulgacion de informacion, ideas u opiniones de caracter
politico, religioso, comercial, etc., con la intencién de que alguien actie de una

determinada manera, piense segun unas ideas o adquiera un determinado producto.

Consumidor: es una persona u organizaciéon que demanda bienes o servicios

proporcionados por el producto o el proveedor de bienes y servicios.

Online: que esta disponible o se realiza a través de internet.

Redes Sociales: son sitios de internet formados por comunidades de individuos con
intereses o actividades en comun, y que permiten el contacto entre estos, de manera

que se puedan comunicar e intercambiar informacion.

Web: conjunto de informacion que se encuentra en una direccion determinada de

internet.

Posicionamiento: se refiere al lugar que ocupa una determinada marca o producto en

la mente de los consumidores en relacion a su competencia.
Medios Digitales: son cualquier medio codificado en un formato legible para maquina.

Smartphone: se trata de un teléfono mavil que ofrece acciones similares a las que

brinda una computadora.

Zona WiFi: es unatecnologia de comunicacién inalambrica que permite conectar a

internet equipos electrénicos como computadoras, tablets, smartphones, entre otros.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo y Disefio de la Investigacion

De acuerdo al objeto de estudio, la presente investigacion se encuentra
enmarcada bajo la modalidad de proyecto factible apoyada en la investigacion
documental y en el trabajo de campo; ya que se hizo uso de la técnica de observacion
directa, y ademas, se aplicaron cuestionarios y entrevistas. Asi mismo, también se
considera descriptiva no experimental, ya que no se controlaron ni manipularon las
variables del estudio. Obteniendo asi, los datos para su analisis, y para posteriormente
definir el alcance del proyecto y su profundidad, para el disefio de una propuesta de
accion dirigida a impulsar el posicionamiento de la empresa Fonet, C.A. ubicada en

Naguanagua, Estado Carabobo.

3.2. Fases de la Investigacion

Fase . Diagndstico de la situacion actual del posicionamiento de la empresa Fonet,
C.A. ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo, con respecto a los factores
internos y externos que lo afectan: Para el diagnostico de la situacién actual del
posicionamiento de Fonet, C.A. con respecto a los factores internos y externos que
afectan al mismo, se realiz6 una Matriz DOFA sustentada en el Perfil de Amenazasy
Oportunidades en el medio (POAM) y el Perfil de Capacidad Interna (PCI) de la
empresa. La informacién para dicha matriz provino de la observacion directa y de la
aplicacion de encuestas y de la entrevista. Aplicandose entonces, un (1) cuestionario
dirigido a una muestra no probabilistica de clientes seleccionada a conveniencia, un (1)
cuestionario dirigido a los empleados de la empresa utilizando un muestreo censal, ya
que la poblacion constaba de 10 trabajadores; y finalmente, se aplicd una entrevista

semiestructurada a un integrante de la junta directiva de Fonet, C.A, partiendo de un



muestreo tedrico intencionado en donde el nimero de la entrevista a aplicar se definid
una vez saturadas las categorias que aportaban la informacion de interés para esta
investigacion. Las entrevistas fueron procesadas y analizadas utilizando el programa
ATLAS.i 8.

Fase Il. Identificacion de los medios de marketing digital utilizados por la
competencia de la empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado
Carabobo: Una vez estudiadas las variables internas y externas que afectan el
posicionamiento de la organizacion, se procedi6 a identificar a la competencia, para la
posterior identificacion de los medios de marketing digital que esta utiliza, empleando
para ello la técnica de la observacion directa, y como instrumento, una lista de
variables. Dicha lista de variables contiene items fundamentados en la interaccion de
la competencia con sus clientes, dentro de los medios digitales que esta maneja. La data
recolectada fue introducida como imputs en el paquete estadistico de Excel, para que
de tal forma; se hayan procesado y obtenido los resultados para su posterior analisis en

funcion de desarrollar estrategias competitivas basadas en el marketing digital.

Fase Ill. Disefio de estrategias de marketing digital para impulsar el
posicionamiento de la empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado
Carabobo: Teniendo como fundamento la informacion obtenida en las fases previas,
en esta tercera fase se procedi6 a disefiar estrategias de marketing digital para impulsar
el posicionamiento de la empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado
Carabobo. Donde las estrategias planteadas estan enmarcadas dentro de una propuesta
formal que contiene un planteamiento, justificacion, objetivos y andlisis de factibilidad
desde el punto de vista técnico, organizacional y financiero, en funcion de que dicha
propuesta pueda ser aplicada por la organizacién, y que de esa forma impulse su

posicionamiento en el mercado a través de la implementacion de las mismas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Analisis e Interpretacion de los Resultados

A continuacion se presentan los andlisis e interpretaciones resultantes tras haber
aplicado las técnicas e instrumentos nombrados en el capitulo previo, con el propdsito
de tomar la data recolectada como base para plantear una propuesta que cumpla con
los objetivos planteados en la investigacion, y que por ende, conlleve a impulsar el
posicionamiento de la empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo,
a través de la implementacion de estrategias de marketing digital. Dicho esto, es
conveniente especificar que los resultados obtenidos se presentan graficamente a través
de figuras, cuadros de frecuencia y graficos semicirculares; acompafados por los ya
nombrados analisis o interpretaciones. Y que mismos resultados sirvieron como base
para la realizacion de un Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM), un Perfil de

Capacidad Interna (PCI), y estos a su vez, para la elaboracion de una Matriz DOFA.

4.2. Resultados de la Entrevista Semiestructurada

Para la filtracion y analisis cualitativo de las respuestas obtenidas mediante la
aplicacion de la entrevista, se utiliz6 como herramienta principal el programa
ATLAS.ti 8, mismo que fue conveniente debido a su estructura de red simple y
entendible, y a sus cualidades para organizar, reagrupar y gestionar la informacion
compartida por el entrevistado. Lo que sirvio para identificar los factores externos e
internos que afectan el posicionamiento de la empresa Fonet, segun la perspectiva del
miembro del entrevistado; que en este caso, fue uno de los miembros de la Junta
Directiva de dicha organizacién. A continuacion, se muestra la red o figura resultante

de la entrevista realizada:



Figura N° 1. Red de la Entrevista Semiestructurada

Objetivo

Conocer la perspectiva de uno de los conformantes de la
junta directiva de la empresa Fonet, CA. acerca de las
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Fuente: Alvarez (2019)
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Andlisis de la Entrevista Semiestructurada

De acuerdo con la informacion obtenida y segun la perspectiva del entrevistado,
la empresa Fonet, C.A. cuenta con caracteristicas que de una manera u otra muestran a
la organizacion como un ente profesional, que brinda la mejor calidad a hora de ofrecer
sus servicios a los clientes, y que cuenta con un recurso humano competente y equipos
tecnologicos de ultima generacion que la cataloga como una empresa competitiva
dentro del mercado.

Sin embargo, dentro de la empresa también existen aspectos negativos como lo
es el hecho de no utilizar al personal como una herramienta beneficiadora y generadora
de posicionamiento por medio de la oportuna transmision de la identidad corporativa a
los clientes. Falta que ademas, sirve para desmotivar a dichos empleados, y lo puede
conllevar a que los mismos trabajen ineficientemente. Por otra parte, la empresa
también esta desaprovechando la oportunidad del uso de las tecnologias como medio
de captacion de clientes nuevos, lo que demuestra que la organizacion tiene el potencial
de beneficiarse en gran medida si se emplean estrategias de marketing digital que
solucionen las faltas internas.

Por lo tanto, es conveniente que el directivo de la empresa Fonet, C.A. se plantee
la posibilidad de implantar un plan estratégico que le permita a la organizacion

transformar sus debilidades en fortalezas con el uso de del marketing digital.
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4.3. Resultados de las Encuestas

Encuesta I. Clientes

Item 1. ;Se siente satisfecho(a) con la calidad del servicio?

Cuadro N° 1. Calidad del servicio

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 15 58%
No 7 27%
No contesta / No corresponde 4 15%
Total 26 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(58%)

No (27%)
B NC (15%)
Grafico N° 1. Calidad del servicio
Fuente: Alvarez (2019)

Analisis: De acuerdo con las respuestas reflejadas en el grafico anterior, el 58% de los
clientes encuestados respondieron que se sienten satisfechos con la calidad del servicio
que les brinda la empresa Fonet, C.A; por otro lado, un 27% de los mismos expresaron
su negativa, quedando un 15% de encuestados que optaron por no responder; por lo

tanto, esto puede indicar que la empresa cumple con los estandares de calidad pero aun
asi deberia mejorarlos.
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Item 2. ¢ Cree que los precios de Fonet son mejores comparados a los de otras empresas

que ofrecen los mismos servicios?

Cuadro N° 2. Precios

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 9 35%
No 12 46%
No contesta / No corresponde 5 19%
Total 26 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(35%)

MNo (46%)

B NC (19%)

Grafico N° 2. Precios
Fuente: Alvarez (2019)

Analisis: Segun refleja el grafico anterior, el 46% de los clientes encuestados
respondieron negativamente, mientras un 35% de los mismos respondieron
afirmativamente y otro 19% no contesto, lo que evidencia que aunque la mayoria de la
clientela consider6 que los precios de Fonet son mayores, y por ende peores a los de la
competencia, también existio casi la misma cantidad de clientes encuestados que
consideraron que los precios de dicha empresa son mejores, 1o que supone una pequefia
desventaja para la misma y ademas denota la necesidad de tomar acciones que ayuden

a disminuir los costos, y con ello, los precios de los servicios.
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Item 3. ;Se siente a gusto con la opcidn de ser atendido por un software automatizado

ademas de ser atendido de forma tradicional?

Cuadro N° 3. Software de atencion al cliente

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 19 73%
No 7 27%
No contesta / No corresponde 0 0%
Total 26 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(73%)
No (27%)

B NC (0%)

Grafico N° 3. Softwa}re de atencion al cliente
Fuente: Alvarez (2019)

Anélisis: De acuerdo con el grafico anterior, se determind que la mayoria de los
clientes encuestados (73%) se sienten a gusto con la opcién de ser atendidos por un
software automatizado ademas de manera tradicional, mientras que el 27% restante de
los mismos manifestaron que no se sienten a gusto con lo anteriormente mencionado.
Por lo tanto, esto da a entender que es oportuno que la empresa Fonet implemente algin
tipo de programa o software para atender parte de las necesidades de sus clientes, ya

que dicho programa tendria un alto grado de aceptacion por parte de los mismos.
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Item 4. ;Ha durado mas de siete (7) dias habiles sin obtener solucion tras haber
reportado fallas con el servicio?

Cuadro N° 4. Solucion de fallas

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 10 38%
No 15 58%
No contesta / No corresponde 1 4%
Total 26 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(38%)
No (58%)

o B NC (%)

Grafico N° 4. Solucion de fallas
Fuente: Alvarez (2019)

Anélisis: Como se muestra en el gréfico anterior, el 58% de los clientes encuestados
negaron haber durado mas de siete (7) dias habiles sin obtener solucién tras haber
reportado fallas con el servicio, mientras que el 38% de los mismos afirmaron lo
anteriormente mencionado y el 4% restante no respondid. Lo que se puede interpretar
como una fortaleza de Fonet, pero agrega como prioridad mejorar en este aspecto

(solucién de fallas) debido al también alto porcentaje de respuestas afirmativas.
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Item 5. (En algin momento le ha parecido inadecuado el modo de atencidn que ha

recibido por parte del personal de Fonet?

Cuadro N° 5. Apreciacion de atencién al cliente

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 7 27%
No 17 65%
No contesta / No corresponde 2 8%
Total 26 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(27%)
No (65%)

\ "'l B NC (8%)

Grafico N° 5. Apreciacion de atencion al cliente
Fuente: Alvarez (2019)

Analisis: En referencia a los resultados anteriormente mostrados, se entiende que la
mayoria (65%) de los clientes encuestados consideraron que el personal de Fonet los
ha atendido adecuadamente. Significando esto, que el personal de la empresa esta
capacitado para atender las inquietudes o necesidades de los clientes, y que teniendo
en cuenta los otros porcentajes resultantes (65% / 8%), se puede mejorar dichas

capacidades de atencion mediante programas de capacitacion.
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Item 6. ;Ha recomendado los servicios de Fonet a otras personas?

Cuadro N° 6. Recomendacion por parte del cliente

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 14 54%
No 12 46%
No contesta / No corresponde 0 0%
Total 26 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(54%)

No (46%)

B NC (0%)

Grafico N° 6. Recomendacion por parte del cliente
Fuente: Alvarez (2019)

Analisis: De acuerdo con la grafica anteriormente mostrada, se demuestra que mas de
la mitad de los clientes encuestados (54%) le han dado publicidad a la empresa Fonet
por medio de sus recomendaciones de acuerdo con sus respuestas afirmativas, lo que
dejo un (46%) restante de respuestas negativas. Considerando lo anterior como una

oportunidad para que la empresa se dé a conocer ante los posibles clientes nuevos.
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Item 7. ¢ Supo de Fonet por medio de alguno de los siguientes medios digitales?:
(-Paginaweb -Instagram -Facebook)

Cuadro N° 7. Conocimiento del cliente sobre Fonet

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 5 19%
No 21 81%
No contesta / No corresponde 0 0%
Total 26 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(19%)
Mo (81%)
NC (0%)

Grafico N° 7. Conocimiento del cliente sobre Fonet
Fuente: Alvarez (2019)

Anélisis: Como se puede observar en el gréfico, el 81% de los clientes encuestados no
supo o conocio sobre la empresa Fonet a través de los medios digitales anteriormente
sefialados en el item, dejando un restante del 19% de encuestados que por el contrario,
si conocieron de la empresa por dichos medios digitales. Lo que representa una
debilidad de la organizacién ya que la misma podria tener mayor participacion en el

mercado si implementara un plan de accion enfocado en dichos medios.
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Item 8. ;Se siente identificado(a) con la cultura de Fonet?

Cuadro N° 8. Identificacion del cliente con la cultura de Fonet

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 6 23%
No 17 65%
No contesta / No corresponde 3 12%
Total 26 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(23%)
No (65%)

‘ B NC (12%)

Grafico N° 8. Identificacion del cliente con la cultura de Fonet
Fuente: Alvarez (2019)

Analisis: Segun los resultados obtenidos en el grafico anterior, se puede interpretar que
mas de la mitad (65%) de los clientes encuestados no se sienten identificados con la
cultura de la empresa Fonet, considerdndose tal situacion como una desventaja
competitiva, sumandole importancia a la necesidad de la organizacion de conformar un
plan de accion que remedie dicha circunstancia.
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Item 9. ¢ Considera que la imagen de la empresa Fonet deberia cambiar?

Cuadro N° 9. Imagen de Fonet

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 8 31%
No 18 69%
No contesta / No corresponde 0 0%
Total 26 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(31%)
No (69%)

B NC (0%)

Gréfico N° 9. Imagen de Fonet
Fuente: Alvarez (2019)

Analisis: En referencia a los resultados anteriormente mostrados, se puede determinar
que la empresa Fonet refleja una buena imagen ante su pablico de acuerdo con el 69%
resultante de respuestas negativas y tan solo un 31% de respuestas afirmativas. Lo que

ademas indica que la empresa no tiene la necesidad de renovar su imagen corporativa
para atraer a mas clientes.
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Encuesta Il. Empleados

Item 1. ;Usted se considera capaz de adaptarse a los cambios que se pueden presentar
mientras cumple con su labor?

Cuadro N° 10. Capacidad de adaptacion

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%o)
Si 9 90%
No 0 0%
No contesta / No corresponde 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si (90%)
No (0%)
B NC (10%)

Graéfico N° 10. Capacidad de adaptacion
Fuente: Alvarez (2019)

Analisis: Resultando de la grafica anteriormente expuesta, el 90% de los empleados de
la empresa Fonet declararon que se consideran capaces de adaptarse a los cambios que
se pueden presentar mientras cumplen con su labor, quedando un 10% restante sin
responder, representado por un solo encuestado. Por lo tanto, este resultado puede
representarse como una fortaleza de Fonet propiciando la productividad del personal,
y por ende, la de la empresa.
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Item 2. ;Usted piensa que su equipo de trabajo es productivo?

Cuadro N° 11. Productividad del equipo laboral

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 7 70%
No 1 10%
No contesta / No corresponde 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(70%)
No (10%)

B NC (20%)

Grafico N° 11. Productividad del equipo laboral
Fuente: Alvarez (2019)

Anélisis: De acuerdo con los porcentajes resultantes del gréfico anterior, el 70% de los
empleados de Fonet afirmaron pensar que sus respectivos equipos de trabajo son
productivos, lo que se puede interpretar como una ventaja competitiva para la empresa
de ser cierto, ya que este factor (la productividad del equipo laboral) es uno de los

componentes determinantes si se pretende superar a la competencia y liderar el
mercado.
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Item 3. ¢ Se siente satisfecho con su sueldo?

Cuadro N° 12. Sastifaccion respecto a la remuneracion salarial

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 4 40%
No 6 60%
No contesta / No corresponde 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(40%)
No (60%)

W NC (0%)

Grafico N° 12. Sastifaccion respecto a la remuneracion salarial
Fuente: Alvarez (2019)

Analisis: Segun se observa en la grafica anterior, 60% de los empleados de Fonet
consideran sentirse satisfechos con su remuneracion salarial mientras el 40% de los
mismos opina lo contrario, lo que se puede interpretar como una debilidad de la
organizacion ya que al haber inconformidad respecto a la paga, los empleados podrian
disminuir su grado de motivacién y compromiso al cumplir con sus labores, afectando
directamente la productividad de la empresa.
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Item 4. ;Se siente motivado al cumplir con su labor?

Cuadro N° 13. Motivacion

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 5 50%
No 5 50%
No contesta / No corresponde 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(50%)
No (50%)

B NC (0%)

Grafico N° 13. Motivacion
Fuente: Alvarez (2019)

Anélisis: Segun los porcentajes reflejados en la grafica de arriba, se puede apreciar que
existe neutralidad entre las respuestas, habiendo un 50% de empleados que expresaron
sentirse motivados y otro 50% de empleados que negaron lo anterior. Por lo tanto, esto
puede evidenciar que se deben tomar acciones correctivas que propicien la motivacion
del personal en Fonet, pudiendo ser de ejemplo: la realizacion actividades recreativas
por parte de la empresa o la adicion de beneficios.
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Item 5. ¢ Esta usted capacitado para cumplir con su puesto de trabajo?

Cuadro N° 14. Capacitacion del empleado

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 8 80%
No 1 10%
No contesta / No corresponde 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(80%)
No (10%)

‘ B NC (10%)

Gréfico N° 14. Capacitacion del empleado
Fuente: Alvarez (2019)

Anélisis: Tal como lo muestra el gréfico anterior, el 80% de los empleados afirmaron
estar capacitados para cumplir con las funciones ligadas a sus puestos de trabajo, dicho
porcentaje que siendo comparado con los otros dos (10% / 10%), puede indicar que en
la empresa se llevan a cabo las tareas con profesionalismo, ahorrando tiempo en la
solucién de problemas y en la toma de decisiones, y por lo tanto, ahorrando recursos
de la misma.
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Item 6. ;Conoce usted la mision, vision y valores de Fonet?

Cuadro N° 15. Conocimiento de la mision, vision y valores de Fonet

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 1 10%
No 7 70%
No contesta / No corresponde 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(10%)
No (70%)

- B ONC (20%)

Grafico N° 15. Conocimiento de la mision, vision y valores de Fonet
Fuente: Alvarez (2019)

Analisis: Tomando en cuenta los porcentajes obtenidos en el grafico anteriormente
expuesto, se pone en manifiesto la necesidad de la empresa Fonet de reforzar su mision,
vision y sus valores corporativos ante su personal, ya que considerando el alto nimero
de empleados (70%) que contestaron negativamente, se llega a la interpretacion que la
empresa esta fallando al no compartir con eficacia su identidad corporativa con sus
empleados, lo que podria resultar como un obstaculo; impidiendo asi, el cumplimiento

de las metas establecidas.
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Item 7. ;Cree usted que sus superiores tienen capacidades ejecutivas y de liderazgo?

Cuadro N° 16. Perspectiva sobre capacidades de la junta directiva

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 9 90%
No 1 10%
No contesta / No corresponde 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si(90%)
No (10%)

B NC (0%)

Gréfico N° 16. Perspectiva sobre capacidades de la junta directiva
Fuente: Alvarez (2019)

Anélisis: Como se puede observar en el grafico anterior, el 90% de los empleados
concuerdan con que sus superiores poseen capacidades ejecutivas y de liderazgo, lo
que representa una fortaleza para Fonet, esto debido a que dentro de las organizaciones
que son lideradas por individuos que emplean adecuadamente sus habilidades
ejecutivas, es mas sencillo alcanzar los objetivos fijados.
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Item 8. ¢ Tiene usted sentido de pertenencia con respecto a Fonet?

Cuadro N° 17. Sentido de pertenencia

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 4 40%
No 6 60%
No contesta / No corresponde 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si (40%)
No (60%)

I NC (0%)

Gréfico N° 17. Sentido de pertenencia
Fuente: Alvarez (2019)

Analisis: Segun lo observado en el grafico anterior, la mayoria de los empleados de
Fonet (60%); representada por 6 personas, dicen no tener sentido de pertenencia con
respecto a dicha empresa. Esto puede considerarse como una debilidad para la
organizacion, ya que al no haber sentido de pertenencia en los trabajadores se genera
una situacion en donde la motivacion, el rendimiento laboral y la productividad se ven
afectados directamente; misma situacion que puede ser tratada o remediada mediante

la aplicacion de actividades o herramientas que le ayuden al personal a desarrollar tal
sentido.
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Item 9. ;Cree que seria oportuno que la empresa considerara la posibilidad de realizar
alguna actividad o instrumento para reforzar su identidad corporativa ante el personal?

Cuadro N° 18. Refuerzo de la imagen corporativa

Opciones N° de Respuestas Frecuencia (%)
Si 8 80%
No 2 20%
No contesta / No corresponde 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Alvarez (2019)

B Si (80%)
No (20%)
B NC (0%)

Graéfico N° 18. Refuerzo de la imagen corporativa
Fuente: Alvarez (2019)

Analisis: De acuerdo con el grafico anterior, y segun el 80% de los encuestados que
respondieron afirmativamente; se puede llegar a la interpretacion de que la empresa
Fonet tiene la necesidad de realizar alguna actividad o instrumento para reforzar su
identidad corporativa ante su personal. Lo que serviria para agregarle mas valor a la
organizacion mientras se va creando una nueva y mejorada percepcion de la identidad

de la misma en la mente de sus clientes internos; es decir, su personal.
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4.4. Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

A fin de identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de Fonet,

C.A, se realizo el siguiente Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM):

Cuadro N° 19: Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

Oportunidad Amenaza Impacto
CALIFICACIONES AlMIBIA [ M BIA |M B
L E A L E | A L E | A
T D J T D J T D J
FACTORES of|lt |o]Jo |1 |[o]Jo |1 |O
(0] (0] (0]
ECONOMICOS
Inflacion. X X
Sistema cambiario. X X
Ajustes salariales. X X
Cambios en la politica monetaria. X X
POLITICOS
Inestabilidad politica. X X
Falta de credibilidad por parte de entes del Estado. X X
Expropiacion. X X
Intervencion del gobierno en el sector privado. X X
SOCIALES
Creciente indice de inseguridad y delincuencia. X X
Gran ntmero de clientes potenciales. X X
Cr_eci_ente interés social en gastar su (_jipero X X
principalmente en productos alimenticios.
Interés social por tener acceso a internet. X X
TECNOLOGICOS
Equipos tecnoldgicos de alta calidad. X X
Dafio de los equipos tecnoldgicos por fallas eléctricas. X X
Alto costo de la tecnologia requerida. X X
Importacion del equipo tecnolégico. X X
GEOGRAFICOS
Condiciones climaticas que afectan los equipos. X X
Ubicacion de la sede en area comercial. X X
Traslado de personal hasta la zona de instalacion. X X
Cobertura de prestacion del servicio a nivel estadal. X X

Fuente: Alvarez (2019)
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Andlisis del Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)
A continuacion se exponen individualmente los analisis o interpretaciones de los

factores que tienen un impacto en el entorno de la organizacion objeto de estudio:

Factores Economicos

En el entorno econémico de la organizacion, los factores identificados revelan un
escenario negativo para la misma, donde principalmente la inflacion y los cambios en
la politica monetaria tienen el mayor impacto; lo que tiene repercusion en las finanzas
de la empresa, ejerciendo presion sobre la misma para mantener un volumen de ventas
que la ayude a mantenerse en el mercado venezolano. Agregado a esto, el sistema
cambiario regulado y los ajustes salariales constantes, implican que la empresa tenga
gue comprar la materia prima a precios elevados y que la misma deba reducir sus costos

para compensar el aumento salarial forzado.

Factores Politicos

Sin dudas, el &mbito politico forma un papel determinante dentro del entorno; y
por supuesto, para la organizacion. Esto se debe a la estrecha relacion que mantiene
con los demaés factores, misma relacion que esta generada por el impacto que tienen las
politicas en dichos factores. Para la empresa, este aspecto es amenazador; ya que al
haber inestabilidad en dicho aspecto y falta de credibilidad en entes del Estado, crecen
las probabilidades de verse afectada por una intervencion en sus operaciones, y en el

peor de los casos; ser expropiada.

Factores Sociales

El entorno social lleva consigo factores que representan tanto oportunidades
como amenazas para la empresa. EI mayor impacto sobre la misma esta generado por
el creciente indice de inseguridad y delincuencia, factor por el que la organizacion ya
se ha visto afectada anteriormente, en casos donde equipos tecnologicos que utilizan

para prestar sus servicios como antenas, han sido hurtados. Lo que representa un
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inconveniente para la empresa y también para los clientes que consumen su servicio a
través esos mismos equipos. Ademas de ello, el creciente interés social en gastar su
dinero principalmente en productos alimenticios también representa una amenaza para
la organizacion, ya que si las necesidades del consumidor venezolano siguen
cambiando, cabe la posibilidad de que a futuro, contratar servicios de internet deje de
ser una prioridad para el mismo. Sin embargo, aun existe gran interés social por tener
acceso a internet, lo que le garantiza un gran ndmero de clientes potenciales a la

empresa.

Factores Tecnoldgicos

Los factores tecnoldgicos por su parte, tienen un impacto mediano en el entorno
de la organizacion; donde existen amenazas como el dafio al que estan expuestos los
equipos tecnoldgicos por fallas eléctricas y al alto costo de los mismos por ser
importados. Sin embargo, al contar con equipos de alta calidad, laempresa les garantiza

a sus clientes que obtendran un servicio eficiente, con el que quedaran satisfechos.

Factores Geograficos

De acuerdo con el entorno geografico, los factores expuestos en el mismo, son
en su mayoria de beneficio para la organizacion. En contexto, la empresa se encuentra
ubicada en un area comercial, lo que es conveniente para la misma por la media-alta
afluencia de personas, lo que la vuelve accesible ante los posibles clientes. Ademas,
dicha empresa cuenta con una cobertura para prestar sus servicios a gran parte del
Estado Carabobo, y sumado a ello; no le cobra al cliente por el traslado de su personal
hasta el lugar de la instalacion, lo que puede ayudar como incentivo para que el
consumidor se interese por el servicio. Lo que deja como unico factor amenazante, a
las condiciones climaticas que pueden afectar principalmente a los equipos
tecnologicos, que por su naturaleza; se encuentran en espacios abiertos, como las

antenas.
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4.5. Perfil de Capacidad Interna (PCI)

Con la intencion de evaluar las fortalezas y debilidades de Fonet, C.A, o de
conocer los factores que afectan su operacidn corporativa, se realizo el siguiente Perfil
de Capacidad Interna (PCI):

Cuadro N° 20: Perfil de Capacidad Interna (PCI)

Fortaleza Debilidad Impacto
CALIFICACIONES AlmMIBlAIMIBIA |M|B
L E A L E A L E A
T D J T D J T D J
CAPACIDAD o1t |o]Jo |1 |[o]Jo |1 |O
(0] (0] (0]
DIRECTIVA
Comunicacion y liderazgo. X
Resolucion de conflictos. X X
Gestién de equipo laboral. X X
Trasmision de la identidad corporativa. X X
COMPETITIVA
Capacidad de negociacion. X X
Manejo de precios superiores a los de la competencia. X X
Calidad de servicio. X X
Descono_cimiento de la imagen e identidad X X
corporativa.
FINANCIERA
Inestabilidad de costos. X X
Rentabilidad. X X
Materia prima costosa. X X
Potencial de inversion. X X
TECNOLOGICA
Sistema de atencion al cliente automatizado. X X
Software de gestion empresarial. X X
Publicidad minima por medios digitales. X X
Oferta de productos meramente tecnolégicos. X X
TALENTO HUMANO
Personal capacitado. X X
Motivacion organizacional. X X
Bajo sentido de pertenencia. X1 X
Remuneracion salarial. X X

Fuente: Alvarez (2019)
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Anélisis del Perfil de Capacidad Interna (PCI)
A continuacion se exponen individualmente los analisis o interpretaciones de los

factores que tienen un impacto dentro de la organizacion objeto de estudio:

Capacidad Directiva

De acuerdo con lo reflejado en el PCI, dentro Fonet, C.A. se opera bajo una
direccién capaz de gestionar convenientemente los equipos laborales, resolviendo los
conflictos o inconvenientes empleando para ello, una buena comunicacion y
demostrando liderazgo. Sin embargo, no se detectdé capacidades para transmitir la
identidad corporativa, lo que supone una debilidad para la organizacién, pudiendo
conllevar a alejar a los consumidores y perder clientes por no sentirse identificados con

la misma.

Capacidad Competitiva

El aspecto competitivo de la organizacion manifiesta fortaleza en sus capacidades
para negociar con los clientes y proveedores, y en la calidad del servicio que ofrece;
sin embargo, ofrece precios mayores a los de la competencia y no se muestra un pleno
conocimiento de la identidad corporativa en la misma. Por lo tanto, si bien la empresa
no puede bajar sus precios, es importante que se plantee la posibilidad de tratar el
desconocimiento de su identidad corporativa por medio de una estrategia de marketing
digital para transmitir su identidad eficazmente y captar la fidelizacion del personal y

de los consumidores.

Capacidad Financiera

Aunque existe inestabilidad en los costos y el precio de la materia prima
requerida por la empresa suele ser alto; Fonet, C.A. cuenta con el potencial de inversién
adecuado para hacer frente a lo anterior mencionado, y de esta manera la empresa

mantiene la rentabilidad en sus operaciones sin generar pérdidas de dinero.
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Capacidad Tecnoldgica

Debido a que las actividades de la empresa se centran en este aspecto, aparte
atender al cliente de manera fisica, atiende sus necesidades por medio de la tecnologia,
usando canales como su call center automatizado, mailing y un software de gestion
empresarial exclusivo para clientes, donde los mismos pueden comunicarse a través de
un chat con la empresa, pero sin embargo, a excepcion de su sitio web; la organizacion
no usa otras herramientas tecnologicas que tienen gran auge en la actualidad y que
sirven para captar mas publico como lo son las redes sociales, las aplicaciones moviles
y los buscadores SEO y SEM.

Capacidad del Talento Humano

Fonet, C.A. cuenta con un personal capacitado que expresa sentirse motivado al
cumplir con sus labores, sin embargo; ese talento humano también demuestra
insatisfaccion en cuanto a su remuneracion salarial, lo que puede ocasionar que haya
proceso regresivo en dicha motivacion, y que puede ser estimulado también por la falta
de pertenencia del personal hacia la empresa. Por lo que es conveniente motivar al
talento humano, inculcandoles la identidad de la empresa y generandoles un
sentimiento de pertenencia para que ellos mismos puedan transmitir esa identidad al

publico y asi captar a nuevos clientes.
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4.6. Matriz DOFA

A continuacién se expone la Matriz DOFA de Fonet, C.A, misma que fue
elaborada en concordancia con la informacion obtenida a través de la realizacion de los
perfiles POAM y PCI:

Cuadro N° 21: Matriz DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

MATRIZ DOFA
FONET, C.A.

- Calidad en la prestacion del

servicio.

- Potencial de inversion.
- Sistema de atencion al cliente

automatizado.

- Comunicacion y liderazgo.
- Gestion de equipo laboral.
- Resolucion de conflictos.

- Personal capacitado.

- Precios sobre la competencia.
- Publicidad minima, sobretodo en

medios digitales.

- El disefio del contenido

publicitario no es de la mejor
calidad.

- Insuficiente sentido de pertenencia

y de conocimiento de la identidad
corporativa por parte del personal.

- Remuneracién salarial.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

- Cobertura de prestacion del
servicio a nivel estadal.

- Equipos tecnoldgicos de alta
calidad.

- Ubicacidn de la sede en area
comercial.

- Traslado de personal hasta la
zona de instalacion.

- Gran namero de clientes
potenciales.

- Interés social por tener acceso a
internet.

- Promocion digital mediante

creacion de zona “WiFi free” en
acuerdo con comercio cafetin
ubicado en la misma zona
comercial.

- Programas de capacitacion al

personal sobre atencion y
servicio al cliente.

- Ampliacidn del nivel de servicio

y atencion al cliente.

. Desarrollo de aplicacién movil

promocional donde el cliente y el
personal puedan gestionar una
cuenta.

- Desarrollo de manual de imagen e

identidad corporativa en formato
digital.

- Conferencias dirigidas al personal

para promover la identidad
corporativa de la empresa y
generar sentido de pertenencia.

- Implementar contenido publicitarig

por redes sociales.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

- Inflacion.

- Creciente indice de inseguridad
y delincuencia.

- Sistema cambiario.

- Condiciones climaticas que
afectan los equipos.

- Alto costo de la tecnologia
requerida.

- Dafio de los equipos
tecnoldgicos por fallas eléctricas

. Competencia.

- Programas de capacitacion para

el personal encargado de las
instalaciones y mantenimiento.

. Software de atencion al cliente

automatizado para la resolucion
de fallas técnicas sencillas de los
equipos.

- Promociones y descuentos para

incentivar la compra.

. Busqueda de nuevos proveedores

a nivel nacional.

. Contratacion de nuevo personal

para el resguardo de los equipos,
e instruirlos sobre la identidad
corporativa de la empresa.

Fuente: Alvarez (2019)
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Anélisis de la Matriz DOFA

Una vez estudiado los factores del entorno por medio del Perfil de Oportunidades
y Amenazas (POAM) y las capacidades a través del Perfil de Capacidad Interna (PCI),
se procedio a utilizar la informacion recabada tras los mismos para elaboracion de una
Matriz DOFA que expusiera posibles estrategias basadas en la fusion o en el cruce de
dichos aspectos internos y externos de la empresa para la consideracion de las mas
convenientes, eleccion y el llevado a cabo de las mismas por la empresa.

Sabiendo lo anterior, y correspondiendo con el objetivo del presente estudio, se
dio mayor relevancia a las estrategias ligadas al marketing digital, las cuales fueron:

Implementar contenido publicitario por Redes Sociales.

Promocion digital mediante creacion de zona “WIiFi free” en acuerdo con
comercio cafetin ubicado en la misma zona comercial.

Desarrollo de aplicacion maévil promocional donde el cliente y el personal

pueda gestionar una cuenta.
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4.7. Lista de Variables

A continuacion se muestra la lista de variables realizada, cuyos datos fueron

obtenidos mediante el uso de la observacion directa a fin de identificar los medios de

marketing digital utilizados por la competencia de la empresa Fonet, C.A. ubicada en

Naguanagua, Estado Carabobo:

Cuadro N° 22: Lista de Variables

Competencia \IIBVIZZ 0 MaErrE:tiilng App | Youtube | Instagram | Facebook | Twitter | Whatsapp
Movistar v v v 4 v < < J

Cantv v v <

Netuno v v J

Inter v v v ' J

Ewinet v v v J v v
Megadatta v v v
Satelca v v v v ' '

Wifihogar v vy vy vy
Printer-Net vy vy v J J
Fonet v v v v

Fuente: Alvarez (2019)

Andlisis de la Lista de Variables

Como se puede observar, la competencia de Fonet, C.A. utiliza medios digitales

en donde se incluyen redes sociales, blogs o paginas web, mailing, y hasta app moviles.

Por lo que esta identificacion sirvié como un medio de comparacion entre la empresa

y su competencia y para considerar los medios digitales ideales para formar parte de

las estrategias, y por ende, de la propuesta.

44



CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1. Presentacion de la Propuesta

Con los nuevos medios digitales de comunicacién controlando la forma en que
las personas consumen informacién, es cada vez mas importante para las empresas
aprovechar al maximo la tecnologia. Las organizaciones se estan adaptando a ese
cambio tecnologico y las que no lo hagan corren el riesgo de perecer con el paso del
tiempo. Al usar estrategias marketing digital la empresa puede tener una interaccion
directa con los clientes y a pesar de que esa comunicacion se da a través de plataformas,
se puede ver como los clientes se involucran, expresando qué les gusta y que no les
gusta.

Lo que brinda un amplio margen para comprender la perspectiva del cliente sobre
las camparias publicitarias realizadas por la empresa e interpretando cada cambio en la
actitud y en las preferencias de los consumidores, para mejorar su estrategia, satisfacer
a sus clientes y captar mas publico.

Es por ello, que la propuesta de la presente investigacion pretende servir de tal
forma que la empresa Fonet, C.A. genere un impacto en sus clientes, empleados y en
el publico por medio de publicidad en formato digital que atraiga la atencion de los
mismos, motivandolos a fidelizarse y crear sentido de pertenencia respecto a la
empresa; impulsando asi, su posicionamiento en el mercado.

Por lo tanto, implementar las estrategias propuestas también le servird a la
empresa para transformar su relacion con su publico, brindandole mas medios para
comunicarse, y para pasar de no aplicar ninguna estrategia de marketing, a implementar

estrategias de marketing digital rentables, versatiles e innovadoras.



5.2. Objetivos de la Propuesta

5.2.1. Objetivo General
Disefar estrategias de marketing digital para impulsar el posicionamiento de la

empresa Fonet, C.A. ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.

5.2.2. Objetivos Especificos

Implementar contenido publicitario por redes sociales.
Promocionar los servicios de la empresa en zona “WiFi free” por medio de la
red social Instagram y por SMS.

Desarrollar aplicacion movil dirigida a los clientes internos y externos.

5.3. Justificacion de la Propuesta

Como ya se ha mencionado anteriormente en el presente estudio, el despliegue
de las tecnologias modernas y la preponderancia del marketing digital, las empresas
estan haciendo todo lo posible para igualar el ritmo y cambiar sus planes de accion a
uno digital, o ampliando las estrategias de marketing existentes con técnicas de
publicidad digital. Ahora los medios digitales de comunicacién y marketing son mas
adaptables, méas rapidos, cuantificables y basados en resultados, ofreciendo la misma
cantidad de beneficios tanto a la empresa como a los clientes.

Mediante el uso de estrategias de marketing digital Fonet, C.A. podré llegar hasta
la mente de sus consumidores con facilidad, garantizando una interaccion
bidireccional basada en resultados sin tener que invertir una gran cantidad de dinero
en el proceso. Ademas, es importarte destacar el impacto positivo que puede generar
el uso de dichas estrategias; ya que la propuesta supone fortalecer tanto el aspecto
externo; el cual tiene que ver con los clientes y potenciales clientes, como el aspecto

interno, en donde se incluye al personal y al desempefio de la organizacién en si.
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5.4. Factibilidad de la Propuesta

A fin de demostrar la viabilidad de la propuesta, se exponen tres aspectos

determinantes para su realizacion:

5.4.1. Factibilidad Técnica

Desde el punto de vista técnico, el proyecto es factible debido a que la actividad
de la empresa esta estrechamente ligada a la capacidad tecnoldgica. Por lo tanto, la
organizacion puede aprovecharse de los multiples recursos tecnoldgicos con los que
cuenta; como lo es su servicio de transporte de datos o internet, computadoras, antenas,
softwares, entre otros. Ademas, la propuesta en esencia se basa en el uso de las
tecnologias, por lo que es fundamental hacer uso de dichos recursos y de su personal
técnico para el adecuado desarrollo de las estrategias.

5.4.2. Factibilidad Operativa

En este aspecto, Fonet, C.A. cuenta con personal calificado debido a la naturaleza
de sus operaciones, y aunque es reducido a comparacién a la cantidad de clientes de
maneja, se divide en dos departamentos, donde uno se dedica al area técnica y de
sistemas, y otro al area administrativa. Por lo tanto, es conveniente contratar al menos
a un profesional especializado en el area de programacion y a un disefiador grafico, que
en conjunto con dicho personal técnico, desarrolle la propuesta para que el proyecto
sea operativamente factible y se aprovechen las habilidades del talento humano con el

que cuenta la empresa.

5.4.3. Factibilidad Economica

Tomando en consideracion el estado financiero en el que se encuentra la empresa,
y su potencial de inversion; el proyecto tiene factibilidad econdémica debido a que el
desarrollo de la propuesta no supone un gran gasto, ya que como se expresd

anteriormente en el presente estudio; para desarrollar estrategias ligadas al marketing
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digital no es necesario gastar grandes cantidades de dinero. A continuacion, se muestra

detalladamente cada uno de los elementos que repercuten en el costo de la propuesta:

Cuadro N° 23: Costo de la Propuesta

Descripcion Monto
Honorarios del Disefiador Gréfico. 300.000,00 Bs
Honorarios del Programador. 600.000,00 Bs
Material publicitario POP (1pendén) 18.000,00 Bs
Pago a comercio por acuerdo de zona WiFi. 50.000,00 Bs
Total de inversion en Bolivares / USD 968.000,00 Bs /322 $

(Montos actualizados al 23 de Enero del 2019)
Fuente: Alvarez (2019)

5.5. Desarrollo de la Propuesta

De acuerdo al estudio realizado y a fin de cumplir con las estrategias propuestas,
se procede a desarrollar las mismas, las cuales fueron planeadas en funcion de un
proyecto factible que permita impulsar el posicionamiento de la empresa Fonet, C.A.

ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.

Estrategia I. Implementar contenido publicitario por redes sociales: El desarrollo
de la presente estrategia se basé en gran medida de la identificacion de los medios de
marketing digital utilizados por la competencia de Fonet, C.A. ya que de acuerdo con
la misma, se llevo a cabo la eleccion de ciertas redes sociales convenientes para que la

empresa implemente contenido publicitario, las cuales se muestran a continuacion:
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Instagram

Aunque la empresa Fonet, C.A. ya contaba con una cuenta de la red social
Instagram, la misma se encontraba desactualizada y con pocas publicaciones. Por lo
que se desarroll6 el tipo de material grafico publicitario y un cronograma de contenido
para darle constancia a las publicaciones, y atraer la atencion de mas usuarios de dicha

redes sociales.

Cuadro N° 24: Cronograma de Contenido

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado | Domingo
Compartir Compartir Compartir Compartir | Compartir
dato frase. dato curioso. frase. dato
curioso. Ccurioso.
. Solo publicar si es dia
al I\él:ztriz o Compartir Mostrar P festivo
Publicar gun equip Publicar medios de | imagen de .
tecnoldgico - o) >
novedades. Utilizado video. atencion al cliente » .
cliente. satisfecho. | (Promocion o mensaje en
para prestar base a la festividad)
sus
Servicios.
Promclm'o- Compartir Hacer Promc;uo- Publicar
har _a_gudn valoresdela | ' ggsosrzs promocio-
SEIVICIO 08 | o ypresa, : € nes.
la empresa. la empresa.

Fuente: Alvarez (2019)

El cronograma de contenido le servira a la empresa para crear diferentes tipos de
contenido publicitario en un periodo semanal, de tal forma que el contenido mostrado
tenga variaciones y sea mas atractivo para los usuarios.

Tomando como ejemplo al dia lunes segun el Cronograma de Contenido, a
continuacion se muestran los tipos de publicaciones que se realizarian en el transcurso

del mismo:
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Figura N° 2: Publicacion de Dato Curioso

=%, fonetvzla

;Sablas que un cable coaxial puede
transferir datos hasta a distancias
de 500 metros?

Qv N

2 Me gusta

fonetvzla Dato Curioso =

Los cables coaxiales de tipo Thicknet pueden
transferir datos hasta a una distancia de 500 metros.
Los mismos suelen medir aproximadamente 1,3 cm
de didmetro y se conectan a través de conectores de
tipo BNC.

5+ VER TRADUCCION

A Qa ® © 2

Fuente: Alvarez (2019)

Esta publicacion tendria lugar a la vista del publico en horas de la mafiana, de
forma que al comenzar el dia, usuarios de Instagram ya hayan tenido un primer contacto
con el material publicitario.
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Figura N° 3: Publicacion de Novedad

¢~  Foto

:.Ef’l fonetvzla

Ahora puede pagar en
nuestras oficinas con su
iTarjeta de Debito!

Qv N

fonetvzla Querido Cliente
Te recordamos que ahora en Fonet tenemos punto de
venta para gue también tengas la opcion de pagar
con tu tarjeta de débito en nuestras oficinas,

YER TRADUCCION

an Q B ©O &

Fuente: Alvarez (2019)

Esta publicacion tendria lugar a la vista del pablico en horas del mediodia, de
forma que tal de aprovechar el gran nimero de afluencia que tiene la red social en dicho

momento.
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Figura N° 4: Publicacion de Promocién de Servicio

€—  Publicacion

%, fonetvzla

Contactanos y obten
nuestro servicio de
telefonia IP

Qv A

2 Me gusta
fonetvzla Entérate!
También te ofrecemos soluciones de telefonia IP &

VER TRADUCCION

n Q B O &

Fuente: Alvarez (2019)

Esta publicacion tendria lugar a la vista del puablico en horas del atardecer, de
manera gue sirva como un recordatorio de la marca para sus seguidores.

En conclusién, para el éxito de esta estrategia es indispensable que la empresa
mantenga la calidad del contenido publicitario y que publigue de forma constante.
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Facebook

Al igual que con la red social Instagram, la empresa Fonet, C.A. contaba con una
cuenta de Facebook desactualizada, con material grafico muy simple, y sin muchas
publicaciones. Por lo que se renovo completamente el perfil, volviendo su contenido

atractivo ante el publico.

Figura N° 5: Perfil de Facebook

Fone

Iniess
irtormiatin
Putse ac iones
Fimas
e

I mation iy Euncos

Fuente: Alvarez (2019)

La eleccion de las redes sociales Instagram y Facebook para el desarrollo de esta
estrategia vino dada porque las mismas suelen posicionarse como las preferidas de los
consumidores. Y aunque demas redes sociales como Youtube, Twitter y Whatsapp
también son bastantemente utilizadas por los prosumers, presentan caracteristicas que
pueden ser de desventaja para la empresa. Por ejemplo, Twitter con la limitacion de
contenido; Youtube con la exagerada demanda de creacion de contenido; y Whatsapp
porque es una app por la que el cliente puede contactar a la empresa sin restriccion de

horario.
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Estrategia Il. Promocionar los servicios de la empresa en zona “WiFi free” por
medio de la red social Instagram y por SMS: Esta estrategia supone la creacion de
una zona WiFi en acuerdo con un comercio cafetin ubicado en el C.C. Cristal de
Naguanagua, mismo sitio donde tienen lugar las oficinas de Fonet, C.A; por lo que se
propone promocionar los servicios de la empresa mediante la creacion de una zona
WiFi, en donde las personas puedan disfrutar del acceso a internet mientras se
encuentra en dicho establecimiento.

Sin embargo, el principal objeto de esta estrategia es que el publico visualice el
contenido publicitario de Fonet, C.A; mismo que estara presente en los medios digitales
a los que podran acceder; hayan o no, realizado una compra en el establecimiento. Por
lo tanto, los datos de dichos medios digitales seran proporcionados por el vendedor si
las personas se lo solicitan, de tal forma que mediante al acceso a alguno de ellos,
puedan obtener la contrasefia de la sefial WiFi.

Sabiendo esto, la empresa Fonet, C.A. hara uso de la red social Instragram y de
un software automatizado de SMS, de tal manera que el cliente del comercio tenga dos

opciones para obtener la clave de la sefial WiFi:

Buscando la contrasefia ubicada en la biografia del perfil de Instagram de Fonet,
C.A.

Recibiendo la contrasefa tras haber enviado un SMS con la palabra “WIFI” al
namero telefonico *FONET (*36638).

Por lo tanto, por un lado esta estrategia le permitira a la empresa Fonet, C.A.
enviarle informacidn de sus servicios a las personas que obtuvieron la contrasefia por
via SMS; y por otro lado, aumentara su visibilidad en Instagram. Lo que en conjunto,
hard que la empresa capte a un publico més grande, y que por lo tanto, impulse su
posicionamiento.

Por otra parte, es importante destacar los siguientes aspectos:
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Para que el pablico tenga conocimiento de la zona WiFi, se hara uso de un (1)
penddn promocional.

La contrasefia del WiFi sera cambiada semanalmente.

La empresa Fonet, C.A. compensara econdmicamente a la cafeteria para el
funcionamiento de esta estrategia.

La duracion de la sefial de WiFi por dispositivo sera de solo una (1) hora.

Figura N° 6: Contrasefia del WiFi en Instagram

& fonetvzla

E ; 8 902 671
= oy !
~onet
— [ +]
Internet Fonet® I
@ Internet (M) Transporte Datos ‘& Telefonia IP

Linea Master; 0241-3004300

Contrasefia de Zona WiFi:
ajfd8hiw

www.fonet.com.ve/

¢ Correo i f
Llamar Tpec: Como llegar
glecironico <

Fuente: Alvarez (2019)
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Figura N° 7: Zona WiFi free

Fres

L Fi
Pide nuestros datos
&l vendedaor de este

establecmiento y accede
a nuestra sefial de

W gratuita!

Fuente: Alvarez (2019)
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Estrategia I1l. Desarrollar aplicacion mdvil dirigida a los clientes internos y
externos: Se eligi6 desarrollar esta estrategia por la relacion con el tema de estudio y
principalmente, porque la misma esta orientada a la innovacion tecnoldgica, va a la par
con las tendencias del mercado y la mayoria de la competencia no cuenta con esta
herramienta; por lo que fue conveniente la creacién de la siguiente app movil dirigida

alos clientes y al personal para aumentar el posicionamiento de la empresa Fonet, C.A:

Figura N° 8: Primera Vista a la App

Bienvenido

a nuestra app movil

Ingresar como Cliente

Ingresar como Empleado

ik el

o |

Fuente: Alvarez (2019)
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Lo anterior seria el primer vistazo de la app en cualquier smartphone que cuente
con sistema operativo android. Por otra parte, en esa primera vista, el usuario del
smartphone tiene la opcidn de ingresar como cliente o como empleado; y si no esta

registrado, podra hacerlo en la opcién o botdn “Registrarse” ubicada en la parte baja
de la pantalla.

Registro Fonet Movil

Maximiza tu experiencia Fonet con
funciones adicionales y servicios
disefiados para tu comodidad.

Paso 1
:Eres cliente o empleado?

Cliente Empleado

Paso 2
Ingrese su nimero de identificacion o
cédula.

v -

Paso 3
Ingrese su correo electronico.

n ale e-mail tiene que tensr un formato

Paso 4
Ingrese su ndmero telefonice.

Figura N° 9: Registro

La direccion de e-mail tiene que tener un formato

similar & efemplo@mart com

Paso 4
Ingrese su nimero telefanico.

Paso 5
Ingrese su contrasefia

Min. de & caracteres, debe contener letras i
ndmeras

Repetir contrasefia

] Quierc recibir informacion de Fonet por
e-mail y SMS.

Al registrarte, aceptas los Términos y
condiciones.

Fuente: Alvarez (2019)
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De acuerdo con la figura N° 9, esto serd lo que vera el portador del smartphone.
El proceso de registro, en donde la persona segun su naturaleza, colocara sus datos para
la completar el registro, pudiendo indicar si desea o no recibir informacion de Fonet,
C.A. via SMS o e-mail. Cabe destacar que el cliente 0 empleado que se registre en la
app, sera confirmado a través de una base de datos de la empresa; lo que quiere decir
que el registro solo se hara afectivo si la persona ya esta registrada dentro de la empresa

como cliente o empleado.

Figura N° 10: Inicio de Sesion

:

Fonet

I Iniciar Sesion I

# Recordarme

Ingresar

Fuente: Alvarez (2019)

59



En la figura N° 10, se muestra el formato estdndar de Inicio de Sesion que
aparecera una vez que la persona portadora del smartphone haya pulsado en alguno de
los botones “Ingresar como cliente” o “Ingresar como empleado” ubicados en la
anteriormente denominada “Primera Vista a la App”. Este formato aparecera siempre

a menos que el cliente o empleado seleccione la opcidn “Recordarme”.

Figura N° 11: Ingreso del Usuario

Clientes Empleados

g

Fuente: Alvarez (2019)

En la figura anterior se muestra como es el ingreso del cliente 0 empleado una
vez hayan seleccionado la opcion “Recordarme” mostrada en la figura N° 10. La
adicion del nombre y de la naturaleza del usuario se expone con la intencion de generar

cercania con el usuario, y que el mismo sienta que es importante para la organizacion.
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Figura N° 12: Inicio de la App - Clientes

CHCSE RE

Fonet

Aqui
encontraras
informacion sobre

nuestras
Novedades

Ahora con

nuestra app puedes
gestionar tu cuenta desde
tu dispositivo movil

ee

Fuente: Alvarez (2019)

En el inicio de la App dirigida a los clientes se muestra con imagenes las
novedades de la empresa Fonet, C.A. o cualquier mensaje con importancia que desee
mostrar a la clientela. A continuacion se muestran las demas pestafias de contenido

visual:
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Figura N° 13: Demas Pestafias de Contenido Visual en Inicio de App - Clientes

Desde nuestro menu '§ Ahora puede pagar en
podras consultar tu cuenta,’ t fici
contratar nuestros servicios, JLESIED g Cull 2

pagar tu facturs, y mas. iTarjeta de Debito!
o
Y ademss, si lo haces

recibirés un 10% de
descuento solo por este mes
de Diciembre

encontraras
informacion sobre

Nom, Estarernos atendiendo
al piblico hasta el 14

de Diciembre

Fuente: Alvarez (2019)
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Figura N° 14: Menu de App - Clientes

Eduardo Guzman

Autogestidn

Notificaciones

Mi Cuenta
Pago Factura
' Chat en Linea

Planes

Flan Residencial
all Plan Productivo

Plan Dedicado
Otros Servicios

, Telefonia IP

Puntos de venta LAN

Fuente: Alvarez (2019)

Pago Factura
=+ Chaten Linea

Planes

fal Plan Residencial

il Plan Productivo
Plan Dedicado
Otros Servicios
Telefonia IP
Puntos de venta LAN
Zonas WiFi
Ayuda
Preguntas Frecuentes

Politicas de Privacidad

Ubicar

Cerrar Sesion 7 !

De acuerdo con la figura anterior, se muestra el menu de la App dirigida a los

clientes. En el mismo se puede observar las diferentes secciones de acuerdo con el tipo

de accion que desee realizar el cliente. Encontrandose acciones como notificaciones,

pago de factura, chat en linea con la empresa, entre otras. Por otra parte, al tratarse de

una app con la que se puede generar pagos, se cred la opcion de cerrar sesién con el fin

de ofrecerle seguridad en las operaciones al cliente.
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Figura N° 15: Inicio de la App - Empleados

Desde nuestro menu
podrés editar tu perfil,
unirte al chat de la empresa,
enterarte de las actividades,

iQuerido Empleado! o
Ahora con nuestra app
podras darle un toque
de diversion al trabajo

2

iQuerido Empleado!

Ahf‘lr: A -n-.-gl._

Fuente: Alvarez (2019)

De igual forma que en el Inicio de la App dirigida a los clientes, el empleado
verd un Inicio en donde se le mostrard con imagenes las novedades de la empresa
Fonet, C.A. o cualquier mensaje con importancia que la empresa le desee mostrar,
como por ejemplo: algin evento de la organizacion. En este caso, en la otra pestafia de
contenido visual se muestra un mini tutorial de la app, mismo que también esta

presenta en la version de los clientes.
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Figura N° 16: Menu de App - Empleados

Maria Paez

Autogestion
MNotificaciones

[ Pendientes

&m| Cronograma Fonet

‘Y7 Solicitudes

Comunicacion

=+ Chat Crupal

& Iniciar Chat
Contactos

Ayuda

?’ Preguntas Frecuentes

Politicas de Privacidad

Fuente: Alvarez (2019)

El menu dirigido a los empleados, se basa en gran medida en el desempefio del
empleado en la organizacion. Contando con distintas secciones como Autogestion,
Comunicacion y Ayuda, para que el talento humano utilice como una herramienta que

le ayude en el cumplimiento de sus labores de manera mas simple, y en donde el mismo
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pueda gestionar o utilizar su cuenta para conocer acerca de los valores y de la identidad

de la empresa en donde trabaja.

Figura N° 17: App como Generador de Sentido de Pertenencia

Notificaciones

’-7 iHoy es tu cumpleaios, /\
e, felicidades!

Propicia el sentido
de pertenencia

Tu quincena ha sido abonada

= Convocatoria del personal en
la sala de conferencias

Fuente: Alvarez (2019)

Ademas de que dicha app también servira para que la empresa pueda transmitirle
a su talento humano la importancia que tienen ellos para la misma, de tal forma que el
empleado sienta que es importante para la organizacion, y ademas sienta motivacion
para el cumplimiento de sus labores mientras se genera un sentido de pertenencia en él

y un clima laboral propicio dentro de la organizacion.
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CONCLUSIONES

La empresa cuenta con fortalezas que van estrechamente ligadas a las
capacidades de su talento humano y a la productividad de la organizacién. Pero cuenta
con debilidades como lo es que el personal no se sienta identificado con la organizacion
ni tenga sentido de pertenencia hacia la misma. Lo que claramente puede ser perjudicial
para la organizacion ya que podria ocasionar un proceso regresivo la motivacion del
personal, y lo que a su vez, podria afectar negativamente el desempefio de la misma en
el mercado. Por lo que es conveniente que la empresa se plantee la posibilidad motivar
al talento humano y de comunicarle o transmitirle adecuadamente su identidad
corporativa en pro de impulsar su posicionamiento.

Por otra parte, la empresa no se estd beneficiando de sus recursos tecnologicos
para captar a mas consumidores. Lo que supone una gran debilidad, ya que las
condiciones del mercado actual y las preferencias de los consumidores han cambiado.

Y al no generar ningun tipo de plan estratégico publicitario para tratar las nuevas
necesidades del cliente se expone a la posibilidad perder un gran niamero de clientes
potenciales

Pero sin embargo, hay dos fortalezas de Fonet, C.A. que se destacan y que pueden

servir como herramientas para lograr un cambio positivo:

Que los directivos de la misma han desarrollado buenas relaciones de trabajo
con todos sus empleados; lo que hace que el trabajo en equipo sea eficiente y
que la empresa sea productiva.

La calidad tanto de los servicios que presta, como la de los equipos que usa.

Por lo tanto, que la empresa haga uso de su recurso humano y tecnoldgico,
agregado a que la misma emplee estrategias de marketing digital, no solo hara que se
mantenga en igualdad con sus competidores, sino que también le garantizara que pueda

competir cara a cara con las empresas mas posicionadas en su nicho de mercado.
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RECOMENDACIONES
Se sugieren a la empresa Fonet, C.A. las siguientes recomendaciones:

Considerar el uso de las estrategias de marketing digital para impulsar su

posicionamiento.

Implementar publicidad en las redes sociales, que sea de calidad y de acabados

visuales atractivos y que transmitan profesionalismo.

Transmitir adecuadamente la identidad corporativa hacia los empleados.
Considerar la contratacién de un especialista 0 una empresa para que se
encargue de manejar las redes sociales de la organizacion.

Promover el uso de la aplicacion movil para generar que tanto los empleados
como los clientes se identifiquen con la organizacion.

Instruir al personal del adecuado uso de la aplicacion para estimular un mejor
desempefio del mismo.

Proponer a mas comercios convenios para crear zonas WiFi.

Utilizar la aplicacién movil como una herramienta de comunicacion con los
empleados y clientes.

Actualizar constantemente el contenido de sus plataformas digitales.
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ANEXOS



ANEXO A
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LA CLIENTELA DE FONET, C.A.

Cuestionario dirigido a la clientela

PREGUNTA Si NO NC

¢ Se siente satisfecho(a) con la calidad del servicio?

¢ Cree que los precios de Fonet son mejores comparados a los de
otras empresas que ofrecen los mismos servicios?

¢Se siente a gusto con la opcidn de ser atendido por un software
automatizado ademas de ser atendido de forma tradicional?

¢Ha durado mas de siete (7) dias habiles sin obtener solucion
tras haber reportado fallas con el servicio?

¢En algin momento le ha parecido inadecuado el modo de
atencion que ha recibido por parte del personal de Fonet?

¢Ha recomendado los servicios de Fonet a otras personas?

¢Supo de Fonet por medio de alguno de los siguientes medios
digitales?: -Paginaweb -Instagram -Facebook

¢ Se siente identificado(a) con la cultura de Fonet?

¢Considera que la imagen de la empresa Fonet deberia cambiar?

NC: No contesta / No corresponde



ANEXO B

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE FONET, C.A.

Cuestionario dirigido a los empleados

N° PREGUNTA Sl NO NC

1 ¢Considera que existe buen clima laboral en Fonet?

2 ¢Usted se considera capaz de adaptarse a los cambios que se
pueden presentar mientras cumple con su labor?

3 ¢Usted piensa que su equipo de trabajo es productivo?

4 ¢ Se siente satisfecho con su sueldo?

5 ¢ Se siente motivado al cumplir con su labor?

6 ¢ Esté usted capacitado para cumplir con su puesto de trabajo?

7 ¢Conoce usted la misidn, vision y valores de Fonet?

8 ¢Cree usted que sus superiores tienen capacidades ejecutivas y
de liderazgo?

9 ¢ Tiene usted sentido de pertenencia con respecto a Fonet?
¢Cree que seria oportuno que la empresa considerara la

10 | posibilidad de realizar alguna actividad o instrumento para

reforzar su identidad corporativa ante el personal?

NC: No contesta / No corresponde




ANEXO C

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA DIRIGIDA A MIEMBRO
DE LA JUNTA DIRECTIVA DE FONET, C.A.

Objetivo: Conocer la perspectiva de uno de los conformantes de la junta directiva de

la empresa Fonet, C.A. acerca de las posibles variables internas y externas que afectan,
y que determinan el posicionamiento de la organizacion.

Informante clave: Fecha:

Hora de inicio: Hora de finalizacion:

1. ¢Qué aspectos cree que se deberian cambiar o mejorar dentro de Fonet?
2. Seguln su criterio, ¢qué aspectos consideraria como fortalezas de Fonet?

3. ¢Cree usted que esos aspectos afectan el posicionamiento actual de Fonet? Si es
asi, explique el por que.

4. Conociendo las amenazas y oportunidades del mercado venezolano, ¢cree usted
que implementar una estrategia de marketing digital ayudaria a impulsar el
posicionamiento de Fonet?



