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RESUMEN INFORMATIVO

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo el proponer un plan de
comunicacion de marketing para el impulso de la empresa Nova Publix en la Ciudad
de Valencia, Estado Carabobo. Esto debido a la ausencia de una comunicacion de
forma directa, personalizada y en el momento adecuado con los clientes existentes,
para la comercializacion de los servicios, puesto que no son empleados los medios en
linea a través de banners, web sites, motores de busqueda como Google o Bing, entre
otros. Por otro lado, se enmarcé bajo los lineamientos de un proyecto factible para
lograr cumplir los objetivos planteados, ya que la misma representa una solucién
viable a la problematica observada en la empresa. De igual forma, fue apoyada con
un disefio de campo. En la fase | se aplicd como técnicas de recoleccion de
informacion, la entrevista mediante el instrumento de una guia de preguntas, la cual
fue aplicada al gerente general de la empresa, por lo que no se siguié un
procedimiento de muestreo, para un total de 10 preguntas, en donde se detectaron las
deficiencias que afectan las ventas en la organizacién. Para la fase Il, se identificaron
las estrategias de comunicacion interna y externa que permita captar audiencia meta
en la empresa Nova Publix, donde se aplicé una encuesta y como instrumento el
cuestionario, donde se considerd una muestra probabilistica derivada de la poblacion
conformada por los 383 habitantes del Municipio Valencia, Parroquia San Blas. Por
otro lado, se muestran el analisis e interpretacion de los resultados de cada una de las
respectivas fases, las conclusiones y recomendaciones. Por ultimo, las referencias
bibliogréficas y anexos.

Descriptores: Plan, Comunicacion y Marketing.
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INTRODUCCION

Como consecuencia de la complejidad de un ambiente cada vez més global, las
empresas requieren desarrollar la capacidad de adaptarse y comunicarse con los
mercados y demas sectores de interés. Para lograr lo anterior, es necesario
comprender la importancia del elemento comunicacién y sus estrategias como factor
de éxito, en coordinacién con los demés elementos de la mezcla de marketing, a
saber, producto, precio y plaza.

Se considera que las empresas requieren mantener relaciones con los sectores
de interés, que forman parte tanto del ambiente interno como del externo, a través de
una adecuada estrategia de comunicacion bidireccional, ya que comunicar en un solo
sentido, seria construir una imagen sin tener una clara definicion de identidad, lo que
resultaria inadecuado y riesgoso; esto constituye el motivo fundamental para crear su
propia mezcla de identidad como estrategia para alcanzar los objetivos econdémicos y
sociales, asi como un posicionamiento adecuado.

En dicha investigacion se presenta una revision de los elementos de la
comunicacion en materia de marketing empleados en la actualidad por la empresa
“Nova Publix”, empresa venezolana nacida en el afio 2019, ubicada en la Ciudad de
Valencia, estado Carabobo, dedicada a brindar servicios relacionados a la publicidad.
Por lo que se constatd la poca difusion de la informacion que se le suministra al
publico interno y externo, ya que no emplean los medios de comunicacion para llevar
a cabo sus actividades comerciales. Por lo que se requiere de disefiar un plan de
comunicacion estructurado en el plan de negocios, basado en la identidad de la
empresa. EI mismo, se estructura de cuatro capitulos desarrollados de la manera
siguiente:

En el capitulo I, EL PROBLEMA, se detalla el planteamiento del problema
observado en la empresa objeto de estudio, con su respectiva formulacion del
problema, los objetivos de la investigacion tanto el general como los especificos, que



son lo que garantizaron el éxito de dicho trabajo, asi como la justificacién que
sustenta el por qué y para de la investigacion, de igual forma, se describe el alcance
de la investigacion.

En el capitulo 1I, MARCO TEORICO, basado principalmente en una revision
bibliografica previa, donde se estudian los antecedentes de la investigacion,
relacionados el tema esencial de la presente, como también, las bases teoricas que se
aplican a la misma, posteriormente la definicion de los términos contenidos en la
misma.

En cuanto al capitulo 111, MARCO METODOLOGICO, el cual muestra el tipo
y disefio de investigacion empleada, en ese sentido, se define con los lineamientos y
fases de un proyecto factible con un disefio de campo, porque se obtuvieron los datos
directamente de las fuentes de informacion, es decir, en la empresa “Nova Publix”.
De igual forma, se describen las fases metodoldgicas, para lograr de una manera
precisa el objetivo de la investigacion.

Y en el capitulo IV, RESULTADOS, en este cuarto capitulo se presentan los
resultados de cada una de las fases de la investigacion, generando con ello la
propuesta para la solucion del problema, asi como la evaluacion de la factibilidad
operativa, técnica y econdmica. Consecutivamente, se presenta el capitulo V, LA
PROPUESTA, la cual contiene las estrategias de marketing que las investigadoras
sugieren para el mejoramiento de comunicacion interna y externa de la empresa caso
en estudio.

Por ultimo, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones que surgen de la
culminacion del trabajo de investigacion y del disefio del plan de comunicacion de
marketing para el impulso de la empresa Nova Publix en la Ciudad de Valencia,
Estado Carabobo. Finalmente, se presentan las fuentes bibliogréficas que fueron
consultadas y los materiales de apoyo empleados durante la investigacion. En cuanto
a la metodologia aplicada en el desarrollo del presente trabajo de grado se debe
resaltar que estd estructurada segin las normas exigidas por la Universidad José

Antonio Péez.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

La comunicacién, es esencial para la vida, es considera parte de la evolucion de
la humanidad, como también, de la sociedad a través del tiempo. Los seres humanos
constantemente han manifestado la necesidad de obtener la informacion transmitida o
intercambiada entre dos 0 mas personas, compartiendo de esta forma las experiencias
propias de cada ser humano. Tal vez por eso los mas grandes impulsos evolutivos de
la humanidad van de la mano de la instauracion de algin nuevo instrumento de

comunicacion. Al respecto Pizzolante, (2001) plantea que:

La comunicacion puede ser considerada como un medio para
motivar, persuadir, convencer, comprometer ideas, facilitar
procesos, armonizar puntos de vista. Es un medio para
alcanzar objetivos claramente planteados, es un intercambio
de valores, un intercambio racional y emocional, verbal y no
verbal, un intercambio de silencios, palabras, gestos, intereses
y compromisos. (s/p).

Por ello, en la actualidad el hombre esté en la busqueda constante de interactuar y
comunicarse, siempre ha sido un tema importante en la vida de cada uno de los
individuos que forma la sociedad. Desde la misma existencia, el hombre se ha visto
en la necesidad de poder expresar sus emociones, ideas, pensamientos, experiencias
que buscan compartir un vinculo cultural como base de una estructura social y esto ha
favorecido al proceso evolutivo y desarrollo en la colectividad.

Sin embargo, el hombre ha tomado el proceso de comunicar como una disciplina
con diferentes enfoques comunicativos creando asi una conexion o vinculo entre dos
0 mas individuos, surgiendo asi ciencias que estudian este fendmeno colectivo en el

que cada individuo aporta una vision propia de analisis desarrollados en escenarios



con diversidad de perspectivas. Por consiguiente, el interés colectivo hace de este
proceso comunicativo un complemento donde los seres humanos adoptan como
conducta la comprension de otras culturas, informaciones, tradiciones de diferentes
latitudes y gracias a esto la humanidad ha desarrollado distintos canales tecnoldgicos
para una difusion masiva de un mensaje a través de los medios de comunicacion
tradicionales, audiovisual, radiofonico e impreso.

Ahora bien, América Latina esta viviendo un progresivo avanza en la utilizacion
de los medios de comunicacion, puesto que estos participan de manera activa en la
difusion masiva y efectiva de mensajes, pues el hombre en la necesidad de la
interaccion hace de los medios un instrumento perfecto para estar informados de los
distintos acontecimientos nacionales, internacionales, culturales y de interés comuin
para que asi pueda establecer una relacion mas formal con la sociedad.

En efecto, este proceso ha estado marcado en los ultimos afios por las grandes y
profundas transformaciones producidas debido al impacto de la tecnologia en la
publicidad, lo cual abre posibilidades infinitas de comunicacion y ahonda la
influencia en la vida social de una manera decisiva. Es comprensible entonces que la
revolucion tecnoldgica introducida en las comunicaciones influya en el
comportamiento de los hombres. Mientras que la publicidad se utiliza como una
estrategia de comunicacion a gran escala destinada a difundir mensajes a través de los
medios de comunicacion masivos.

Es imprescindible resaltar, que gracias a la poblacién creciente, la publicidad ha
jugado un papel significativo puesto que se emplea como principal herramienta en los
medios de comunicacién, debido que son diversos y tienen tanta expansion e impacto
en el publico, que son fundamentales para la comercializacion en general. No
obstante, la publicidad se configura como un elemento estratégico mas, dentro de las
técnicas de marketing.

En este orden de ideas, el mercadeo o marketing ha constituido un importante
apoyo para afrontar los objetivos previstos para generar rentabilidades en las

empresas basandose en captar y lograr la satisfaccion de los clientes, puesto que



potencializa la capacidad de innovacion y creatividad, lo que provoca alcanzar el
liderazgo en los mercados comunes; y tener nuevos accesos de participacion y
mejoramiento de la sociedad en el ambito cultural. Por otro parte, Kotler y Armstrong
(2003), precisan que la estrategia de marketing:

Es la ldgica de mercadotecnia con el que la unidad de
negocios espera alcanzar sus objetivos de mercadotecnia, y
consiste en estrategias especificas para mercados meta,
posicionamiento, la mezcla de mercadotecnia y los niveles de
gastos en mercadotecnia. Es asi, como la realizacion de un
marketing efectivo conlleva a generar ciertas actividades que
tienen como objetivo final la satisfaccion de un consumidor
potencial. (p.65).

Por lo tanto, en el cambiante mundo del marketing es necesario estar alerta a las
exigencias del mercado, para impulsar sus productos o servicios, para ello es de vital
importancia para asegurar el éxito de las empresas hacer uso de estrategias, que
permitan conocer de forma directa los factores tales como la competencia, lugares de
venta del producto y servicio, que tanta publicidad existe en el mercado, precios,
entre otros. No obstante siempre es indispensable conocer que buscan los
consumidores.

De tal forma, que una empresa y todos los servicios que brinde, si no es creada, o
simplemente no hace referencia perdurable en la mente de un consumidor,
sencillamente no existe, hecho que se hace evidencia en su continuacion en el
mercado, y de igual forma, en su crecimiento o declive. Es asi como parte de los
estudios de marketing ha hecho posible la busqueda de las estrategias que permitan
inferir en ese consumidor, tanto para conocer las expectativas, 1o que necesita, desea,
y a la vez permitirles a sus posibles vendedores la capacidad de llegar a ellos y
marcar pauta de preferencia.

En este caso se puede mencionar que el marketing se vale de ciertas estrategias
para alcanzar los objetivos establecidos en las empresas. Estas herramientas son

conocidas también como las “P” del marketing. Al respecto, Kotler y Armstrong



(2002:52) exponen, que se trata de 4 variables mercadoldgicas, denominadas las 4"P"
(Precio, Plaza, Promocion y Producto). Por ende el mercadeo o marketing, representa
un proceso de planeacion y ejecucion de conceptos, precios, promociones Yy
distribucion de ideas, bienes, servicios para crear un intercambio que satisfaga
necesidades y los objetivos de la organizacion. Por lo ante expuesto, se puede decir
que toda empresa que considere estar bien conducida tendra detallada una serie de
objetivos que le indicaran por dénde encaminarse.

Debido a esto es de vital importancia integrar todos los esfuerzos de
comunicaciones de marketing en un plan que coordine diferentes elementos para
comunicar un mensaje unificado que transmita los principales beneficios y
caracteristicas de los productos o servicios que ofertan las empresas. En este sentido,
Richard (2017:10) en su libro “Herramientas de Marketing” expone que el objetivo
del Plan de Comunicaciones de Marketing “consiste en usar multiples modos de
comunicacion para fomentar el conocimiento de los productos y servicios de una
empresa, informar a los consumidores sobre sus caracteristicas y beneficios y
Ilevarles a hacer una compra”.

Entonces, se puede despender que los principales objetivos del plan de
comunicaciones de marketing son comunicar un mismo mensaje que permita a la
empresa darle un posicionamiento unico y un valor de marca diferencial, ademas de
contribuir al conocimiento y posicionamiento de la empresa, logrando una marca
consolidada para funcionar en un mercado altamente competitivo. En este tema
Venezuela ha venido evolucionando de manera acelerada a lo largo de la historia, ya
que en la mayoria de las organizaciones se ha ido implementando el proceso de
disefio del mercadeo o marketing, abarcando todos los aspectos mas importantes para
satisfacer las necesidades de los consumidores y alcanzar las metas y objetivos
trazados dentro de las organizaciones.

“Nova Publix”, empresa venezolana nacida en el afio 2019, ubicada en la Ciudad
de Valencia, estado Carabobo, dedicada a brindar servicios relacionados a la

publicidad, a través del apoyo de todo tipo de requerimientos asociados al area. No



obstante, como es una organizacién recientemente aperturado, la misma tiene poca
participacion en el mercado en la actualidad. Por la escasa difusion de la informacion
que se le suministra al publico, ya que no emplean el internet para llevar a cabo sus
actividades comerciales.

Cabe destacar que no cuentan con redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram)
para poder interactuar con el publico, que ayuden a tener un contacto mas cercano
con los clientes a través del uso del internet, puesto que es muy dificil encontrar a
alguien que no tenga conocimiento sobre la existencia de estas redes sociales, aunque
haya personas que no las utilicen, la mayoria se encuentra en contexto de lo que sony
para qué sirven las mismas, en un contento de exhibir los servicios que ofrece, para
impulsar las ventas de la empresa.

De tal forma, que la ausencia de una comunicacion de forma directa,
personalizada y en el momento adecuado con los clientes existentes, para la
comercializacion de los servicios, que permita la fuerza de venta necesaria para
“Nova Publix”, puesto que no son empleados los medios en linea a través de banners,
e-mails, web sites, motores de bldsqueda como Google o Bing, entre otros, evidencia
las fallas en la direccion de las relaciones de la organizacion con el publico interno y
externo, para intentar solucionar dolencias, quejas, inquietudes, y deseos de sus
clientes actuales y clientes potenciales.

Trayendo como consecuencia desventajas frente a la competencia, el potencial
cliente no comprende el valor de lo que se ofrece en dicha empresa, ademas, de
estancamiento en sus ventas, pérdidas de nuevos y futuros clientes, asi como también,
las deficiencias en la atencion de los usuarios. En tal sentido, la comunicacion e
interaccion con los consumidores, es un factor relevante para llegar al éxito dandole
valor al mercado donde se quiera posicionar.

Dentro de este marco, si la empresa no toma acciones inmediatas frente a esta
problematica, aunado a los diferentes cambios economicos y politicos que estan
sucediendo en la actualidad y afectan a las empresas privadas del pais, ésta corre el

riesgo de no mantener sus operaciones en un corto mediano plazo. Por lo antes



expuesto, se plantea proponer un plan de comunicacion de marketing para el impulso
de la empresa Nova Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo, con el
propdsito de superar a la competencia, asi como también, retener a los actuales
clientes y al mismo tiempo, atraer a los potenciales nuevos clientes.
1.1.1 Formulacién del problema

Para abordar la informacion es conveniente plantear la siguiente interrogante:
¢Qué estrategias deberan implementarse en el plan de comunicacion de marketing
para lograr el impulso en el mercado de Valencia, Estado Carabobo?
1.2 Objetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo General

Proponer un plan de comunicacién de marketing para el impulso de la empresa
Nova Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo.
1.2.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual en materia de marketing en la empresa Nova
Publix.

Identificar las estrategias de comunicaciones internas y externas que permita
captar audiencia meta.

Disefiar un plan de comunicacion de marketing para el impulso de la empresa
Nova Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo.
1.3 Justificacion de la Investigacion

La elaboracion de la investigacion permitira abarcar la problematica afondo,
identificando las posibles estrategias para el disefio de un plan de comunicacién en
marketing que construira a la solucion a los bajos niveles de captacion en el
consumidor, basandose en los factores internos y externos, que seran evaluado a
través de instrumentos, lo cual arrojara nuevos métodos que podran ser empleados
por la empresa Nova Publix, con la finalidad superar las expectativas de los clientes y
asi convertirse en una referencia obligada de la publicidad, comunicacion y

creatividad que inspire a los consumidores.



Entonces, los beneficios que se esperan en la empresa con la aplicacion de la
propuesta seran el reconocimiento de la problematica para el mejoramiento del
mismo, lo que conducira a la disminucion de la insatisfaccion de los clientes,
representado por la baja en los niveles de consumo para la compra de servicios
publicitarios en la empresa Nova Publix, todo a través de un buen plan de
comunicacion, basado en los gustos y preferencias del pablico meta al cual se dirigira
la propuesta, realizando un analisis a profundidad de diferentes aspectos como el
mercado, y en especial, la competencia; todo esto con la finalidad de posicionar a
Nova Publix.

Desde el punto de vista social, tomando en consideracion la falta de estrategias
de mercadeo eficientes en la empresa Nova Publix, lo cual implica una mala
estructura que perturba todos los procesos y los componentes de la cadena de valor de
la organizacion. Se plantea en dicha investigacion impulsar la captacion de
consumidor, por lo tanto, se pretende aportar a la compafiia estrategias de marketing,
como por ejemplo, la utilizacion de las redes sociales se generan nuevas posibilidades
de comunicacion publicitaria. Todo para tener un contacto mas cercano con los
clientes, para impulsar la satisfaccion de los usuarios, asi como también, de las
ganancias desde el punto de vista financieras.

El trabajo de grado se justifica académicamente porque sigue las lineas de
investigacion de la Facultad de Ciencias Economicas y Sociales en la
Escuela de Mercadeo de la Universidad José Antonio Paez, se rige bajo la linea de
investigacion Publicidad, Marketing y Consumo, estd vinculada directamente a un
plan de comunicacion utilizando el marketing, con el propdsito de abordar las
problematicas existentes y posiblemente solucionarlas.

1.4 Alcance de la Investigacién

La investigacion tendrd un alcance descriptivo donde se buscara recolectar la
mayor cantidad de informacion y conocimiento sobre la situacion actual en materia
de marketing en la empresa Nova Publix, ubicada en la Ciudad de Valencia, estado

Carabobo.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

Segun Silva (2006:64), el marco tedrico, marco referencial o marco conceptual,
tiene como proposito el tener una vision panoramica del contenido tematico que gira
alrededor del problema planteado. “Lo que implica la revision de literatura
especializada, revistas cientificas, informes de investigacion y cualquier otro medio,
escrito o audiovisual que contenga informacion especifica sobre el tema a investigar”.
Es importante mencionar, que dicha estructura comprende un conjunto de referencias
organizadas en secciones donde se desarrollan los diversos conceptos que sustentan
basados en los puntos principales de la investigacion.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Para Arias (2012:102), los antecedentes “Reflejan los avances y el estado actual
del conocimiento en un area determinada y sirve de modelo o ejemplo para futuras
investigaciones”. Entonces, para llevar a cabo cualquier estudio, fue necesario tomar
en cuenta antecedentes de investigaciones pasadas, porque es ahi donde se encuentran
las primeras bases donde el investigador se fundamenta, ya que los mismos brindan o
proporcionan una idea de como podria llevarse el estudio, a través de metodologias
empleadas para la recoleccion de datos, bases teoricas, soluciones planteadas y

resultados, que facilitan el problema en estudio.

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Se tiene a Rivas y Zamora (2018) en su trabajo de grado titulado “Propuesta de
un plan de comunicacion integrada de marketing para promover la afiliacion de
los comerciantes del mercado mayorista de Moshoqueque a la Camara de
Comercio y Produccion de Lambayeque”, para optar el titulo de Licenciado en
Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Sefior Sipan, Facultad de

Humanidades. Pimentel — Per(. El estudio se bas6 en una metodologia cualitativa de



tipo fenomenoldgico, que tuvo como objetivo general el disefiar un plan de
comunicacion integrada de marketing con el fin de promover la afiliacion de los
comerciantes del mercado mayorista de Moshoqueque para la Camara de Comercio y
Produccién de Lambayeque.

Se siguié un enfoque naturalista, para la cual se utilizd6 como técnica la
entrevista mediante el instrumento de guia de entrevista semiestructurada a una
muestra de 15 comerciantes formales del mercado mayorista de Moshoqueque. Se
concluyé que la Camara de Comercio no presenta un plan comunicacional para el
incremento de asociados. Los canales de comunicacién no son establecidos por la
CCPL, sin embargo, los comerciantes manifestaron tener algin conocimiento de la
institucion por medio de la television y el Fan page de la institucion.

Mientras que la campafia publicitaria estuvo incluida dentro de la CIM,
enfocada en los servicios y benéficos de la institucidn, que permitié crear de esta
manera estrategias de marketing en los diferentes canales de comunicacién masivos,
impulsando el valor de la marca a través de los esfuerzos de comunicacion.

El trabajo de grado anteriormente descrito guarda relacion con la presente
investigacién debido a que se analizd los efectos y beneficios que produce la
inclusion de estrategias de marketing con la utilizacion de los canales de
comunicacion masivos y que ademas permite el posicionamiento de los productos y
servicios, 1o que a su vez genera un crecimiento y una mayor rentabilidad en la
empresa Nova Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo.

Luego, se presenta a Gomez (2017) realizo un trabajo de grado titulado
“Estrategia de comunicacion integrada al marketing digital CIMD para el
posicionamiento de la marca Sr. Insignia”, para optar por el titulo de
Comunicadora Social Campo Organizacional en la Pontificia Universidad Javeriana,
ubicada en Bogota-Colombia. Dicho estudio fue con el fin de llegar a la construccion
de estrategias, la cual sirvieron para suplir la necesidad evidente que tuvo la marca
“Sr. Insignia”. El disefio de la investigacion respondid a una investigacion cualitativa

aplicada, que buscé obtener una informacion basica necesaria verificable y
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demostrable que permitiera avalar y demostrar los objetivos del estudio. Asimismo,
se establecio un método de investigacion, con fuentes primarias y secundarias, para la
recoleccion de datos, como la observacion no participativa, entrevistas y la matriz
DOFA. Por lo que se fijo un pablico a indagar el cual estuvo conformado por: (A) la
gerencia y/o responsables de las decisiones del modelo de negocio, la estrategia de
comunicacion de Sr. Insignia.; B) Investigadores y estrategas de la comunicacion de
marketing y digital. C) una muestra al azar de clientes reales.

Por lo tanto, este trabajo de grado concluye en el disefio de una estrategia de
comunicacion integrada al marketing digital (CIM) que impulse a que Sr. Insignia
que no esté posicionada como una marca de accesorios Unicamente, sino como una
agencia de marketing online y offline que tenga una linea gancho de accesorios
[lamativos en metal para direccionar a su publico objetivo a conocer sus servicios
como agencia con un mayor grado de efectividad que genere un fortalecimiento que
le permita ser mayormente competitiva y que a su vez sirva como caso de éxito a
otros emprendimientos.

El aporte de dicho trabajo de grado al estudio fue que sirvié de base para el
disefio de estrategia de marketing digital (CIM) para posicionar a Nova Publix como
caso de estudio, y de esta forma generar dinamicas para impulsarla en el mercado de

la ciudad de Valencia-Estado Carabobo.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Ademas, de Molina (2017) en su trabajo de grado titulado “Plan estratégico de
mercadeo para una nueva linea de productos de la empresa Ramén Molina &
Cia, C.A.” para optar al Grado de Magister en Administracion de Empresas,
Mencion Mercadeo, en la Universidad de Carabobo. El estudio tuvo por objetivo un
plan estratégico de mercadeo para una nueva linea de productos para la empresa
Ramon Molina & Cia., C.A., en Valencia, Estado Carabobo. Por las caracteristicas de
los objetivos, la investigacion fue de tipo proyecto factible, con base documental,

enmarcado en paradigmas cuantitativo y cuantitativo. La recoleccion de la data se
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realiz6 a través de la entrevista estructurada al informante clave Sr. Ramén Molina,
padre y una encuesta la cual se aplico a clientes domésticos atendidos por la empresa,
de acuerdo a la muestra calculada, validez y confiabilidad.

Las conclusiones permitieron inferir que la situacion actual del mercado, era
favorable para incorporar la nueva linea de productos, que los objetivos de mercado
fueran del tipo diversificacion relacionada, que la empresa tenia un posicionamiento
en funcion a confianza, que el mercado meta seleccionado era en base a la ubicacion
y frecuencia de compra y que la mezcla del mercado el posible considerando
regulaciones. Dando asi como conclusion general la aplicacion del plan estratégico de
mercadeo.

La relacion que guarda el mencionado estudio con el presente trabajo, es la
importancia que representa para la organizacion Nova Publix en la Ciudad de
Valencia, Estado Carabobo, el estar en constante actualizacion en todo lo relacionado
a los planes de estrategias de marketing que mejore la satisfaccion del clientes,
asimismo, lo relevante que es el fortalecimiento del conocimiento de los mismos, en
relacion a las operaciones comerciales.

Castafio y Montes de Oca, (2016) en su trabajo de grado titulado “Desarrollo
de estrategias de comunicaciones integradas de marketing para el publico
interno y externo de la Academia Wayra Venezuela-Caracas” presentado en la
Universidad Catdlica Andrés Bello. En este sentido, la investigacion tuvo como
objetivo fundamental el disefio de una estrategia de comunicaciones integradas de
mercadeo dirigida a los pablicos interno y externo de la academia Wayra Venezuela.
La investigacion se enmarco dentro de la modalidad “Estrategias de Comunicacién”
la cual tuvo como propdsito la evaluacion del problema o necesidad informacional
que la organizacion tuvo con alguno de sus publicos de interés para posteriormente
plantear soluciones comunicacionales. Mientras que el disefio fue del tipo no
experimental, con el apoyo de una investigacion de campo.

En el caso de la poblacion estuvo constituida por el pablico de la academia

Wayra (Interno y Externo). Para el caso del publico interno, se seleccioné como
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muestra a la totalidad de los lideres los proyectos, debido a que estos no eran un
grupo tan amplio, al tratarse de cinco en total. En lo que respecta al publico externo,
la muestra fue un total de 150 personas, elegida segun los lineamientos de la Gerencia
de Wayra.

Por otro lado, se cre6 y aplicd un cuestionario para recolectar los datos
asociados al puablico externo. Especificamente, se buscé obtener la informacion
necesaria para la construccion del perfil psicogréafico y demografico de este tipo de
publico, al alcance de las comunicaciones de Wayra y los valores y frases que
mayormente se asocian a la empresa. En este orden de ideas, para el publico interno
se utilizo una la entrevista semi-estructurada a la Gerencia y al cuerpo directivo de los
proyectos, esta fue con el objeto de conocer la valoracion que le daban a los proceso
de comunicacion.

Luego de obtenido los resultados se estableci6 que las comunicaciones externas
estaban basadas en la promocién de sus mensajes claves, frases motivacionales para
emprendedores, fotos de eventos que se realizaron en la academia e informacion
sobre la convocatoria. Sin embargo, hubo una clara necesidad de ahondar a la esencia
de Wayra, su mision, su vision y los beneficios que pueden ofrecer a sus dos publicos
De igual forma, se conocié que cuenta con canales de difusion de sus mensajes a
través de las redes sociales. A pesar de que aquellas con un mayor nimero de
seguidores son Facebook, Twitter e Instagram. También esta presente en Youtube y
Snapchat pero no se alinean con aquellas que son mas preferida por si target.

En base a lo antes expuesto se puede decir que el aporte de dicho estudio a la
presente investigacion, es que se pudo constatar que una adecuada estrategia de
comunicaciones puede impulsar el conocimiento de los atributos de una empresa a
nivel externo e interno. Por ello, se recomienda la aplicacién y desarrollo, en Nova
Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo.

Hernandez (2015), realizd una investigacion titulada “Disefio de plan
estratégico de mercadeo para reposicionar un diario impreso del Municipio

Valencia del Estado Carabobo”, ello para optar al titulo de magister en
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administracion de empresas mencion mercadeo, otorgado por la Universidad de
Carabobo, donde su objetivo general consistio en elaborar un plan estratégico de
mercadeo para reposicionar un diario impreso del Municipio Valencia del Estado
Carabobo para el primer semestre de 2016.

El tipo de investigacion era tecnicista en la modalidad de propuesta, apoyada en
una investigacion diagnostica de tipo descriptiva. Para la recoleccion de datos utilizo
la técnica de la encuesta, usando el cuestionario, en cuanto a la poblacién fue de tipo
finita, teniendo como muestra 96 personas. Se pudo encontrar en las reflexiones
finales que el autor establece como vélida y necesaria la aplicabilidad de la propuesta
justificandose en la importancia en la investigacion de mercado, la planeacion, el
posicionamiento del mercado.

Su significado para la investigacion consistidé en aportar detalles de esquema
sobre planes estratégicos de mercadeo y posicionamiento en las organizaciones. De
igual manera, que fundamenta la relevancia por el andlisis de mercado, la
identificacion de clientes potenciales y competencia para establecer estrategias para el
logro de los objetivos planteados en una organizacién Nova Publix en la Ciudad de
Valencia, Estado Carabobo.

2.2. Bases teoricas

Segun Mendez (2012: 90), “las bases tedricas constituyen el corazon del trabajo
de investigacion, pues es sobre éste que se construye todo el trabajo”. Por lo tanto,
una buena base teorica formara la plataforma sobre la cual se construye el analisis de
los resultados obtenidos en el trabajo. Sin ella, no se pueden analizar los resultados.
2.2.1 Marketing

La definicion del marketing ha evolucionado a traves de los afios,
actualmente forma parte de casi todas las empresas alrededor del mundo, y es que es
otra funcion de negocios la cual se va ampliando cada vez mas. Las ventas son solo
una parte infima de a lo que mercadeo se refiere, actualmente Kotler y Armstrong

(2003:05) conceptualizan: “marketing como proceso mediante el cual las empresas
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crean valor para los clientes y establecen relaciones solidas con ellos obteniendo a
cambio el valor de los clientes”.

Igualmente, existe una gran mezcla de marketing que vincula 4 variables
(producto, plaza, precio y promocion) los cuales permitiran conocer y entender lo que
se debe hacer frente a algin problema en particular o facilitar la toma de decisiones.
Generalmente las variables del marketing son aplicadas a un proceso el cual pretende
el disefio de estrategias con el fin ultimo de captar el valor de los clientes para crear
utilidades y calidad para ellos.

Finalmente, y una vez analizado el término mercadeo se puede decir que con
esto se busca atender una demanda, satisfaciendo las necesidades y deseos de los
clientes a través de estrategias que permitan mantener una relacion mas directa con el
consumidor, las cuales son indispensables aplicar en la actualidad en la empresa Nova
Publix, ante la dificultad de retener a los consumidores actuales.

2.2.2 Objetivo del Marketing

Segun Kotler (2002:89), se entiende por intercambio “el acto de obtener un
producto deseado de otra persona”. Para que se produzca, s necesario que se den
cinco condiciones: (a) Debe haber al menos dos partes, (b) Cada parte debe tener algo
que supone valor para la otra, (c) Cada parte debe ser capaz de comunicar y entregar,
(d) Cada parte debe ser libre de aceptar o rechazar la oferta, (e) Cada parte debe creer
que es apropiado.

El marketing es la orientacion con la que se administra el mercadeo o la
comercializacion dentro de una organizacion. Asimismo, busca fidelizar clientes,
mediante herramientas y estrategias; posiciona en la mente del consumidor un
producto, marca, etc. buscando ser la opcion principal y llegar al usuario final; parte
de las necesidades del cliente o consumidor, para disefiar, organizar, ejecutar y
controlar la funcion comercializadora o mercadeo de la organizacion. En
consecuencia si la empresa Nova Publix, quiere lograr que los consumidores tengan
una vision y opinién positivas de ella, debe gestionar el propio producto o servicio, su

precio, su relacién con los clientes, y con sus propios empleados, la propia publicidad
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en diversos medios y soportes, la presencia en los medios de comunicacion
(relaciones publicas), entre otros.
2.2.3Mezcla de Marketing (Las 7 P’s)

Lambin (1995:30) sefiala que la mezcla de marketing “es el resultado del
conjunto de elecciones, acciones y decisiones de la organizacion respecto a cada una
de las areas de las P; para responder a las necesidades que plantean distintos
mercados, productos y clientes” Asimismo, la necesidad de satisfacer las exigencias a
la hora de presentar los servicios por parte de la empresa Nova Publix en la Ciudad
de Valencia, Estado Carabobo, en el mundo digital, deriva la uniéon de varios
elementos que conforman el mismo para llevar a cabo una planificacion adecuada.

Para que una mezcla de marketing sea eficiente y eficaz, ésta debe tener
coherencia tanto entre sus elementos, como en los segmentos de mercado. Entonces,
el marketing mix esta compuesto por la totalidad de las estrategias de mercado, que se
orientan a la satisfaccion del cliente. Por su parte, las 4 P’s (Producto, precio, plaza 'y
promocion) creadas por Jerome Mc Carthy en 1960, son una estrategia Util y sencilla
para el desarrollo de las organizaciones, sin embargo puede llegar a ser incompleta
para la realizacion de una planificacion exitosa; esto generado por los avances
tecnologicos y la existencia de nuevos canales de informacion, he aqui donde nace la
necesidad de complementar estas 4p’s ya existentes, reformulando la mezcla de la
mercadotecnia. Segun Lambin (1995:59) las 7p’s se definen como:

Producto: La version digital de un producto pretende extender la capacidad
informativa y persuasiva del mismo, a través de nuevos y diferentes atributos de los
ya conocidos en el mundo fisico (empaque, presentaciones, variedad, sabores, etc.)

Precio: El concepto del precio en el mundo digital es totalmente transparente y
democratico. La existencia de herramientas en linea para comparar precios y ofertas
genera un entorno mas competitivo y agresivo. Cuando no es posible validar el
beneficio de un producto en cuanto a su precio o valor en el mundo fisico, en los
medios digitales se tiene la posibilidad de comparar y validar mas atributos que

permitan tomar una decision més informada.
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Plaza o Distribucion: Los medios digitales han provocado lo que llamo
“desintermediacion”, es decir, el mayor acercamiento entre el fabricante y el
consumidor final, con menor numero de intermediarios. Aqui también intervienen
nuevos modelos de negocio para entregarle al cliente una mayor satisfaccién o
experiencia de compra o uso. Es importante destacar que en el mundo del comercio
electronico los segundos y los minutos cuentan mas en cuanto a la toma de decisiones
se refiere.

Promocion y/o publicidad: La P més extensa de todas se hace vasta en
alternativas para generar curiosidad, expectativas, activar clientes, vender y generar
lealtad a lo largo de los medios sociales y digitales existentes. Las posibilidades se
multiplican, con el uso de geo localizacion, programas de lealtad, cupones
electronicos, cross y upsale, entre otras mecénicas. También la publicidad digital,
tanto en sitios web como en motores de busqueda.

Participacion (personas): El funcionamiento exitoso de los nuevos medios
digitales depende de las personas, quienes constituyen los llamados medios ganados.
Otros recursos como el “Crowdsourcing” se detonan con apoyo voluntario de los
consumidores. La motivacion, la comunicaciéon clara y los incentivos adecuados
forman parte integral de esta nueva mezcla de mercadotecnia.

Physical Evidence (Evidencia Fisica): Practicamente cualquier persona puede
montar un sitio web o tienda virtual. Cuantos sitios hemos visto en los que
desconocemos la procedencia o legitimidad del mismo. Lo que es facil de validar en
el mundo fisico es muy complicado en el mundo digital. Es muy importante tener la
evidencia fisica ante cualquier sitio web, tienda en linea o perfil de redes sociales. La
calidad, el disefio, los certificados, avales e interaccidn con sus clientes, representan
la tan importante evidencia fisica.

Procesos: Finalmente, esta ultima “P” termina de redondear una ejecucion
impecable de toda actividad digital. Los procesos internos deficientes o la falta de

ellos, sera directamente proporcional a la pérdida de credibilidad por parte del cliente.
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Y me refiero a la gestion interna de un negocio para la ejecucién de un sitio web,
tienda virtual, call center, seo, gestion de ordenes, logistica y tiempo de espera.
2.2.4 Estrategia de Marketing

Es un proceso que permite a una empresa usar de manera eficiente sus recursos
para aprovechar las oportunidades de mejorar sus utilidades y lograr una ventaja
competitiva frente a la competencia, y poder lograr cumplir con las metas y objetivos

establecidos previamente y conseguir el éxito deseado. Segun Kotler (2003)

Las estrategias de mercadotecnia consisten en acciones que se
Ilevan a cabo para lograr un determinado objetivo relacionado
con marketing, por ejemplo, captar un mayor numero de
clientes, incentivar las ventas, dar a conocer nuevos
productos, lograr una mayor cobertura, productos, entre
otros. (p.181)

En consecuencia, dard como aporte principal el implemento de herramientas de
aprovechamiento para la empresa Nova Publix, ubicada en la Ciudad de Valencia,
estado Carabobo, para el logro y cumplimiento de sus metas planteadas, ya que la
misma, se dedicada a brindar servicios relacionados a la publicidad, a través del
apoyo de todo tipo de requerimientos asociados al area. No obstante, como es una
organizacion recientemente aperturado, la misma tiene poca participacién en el
mercado en la actualidad, por lo que requiere de la aplicacion de nuevas estrategias de
marketing.

2.2.5 Comunicacion

La comunicacion ha sido catalogada como una pieza fundamental para los seres
humanos, debido a que se ha desarrollado como la principal via para la evolucion del
mundo. Se considera también como el intercambio de informacién entre sujetos u
objetos a través de diferentes elementos que dependen de factores circunstanciales
que interfieren al momento de realizarse el proceso comunicacional, remarca la

manera en que los individuos comparten sus pensamientos.
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Cabe acotar lo manifestado por Pizzolante, (2001) “La comunicacién hace
referencia a la interaccion social, es decir, ala accion y al resultado de
comunicarse”. Mientras que Mayobre, (1997:78) opina que la comunicacion “ES un
proceso de puesta de conocimientos a los que todos los sectores tienen derecho, que
debe abrir oportunidades, tanto individual como colectivamente”

Sin embargo, la necesidad de compartir conocimiento continGa siendo uno de
los temas mas relevantes que obliga al ciudadano moderno a convertirse en un ser
completamente social, debido al crecimiento comunicacional que se ha desarrollado
en la Gltima década gracias a los medios digitales y redes sociales, convirtiéndose asi
la comunicacion en una rama multidisciplinaria necesaria para todos los profesionales
de diversas areas, como es el caso, del mercado o marketing, que aportan cada uno un
significado distinto.

La comunicacién es dindmica, continua y sistematica. Por lo que plantea una
amplia gama de posibilidades de interaccion para la empresa Nova Publix, lo que
permitiria posicionarse en el mercado de la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo,
que es alli donde tiene su razon de ser. Ya que a través de esta el publico interno y
externo logran el entendimiento, la coordinacion y la cooperacion que posibilitan el
crecimiento y desarrollo de la organizacion.

2.2.6 Comunicacion del Marketing

Las Comunicaciones de Marketingde una organizacion, para (Lambin,
1995:58) “Esto es un proceso estratégico de negocios utilizado para planear, crear,
implementar y evaluar las comunicaciones coordinadas y capaces de ser medidas con
el publico interno o externo de una Organizacion”.

Al hablar de Comunicaciones de Marketing se adopta la idea de que los
diferentes publicos de una empresa estdn expuestos a una multiplicidad de
informaciones sobre alguna de las marcas o sobre la organizacion en general. Algunas
de esta informaciones son disefiadas y presentadas desde el punto de vista

mercadotécnico pero la mayoria provienen de otras fuentes: experiencias personales,
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opiniones de otros y comparaciones hechas por la competencia, entre otras. Esta
integracion de las Comunicaciones de Marketing incluye:

Larealizacion e implementacién de una serie de piezas publicitarias que
refuercen los sistemas de venta.

La coordinaciéon entre los equipos de ventas y la publicidad emitida por la
organizacion. Es importante que el Departamento Comercial esté informado sobre los
temas, los medios y los horarios en los que apareceran los anuncios de la
organizacion y/o sus productos y servicios.

El Disefio y la distribucion de Materiales de Exhibicion y Promocién de Ventas.

El disefio de Campafias Comunicacionales las cuales a traves de una
efectiva Gestion de Marketing den a conocer las acciones publicitarias encaradas por
la organizacion en general o un sector comercial de la misma.

En una organizacion como Nova Publix, estos elementos antes sefialados en la
Comunicacion del Marketing, son esenciales, bien sea para informar, persuadir y/o
recordar al mercado sobre sus servicios, con base en unas condiciones necesarias para
el desarrollo de una comunicacion eficaz.

2.2.7 Plan de Comunicacion

Para Quero (2018:5), un plan de comunicacion “Es un documento que
establece de forma clara como, cuando y de qué forma se va a comunicar la empresa
con su publico, con el fin de alcanzar ciertos objetivos, y que tiene como fin reforzar
y ayudar al plan de marketing”. Dentro del plan de comunicacion, existen dos tipos
segun hacia donde se dirige:

El plan de comunicacion externa. Se trata de la comunicacion hacia el publico
objetivo para conseguir que éste se convierta en tu cliente y tenga una buena imagen
de tu marca.

El plan de comunicacion interna. Se trata de la comunicacion que existe entre
los diferentes trabajadores de tu empresa y que favorece el traspaso de informacion y

conocimiento que se genera en los diferentes departamentos de una empresa.

21



Ademas, para Quero (2018) dentro de cada uno de estos apartados, se deberia
diferenciar entre los dos tipos de canales en los que se va a llevar a cabo la estrategia:
Plan de comunicacion online. Son las acciones que se llevaran a cabo a través de
medios digitales como la pagina web de la empresa, el blog corporativo, las redes
sociales, el correo electrdnico, la publicidad digital, etc.
Plan de comunicacion offline. Son las acciones que se llevan a cabo a través
de medios tradicionales como el teléfono, las tarjetas de visita, la cartelera, entre
otros.
Un plan de comunicacion sirve para planificar los recursos de empresa, como
Nova Publix, ubicada en la Ciudad de Valencia, estado Carabobo, de manera
ordenada y estratégica, optimizando tanto los recursos materiales como los humanos.
Ademas, permitira trazar una hoja de ruta con las acciones que dicha empresa debe
seguir para conseguir transmitir el mensaje adecuado al publico objetivo. Todo ello,
con la finalidad de que el plan de comunicacion interna:
Consiga un mensaje que unifique el mensaje global, la mision, la vision y los
valores de tu empresa.
Crear un flujo de comunicacion bidireccional en el que cualquier persona de
la empresa pueda compartir sus ideas con el resto de la plantilla.
Hacer participes a todos los empleados de los logros de la empresa.
Facilitar el flujo de la informacion y evitar la pérdida de datos que pueden
resultar utiles.

2.2.8 Beneficios del Plan de Comunicacion

Quero (2018:35), expone que los beneficios de tener un buen plan de
comunicacion son:

Fortalecer la imagen de marca de la empresa debido a que trabajando la imagen
desde dentro, serd mas facil proyectar una buena imagen hacia fuera.

Trabajar la estrategia empresarial porque un plan de comunicacion no solo es

externo, sino también interno, y se debe conseguir que exista una cohesién entre los
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objetivos del equipo directivo y los empleados de los diferentes departamentos de tu
empresa.

Identificar el talento y potencial de cada miembro del equipo humano de tu
empresa.

Analizar en equipo la estrategia de la empresa, mejorando la consecucion de los
objetivos empresariales al compartir informacion e ideas.

Aumentar la fidelizacion hacia la marca, ya que, con el mensaje adecuado, tus
clientes conectaran con tu empresa y se veran identificados por su filosofia.

Permite tomar decisiones rapidas y acertadas, puesto que tu empresa tendra un
plan bien trazado y todos los componentes de ésta lo conoceran.

Incrementar la cuota de mercado. Si defines qué producto o servicio vender,
qué mensaje utilizar y qué canal de comunicacion usar, tus campafias llegaran a los
clientes que de verdad estén interesados.

Ayuda a conocer como comunicar la informacion de forma efectiva.

Establece pautas a corto, medio y largo plazo para mejorar la imagen de tu
empresa Yy tener un mensaje homogéneo y que represente a su filosofia.

Te ayuda a conocer qué recursos son necesarios para cada accion, reduciendo
asi los costes de tu empresa.

El proceso de planificacion te permite definir tu audiencia'y consumidores y a
qué publico estas intentando alcanzar.

Evaluar y mejorar la eficacia de las estrategiasa la hora de conseguir los
objetivos establecidos.

Entre tanto, un plan de comunicacion para la empresa Nova Publix, ubicada en
la Ciudad de Valencia, estado Carabobo, harad posible que comunique la informacion
sobre tu marca de manera precisa, a través de mensajes claros pensados para un
publico muy concreto. La clave de su éxito es dedicarle tiempo a su planificacion y
desarrollo, para ser capaz de saber qué hay que hacer y qué hay que comunicar en

cada momento.
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2.2.9 Estructura del Plan de Comunicacion

Quero (2018:55), expone que para la elaboracion de un plan de comunicacion
se debe realizar:

Analisis interno y externo de la empresa: Deben empezar por conocer cual es
la situacion actual del mercado y cudl es la situacion actual de la empresa.

Define los objetivos del plan de comunicacion (Cualitativos vy
Cuantitativos): Es uno de los puntos méas importantes en el plan de comunicacion,
puesto que si no lo definimos bien y son realistas, las acciones que realicen no
Ilevaran a conseguirlos.

Conoce a tu publico objetivo: Debes saber a quién vas a dirigirte y conocer a tu
publico lo mejor posible:
¢ Es principalmente hombre o mujer?
¢De donde es?
¢ Qué edad tiene?
¢A qué se dedica?
¢ Qué nivel de estudios tiene?
¢Qué nivel de ingresos tiene?
¢ Qué aficiones tiene?
¢Qué medio de comunicacion utiliza para estar informado?
Define el mensaje: Es hora de definir el mensaje que quieren transmitir al
publico objetivo. Para ello, el mensaje debe ser:
Claro y conciso.
Lenguaje adaptado a tu publico objetivo.
Tono acorde a tu pablico objetivo y a tus objetivos.
Sin faltas gramaticales ni errores ortogréficos.
Selecciona los canales: Si quieren llegar al publico objetivo, deben transmitir el
mensaje a traves de los canales que suelan utilizar. Algunos de ellos son:
Canales offline: television, radio, prensa, vallas publicitarias, eventos, etc.

Canales online: pagina web, blog, redes sociales, email, etc.
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No se tiene por qué elegir solo un tipo de canal, ni un canal s6lo, sino que puedes
escoger varios siempre y cuando se tengan los recursos necesarios para gestionarlos.

Planifica el tiempo y tus recursos: Antes de desarrollar la estrategia a seguir en
el plan de comunicacion, se debe tener en cuenta los recursos. Implementar una
estrategia de comunicacion necesita de tiempo y de profesionales que sepan llevar a
cabo las acciones necesarias para conseguir los objetivos de tu empresa. Por ejemplo,
puedes crear un presupuesto agrupado en:

Inversion que vas a hacer en profesionales para implantar el plan.

Inversion que vas a hacer en herramientas para programar y monitorizar las
acciones.

Inversion que vas a hacer en publicidad, tanto online como offline.

Desarrolla la estrategia que vas a seguir: Después de todo el andlisis, ya solo
queda elegir qué acciones van a llevar a cabo para conseguir cada uno de los
objetivos que han fijado.

EvalGa y mide los resultados obtenidos: Si no se mide, no se puede saber qué se
estd haciendo bien y qué se esta haciendo mal. Por ello, con cierta periodicidad
(semanal, mensual o trimestral) deberas evaluar los resultados obtenidos y si se estan
consiguiendo los objetivos o hay que modificar la estrategia para conseguirlos.

A través de la estructuracion del plan de comunicacion antes mencionada, servira
de base para el desarrollo de la propuesta requerida para la empresa en materia de
marketing para el impulso de Nova Publix ubicada en la Ciudad de Valencia, Estado
Carabobo, con el propoésito de superar a la competencia, asi como también, retener a

los actuales clientes y al mismo tiempo, atraer a los potenciales nuevos clientes.

2.4 Definicion de Términos Bésicos
Calidad de los productos o servicios: La calidad de un producto o servicio es la
percepcion que el cliente tiene del mismo, y la capacidad del mismo para satisfacer

sus necesidades.

25



Competencia: Se refiere a que existen varios ofertantes de un mismo producto o
servicio y por ende una pluralidad de demandantes.

Estrategia: Es el conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el tiempo
que se realizaran.

Marketing: ElI marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual
grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e
intercambiar productos de valor con sus semejantes.

Medios de comunicacion: Son los instrumentos mediante los cuales se informa y se
comunica de forma masiva; son la manera como las personas, los miembros de una
sociedad o de una comunidad se enteran de lo que sucede a su alrededor a nivel
econdmico, politico, social, etc.

Mercadeo: Proceso que vincula la planificacion y ejecucion del precio, la
distribucidn, el producto y la promocién de los bienes y servicios producidos dentro
de la empresa, con el fin de producir transacciones entre la empresa y el cliente,
creando lazos vinculantes entre ellos a largo plazo.

Plan de Comunicacion: El programa de comunicacion de clientes, busca incrementar
la lealtad de ellos hacia la organizacion, es decir, formar lazos cliente-empresa de
larga duracion.

Posicion en el mercado: Es la manera en la que los consumidores definen un
producto a partir de sus atributos importantes.

Satisfaccion del Consumidor: Posteriormente a la compra del servicios ofrecidos en
una empresa, el consumidor forma un juicio con respecto al servicio adquirido, el
resultado de comparar su percepcion con los atributos reales del producto
proporcionara los resultados en cuanto a si sus expectativas se cubrieron, después de

eso el volvera o no a comprar en dicha organizacion.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Segun Buendia, Colds y Hernandez (2007:34), “En la metodologia se
distinguen dos planos fundamentales; el general y el especial”. En este sentido, es
posible hablar de una metodologia de la ciencia aplicable a todos los campos del
saber, que recoge las pautas presentes en cualquier proceder cientifico riguroso con
vistas al aumento del conocimiento y/o a la solucion de problemas. Por lo tanto, a
continuacion se explica la metodologia a utilizar para el desarrollo de este trabajo de
grado “Proponer un plan de comunicacion de marketing para el impulso de la
empresa Nova Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo”.

3.1. Tipo y Disefio de la investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio, el mismo esta enmarcado dentro de la
modalidad de un Proyecto Factible, que para Mijares (2007:5) un proyecto factible
consiste en la “elaboraciéon y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizacion o
grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias,
meétodos o procesos”.

De igual forma, la investigacion estuvo basada con un disefio de campo, porque
se obtuvieron los datos relativos al trabajo, directamente de las fuentes de
informacidn, en este caso en especifico donde se desarrollan las actividades en la
empresa “Nova Publix”, donde se emplearon entrevistas y observaciones, con los
actores directos. Al respecto, Arias (2012:41), la define como “aquella que consiste
en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad
donde ocurren los hechos”. Por consiguiente, el proceso de captura de datos se realizd

a través de una serie de pasos que permitieron una certera informacion o



conocimiento del hecho, el cual contribuye en la busqueda de respuestas eficaces al
problema.

3.2 Fases Metodologicas

3.2.1 Fase I: Diagndstico de la situacion actual en materia de marketing en la
empresa Nova Publix.

En esta fase se realiza el diagndstico de la empresa Nova Publix, en materia de
marketing, con la finalidad de detectar las deficiencias que pudieron estar afectando
las ventas en la organizacién, y de esta forma, poder proponer estrategias para
aumentar su cartelera de clientes. Por consiguiente, se establecera la poblacion A, que
para Hernandez, Fernandez y Baptista (2006: 223), “Es el conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones”. Estara constituida por el Gerente
General de la empresa Nova Publix ubicada en la Ciudad de Valencia, Estado
Carabobo.

La muestra es una parte de la poblacién, Arias (2012:55), sefiala: “La muestra
es el subconjunto de ese universo, presupone que esta debe poseer las caracteristicas
del conjunto, por lo tanto su importancia radica en que la escogencia sea
representativa”. Para dicho autor Arias (2012: 58) “Si la poblacion, por el nimero de
unidades que la integran, resulta accesible en su totalidad, no sera necesario extraer
una muestra”. Entre tanto en el estudio la muestra A fue igual a la poblacién A, por lo
gue no se siguid un procedimiento de muestreo.

Y en segundo lugar se consider6 una muestra probabilistica derivada de la
poblacién B conformada por los habitantes del Municipio Valencia, Parroquia San
Blas, donde se encuentra ubicada la empresa Nova Publix, constituida por 97.246
ciudadanos segun el Censo Nacional 2014, que representan los clientes externos e
internos que viven en dicha localidad. Siendo fundamental por su gran ndmero
determinar el nivel de confianza para alcanzar los resultados esperados, lo cual se
logro aplicando una ecuacién matematica para estimar su tamafo.

Es importante acotar que segun Arias, F. (2012: 90) “frecuentemente se opta

por un nivel de confianza del 95% 06 99.7%, y un error de estimacién maximo de un
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5%”. Tomando en cuenta lo anterior, el tamafio de la muestra se calculara a partir de
la siguiente férmula:
Z*+P+Q2=NP
N=e)-(np—D)+ Z2+P=Q

Donde:
N = Tamario de la muestra

Z= Nivel de confianza, se tomo un nivel de confianza de 95%, es decir, un nivel de
significacion de 0,5, lo cual implica un valor de Z igual a 1,96.

Py Q = Proporciones de una variable, donde el valor de cada una de estas de 0,50.

e = Error admisible, donde se tom¢ el 0,05.

NP = Tamario de la poblacion.

Al aplicar dicha formula se obtuvo:

(1,96)% = 0,5+% 0,5 * 97.246 _93395,0584

N = _ -
(0,05)2 = (97.246 — 1) + (1,96)%+0,5%0,5  244,0729

N = 382,65 ~ 383

Entonces, el total de la muestra estuvo constituido por 383 habitantes del
Municipio Valencia, Parroquia San Blas, donde se encuentra ubicada la empresa
Nova Publix. Por lo que se trabajoé con dicha muestra, la cual se espera que aporten
los mejores resultados para diagnosticar la situacion actual en materia de marketing
en la empresa Nova Publix.

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos las cuales segun Arias,
(2012:87), "Son la distintas furnias o0 maneras de obtener informacion”. Por lo que en
esta primera fase se utilizara la entrevista, que segun Méndez (2008:148), lo define
como una herramienta que:

Permite el conocimiento de las motivaciones, actitudes y
opiniones de los individuos; se hace a traves de formularios,
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los cuales tienen aplicaciones a aquellos problemas que se
pueden investigar por métodos de observacién, analisis
documentales y sistemas de conocimientos.

Para el desarrollo de esta técnica se aplica como instrumentos la guia de
entrevista. El autor antes sefialado indica que “es un instrumento utilizado para la
recogida de informacion, disefiado para poder cuantificar y universalizar la
indagacién”. Dicha entrevista se aplica a la muestra correspondiente a un (1) Gerente
General. En este contexto, la informacion recabada fue codificada, tabulada y
estructurada en tablas de frecuencias y porcentaje de acuerdo a cada pregunta.
Méndez (2008:166) indica que “la tabulacion implica el ordenamiento de la
informacion que al ser procesada y cuantificada por item y agrupada por variables
permite la presentacion de tablas”.

En resumidas palabras la técnica a seleccionar fue la entrevista y como
instrumento una guia de entrevista que esta estructurada con 10 preguntas abiertas, la
cual fue aplicada al participante; ésta se realiza cara a cara, en donde no hubo ningun
tipo de influencia del entrevistador al entrevistado referente a sus respuestas, con el
fin de diagnosticar la situacion actual en materia de marketing en la empresa Nova
Publix.

3.2.2 Fase Il: Identificacion de las estrategias de comunicacion internas y
externas que permita captar audiencia meta.

Para el desarrollo de esta fase, el cual tiene como fin el identificar las
estrategias de comunicacion interna y externa que permita captar audiencia meta en la
empresa Nova Publix, se utiliza una encuesta como técnica de recoleccién de datos lo
cual Hernandez, R. Fernandez, C. y Batista, P. (2003:255) indican que “Se utiliza
para estudiar poblaciones mediante el analisis de muestras representativas a fin de
explicar las variables de estudio y su frecuencia”, apoyada a través del instrumento
como es el cuestionario, Arias (2012:106), la define: “como una técnica que pretende

obtener informacién que suministra un grupo 0 muestra de sujetos acerca de si
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mismo, 0 en relacién con un tema en particular”, con la finalidad de obtener
informaciones internas y colectivas que sirvan de base a la investigacion, el mismo
estuvo contenido de once (11) preguntas cerradas, la misma fue para el pablico
interno que fue el personal de la empresa caso en estudio, cuales son los medios de
comunicacion que son empleados para realizar la interaccion con su audiencia meta,
que esta conformado por la muestra seleccionada de 383 habitantes del Municipio
Valencia, Parroquia San Blas. Ademas, de los resultados obtenidos en la fase anterior.

Después de aplicada la técnica de la encuesta, se realizd el analisis de los
resultados utilizando para tal fin la técnica de analisis de estadistica descriptiva, el
cual segun Méndez, (2008:189), ha sido descrita como: “la recopilacion,
presentacion, analisis e interpretacion de los datos numéricos”, los cuales fueron
tabulados, graficados en diagramas circulares, analizados e interpretados para uso en

las diferentes etapas.

3.2.3 Fase 111: Disefio de un plan de comunicacion de marketing para el impulso
de la empresa Nova Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo.

En esta Gltima fase, se procede a disefiar un plan de comunicacién de marketing
para el impulso de la empresa Nova Publix en la Ciudad de Valencia, Estado
Carabobo, una vez analizado los resultados en la fase 1 y fase Il. En esta propuesta se
encontraron incluidas las acciones concretadas las cuales se desarrollaron para darle
cumplimiento a los objetivos de la investigacion. Por lo tanto, la propuesta surgio a
partir del diagnostico definitivo del proceso de investigacion en donde el contenido
de la misma fue el siguiente:

Presentacion de la propuesta.

Objetivo general y especificos de la propuesta.

Beneficios y Ventajas.

Factibilidad.

Desarrollo de la propuesta.
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CAPITULO IV

LOS RESULTADOS

4.1 Presentacion y Anélisis de los Resultados

En el presente capitulo se muestran y describen los resultados obtenidos en la
aplicacion del instrumento de recoleccion de datos que se planted en las fases
metodoldgicas, cuyas tabulaciones permitieron conocer la situacion actual en materia
de marketing en la empresa Nova Publix. Para el conteo, tabulacion y analisis de los
datos, se siguieron los parametros metodoldgicos expuestos por Balestrini
(2006:181), quien sostiene que:

Generalmente, en el informe de investigacion se incorporan
las dos formas de presentacion de los datos: la representacion
escrita y la gréafica. Para la cual, se recomienda que cuando se
incorpora una determinada técnica grafica, inmediatamente
después de la presentacion, se debe incorporar un texto
expositivo donde se describa el hecho o la variable aludida a
la misma.
4.2 Fase |: Diagnostico de la situacion actual en materia de marketing en la

empresa Nova Publix.

En esta fase se realiza el diagnostico de la empresa Nova Publix, en materia de
marketing, con la finalidad de detectar las deficiencias que pudieron estar afectando
las ventas en la organizacion, y de esta forma, poder proponer estrategias para
aumentar su cartelera de clientes. Para la obtencion de estos datos, primero se efectud
una entrevista mediante el instrumento de una guia de preguntas, la cual fue aplicada
al gerente general de la empresa, aplicandoles un total de 10 preguntas. (Ver Cuadro
N° 1).



Cuadro N° 1 Entrevista dirigido al Gerente General de la Empresa Nova Publix

ENTREVISTADO
PREGUNTAS

GERENTE GENERAL

“Nova Publix”, es una compafiia que apenas
apertura en el afio 2019, por lo que tiene poca
participacion en el mercado en la actualidad, sin
embargo, una de las estrategias de marketing
que se han implementado para dar conocer el
producto es la tele-marketing desarrollada para
los diferentes clientes.
“Nova Publix”, ha implementado estrategias de
ventas, como la del servicio personalizado que
ofrece, asesoria integral y personalizada
adecuada a las necesidades de cada cliente, a
través de una oferta integral de productos que le
permitirdn acceder al financiamiento méas
conveniente para llevar a cabo sus proyectos.
Por la escasa difusion de la informacion que se

3
¢Por qué cree usted que le suministra a la audiencia meta, ya que no
emplean el internet, no se cuentan con redes

el producto tiene poca
sociales para poder interactuar con el publico y

captacion por la
audiencia meta? por ende esto esta afectando las actividades

¢Cuadl son las estrategias

1 de marketing que se han

implementado para dar
conocer el producto?

¢ Qué estrategias de
2 ventas usa la empresa
para aumentar su
cartelera de clientes?

comerciales.
4 ¢Con que frecuencia se
le transmite
informacion al Ninguna
consumidor para
posicionar los
productos?
5 COMUNCIACION  COMUNCIACION
INTERNA EXTERNA

¢ Cuales son los medios
comunicacionales
interno y externos que
utiliza la empresa en la
actualidad?

Reuniones periddicas Tele-marketing
con el personal. correo electrénico

teléfono movil y Whatsapp
correo electrénico Folletos impresos

33



ENTREVISTADO
ITEMS PREGUNTAS

GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
NOVA PUBLIX

¢Cree usted que el
target al que esta
6 dirigido el producto es
el adecuado?

No

“Nova Publix”, se distingue de la competencia
ya que tiene como mision proporcionar a los
potenciales clientes atencidn personalizada, con
el fin de satisfacer las necesidades de los
usuarios.

En el &mbito de publicidad, la empresa cuenta
con un folleto en papel, que reparte
estratégicamente en ferias o eventos. Este folleto
tiene toda la informacién necesaria para que el
cliente conozca los servicios que se ofrecen y el
precio de los mismos. Ademas se facilitan los
datos de contacto de la empresa (email y

telefono).

¢Cual es la fortaleza del

7 producto en el mercado
respecto a la
competencia?

8 ¢ Cuales es la situacion
de la publicidad y
promocion de los

productos de la

Por otra parte también con el objetivo de darse a
empresa?

conocer y conseguir un mayor nimero de
clientes, la empresa lanza promociones con una
serie de ofertas en momentos puntuales del afio.
Este tipo de ofertas pueden ser muy variadas y
dependen del objetivo que tenga la empresa y el
margen de ganancia del que dispone. Alguna de
estas ofertas son el 2x1, ofertas familiares,
reduccion de precio, etc. En todos los casos
estas ofertas seran puntuales y de una duracion
corta para que los clientes no las tomen como
algo habitual.
Mas que nuestros clientes son nuestros aliados,
nuestra razon de hacer buenos negocios “Ya no
basta con satisfacer a los clientes; ahora hay que
dejarlos encantados”.

¢Cual es el mensaje que
se le transmite al
consumidor sobre el
9 producto?

“Usted podra ampliar su posicionamiento,
incrementar la participacion y mejorar la
experiencia de sus clientes”
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ENTREVISTADO

ITEMS PREGUNTAS GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
NOVA PUBLIX
Los canales de distribucion empleado por “Nova
Publix”, para la comercializacién del producto y
servicios; es directo sin pasar por ningun

¢Cudles son los canales intermediario, en el que la empresa ofrece
10 donde se comercializa directamente su producto al consumidor. La
el producto? distribucion se realiza via correo y teléfono.

Ademas de los anteriores, la empresa también
pone a disposicion del consumidor otro tipo de
métodos. Se trata de la posibilidad de reservar
via teléfono movil, correo electronico y
Whatsapp.
Fuente: Ibarra 'y Santamaria (2020)

Resultados del diagnostico

Luego de obtener los resultados a través de las técnicas de recoleccion de
datos empleados para dicha investigacion, en este caso en especifico entrevista y
como instrumento una guia de entrevista que estd estructurada con 10 preguntas
abiertas que se aplica a la muestra correspondiente a un (1) Gerente General, con el
fin de diagnosticar la situacion actual en materia de marketing en la empresa Nova
Publix, en la cual se determin6 que la organizacion anteriormente mencionada
necesita la implementacion de un plan de comunicacion de marketing para lograr el
impulso en el mercado de Valencia, Estado Carabobo, tal como se demostro en los
datos expuestos y presentados; puesto que tan solo utiliza el tele-marketing para dar
conocer los productos y servicios que ofrecen para los diferentes clientes.

Una de las causas probables determinadas en los resultados obtenidos en la
entrevista son atribuibles a las debilidades en las relaciones cliente-empresa, aun
cuando se llevan a cabo la personalizacion del servicio como estrategia de venta,
existen fallas comunicacionales entre ambas partes, para proporcionar informacion a
la clientela tanto en los medios actuales (Correo, telefonico mévil y Whatsapp) que

maneja la empresa, aunado a la falta de la utilizacion de canales como las redes
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sociales, representando herramientas que mejoraria la accesibilidad de la informacion
relacionada a los tipos de servicios que ofrece la empresa.

Por otro lado, los resultados demostraron que la empresa no ha marcado una
diferencia contundente en sus servicios con respecto al de la competencia, siendo una
de las debilidades que afectan a la compafiia el hecho que el Target al que esta
dirigido los productos y servicios de Nova Publix, no es el adecuado, es necesario
estudiar bien el publico al que se dirigen para elegir el tipo de acciones
promocionales que mas les pueden motivar. Muy a pesar de que existe un mensaje
claro, como por ejemplo: “Usted podra ampliar su posicionamiento, incrementar la
participacion y mejorar la experiencia de sus clientes” que se le transmite al
consumidor sobre el producto, no ha sido suficiente para mantener estable y continua
la relacion de los clientes con la empresa.

Es necesario que las estrategias de comunicacion internas y externas de la
empresa sean mejoras, para captar la audiencia meta. Estas deben realizarse en base a
compromisos definitivos con la cadena de valor de la organizacién, sumando a la
implementacidn de estrategias de mercadeo eficientes para la empresa Nova Publix, y
generar nuevas posibilidades de comunicacién publicitaria, promociones y a su vez
tener un contacto mas cercano con los clientes, para después dar un auge de cambios,
que impulsen sus ventas, de forma tal que logren mantenerse en el mercado en una

posicion importante.

4.3 Fase I1: Identificacion de las estrategias de comunicacién internas y externas
que permita captar audiencia meta.

Para el desarrollo de esta fase, se utiliza una encuesta y como instrumento un
cuestionario conformado por un total de once (11) interrogantes dirigidas al publico
interno que fue el personal de la empresa, cuales son los medios de comunicacion que
son empleados para realizar la interaccion con su audiencia meta, que esta
conformado por la muestra seleccionada de 383 habitantes del Municipio Valencia,

Parroquia San Blas. Ademas, de los resultados obtenidos en la fase anterior.
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS HABITANTES DEL MUNICIPIO
VALENCIA, PARROQUIA SAN BLAS

1. ¢Conoce usted la empresa Nova Publix?

Cuadro N° 2 Conocimiento de la empresa

ALTERNATIVA Si NO TOTAL
F 155 228 383
% 40% 60% 100%

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Graéfico N° 1. ;Conoce usted la empresa Nova Publix?

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Anélisis: Segun los resultados obtenidos se puede establecer que de la muestra
seleccionada conformada por los habitantes del Municipio Valencia, Parroquia San
Blas, donde se encuentra ubicada Nova Publix, que representan los clientes externos e
internos que viven en dicha localidad, un 60 por ciento manifesté que NO conoce
dicha empresa, mientras que otro 40 por ciento expreso que Sl. Al respecto, cabe citar
a Pizzolante, (2001) quien afirma “que la comunicacion debe ser dinamica, continua
y sistematica”. (p. 55). En este sentido, Nova Publix debe ampliar su gama de

posibilidades de interaccion con los potenciales clientes, lo que permitiria darse a

conocer mas y posicionarse en el mercado que pertenece.
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2. ¢Cdémo considera usted a la empresa Nova Publix?

Cuadro N° 3 Percepcion de la empresa

NINGUNA DE
MUY POCO
ALTERNATIVA | conociDA | conocipa | CONOCIDA | DESCONOCIDA ANTIIE_RAISORES TOTAL
F 50 135 - 100 98 383
% 13% 35% - 26% 26% 100%
Fuente: Ibarra, E. y Santamaria, D. (2020)
il
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Gréfico N° 2. ;Como considera usted a la empresa Nova Publix?
Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Andlisis: El 35 por ciento afirma que es poco conocida la empresa, mientras que el

26 por ciento contestd que desconoce dicha organizacion, otra parte de las personas

encuestadas respondio en un 26 por ciento ninguna de las anteriores. Por Gltimo, tan

solo el 13 por ciento considera a Nova Publix muy conocida en el sector donde

pertenece. En consecuencia, la imagen de la empresa se ha constituido en un

elemento fundamental, para Costa (2002), “involucra la percepcion psicoldgica que

una sociedad tiene de una organizacion” (p.78); configurando toda la informacién y

mensajes que pueden ser la base para su éxito y continuidad de Nova Publix, o por el

contrario, crear limitaciones significativas que conduzcan a la pérdida de los clientes

y de la competitividad empresarial en el mercado.
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3. ¢Conoce los productos y servicios que venden la empresa Nova Publix?

Cuadro N° 4 Conocimiento de los productos y servicios

ALTERNATIVA Sl NO TOTAL
F 155 228 383
9% 40% 60% 100%

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Graéfico N° 3. ;Conoce los productos y servicios que venden la empresa Nova Publix?

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Analisis: Existe un desconocimiento sobre los tipos de productos y servicios que
brindan Nova Publix con el 60 por ciento que respondieron NO conocer lo que vende
la compafiia, siendo una amenaza para el funcionamiento del negocio. Sin embargo,
un 40 por ciento contest6 que Sl lo que se traducen en los potenciales clientes con los
que deberia mantener contacto constante la empresa Nova Publix, para divulgar sus

publicidades y promociones, trayendo como resultados que el cliente comprenda el

valor de lo que se ofrece en dicha empresa.
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4. ¢Recuerda haber visto o escuchado alguna publicidad relacionada con Nova
Publix?

Cuadro N° 5 Publicidad

ALTERNATIVA Sl NO TOTAL
F 120 263 383
9% 31% 69% 100%

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

N
TR

Gréfico N° 4. ;Recuerda haber visto o escuchado alguna publicidad relacionada con Nova Publix?
Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Anélisis: Con relacion a si recuerdan haber visto 0 escuchado alguna publicidad
relacionada con Nova Publix, se les pregunto acerca de dicho factor, por lo que
respondieron en un 69 por ciento manifestd que NO entonces la mayoria de los
encuestados expresd que aun no conoce dicha organizacion. Por otro lado, el otro 31
por ciento dijo que SI. No obstante, con dichos datos se puede confirmar lo expuesto
por O’Guinn, A y Semenik, R (2013) autores del libro “Publicidad y Promocion
Integral de la Marca”, quienes afirman “que la publicidad es un esfuerzo pagado,
transmitido por medios masivos de informacion con objeto de persuadir al cliente
para que se conecte emocionalmente con el mensaje”(s/p), se genera lealtad, en este
caso hacia Nova Publix, lo que con el tiempo se traduce en mayores ventas.
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5. ¢Através de qué medio se comunicd con la empresa?

Cuadro N° 6 Canal de medio

X NINGUNA DE
PAGINA | REDES -
EMAIL | TELEFONICO LAS TOTAL
ALTERNATIVA WEB SOCIALES ANTERIORES
F - - 55 100 228 383
f% - - 14% 26% 60% 100%

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

(o)
Puwﬂﬁ

a

Gréfico N° 5. (A través de qué medio se comunico con la empresa?
Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Anélisis: Nuevamente se puede estudiar los pocos medios de comunicacion que la
empresa Nova Publix usa en la actualidad, y dichos resultados lo demuestran puesto
que solo un 26 por ciento respondié que el medio con el que se comunicé con la
empresa fue via telefonica, mientras que otro 14 por ciento dijo que fue por email y
por ultimo, el resto representado por el 60 por ciento manifesté que ninguna de las
anteriores. Por lo que los resultados obtenidos ratifican la importancia de los
expresado por Lambin, (1995) “de planear, crear, implementar y evaluar las maltiples
comunicaciones coordinadas con el publico interno o externo de la Organizacion”,
(p.69). Como es el caso de Nova Publix quien debe adaptarse a la idea de los

diferentes canales de medio comunicativo para con su publico.
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6. ¢Si conocid a la empresa a través de las redes sociales por cual red social?

Indique cual.
Cuadro N° 7 Redes sociales
NINGUNA DE
ALTERNATIVA FACEBOOK | INSTAGRAM TWITTER SITIO WEB ANTéRA|SOREs TOTAL
F - - - - 383 383
f% - - - - 100% 100%
Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)
‘ B FACEBOOK
| B INSTAGRAM
TWITTER
H SITIO WEB

B NINGUNA DE LAS ANTERIORES

Gréfico N° 6. ¢Si conoci6 a la empresa a través de las redes sociales por cual red social? Indique cual
Fuente: lbarray Santamaria (2020)

Anélisis: Al momento de preguntar a los encuestados de si conocidé a la empresa
Nova Publix, a través de las redes sociales por cual red social fue, en la cual se le dio
las siguientes alternativas de respuestas tales como: Facebook, Instagram, Twitter y
Sitio web, sin embargo, expresaron no haberse conocido a la organizacion a traves de
ninguna de las anteriores en un 100 por ciento, por lo que el total de poblacion
constituido por 383 personas no han podido interactuar con Nova Publix puesto que
esta no cuentan con redes sociales, lo que resulta indispensable en la actualidad no
solo para tener un contacto mas cercano con los clientes, sino también impulsar las

ventas de la empresa.

42




7. ¢Harecibido de la empresa asesoria a través de telemarketing?
Cuadro N° 8 Tele marketing

ALTERNATIVA Sl NO TOTAL
F 155 228 383
% 40% 60% 100%

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

o
S

Grafico N° 7. ;Ha recibido de la empresa asesoria a través de telemarketing?
Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Analisis: EI 60 por ciento de los encuestados afirmaron que NO ha recibido asesorias
a través de telemarketing, mientras que el 40 por ciento seleccionaron la alternativa
SlI. Por consiguiente con dichos resultados se puede resaltar que la segun lo
comentado por las personas que han recibido este tipo de asesorias considera que no
es suficiente la informacidn que trasmiten, esta se podria deber segun lo afirmado por
Lambin, (1995) a las relacion Cliente-Asesor, “Limitando tal relacion al simple
proceso de pedir y pagar cuando sea necesario, influye también el hecho que el
vendedor no insista a las charlas para llegar a conocer mas el cliente, ya sea por la
informacidn que éste aporta sobre si mismo, la intencion que muestra en la compra,

como también la divulgacion de las promociones”.
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8. ¢Cree usted que la empresa Nova Publix le hace falta promocién de sus
productos y servicios?

Cuadro N° 9 Promociones

ALTERNATIVA Sl NO TOTAL
F 303 80 383
9% 79% 21% 100%

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Graéfico N° 8. ;Cree usted que la empresa Nova Publix le hace falta promocién de sus productos y
servicios?
Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Anélisis: En la gréfica se detallan los resultados obtenidos en lo que respecta a las
promociones que la empresa Nova Publix de sus productos y servicios, por lo que un
79 por ciento considera que Sl le faltan mas diversidad de promociones y por otro
lado el 21 por ciento opina que NO. En cualquier tipo de organizacion las
promociones es un aspecto muy importante, mas cuando se trata de pequefia o
mediana compafiia, estos deben poseer algin aspecto diferenciador, que pueda
competir con los recursos que emplean las grandes empresas, y sin dudas, unas de
ellas son la implementacion de las estrategias promocionales para la captacion de

nuevos clientes.
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9. ¢Qué tipo de promociones le gustaria que la empresa Nova Publix realizard?

Cuadro N° 10 Tipos de promociones

SISTEMA DE
ALTERNATIVA | DESCUENTOS | COMBOS | SORTEOS SUNTOS OTROS TOTAL
F 31 20 10 42 - 383
% 81% 5% 3% 11% - 100%

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Grafico N° 9. ¢Qué tipo de promociones le gustaria que la empresa Nova Publix realizara?

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Andlisis: En relevancia con los resultados arrojados en la encuesta realizada en el

presente estudio, se tienen que dentro de los tipos de promociones que le gustarian a

los encuestados que la empresa Nova Publix realizara en un 81 por ciento serian los

Descuentos, un 11 por ciento el Sistema de Puntos, un 5 por ciento Combos y otro 3

por ciento los Sorteos. Es muy probable que mediante la realizacion de nuevas

estrategias promocionales se puedan captar nuevas clientes y mejorar la percepcion

que tiene sus clientes actuales de la organizacion, quedando claro que las ganancias

aumentarian.
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10. ¢ Al momento de comprar en la Nova Publix que es lo primero que tomaria en

cuenta?
Cuadro N°11 Calidad del servicio
ALTERNATIVA ATEE%ON CADII:Q)_AD PROMLOACSIONES PRE(LNO NING'-LX;A > T
CLIENTE | PRODUCTO ANTERIORES
F 100 155 78 50 - 383
f% 26% 41% 20% 13% - 100%

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Y @

20%

|

Gréfico N° 10. Al momento de comprar en la Nova Publix que es lo primero que tomaria en cuenta?
Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Analisis: En esta interrogante los resultados son muy variados y parejos, con un 41
por ciento de los encuestados manifestaron que al momento de comprar en la Nova
Publix que es lo primero que tomaria en cuenta seria la Calidad del Producto o
Servicio, mientras que un 26 por ciento la Atencion al Cliente, un 20 por ciento Las
Promociones y un 13 por ciento El Precio. De tal manera, que la mayoria de los
encuestados consideran que para Nova Publix la calidad del producto tiene que ser lo
mas importante, ademas, Kotler y Armstrong (2002) consideran que “Dentro de las
estrategias de marketing es fundamental tomar en cuenta la calidad de los productos o
servicios, y la importancia que le dan los clientes a este asunto al momento que

deciden repetir la compra o crean fidelidad hacia la marca”. (p.147).
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11. ;Cémo percibe la empresa en relacion con la competencia?

Cuadro N°12 Competencia.

ALTERNATIVA | EXCELENTE | MUYBIEN | ACEPTABLE REGULAR DEFICIENTE | TOTAL
F - - 155 126 102 383
f% - - 40% 33% 27% 100%

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Gréfico N° 11. ;Como percibe la empresa en relacién con la competencia?
Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Analisis: Observando la gréafica, se puede apreciar facilmente que en un 40 por ciento
los encuestados perciben la empresa Nova Publix en relacién con la competencia de
forma Aceptable, mientras que otro 33 por ciento la considera Regular y por altimo,
el 27 por ciento afirm6 que es Deficiente. Sin embargo, la organizacion objeto de
estudio esta en la actualidad vulnerable ante la competencia en la rama a la que
pertenecen como es la Publicidad, por el contrario si la empresa no toma acciones

corre el riesgo de no mantener sus operaciones en un corto mediano plazo.
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4.3.1 Analisis General de los Resultados

Se puede observar a través de las encuestas aplicadas, que la empresa “Nova
Publix”, ubicada en la Ciudad de Valencia, estado Carabobo, dedicado a brindar
servicios relacionados a la publicidad, a través del apoyo de todo tipo de
requerimientos asociados al area. No obstante, dicha organizacion recientemente
aperturado, la misma no es muy conocida en el mercado, puesto que es poca la
cantidad de las personas encuestadas que la conocen con tan solo un 40 del mercado
actual.

Ademas de lo mencionado, se encontré que un 69 por ciento expuso no haber
visto o0 escuchado alguna publicidad relacionada con Nova Publix, ya que la empresa
hace poco uso de los medios de comunicacion donde se dé a conocer suficientemente
los productos y servicios que estan a la disposicion de los usuarios. La mayoria de los
consumidores la conocen de boca a boca, es a traves de otras personas quienes
recomiendan los servicios de la empresa, mientras que el medio con el que se pueden
comunicar con la empresa fue via email o telefénica movil.

Otro de los aspectos importantes que se obtuvieron en la encuesta fue que el
100 por ciento ratifico que no conocer la empresa Nova Publix, a través de las redes
sociales, en la cual se le dieron alternativas tales como: Facebook, Instagram, Twitter
y Sitio web, sin embargo, expresaron no haberse conocido a la organizacién a través
de ninguna de las anteriores. De acuerdo con el reporte anual The Global State of
Digital in 2019 creado por Hootsuite y We Are Social, el 52 por ciento de la
poblacion mundial utiliza redes sociales. Esta enorme audiencia global que utiliza
estos canales representa un mercado vasto de oportunidad para cualquier empresa, sin
importar su tamafio, como es el caso de Nova Publix, quien tiene la oportunidad de
crear las estrategias de marketing que permitirdn que el alcance del negocio se

extienda a la audiencia meta.
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Mientras que en lo que respecta a las promociones de los productos y
servicios de Nova Publix, un 72 por ciento considera que si le falta mas diversidad de
promociones, las cuales deben emplearse junto con la Fuerza de Ventas, Descuentos,
el Sistema de Puntos, Combos los Sorteos, entre otros. Finalmente, es necesario que
realizar un seguimiento de las acciones promocionales para verificar por ejemplo la
calidad del producto o servicio, puesto que los encuestados opinaron en un 40 por
ciento que seria lo primero que tomarian en cuenta al momento de comprar en Nova
Publix, seguido de la atencidn al cliente, precio y promociones. De esta forma
comprobar si realmente se han conseguido los objetivos que se planten.

Por ultimo, la empresa Nova Publix en relacion con la competencia es
Aceptable en un 40 por ciento segun los encuestados representados por los habitantes
del Municipio Valencia, Parroquia San Blas. Sin embargo, cualquier tipo de empresa
en la actualidad requiere de nuevas e innovadora estrategias de marketing, sin
importar a la rama que pertenezca o el tipo de servicio que ofrezca, por lo que es
importante identificarlas primeramente, para después dar un auge de cambios, que
impulsen sus ventas, de forma tal que logren competir y mantenerse en el mercado en
una posicion importante.

Tomando en cuenta que todo lo antes mencionado, Nova Publix deben
establecer un plan de comunicacion de marketing para el impulso de la empresa en la
Ciudad de Valencia, Estado Carabobo, con el propoésito de superar a la competencia,
asi como también, retener a los actuales clientes y al mismo tiempo, atraer a los

potenciales nuevos clientes.

4.3.2 Elaboracion de la matriz DOFA

Se llevo a cabo la elaboracion de la matriz DOFA, para sustentar los criterios
a seguir del plan de comunicacion de marketing para el impulso de la empresa Nova
Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo, por lo tanto se identificaron las

debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, mediante una matriz DOFA,
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obteniendo datos importantes que se observaron mediante la elaboracion de la misma.
(Ver Cuadro N° 13).
Cuadro N° 13 Anélisis DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES
F.1 Instalaciones Propias. D.1 No Emplea el Internet.
F.2 Equipo de Trabajo. D.2 Pocos medios de comunicacion
F.3 Conocimiento de los Servicios. interno y externo.
F.4 Atencién Personalizada. D.3El target no es el adecuado.
F.5 Capacidad de Inversion. D.4 Poca inversion publicitaria.
F.6 Existe mensaje claro al |D.5 Capacidad limitada para prestar los
consumidor. servicios.
F.7 Todo el patrimonio de la empresa. |D.6 Falta de uso de las redes sociales.
D.7 Poca participacion en el mercado

OPORTUNIDAD AMENAZA

P U tlzli'._ X

0.1 Satisfacer las necesidades del | A.1 Situacién actual del pais.

consumidor final. A.2 Fuerte competencia directa e
0.2 Efectiva comunicacién interna y | indirecta.
externa. A.3 Posible pérdida de clientes actuales.

0.3 Afluencia de clientes potenciales, | A.4 Disminucion de las ventas.
al cual no han sido atacados
publicitariamente.

0.4 Gran numero de estrategias
promocionales que ameritan poca
inversion.

0.5 Expansidn en el mercado.

0.6 Incrementar sus ventas.

0.7Uso del internet (Redes Sociales).

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Por otra parte, una vez levantada la matriz DOFA se procedid el cruce de las
variables, basado en la combinacion de las estrategias FO- FA- DO- DA, con el

objetivo de formular soluciones. (Ver Cuadro N° 14)
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Cuadro N° 14 Estrategias de la matriz DOFA

FORTALEZAS

F.1 Instalaciones Propias.

F.2 Equipo de Trabajo.

F.3 Conocimiento de los Servicios.

F.4 Atencion Personalizada.

F.5 Capacidad de Inversion.

F.6 Existe mensaje claro al consumidor.
F.7 Todo el patrimonio de la empresa

D.1 No Emplea el Internet.

D.2 Pocos medios de comunicacién interno y
externo.

D.3El target no es el adecuado.

D.4 Poca inversion publicitaria.

D.5 Capacidad limitada para prestar
Servicios.

D.6 Falta de uso de las redes sociales.

D.7 Poca participacion en el mercado.

los

OPORTUNIDAD
0.1 Satisfacer las necesidades del
consumidor final.
0.2 Efectiva comunicacién interna y
externa.
0.3 Afluencia de clientes potenciales,
al cual no han sido atacados
publicitariamente.
0.4 Gran numero de estrategias
promocionales que ameritan poca
inversion.
0.5 Expansion en el mercado.
0.6 Incrementar sus ventas.

ESTRATEGIAS FO

F. 3. 0.3 Mercado de guerrilla que
permita captar nuevos clientes en nuevos
segmentos.

F6 O.1 Fortalecimiento de Ia
comunicacién con el cliente

ESTRATEGIAS DO

D.1 D.2 0.2 0.5 Disefiar las estrategias para el
fortalecimiento de la comunicacién interna de
la empresa Nova Publix.

D6 D.7 0.6 O.7 Crear contenido de
interaccion con el publico externo a través de
las Redes Sociales (Facebook, Instagram y
Twitter) para la empresa Nova Publix.

0.7Uso del internet iRedes Sociales).

A.1 Situacion actual del pais.

A.2 Fuerte competencia directa e
indirecta.
A.3 Posible
actuales.

A.4 Disminucion de las ventas.

pérdida de clientes

ESTRATEGIAS FA

F.4. F.6 A.2 A.3. Estudiar la posibilidad de
aplicar buenas herramientas tecnoldgicas de
marketing, para asi captar a esa audiencia
meta.

ESTRATEGIAS DA

D. 5. A4.Campafia de informacion acerca de
la calidad de servicio que se presta Nova
Publix.

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)
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4.4 Fase I11: Disefio de un plan de comunicacion de marketing para el impulso

de la empresa Nova Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo.

En esta ultima fase, se procede a disefiar un plan de comunicacién de marketing
para el impulso de la empresa Nova Publix en la Ciudad de Valencia, Estado
Carabobo, una vez analizado los resultados en la fase | y fase Il. En esta propuesta se
encontraron incluidas las acciones concretadas las cuales se desarrollaron para darle
cumplimiento a los objetivos de la investigacion. Por lo tanto, la propuesta surgié a
partir del diagnostico definitivo del proceso de investigacion en donde el contenido
de la misma fue el siguiente:

Presentacion de la propuesta.

Objetivo general de la propuesta.

Obijetivos especificos de la propuesta.

Beneficios.

Ventajas.

Factibilidad.

Desarrollo de la propuesta.
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CAPITULO V

LAPROPUESTA

5.1 Presentacion de la Propuesta

La presente propuesta tiene como finalidad el disefiar un plan de
comunicacion de marketing para el impulso de la empresa Nova Publix en la Ciudad
de Valencia, Estado Carabobo. La primera fase consistio en el diagndstico de la
empresa, en materia de marketing, con la finalidad de detectar las deficiencias que
pudieron estar afectando las ventas en la organizacion, y de esta forma, poder
proponer estrategias para aumentar su cartelera de clientes. Esta se cumplié mediante
la aplicacion de una entrevista aplicada al gerente general de la empresa.

Seguidamente, se identificaron las estrategias de comunicacién internas y
externas que permita captar audiencia neta, por lo que utiliz6 un cuestionario
dirigidas a la muestra seleccionada de 383 habitantes del Municipio Valencia,
Parroquia San Blas. Ademas, la informacion fue analizada, por lo cual se realizaron
cuadros que expresaron las frecuencias, asi como también, de las gréficas respectivas
para cada indicador, con base a la utilizacion de la estadistica descriptiva. En este
sentido, se analizaron e interpretaron los resultados.

Por altimo, se da cumplimiento a la tercera fase de la investigacion, donde se
expone la propuesta que consistio en el Disefio de un Plan de Comunicacion de
Marketing, por cuanto es una herramienta util para el impulso e incremento de las

ventas, a esto se suma, el posicionamiento en el mercado actual.

5.2 Objetivos de la Propuesta
5.2.1 Objetivo General
Disefiar un plan de comunicacion de marketing para el impulso de la empresa

Nova Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo, y de esta forma retener a los
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actuales clientes internos y externos, al mismo tiempo, atraer a los potenciales nuevos
clientes.
5.2.2 Objetivos Especificos de la Propuesta
Diseniar las estrategias para el fortalecimiento de la comunicacion interna de la
empresa Nova Publix.
Crear contenido de interaccion con el publico externo a través de las Redes
Sociales (Facebook, Instagram y Twitter) para la empresa Nova Publix.
5.3 Beneficios de la Propuesta
La presente investigacion aporta los siguientes beneficios a la empresa Nova
Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo:
Facil acceso a las redes sociales: Permite mantener informados a los clientes
actuales sobre las novedades de la empresa y facilitar la informacion a los
clientes potenciales sobre los servicios que ofrece la empresa.
Captacion de nuevos clientes: Estar presente en el internet, por medio de una
pagina web y redes sociales, ya que les permite a los clientes potenciales
encontrar y obtener informacidn rapida de los productos y servicios que ofrece
la empresa.
Incrementar las ventas: Ayuda al incremento de las ventas, ya que al estar
en los principales buscadores y facilitar el proceso de pedidos y compras de
los productos y servicios.
Mejorar la satisfaccion los clientes: A través de un nuevo modelo de
comunicacion en marketing la empresa Nova Publix, mejoraré la accesibilidad
de la informacion, credibilidad de la informacion, fiabilidad del servicio, entre
otros.
5.4 Ventajas de la Propuesta
Retener a los clientes potenciales y actuales.
Aportar beneficios al cliente a través del plan de comunicacién de marketing,

para asi aumentar su satisfaccion y superar sus expectativas.
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Mejorar su relacion y comunicacion con sus clientes.
Obtener interés de los clientes acerca de las nuevas promociones.
Satisfaccion de los clientes con el servicio, atencion e informacion
personalizada.
Otorgar recompensas a los clientes habituales.
Persuadir a los clientes a través de promociones en las redes sociales.
5.5 Factibilidad de la Propuesta
El principio de factibilidad se relaciona a la disponibilidad de los recursos
necesarios para llevar a cabo los objetivos 0 metas sefialadas. Generalmente la
factibilidad se determina sobre un proyecto, y la misma debe cubrir los siguientes
aspectos con el fin de establecer la viabilidad del mismo. Entonces, para la
implementacién de la propuesta, es pertinente realizar un analisis de factibilidad, en
funcion de establecer las posibilidades que tiene la empresa para implementar la
propuesta. Se describen a continuacion:
Factibilidad Técnica
Para la implementacion de la propuesta se evaluaron las herramientas y sistemas
tecnoldgicos con que cuenta la organizacion Nova Publix, y se lleg6 a la conclusion
que la empresa cuenta con las herramientas necesarias para cumplir con la propuesta,
tiene el hardware (laptops, modem de internet, 55outer, teléfono, impresoras, mouse,
teclado) y software (Windows 8, Google Chrome, entre otros.) requeridos para llevar
a cabo la propuesta.
Factibilidad Operativa
En este aspecto, es necesaria la contratacion de un disefiador grafico
responsable del disefio de las paginas en las redes sociales, personal que hara uso del
sistema y capacitacion del mismo. En el adiestramiento se detallaran los aspectos de
actualizacion de conocimientos en el manejo de las mismas. Los principales

responsables de poner en marcha con dicha estrategia son los encargados del
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departamento de ventas, mientras que los responsables del disefio y creacion son el

profesional de informatica y disefiador gréafico.

Factibilidad Economica

Para aplicar la propuesta, es necesario detallar los costos de la ejecucion de cada
una de las estrategias. Asimismo, evaluar los costos que amerita el desarrollo de cada
una de las actividades. Ya que la empresa Nova Publix cuenta con una buena liquidez

financiera y esta dispuesta a invertir en la implementacion de la propuesta.

Cuadro N° 15 Cotizacion para Acciones del Plan de Comunicacién de Marketin

DESCRIPCION MONTOS $.

Disefiador Grafico 300%
Banner en redes sociales completamente gratuitas

Conexion Anual 25%
Personal especializado 220%
Curso de capacitacion personal 100$
Total 645%

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

Costo total de propuesta de 645$ a una tasa de cambio de 205.000BS el dolar,
valor al momento del estudio, de alli la cifra arrojada de BS.132.225.000, 00

Se evaluara con el indicador VPN, Castro A, y Castro, J. (2009) expresa que
la interpretacién de este indicador:

En el momento que los flujos de efectivo se descuentan a
valor presente segun la tasa minima de rendimiento (“i” que
se usa en la férmula de VPN) se recupera la tasa minima de
rendimiento que se desea que el proyecto de inversion genere,
y cuando se resta la inversion inicial neta a la sumatoria de los
flujos de efectivo se recupera la inversion inicial neta. Si el
VPN que se obtiene es mayor que cero, se logrdé una ganancia
adicional después de recuperar la tasa minima de rendimiento
y la inversion inicial neta. (p.187).

En pocas palabras, a través del VPN se determina los beneficios de

implementar un proyecto, considerando la tasa minima de rendimiento y la inversion
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inicial. De acuerdo a Castro, A. y Castro, J. (2019) se entiende que la tasa minima de
rendimiento es un porcentaje que se aplica a la inversion inicial y que muestra las
ganancias minima de la inversion. De esta forma el calculo del VPN se hara a través

de la siguiente férmula:

VPN

FN _] _ VE
T A(l+i)" (L+iy]
El cual, cada elemento de la ecuacion significa: VPN= Valor Presente Neto

VPN= Valor Presente Neto
FJ= Flujo Neto.
i= Tasa de Descuento.
II=Inversidn Inicial.
VS=Valor de Salvamento.
De acuerdo con Castro, A., y Castro, J. (2009:189) “La tasa de interés que se

utiliza para calcular este indicador puede fijarse de manera optimista o pesimista
segun el criterio subjetivo del analista que la establezca”. Por otro lado, el flujo neto
se entiende como los estados financieros que muestra la suma de la utilidad,
amortizaciones y depreciaciones del ejercicio, de acuerdo al valor de salvamento, que
es el valor que la empresa espera del proyecto tenga al finalizar su vida util, de
acuerdo a los autores antes mencionados.

De esta forma se decidi6 para la tasa de descuento manejar la tasa de inflacion
del dolar debido que se estd manejando en este trabajo de investigacion, el cual esta
proyectado segun Statista (2019) para el 2021 de dos punto setenta y tres por ciento
(2.73%) y el valor de salvamento es igual a cero porque no se espera un valor residual
del proyecto debido que es un plan de comunicacion de marketing para el impulso de
la empresa Nova Publix, no amerita gastos de capital fijo. De manera que los tres
escenarios que se presentan son:

Decidir no implementar el plan de comunicacién de marketing.

Decidir implementar el plan de comunicacién de marketing.

Decidor implementar el plan de comunicacion de marketing con los resultados

esperados.

57



A fin de que el periodo de duracion del plan de comunicacion de marketing es
para su futuro implementacion reemplazamos su actual sistema, a continuacion se
mostraran los flujos monetarios entre las semanas comprendidas del 13 de abril hasta
el 01 de junio, debido que se tiene informacion precisa de la base de datos de la
empresa Nova Publix, con el objeto de reflejar los beneficios de la propuesta en un
lapso de tiempo, en el Cuadro 16 y el Cuadro 17 se evaluara el valor obtenido del
VPN para cada decision comparandolas con decidir no implementar el plan de
comunicacion propuesto en esta investigacion.

Cuadro N° 16 Flujos Monetarios de la organizacion

Flujos Monetarios

Capital Fijo $ 3.280,00
Capital de trabajo
Unidades de venta
Semana 13 de abril $130,00
Semana 20 de abril $369,08
Semana 27 de abril $1.828,00
Semana 04 de mayo $365,20
Semana 11 de mayo $47,28
Semana 18 de mayo $45,34
Semana 25 de mayo $140,25
Semana 01 de junio $1.510,76

(30% pérdidas econdmicas)
Semana 13 de abril $798,30 $239,49
Semana 20 de abril $774,40 $232,32
Semana 27 de abril $1.075,66 $322,70
Semana 04 de mayo $1.486,15 $445,84
Semana 11 de mayo $563,63 $169,09
Semana 18 de mayo $1.223,20 $366,96
Semana 25 de mayo $247,24 $74,17
Semana 01 de junio $1.662,30 $498,69
Ingresos Brutos
Semana 13 de abril $5.319,25
Semana 20 de abril $5.337,25
Semana 27 de abril $6.689,00
Semana 04 de mayo $7.698,00
Semana 11 de mayo $7.033,50
Semana 18 de mayo $6.595,75
Semana 25 de mayo $6.945,25
Semana 01 de junio $8.008,00

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)
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Cuadro N° 17 Evaluacion del VPN

Flujos Netos

DECIDIR SI
DECIDIR NO IMPLEMENTAR EL DECIDIR SI
IMPLEMENTAR EL PLAN DE IMPLEMENTAR EL
FECHA PLAN DE COMUNICACION PLAN DE
COMUNICACION DE MARKETING COMUNICACION
DE MARKETING | EN CONDICIONES | DE MARKETING
PESIMISTA
Semana 13 abril $ 871,46 $1.051,08 $1.110,95
Semana 20 abril $681,45 $855,69 $913,77
Semana 27 abril $182,65 $855,69 $505,34
Semana 04 mayo $2.111,81 $424,67 $2.557,65
Semana 11 mayo | $2.973,50 $2.446,19 $3.142,59
Semana 18 mayo | $1.608,25 $3.100,31 $2.047,21
Semana 25 mayo | $3.203,59 $1.955,47 $3.277,76
Semana 01 junio $4.332,25 $4.706,26 $4.830,94
VPN
Total | $13.732,57 $15.171,46 $4.830,94
Diferencia con respecto a decidir no
implementar el plan de comunicacion de | $1.438,89 $1.957,56
marketing

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)

La interpretacion de los resultados obtenidos es la siguiente: el implementar el
plan de comunicacion de marketing disefiado en la presente investigacion para la
empresa Nova Publix, aun considerado que se implementa con un resultado pesimista
genera un costo de oportunidad de mil cuatrocientos treinta y ocho, con ochenta y
nueve décimas de doélares (1.438,89%) y con los resultados esperados de mil
novecientos cincuenta y siete con cincuenta y seis décimas de dolares (1.957,56%)
con respecto a decidir no implementar el plan de comunicacion de marketing. De este
manera implementar el plan propuesto es esta investigacion generan beneficios
econdémicos con respecto de decidir no implementarlo, incluso considerando
resultados pesimista. Para la buena marcha de cualquier empresa, de cualquier

negocio, resulta imprescindible disponer de un sélido sistema de comunicacion. En el
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mundo actual y en los cambios que se avecinan, la comunicacion juega y jugara cada
vez mas un papel ineludible e insustituible. Por lo tanto, la visién estratégica de
cualquier firma se apoya fundamentalmente en la capacidad de informacion de la que
haga gala. Sin ella sus productos estan condenados al mas total de los ostracismos.
Por consiguiente, desde el punto de vista de la factibilidad, técnica, operativa y

econdmica, la empresa Nova Publix esta en capacidad de llevar a cabo la propuesta;
por lo tanto si se decide, de una vez por todas, potenciar las estrategias
comunicacionales, utilizando los cauces y los medios especificos de los que el sector
dispone, se estard poniendo unas bases sélidas no solo para la supervivencia en el
mercado actual de la Industria Publicitaria; sino para un posterior crecimiento y
desarrollo con esas perspectivas altamente positivas y esperanzadoras que ella anhela.

Por eso, hoy més que nunca, se necesita vencer esa tentacion que suele acechar
con frecuencia en épocas de crisis. Se hace referencia a la tentacion de suprimir la
inversion en planes y programas y en especial en la comunicacion interna. Al
contrario, se debe potenciar al maximo, convencidos de que es la inversion mas
rentable.
5.6 Desarrollo de la Propuesta

Para la empresa Nova Publix resulta esencial el plan de comunicacion de
marketing para el impulso de la empresa Nova Publix en la Ciudad de Valencia,
Estado Carabobo, debido a que les permitira aumentar el nivel de desempefio del
personal, asi como también, un aumento en los niveles de satisfaccion de los clientes
actuales y futuros.
5.6.1 Estructura de la Propuesta

De acuerdo con los resultados del diagnostico y en funcion de los objetivos
estratégicos corporativos de la empresa definidos por Nova Publix, en el contexto
del marketing comunicacional se plantea como objetivo principal:

El impulso de la empresa Nova Publix en la Ciudad de Valencia, Estado
Carabobo, y de esta forma retener a los actuales clientes internos y externos, al

mismo tiempo, atraer a los potenciales nuevos clientes.
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Fomentar el sentido de pertenencia y la imagen de la misma hacia el interior
de nuestra organizacion.
En consecuencia, el plan de comunicacion de marketing tendra las siguientes
fases:
Fase I: Resumen Ejecutivo del Plan
Fase I1: Propdsitos en términos de comunicacion
Fase I11: Vision
Fase IV: Mision
Fase V: Mensajes
Fase VI: Estructura del Proyecto

Fase VII: Plan de Accion

1.-Fase I: Resumen Ejecutivo del Plan de Comunicacién de Marketing.

La comunicacion requiere de un proceso adecuado de planificacion, es decir,
que una vez analizado el entorno en el que se desenvuelve y fijados sus objetivos a
corto, mediano y largo plazo, selecciona las estrategias mas adecuadas para lograr
esos objetivos y define los proyectos a ejecutar para el desarrollo de esas estrategias.

Por consiguiente, para el logro de esa adecuada planificacion es necesario
fortalecer la imagen de liderazgo con su publico interno y externo, tomando en cuenta
el tipo de dificultades y obstaculos que pueden entorpecer la capacidad de respuesta
de la organizacion.

Ahora bien, la comunicacién a nivel interno de la empresa, debe estar
alineada y encaminada a todas las otras area de la organizacion, permitiendo una
sinergia entre la empresa como un todo y sus diversos publicos que ayude a cumplir
fielmente con los objetivos y las directrices planteadas por la organizacion, para de
esta forma obtener un buen resultado a la hora de la evaluacion final corporativa.

En el caso concreto de la empresa Nova Publix en la Ciudad de Valencia,
Estado Carabobo, existe por parte de ellos una gran iniciativa actualmente por

vincular el area de comunicacion a la organizacion porque reconocen su importancia
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tanto a nivel interno como externo, y principalmente a raiz de esta herramienta es
fundamental proyectar una buena imagen de la empresa y sus servicios.
2.- Fase I1: Propositos en términos de comunicacion
Los propositos en términos comunicacion de marketing de Nova Publix no
estan definidos, por lo tanto se proponen los siguientes:
La organizacion Nova Publix debe participar con autoridad en cuantas
plataformas, foros y organizaciones profesionales se creen en el Sector, lo que
repercutird en el prestigio de los empleados, la empresa y de su equipo de
trabajo.
La empresa Nova Publix debe darse a conocer con regularidad a la sociedad y
comunicarse completamente con sus grupos de intereés.
Fomentar la vinculacion de los miembros de la Organizacion haciéndoles

protagonistas activos de las actividades que esta desarrolle.

3.- Fase I11: Vision
La empresa Nova Publix tiene como vision ser apasionada del Marketing y la

Comunicacion (visual y escrita) querer "hacer llegar el mensaje”. Creer que todos los
profesionales y organizaciones pueden mejorar su imagen, marca, Su comunicacion,

[lamar mas la atencion y no necesariamente s6lo con dinero.

4.- Fase IV: Mision
Somos una empresa que ayudara a las empresas de menor tamafio y

profesionales con servicios profesionales de Marketing, Comunicacion y
Publicidad utilizando todos los canales y medios disponibles para incrementar sus

ventas y diferenciarse de su competencia.
5.- Fase V: Mensajes

Trabajar como un equipo requiere un entendimiento compartido de nuestro

objetivo en comun y de la prioridad clave de nuestro plan comunicacional.
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La empresa es reconocida por mantener altas expectativas hacia sus
integrantes con el fin de alcanzar altas metas.

Nuestro personal entiende cual es la clave de los objetivos y las prioridades
de la organizacion.

Somos independientes, honestos, y nos guiamos por la ética y ecuanimidad.
Nos honra nuestra pasion y nuestro compromiso con los trabajos que
acometemos como retos personales asumiendo la total responsabilidad de su
éxito final.

Pasion y coraje son los pilares en nuestra organizacion y los motores de
nuestro exito. Con el "Si se Puede"” como leitmotiv, nuestro entusiasmo y
pasion lograremos resultados extraordinarios en su empresa.

El Cliente es lo Primero: Nuestro objetivo final es que nuestro cliente sea fan
de Nova Publix. Que nuestro cliente esté contento y nos vuelva a llamar es
lo que nos empuja cada dia a hacer nuestro trabajo, a ser innovadores y a

perseguir la excelencia.

6.- Fase VI: Estructura del Proyecto

A nivel de comunicacién, la empresa se plantea como objetivo principal:
Lograr en forma efectiva la comunicacién con sus clientes internos y externos,
promover actividades en materia de marketing que fomente el impulso de la

organizacion en el cual estos se involucren y participen.

7.- Fase VI1I: Plan de Accion

Disefar las estrategias para el fortalecimiento de la comunicacion interna de la
empresa Nova Publix.

A continuacidn se presentan las estrategias a proponer para el fortalecimiento

de la comunicacién interna de la empresa Nova Publix, las cuales son:
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Cuadro N° 18 Plan de comunicacion para el publico interno para Nova Publix.

ESTRATEGIAS ACCIONES BENEFICIOS RESPONSABLE RECURSOS INDICADOR
Fomentar Humano.
circulos de | Permite la Tecnolégicos. .
| " - L . . Numero de
accion entre los | integracion  del Financieros. e-mail
C clientes internos. | personal con las Erviados
P U RIL | metas  de la '
Realizar empresa. E-mail:
reuniones Boletin .
. - . Numero de
quincenales para | Conocimiento de quincenal. Boletines
Fortalecimiento realizar el | la misién, vision, Notificaciones Enviados
de la analisis de | objetivos, metas y de reuniones. '
comunicacion cumplimiento de | valores de la Sesiones de
interna de la las metas | organizacion. Feedback.
empresa planificadas en Gerencia
Nova Publix la empresa. Mejoramiento del Cartelera: ~
. " Desempefio
proceso Filosofia de la laboral
Disefiar cartelera | comunicacional Personal organizacion.
Comunicacion | donde se | con una adecuada Divulgacion de
Interna: es el identifique la | retroalimentacion metas y
patrén de mision y vision, | de la informacién. objetivos.
mensajes asi como .

. L e Numero de
compartidos por | también, los | Sensibilizacion Grupo de erSONaS que
los miembros de | valores de la | del personal para Whatsapp: ple eron?el
la organizacion; | empresa, con el | obtener un Anuncios de n)1/ensa'e
es la interaccion | fin de fortalecer | proceso de premios, difundino

humana que el sentido de | comunicacién reconocimiento or el
ocurre dentro de | pertenencia. fluido y asertivo, S,y r$1edio
la empresa. en pro del buen recompensas '
Contar con un | desempefio ganados. ,
. . - Numero de
efectivo sistema | laboral. Anuncios de respuestas
de compensacion nuevos ingresos P!
o recibidas de
y Emplear los Cumpleafios del acuerdo a
reconocimiento canales de mes cada
comunicacion Otros mensajes mensaie
Establecimiento | (ascendentes y afiliativos. enviad é
de canales | descendentes) ado y
. las opiniones
efectivos de | entre el persona, sobre la
comunicacion con el proposito . S
. . informacion
interna (Crear | de compartir -
recibida.

grupo privado de
Whatsapp)

informacion util, y
llegar el mejora la
calidad del
servicio a  sus
clientes externos.

Intercambiar
informacion de
manera directa.

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)
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Crear contenido de interaccion con el publico externo a través de las Redes

Sociales (Facebook, Instagram y Twitter) para la empresa Nova Publix.

Muchas empresas se estan sumergiendo en el mundo de las redes sociales,
pero de igual forma, muchas de ellas lo hacen si un enfoque claro en su objetivo. La
presencia en redes abarca mucho mas que la creacion de una Fan Page o de una
cuenta en Twitter, es necesario tener una planeacién y realizar un seguimiento para
gue la estrategia pueda tener metas y objetivos a largo plazo, de lo contrario, todos los
esfuerzos seran en vano.

Los usuarios online son los mejores aliados y por esto se deben enfocar todos
los esfuerzos para que sus redes se conviertan en un canal de comunicacién con el
usuario (cliente potencial), y asi generar engagement, lo cual se considera la
culminacion de la relacién entre empresa/ usuario, en este punto el usuario interactta
con la marca, se pasa de un “Me gusta” al establecimiento de una conversacion
donde el contenido tiene como premisa principal ser relevante y de interés al publico.

No obstante, basado en los resultados obtenidos en la investigacion se establecid
que el 100 por ciento de los encuestados ratificd que no conocer la empresa Nova
Publix, a través de las redes sociales, en la cual se le dieron alternativas tales como:
Facebook, Instagram, Twitter y Sitio web, sin embargo, expresaron no haberse
conocido a la organizacién a través de ninguna de las anteriores. Es por lo que se
propone crear contenido de interaccion con el pablico externo a través de las redes
sociales (Facebook, Instagram y Twitter) para la empresa Nova Publix, con el fin de
exhibir los servicios que ofrece, para impulsar las ventas de la organizacion.

Manejo de las Redes Sociales

o Facebook

Facebook es la red social con més usuarios activos en un mes del mundo con
cerca de 2,449 millones, lejos de la segunda red social. Facebook ademéas de
personas, admite la presencia de empresas y organizaciones, sin embargo el objetivo

de la presencia de ellas en la red social estd enfocado a una comunicacion con los
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usuarios y seguidores. En Facebook una empresa, como es el caso de Nova Publix,
ubicada en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo, se busca el acercamiento con la
audiencia meta, fidelizar, ayudar a sus clientes y, mediante camparfias promocionales
crear la compra o la adquisicién del servicio. Adicionalmente la pagina contara con
un blog, donde los usuarios podran hacer sus comentarios sujetos a moderacion sobre
su experiencia con los servicios recibidos de Nova Publix.
0 Instagram

Instagram cuanta con mas de 1.00 millones de usuarios activos en un mes. En
Instagram las imégenes cobran especial importancia. Es una red social donde la
empresa Nova Publix, ubicada en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo, pueden
utilizar para fortalecer su marca (branding), es decir, los servicios relacionados a la
publicidad, a través del apoyo de todo tipo de requerimientos asociados al area y
acercarla a la audiencia. Es importante anotar que los enlaces que se escriben en las
publicaciones no quedan como hiperviculo, lo que limita la generacion de trafico
comparada Facebook y Twitter.

o Twitter

Twitter cuenta con mas de 350 millones de usuarios activos en un mes. En
Twitter se restringe cada mensaje a 280 caracteres y permite integrar contenido
multimedia, esto es fotografias y videos. A traves de esta red social la empresa Nova
Publix, ubicada en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo, empleara los Hashtags,
considerado términos o palabras claves acompafiados de un signo de numeral (#) bajo
los que se puede seguir tendencias, hilos de conversacion o sucesos relacionados con
la marca para generar comentarios de los usuarios.

De igual forma, con la creacién de los Hashtags personalizados en donde se
puede realizar una basqueda con las palabras basicas que definen el negocio
en Tagboard, donde se podran ver resultados instantaneos de publicaciones realizadas

en otras redes como (Facebook y Twitter).
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Cuadro N° 19 Plan de comunicacion para el publico externo de Nova Publix.

ESTRATEGIAS ACCIONES BENEFICIOS RESPONSABLE | RECURSOS INDICADOR
Informacion
general dela | Aumentar la calidad
C- empresa. de las ventas: Con una
U K LS estrategia de marketing NUmero de
Dondey como | a través de Facebook Humano. personas
se puede bien planificada, se llega Tecnoldgicos. alcanzadas.
obtener los al publico objetivo de Financieros
servicios de la | manera mas eficiente.
Crear empresa. Nuamero de: Me
c_ontenidc_),de Agregar mas valor a la Gerencia gusta
Interaccion Preguntas mas | organizacion: Facebook publicacion.
con el ptblico | frecuentes de | puede apoyar mejor a Disefiador
externo a los servicios, | los clientes, mejorar el Gréficos
travésde las | promociones, | conocimiento y Namero de
Redes inquietud, proporcionar mas Personal de Retuit.
Sociales reclamos, recursos para la Mercadeo
(Facebook, comentarios, | audiencia.
Instagram y entre otros. Interaccion con
TW|tter) |as
parala Trasmitiren | Mejor ritmo en la Publicidades.
empresa Nova vivo, las industria: Con la ayuda
Publix imagenes y los | de las herramientas de
videos de monitoreo de las redes Cantidad de
publicidad y | sociales, puedes realizar Comentarios y

Comunicacion
Externa:
conjunto de
mensajes
emitidos por la
organizacion
hacia sus
diferentes
publicos
externos,
encaminados a
mantener o
mejorar sus
relaciones con
ellos, proyectar
una imagen de
sus proyectos y
servicios de la
empresa.

promociones,
la estrategia

de contenido

de la empresa.

Crear los
Hashtags
personalizados
en donde se
puede realizar
una busqueda
con las
palabras
basicas que
definen el
negocio
en Tagboard

un seguimiento,
escuchar y hacer
informes sobre todas las
conversaciones sociales
sobre la empresa, los
competidores o la
industria.

Compartidos.

Cantidad de
Reproducciones
de Videos.

Numero de #
hashtags

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En atencion a los objetivos propuestos para el logro de la presente
investigacion y tomando en consideracion los aporte tedricos utilizados como marco
conceptual para la revisién de los hechos observados y para el disefio de los
planteamientos propuestos, a continuacion se presentan las conclusiones mas
importantes a las que se arrib6 al culminar la investigacion:

En referencia al diagndstico de la situacion actual de la empresa Nova Publix,
en materia de marketing, con la finalidad de detectar las deficiencias que pudieron
estar afectando las ventas en la organizacion, se pudo conocer que al momento de
recolectar los datos, a través de la aplicacion de una entrevista mediante el
instrumento de una guia de preguntas, la cual fue aplicada al gerente general de la
empresa, aplicandoles un total de 10 preguntas, segun lo expresado por el
entrevistado se determind lo siguiente:

o Dentro de las estrategias de marketing que utiliza la empresa Nova Publix,
para dar conocer el producto es la tele-marketing desarrollada para los
diferentes clientes.

o En lo que respecta a las estrategias de ventas que usa la empresa para
aumentar su cartelera de clientes son:

o Servicio Personalizado.
0 Asesoria Integral y Personalizada.
o Oferta integral de productos.

o0 Escasa difusion de la informacion que se le suministra a la audiencia meta, ya
gue no emplean el internet.

o No existe una frecuencia establecida para transmitirle informacion al
consumidor sobre los productos y servicios.

0 Pocos medios de comunicacién interno y externos empleados por Nova
Publix, tan solo COMUNCIACION INTERNA: Reuniones periddicas con el
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personal, teléfono mavil, correo electronico y Whatsapp. Mientras que en la
COMUNCIACION EXTERNA: Tele-marketing, correo electronico,
Whatsapp y folletos impresos.

El Target al que esta dirigido los productos y servicios de Nova Publix, no es
el adecuado.

La fortaleza del producto en el mercado respecto a la competencia es la
atencion personalizada.

Publicidad: Nova Publix, cuenta con folletos impresos, que reparte
estratégicamente en ferias o eventos. Ademas se facilitan los datos de contacto
de la empresa (email y teléfono).

Promociones: Nova Publix ofrece promociones con una serie de ofertas en
momentos puntuales del afio, como el 2x1, reduccion de precio, entre otros.

Si existe un mensaje claro, que se le transmite al consumidor sobre el
producto

Los canales donde se comercializa el producto con via correo y teléfono movil
y Whatsapp.

Mientras que para la identificacion de las estrategias de comunicacion interna

y externa que permita captar audiencia meta en la empresa Nova Publix, se utiliza una

encuesta como técnica de recoleccion de datos, apoyada a traves del instrumento

como es el cuestionario, conformada por once (11) preguntas cerradas con opciones

para cada una de las interrogantes, que fue aplicada para el publico interno de la

empresa caso en estudio, y establecer los medios de comunicacion que son empleados

para realizar la interaccion con su audiencia meta, que esta conformado por la

muestra seleccionada de 383 habitantes del Municipio Valencia, Parroquia San Blas,

basados en los resultados obtenidos se concluye que:

o La empresa “Nova Publix”, ubicada en la Ciudad de Valencia, estado

Carabobo, no es muy conocida en el mercado actual.
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La organizacion hace poco uso de los medios de comunicacion donde se dé a
conocer suficientemente los productos y servicios que estan a la disposicion
de los usuarios.

Otro de los aspectos importantes que se obtuvieron en la encuesta fue que el
100 por ciento ratificd que no conocer la empresa Nova Publix, a travées de las
redes sociales, en la cual se le dieron alternativas tales como: Facebook,
Instagram, Twitter y Sitio web.

En lo que respecta a las promociones de los productos y servicios de Nova
Publix, consideran que si le falta mas diversidad de promociones, las cuales
deben emplearse junto con la Fuerza de Ventas, Descuentos, el Sistema de
Puntos, Combos los Sorteos, entre otros.

Por ultimo, la empresa en relacidon con la competencia es aceptable segun los
encuestados representados por los habitantes del Municipio Valencia,
Parroquia San Blas.

Con la propuesta planteada la empresa Nova Publix podria tener mayor
presencia en el mercado de la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo.

Posteriormente, se establecieron las debilidades, fortalezas, oportunidades y

amenazas en la empresa Nova Publix, y se llevo a cabo la elaboracion de la matriz

DOFA. Consecutivamente, se procedié el cruce de las variables, basado en la

combinacion de las estrategias FO- FA- DO- DA, con el objetivo de formular

soluciones “Plan de comunicacion de marketing para el impulso de la empresa Nova

Publix en la Ciudad de Valencia, Estado Carabobo”, tales como:

0]

Disenar las estrategias para el fortalecimiento de la comunicacion interna de la
empresa Nova Publix.

Crear contenido de interaccion con el publico externo a través de las Redes
Sociales (Facebook, Instagram y Twitter) para la empresa Nova Publix.
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Recomendaciones

Se recomienda a la empresa Nova Publix ubicada en la Ciudad de Valencia,

Estado Carabobo, tomar las siguientes recomendaciones:

0]

0]

Aprovechar los beneficios que ofrece el Internet.

Valerse de la influencia del Marketing 2.0 para promocionar y comercializar
productos y servicios por Internet.

Informar a los clientes sobre la nueva modalidad que ofrecen para
comercializar sus productos y servicios.

Contratar y capacitar al personal encargado de llevar a cabo el proyecto.
Analizar este proyecto y darle la celeridad correspondiente a su aplicacion.

Es importante que la empresa elabore cada cierto tiempo encuestas a los
consumidores, para determinar el nivel de satisfaccion que tiene acerca de la
empresa.

Realizar estudios de mercado a corto y mediano plazo, para analizar la

competencia.
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ANEXO A OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Objetivo General: Proponer un plan de comunicacion de marketing para el impulso de la empresa Nova Publix en la
Ciudad de Valencia, Estado Carabobo.

Objetivos Variables Definicion Nominal Dimensiones Indicadores Items Técnicae Fuente
Especificos Reales Instrumentos
Producto Producto 1
Clientes 2
Kotler ~y  Armstrong Cliente Audiencia 3
Diagnosticar la (2003:05): “marketing Consumidor 4 Técnica:
situacion  actual Marketing como proceso mediante el Comunicacion Entrevista
en materia de cual las empresas crean Comunicacion Mensaie 5
marketing en la valor para los clientes y T tJ 6 Poblacién A
empresa Nova establecen relaciones - arge - 7 Instrumento: Gerente
Publix. s6lidas con ellos Competencia Competencia _ 8 Guia de Entrevista
obteniendo a cambio el Promocion y/o publicidad 9
valor de los clientes”. Publicidad Comercializacion 10
Las Comunicaciones de
Marketing de una Conocimiento de la empresa. 1 Poblacion B
Identificar las organizacion, para Percepcion de la empresa. 2 383
estrategias de Medios de (Lambin, 1995:58) “Esto es Los productos. 3 Técnica: habitantes del
comunicaciones Comunicacion de | un proceso estratégico de Publicidad. 4 La Encuesta Municipio
internas y marketing negocios utilizado para Medios de Canal de comunicacion. 5 Valencia,
externas que planear, crear, implementar comunicacion Redes sociales. 6 Parroguia San
permita  captar y evaluar las Tele marketing. 7 Instrumento: Blas
audiencia meta. comunicaciones Promociones. 8 Cuestionario
coordinadas y capaces de Medio para la promocién. 9
ser medidas con el publico Calidad del servicio. 10
interno o externo de una Competencia. 11

Organizacion”.

Fuente: Ibarra y Santamaria (2020)
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A UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
1 FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA: MERCADEO

a'\-ﬂj . REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

ANEXO B GUIA DE ENTREVISTA

DIRIGIDO AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA NOVA PUBLIX
POBLACION A

1 ¢Cual son las estrategias de marketing que se han implementado para dar conocer el
producto?

2 ¢ Qué estrategias de ventas usa la empresa para aumentar su cartelera de clientes?

3 ¢Por qué cree usted que el producto tiene poca captacién por la audiencia meta?

4 ¢Con que frecuencia se le transmite informacion al consumidor para posicionar los
productos?

5 ¢Cuéles son los medios comunicacionales interno y externos que utiliza la empresa
en la actualidad?

6 ¢ Cree usted que el target al que esta dirigido el producto es el adecuado?

7 ¢Cual es la fortaleza del producto en el mercado respecto a la competencia?

8 ¢Cuales es la situacion de la publicidad y promocién de los productos de la
empresa?

9 ¢Cual es el mensaje que se le transmite al consumidor sobre el producto?

10 ¢ Cuales son los canales donde se comercializa el producto?
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Do

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA: MERCADEO

ANEXO C

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS HABITANTES DEL MUNICIPIO
VALENCIA, PARROQUIA SAN BLAS
POBLACION B

items

Preguntas

Sl

NO

TAL VEZ

NUNCA

INDECISO

¢ Conoce usted
la empresa
Nova Publix?

MUY
CONOCIDA

POCO
CONOCIDA

CONOCIDA

DESCONOCIDA

INDECISO

¢Cémo
considera
usted a la
empresa Nova
Publix?

Sl

NO

TAL VEZ

NUNCA

INDECISO

¢ Conoce los

productos que
venden la
empresa?

SI

NO

TAL VEZ

NUNCA

INDECISO

¢Recuerda
haber visto o
escuchado
alguna
publicidad
relacionada
con Nova
Publix?

PAGINA
WEB

REDES
SOCIALES

EMAIL

TELEFONICO

OTROS

¢ A través de
gué medio se

comunico con
la empresa?
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SITIO WEB

OTROS

FACEBOOK

INSTAGRAM

TWITTER

¢Si conocid a
la empresa a
través de las
redes sociales
por cual red
social? Indique

cual.

INDECISO

Sl

NO

TAL VEZ

NUNCA

¢Ha recibido
de la empresa

telemarketing?

asesoria a
través de

INDECISO

Sl

NO

TAL VEZ

NUNCA

informacion de

¢Recibe

las
promociones
de los
productos de
la empresa?

MEDIOS

RADIO

PRENSA

TELEVISION

MEDIOS BTL

ATL

¢A través de
que medio ha
recibido las
promociones
de los
productos de
la empresa?

LAS

OTROS

LAATENCION
AL CLIENTE

LA CALIDAD
DEL PRODUCTO

PROMOCIONES

EL PRECIO

10

¢Al momento
de comprar en
la empresa que
es lo primero
que toma en
cuenta?

DEFICIENTE

EXCELENTE

MUY BIEN

ACEPTABLE

REGULAR

11

¢Como
percibe la
empresa en
relacién con la

competencia?
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