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RESUMEN INFORMATIVO

El presente trabajo de grado tuvo como objetivo general, Disefiar estrategias tecnoldgicas
de informacion y comunicacion para incrementar el volumen de las ventas a través de las
redes sociales en la empresa Toha C.A, con la finalidad de incrementar las ventas de la
misma aplicando herramientas de mercadeo basadas en el uso de la tecnologia actual. Con
respecto al andlisis de la problemaética de la empresa de estudio, se presentd la falta de
estrategias tecnoldgicas modernas para promocionarse lo que provoco la disminucion de las
ventas realizadas en el pasar de los Ultimos meses. De acuerdo con las variables sustantivas
el soporte tedrico fundamental se basd en conceptos relacionados con la tecnologia de
informacidn y comunicacion y en las estrategias usadas en redes sociales. Se presentd
como un estudio de campo de modalidad proyecto factible, ya que la recoleccion de datos
fue directamente de la realidad donde ocurrieron los hechos, sin manipular o controlar
variable alguna, tomando en consideracion una poblacion de (8) personas y una muestra de
la totalidad del universo las cuales son persona clave en la empresa Toha C.A. Se empled
como instrumento de recoleccién de datos la observacion mediante una lista de cotejo y
una encuesta de caracter dicotomico y se le aplico a los empleados de la empresa, luego de
realizar este instrumento de recoleccion de datos la informacién recopilada fue codificada,
tabulada y estructurada en tablas de frecuencias y porcentajes de acuerdo a cada item y
estuvo respaldada por el materia documentado que se ha extraido de otros trabajos similares
expuesto en el Capitulo I, también se realizo el andlisis de la matriz POAM para validar y
identificar el valor de las observacion para el analisis de la matriz DOFA. Por consiguiente
se desarrolld la propuesta para la empresa Toha C.A, lo cual dio como resulto un aumento
de clientes potenciales por medio de las redes sociales Instagram y Facebook para asi
obtener un aumento en las ventas de la tienda.

Descriptores: Estrategias tecnoldgicas, Optimizacion de Ventas.

Xi



INTRODUCCION

La Repulblica Bolivariana de Venezuela se ha catalogado como un pais
tercermundista, un pais que a pesar de su amplia economia tiene un atraso en varios
aspectos, originando como raiz de estos problemas el deterioro de distintas areas (social,
economica, financiera, entre otros) lo que ha generado un desequilibrio en el
comportamiento del mundo del comercio que afecta tanto a las empresas en el mercado
como a los consumidores de manera directa. En este sentido, se ha venido presentando la
incognita de analizar si realmente en la Republica Bolivariana de Venezuela existen
oportunidades de crecimiento en los negocios y de detallar ademas, si son aplicables las
herramientas tecnoldgicas existentes hoy en dia en la globalizacion para lograr esto e
indagar un poco en el aprovechamiento de tal tecnologia, a pesar de que existan tantas

variables contrarias a esta premisa.

Es una actitud clasica tomar una postura negativa ante la inversion en tecnologia
cuando se esta en tiempos de crisis, pero se puede notar que mientras no se tomen las
medidas para atraer y atender a un mercado las ventas seguiran sin poder rescatarse. Son
muchos los autores que piensan lo contrario y es por medio de este estudio que se considera
elaborar lineas de accion que sirvan de oportunidad para generar beneficios en el mercado
venezolano, aun con un clima que contradice cualquier esperanza para desarrollarse en una
economia tan cambiante, se debe resaltar que al generar nuevos proyectos también se
generan nuevos empleos para seguir construyendo un pais y activando la economia del
mismo, debido a que si la actividad comercial del pais se paraliza, todo simultaneamente se
paralizara también, trayendo esto consigo mas crisis, mas desempleo y aumentara el

problema humanitario que se tiene.

Considerando lo antes mencionado, en el presente trabajo de grado se propuso la
elaboracion de estrategias tecnoldgicas de informacion y comunicacién cuyo enfoque
radica en incrementar el volumen de ventas mediante las redes sociales en la empresa Toha
C.A. Es fundamental para el desarrollo del pais apostar en los recursos que se tienen y

aprovecharlos al m&ximo, en este caso la tecnologia ha cobrado un gran auge a nivel



mundial que puede influir de manera positiva en la evolucion de la economia nacional. De
tal manera, invertir en la empresa Toha C.A. que ya es una empresa posicionada en el
mercado puede ser un paso para emprender e hacer uso de nuevas alternativas que generen
beneficios evolutivos a los venezolanos y a su vez permita el crecimiento de las ventas de la

organizacion.

El documento esté estructurado en cinco capitulos:

Capitulo I, titulado el problema, describe el planteamiento del problema, los
objetivos del estudio, la justificacion de la investigacion y la formulacion del problema.

Capitulo 11, se detalla el marco teérico compuesto por los antecedentes, las bases
tedricas, bases legales y la definicion de términos basicos.

Capitulo 111, se define el marco metodoldgico: el tipo de investigacion y las fases
metodologicas.

Capitulo 1V, presenta los resultados de la aplicacion del cuestionario y la matriz
DOFA realizada en base a la empresa Toha, C.A. ademas de su interpretacion
correspondiente.

Capitulo V, titulado la propuesta, presenta la alternativa de solucion que se propone,
contiene: la presentacion de la propuesta, los objetivos, la justificacion, la factibilidad vy el
desarrollo de la propuesta.

Se presentan las conclusiones y recomendaciones y para finalizar se resefian las

referencias bibliograficas y los anexos generados.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En los ultimos veinte afios los modelos empresariales han tenido cambios y
adaptaciones que les han permitido mantenerse en el tiempo, muchas personas,
fundadores de empresas, empleados, han tratado de mejorar y actualizar el entorno de
las sociedades mercantiles, para dinamizar su actividad, y adaptabilidad a los nuevos
retos. Por medio del ingenio humano se desarrollan vias rapidas, cambiantes, debido
a las infinitas posibilidades que se tienen de cambiar situaciones, adaptarnos y crear
nuevas, este ciclo se repite constantemente, produciendo cada vez, mejores productos,

nuevas actividades, mejores practicas en las profesiones y en el ambito empresarial.

La actividad gerencial no esta libre de este fendbmeno, la situacion sociopolitica
que se vive en la Republica Bolivariana de Venezuela, entorno econémico, local y
region, empujan a las empresas hacia el mejoramiento continuo, por eso durante estos
ultimos afios escuchamos con mas frecuencia términos como calidad total, mejora
continua, gestion por procesos, todo aquello que permita de una u otra manera llevar

a las empresa privada o publica adelante.

Por otro lado, las tecnologias de informacion y comunicacion han
revolucionado de forma sostenida para crear soluciones que permitan cada dia
realizar mayor numero de actividades, en el menor tiempo posible. Uno de sus mas
impresionantes logros, es el Internet, mediante la redes, se puede hoy en dia hacer

cosas, que hace un par de décadas atras era casi imposible hasta intentarlas



La Republica Bolivariana de Venezuela, siendo un pais con grandes atrasos
tecnoldgicos y uno de los tres paises con peor conexion del servicio de internet en
Ameérica Latina, segun el Speedtest Global Index (2018)[Disponible en linea], la
velocidad alcanzo en promedio 4,08 Mbps en bajada de datos, mientras que 1,71
Mbps en la subida de datos, cabe destacar que el promedio mundial de velocidad de
bajada de datos de Internet es de 50,88 Mbps y la velocidad de subida de datos en
25,52 Mbps. Lo que ha generado que el comportamiento de las empresas y los
consumidores se adapten a un contexto alejado del uso del internet y el
aprovechamiento del 100% de las redes sociales, empujandolos a tomar actitudes
contrarias que tienden a desplazar el puesto prestigioso del marketing y a tomar una
postura desconfiada ante las estrategias y los beneficios que puede generar este uso
para las industrias y pequefios comercios, y como consecuencia, para los

consumidores en el mercado venezolano.

Es muy importante entender que la falta de tecnologia en el pais y el uso de la
misma en las empresas es consecuencia de una serie de factores, en palabras de
Lasslop (2018) [Disponible en linea] explica que en el caso de Venezuela, no es
solamente que hay una recesién econdmica, en el sentido tradicional, sino una
estanflacion  (recesion con inflacion), controles de precios, escasez Yy
desabastecimiento; lo que ha generado que actitudes de desconfianza e incertidumbre
en el mercado se incrementen con el pasar de los afos, a nivel organizacional y del

consumidor.

Tal es el caso, que empresas del sector y diversas marcas a nivel nacional, han
llegado a desatender el recurso de la tecnologia entre sus lineas de trabajo bajo la
consideracién de que en tiempos de crisis a esta area no se le iba a invertir, mas bien,
se le debe quitar la importancia que realmente merece como consecuencia de la
disminucion de la produccién y de las ventas en el mercado, al igual que del poder
adquisitivo de los consumidores y diversas razones que hacen que la interaccion en el

4



mercado cambie, decision tomada en base a la necesidad de disminuir la inversiéon en

este tipo de recursos.

Igualmente, siendo Valencia capital del Estado Carabobo, ubicada
estratégicamente en la region central de Venezuela en donde los movimientos y
transacciones comerciales son continuos, y las oportunidades de negocios varian y
empapan el mercado, muchos emprendedores y empresarios, se han visto envueltos
en el inicio del uso de las redes sociales como estrategia para incrementar las ventas y

la recuperacion de un posible default debido a la crisis presentada por el mercado.

Se presenta la disyuntiva de saber si realmente existen oportunidades que
permitan mantener e incrementar las funciones y actividades comerciales de una
empresa por medio de redes sociales en el mercado, o si lo mas astuto seria invertir en
otro tipo de estrategia que la poblacion venezolana esté més adaptada. Es usual que
las empresas, grandes, medianas o0 pequefias, tengan la tendencia de optar por
recortar presupuestos en tiempos de crisis, en pleno siglo XXI, muchos expertos
expresan que eso es un gran error, de hecho, de acuerdo con declaraciones realizadas
por el portal especializado en negocios de la EUDE Business School en Espafa
(2018) [Disponible en linea] “Muchos de los empresarios no ven la importancia del
marketing para la empresa, en cambio, se deberia considerar como el centro neural
del negocio”. Incluso, en la nota la escuela de negocios mencionada destaca que es a

través del marketing que las empresas suelen encontrar salidas a la crisis.

Del mismo modo, la empresa Toha C.A es una organizacion creada hace 6 afos,
ubicada en el C.C trigalefia plaza y puede ser considerada como una microempresa
debido a que estd constituida por 8 empleados, su finalidad comercial es la
elaboracion, distribucion y venta de ropa para damas. Actualmente, se ve reflejada
una disminucion en las ventas de la misma, lo cual se ha podido observar en los
movimientos operacionales que se reportan mensualmente, lo que ha traido consigo

5



cierta inestabilidad e incertidumbre tanto para la organizacion como para Ssus
trabajadores por esta razon se hizo necesario buscar nuevas alternativas para captar
mas clientes y tomar el empoderamiento del mercado cambiante de Venezuela,
buscando la forma mas conveniente y correcta para la toma de decisiones en pro al
desarrollo tecnologico y ademas al impulso de las redes sociales como apoyo para la
persecucion de los objetivos.

De esta forma, aun cuando los recursos tecnoldgicos son escasos las
oportunidades de generar ingresos y beneficios son muchas, sobre todo cuando el
mercado a nivel de este tipo de publicidad se encuentra desatendido y la poblacién
objetivo estd en busca de opciones para satisfacerlas. Por esta razon, la propuesta de
investigacion tiene fuerza y peso para llevar a cabo una estrategia tecnoldgica de
informacion y comunicacion sirva de herramienta para determinar si las redes
sociales tienen una influencia en el aumento de las ventas de la empresa Toha C.A

ubicada en el estado Carabobo, Valencia, Urb. la trigalefia C.C Trigalefia Plaza.

1.1.1 Formulacién del Problema

¢De qué forma utilizando las tecnologicas de informacion y comunicacion se

podra incrementar el volumen de las ventas en la empresa Toha C.A?

1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Disefiar estrategias tecnoldgicas de informacion y comunicacién para

incrementar el volumen de las ventas a traves de las redes sociales en la empresa
Toha C.A.



1.2.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar el estado actual de la empresa Toha C.A en cuanto a estrategias
utilizadas en mercadeo.

Identificar las herramientas tecnoldgicas de informacion y comunicacion
necesarias para el disefio de las estrategias para incrementar el volumen de las
ventas.

Disefiar las estrategias tecnoldgicas de informacion y comunicacion que

permitan un incremento del volumen de las ventas.

1.3. Justificacion de la Investigacion

Es un hecho aprobado que todo negocio, empresa o actividad comercial
requiere mantener y/o aumentar las ventas con el objetivo de crecer econémicamente
y de esta manera conservar su posicion en el mercado. En virtud de la importancia
que tiene la aplicacion de estrategias tecnologicas de informacion y comunicacion y
tomando en consideracion que se cree necesaria la presencia de dichas para captar
clientes, mantener y desarrollar producto. Se justifica la presente investigacion que
traera como beneficios la obtencion de herramientas adecuadas cuya aplicabilidad sea
de sencillo empleo y que genere buenos resultados que permitan mejorar el buen

funcionamiento de la empresa Toha C.A.

Desde el punto de vista académico la investigacion suministra herramientas
que permiten tanto a la empresa en estudio, como aquellas similares o de otro sector
econdémico ubicadas a nivel regional o nacional, a elevar su nivel de competitividad a
través del uso de estrategias tecnoldgicas de informacion y comunicacion de
mercadeo dandole un sentido practico al mismo y demostrar la relevancia e influencia

que tienen estas técnicas sobre las ventas.



La investigacion ayudo a adquirir nuevos conocimientos en materia de acceso
a la informacion, telematica, permitio desarrollar la capacidad investigativa,
contribuyo al crecimiento profesional y ofrecid la oportunidad de interactuar en el
ambito universitario, aportando conocimientos tedricos. Ademas, busco servir de
patrén para la ejecucion de estudios similares dentro del area, asi como la ampliacion
de conocimientos acerca de las estrategias de mercadeo, tema de gran utilidad para
estudiantes, profesores e investigadores de esta casa de estudios, como de otras

universidades.

Finalmente, es de importancia destacar que este tipo de investigacion beneficia
tanto a empresarios como a futuros emprendedores, a incursionarse en el mundo de la
gerencia moderna para facilitar los procesos de las empresas y organizaciones,
mediante el uso de tecnologias de informacion y comunicacién, las cuales contienen

elementos de vital relevancia para las mismas.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Dubuc Analid (2016), en su trabajo de grado titulado: “Marketing digital
como estrategia de negocio en las empresas del sector gastronémico”, para optar
por el titulo de grado en Administracion de empresas en la Universidad Privada Dr.
Rafael Belloso Chacin, URBE, Venezuela, El presente trabajo tuvo como propdsito
analizar el marketing digital como estrategia de negocio en las empresas del sector
gastronomico del municipio San Francisc, del Estado Zulia. La investigacion se

sustent



El trabajo aporto ideas interesantes a la presente investigacion, trabajando en
el fortalecimiento de las herramientas tecnoldgicas para incrementar de manera
oportuna las ventas de la organizacion, siendo ésta la fuente de ingreso principal de
las empresas y si alcanzar cada uno de los procesos de negocio aptos segun cada caso

y lograr un posicionamiento deseado.

Por otro lado, a nivel internacional Johanna Andrea Duque Lopez (2016), en su
trabajo de grado titulado: “Marketing en redes sociales online como una
herramienta de Marketing Emprendedor”, Trabajo de grado de maestria
presentado como requisito parcial para optar al titulo de Magister en Administracion
de Negocios de la Universidad Nacional de Colombia, el objetivo general de la
investigacion en este estudio busco evaluar la efectividad de las estrategias en redes
sociales online como una herramienta del Marketing Emprendedor. EI Marketing
Emprendedor ha evolucionado como una escuela Unica de pensamiento, sin embargo,

el impacto del Marketing en Redes Sociales en las ventas es ain de poco alcance.

De tal manera, tal trabajo pudo aportar ideas interesantes al presente estudio,
debido a que converge con los resultados, de acuerdo con este caso de estudio las
redes sociales online es un canal para mejorar el reconocimiento de la marca, pero no
hay correlacion con las ventas. Las implicaciones practicas para los emprendedores
inciden en reconocer la importancia de las paginas web de redes sociales online para
el reconocimiento de la marca, pero es necesario mezclar otras estrategias para

incrementar las ventas.

Adicionalmente, John Cortes (2016), presentd un trabajo de grado titulado:
“Plan de mercadeo Vicky Arturo accesorios”, para optar al titulo de Magister en
Mercadeo, en la Universidad ICESI, en Colombia, el cual tuvo el enfoque de

investigar la relacion de marcas e influencers de redes sociales, la cual comercializa
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accesorios de vestuario para dama en estratos 2, 3 y 4; bajo un modelo de negocio de

venta personal y utilizando como canal de informacién las redes sociales.

Como resultado arrojé una propuesta de valor que a partir del analisis interno y
externo de la empresa, se pudiese entrar en un mercado mas amplio usando canales
digitales como herramienta de mercadeo. Por ende, se obtuvieron unos hallazgos de
la investigacion con el que se encuentra la oportunidad de crear conexion con los
consumidores mediante servicios de asesoria, generando cierta fidelidad que
actualmente no se percibe; y en segunda medida llevar este servicio a un entorno

digital que actualmente se encuentra subutilizado.

A consecuencia de, el trabajo realizado por John Cortes pudo aportar ideas
interesantes al estudio en cuestion abordando la idea de implementar una herramienta
tecnoldgica que permita hacer uso integrado de los datos obtenidos en las redes
sociales y la pagina web, con el objetivo de identificar el promedio de los clientes y
prospectos que ayuden a conocer con mayor detalle las necesidades y gustos de los
consumidores de accesorios. Se generd la idea de investigar el desarrollo de una
aplicacion que permita al usuario realizar pruebas de uso de los productos simuladas
mediante funcionalidades que combinen prendas de vestir con accesorios al igual que

Toha C.A que trabaja con ropa para damas.

Ahora bien, Douglas J. Hernandez(2015), en su trabajo de grado titulado:
“Disefio de plan estratégico de mercadeo para reposicionar un diario impreso
del municipio valencia del Estado Carabobo”, para optar por el titulo de Grado de
Magister en Administracion de Empresas Mencion Mercadeo de la Universidad de
Carabobo en Venezuela, el objetivo general de la investigacion es elaborar un plan
estratéegico de mercadeo para reposicionar un diario impreso — Caso Diario El
Caraboberio - del municipio Valencia, del estado Carabobo para el primer semestre de
2016, el cual esta fundamentado en las teorias relativas al mercadeo, de Kotler, P. y
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Armstrong, G.; marketing estratégico, de Lambin, J.; estrategia competitiva, de
Porter, M.; estrategia segun Trout, de Trout, J. y ademas de marketing y gestién de
periddicos, de Iglesias, F. y Verdeja, S.. El tipo de investigacion es Tecnicista en la
modalidad de propuesta ya que el mismo estd dirigido a encontrar soluciones de
problemas o satisfaccion de necesidades a través de un plan, fundamentado en la
experiencia o0 conocimiento que tiene el investigador sobre la situacion a resolver;
con apoyo en una investigacion diagnostica descriptiva con disefio de campo no

experimental transaccional.

Dicho trabajo realizado por Douglas puede aportar ideas interesantes a nuestro
caso, siendo asi, un plan estratégico para encontrar formas en las cuales la empresa
pueda utilizar mejor sus puntos fuertes, aprovechar las oportunidades brindadas por el
mercado. Hacer uso de planes formales en las organizaciones de hoy, resulta una
herramienta beneficiosa e indispensable para alcanzar una mayor rentabilidad

econdmica.

Ademas, Elizabeth Mejia (2015) en su trabajo de tesis titulado: “Uso de las
redes sociales como medio comercial”, para optar al titulo licenciada en ciencias de
la comunicacion, Universidad de San Carlos, en Guatemala, plasma el estudio de
como la ciencia estudia el disefio, gestion y aplicacion de este. Dichos autores sefialan
que el entorno que crean las Tecnologias de la informacién y de la comunicacion,
conformaria un nuevo espacio para la interaccion social, el cual esta siendo empleado
de manera progresiva por las redes sociales. Desde esta perspectiva la creacion de un
nuevo espacio para la comunicacion puede ser vista como una nueva oportunidad
para miles de seres humanos que necesitan precisamente de la creacion de un nuevo
espacio que les permita estudiar desde su casa, capacitarse desde su lugar de trabajo y

disfrutar de sus espacios de ocio. (Echeverria, 2001).
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Asimismo, el trabajo realizado por Elizabeth Mejia puede aportar ideas
interesantes a nuestro caso, partiendo de que desde el pais que nosotros hemos
decidido desarrollar este trabajo de grado es un pais no tecnolégicamente avanzado,
por ello se recomienda implementar una herramienta tecnoldgica que permita hacer
uso integrado de los datos obtenidos en las redes sociales, con respecto a la cantidad
de personas que frecuentan la tienda viendo asi como se genera un incremento del
mismo Y el tipo de publico mas joven que se puede atraer tomando en cuenta que la

mayoria de las personas que utilizan redes sociales son personas jovenes.

2.2 Bases Tedricas

Son un analisis de las teorias y/o conceptos que explican el tema que se investiga,
lo que implica un desarrollo amplio de las proposiciones que comprenden el enfoque
adoptado para llevar a cabo la investigacion. Al respecto Arias (2012: p.107)
sostiene: “las bases teoricas implican un desarrollo amplio de los conceptos y
proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o
explicar el problema planteado.”. A continuacidn, se realiza una investigacion de las

siguientes conceptualizaciones:

2.2.1 Administracion

Es el acto de administrar, gestionar o dirigir empresas, negocios u organizaciones,

personas y recursos, con el fin de alcanzar los objetivos definidos.

Segun Robbins y Coulter (2005:p.7)” La administracidn consiste en coordinar
las actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con
otras personas y a través de ellas. Ya sabemos que coordinar el trabajo de otros es lo
que distingue una posicion gerencial de las demas. Sin embargo, esto no significa que
los gerentes pueden hacer lo que quieran, cuando quieran y como quieran. Por el
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contrario, la administracion requiere la culminacion eficiente y eficaz de las

actividades laborales de la organizacion; o por lo menos a eso aspiran los gerentes.”

Ademas, Robbins y Coulter (2005:p.12) sefialan que, “los gerentes necesitan
ciertas habilidades para desempefar los deberes y actividades que caracterizan su
trabajo. Robert L. Katz encontré en sus investigaciones que los gerentes necesitan
tres habilidades bésicas. Las habilidades técnicas, son los conocimientos y
competencia en un campo especializado, como ingenieria, computo, contabilidad o
manufactura. Estas habilidades son mas importantes en los niveles inferiores de la
administracion, pues estos gerentes tratan directamente con los empleados que hacen
el trabajo de la organizacion. Las habilidades de trato personal, consisten en la
capacidad de trabajar bien con otras personas, tanto en forma individual como en
grupo. Como los gerentes tratan directo con las personas, estas habilidades son
cruciales. Los gerentes que las poseen son capaces de sacar lo mejor de su personal.
Saben como comunicarse, motivar, dirigir e infundir entusiasmo y confianza. Por
ultimo, las habilidades conceptuales, son las que deben poseer los gerentes para
pensar y conceptuar situaciones abstractas y complicadas. Con estas habilidades los
gerentes contemplan la organizacion en su totalidad, comprenden las relaciones entre
sus unidades y ven el lugar que ocupa en el entorno general. Estas habilidades son

mas importantes en los niveles administrativos superiores”.

2.2.2 Estrategias

Segun Alfred Chandler (1962) citado por Francés (2006:p.23) define la
estrategia como “La determinacion de los fines y objetivos basicos de largo plazo de
la empresa y la adopcion de cursos de accidn, y asignacion de recursos, necesarios
para alcanzar esos fines”. De ésta definicion se destacan dos aspectos importantes, en
primer lugar “objetivos basicos de largo plazo” y el segundo que se refiere a empresa
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en forma general sin identificar si es publica o privada. Estas circunstancias, se han
generado diferentes perspectivas para definir la estrategia, para Porter (1999:p.16)
citado por Peraza (2012: p.88) “Esencialmente, la definicion de una estrategia
competitiva consiste en desarrollar una amplia formula de cémo la empresa va a
competir, cuales deben ser sus objetivos y que politicas seran necesarias para alcanzar

tales objetivos”.

En consecuencia, la estrategia tiene diferentes enfoques dependiendo del
campo de aplicacion. Asi, se hace referencia a la planificacion estratégica y a la
gerencia estratégica, de igual forma se refieren algunos autores a la gerencia
estratégica aplicada a pequefias empresas, estrategias corporativas y la gerencia
estratégica en organizaciones gubernamentales y entidades sin animo de lucro, entre

otros.

La Gerencia Estratégica segun David (1990:p.3) citado por Peraza
(2012:p.89) “La GE puede definirse como la formulacion, ejecucién y evaluacion de
acciones gque permitiran que una organizacion logre sus objetivos”. De ésta definicion
se observa que cualquiera que sea la organizacion, publica, privada, pequefia o grande
lo importante es que en el proceso de gerencia, el cual incluye los factores antes
mencionados, se logren los objetivos. Al respecto, es importante destacar que las
estrategias estaran siempre en funcion del tipo de organizacién, tomando en
consideracién tanto los aspectos internos como externos de la organizacion, el ramo
de la industria, el entorno en fin los aspectos que le son propios de acuerdo a su

actividad.

Estrategia Administrativa

Es un plan de accion que es creado por los directivos de la organizacion para
la realizacion y puesta en marcha de un proyecto. Se debe tener en cuenta que esta
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estrategia depende mucho de las habilidades de los trabajadores, y a la vez de la
debida y eficiente implementacién que los jefes pueden darle. Se hace necesaria la
presencia de indicadores para la medicion, monitoreo y control de las estrategias
administrativas. Por esta razon es que también se crean estandares a partir de estas.
Con la estrategia debidamente monitoreada se pueden alcanzar los objetivos
planteados y a la vez llegar a un verdadero rendimiento por parte de la organizacion.
Ademas, se debe tomar en cuenta que la estrategia debe ser flexible al cambio del

mercado actual para poder competir con otras empresas del mismo rubro.

Si la estrategia es un concepto que se utiliza para describir la manera
particular en que una organizacion intenta alcanzar sus objetivos, tal como existen
distintos niveles organizacionales, también existen distintas dimensiones para la
estrategia. Es asi como estan las Estrategias Organizacionales, de Negocios, y

Funcionales.

Estrategia Organizacional: Concibe a la organizacion como un todo,
determina en qué negocios la organizacion quiere participar. Con relacion a los
elementos de la estrategia (alcance, asignacion de recursos y ventaja competitiva), se
puede decir que este tipo de estrategia, se enfoca al alcance y la asignacion de
recursos principalmente, puesto que proviene del mas alto nivel de la organizacion,

donde compete la vision mas global de ella.

Estrategia de Negocios: Establece como competir en un mercado y negocio
en particular (Unidad Estratégica de Negocio), enfatiza en lo relativo a ventaja

competitiva y la asignacion de recursos en ella.

Estrategia Funcional: Desarrollada para un area funcional en particular,

como son, entre otras, marketing o finanzas.
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2.2.3 Tecnologia

Tecnologia “es el conjunto ordenado de todos los conocimientos usados en la
produccion, distribucion (a través del comercio o de cualquier otro método) y uso de
bienes y servicios. Por lo tanto, cubre no solamente el conocimiento cientifico y
tecnoldgico obteniendo por investigacion y desarrollo, sino también el derivado de
experiencias empiricas, la tradicion, habilidades manuales, intuiciones, copia,

adaptacion, etc.”. Sabato J y Mackenzie M. (2012) [disponible en linea].

Tecnologia de informacién y comunicacién

Segun Cabero (1998:p.198) “En lineas generales podriamos decir que las
nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion son las que giran en torno a tres
medios basicos: la informatica, la microelectronica y las telecomunicaciones; pero
giran, no solo de forma aislada, sino lo que es mas significativo de manera interactiva

e interconexionadas, lo que permite conseguir nuevas realidades comunicativas”.

Las caracteristicas que diferentes autores especifican como representativas de

las TIC, recogidas por Cabero (1998), son:

Inmaterialidad. En lineas generales podemos decir que las TIC realizan la
creacion, el proceso y la comunicacion de la informacion. Esta informacion es
basicamente inmaterial y puede ser llevada de forma transparente e
instantanea a lugares lejanos.

Interactividad. es posiblemente la caracteristica mas importante de las TIC
para su aplicacion en el campo educativo. Mediante las TIC se consigue un

intercambio de informacion entre el usuario y el ordenador. Esta caracteristica
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permite adaptar los recursos utilizados a las necesidades y caracteristicas de
los sujetos, en funcidn de la interaccion concreta del sujeto con el ordenador.
Interconexion. hace referencia a la creacion de nuevas posibilidades
tecnoldgicas a partir de la conexion entre dos tecnologias.

Instantaneidad. Las redes de comunicacién y su integracion con la
informatica, han posibilitado el uso de servicios que permiten la comunicacion
y transmision de la informacion, entre lugares alejados fisicamente, de una
forma réapida.

Elevados parametros de calidad de imagen y sonido. El proceso y
transmision de la informacion abarca todo tipo de informacién: textual,
imagen y sonido, por lo que los avances han ido encaminados a conseguir
transmisiones multimedia de gran calidad, lo cual ha sido facilitado por el
proceso de digitalizacion.

Digitalizacion. Su objetivo es que la informacion de distinto tipo (sonidos,
texto, imagenes, animaciones, etc.) pueda ser transmitida por los mismos
medios al estar representada en un formato unico universal.

Mayor Influencia sobre los procesos que sobre los productos. Es posible
que el uso de diferentes aplicaciones de la TIC presente una influencia sobre
los procesos mentales que realizan los usuarios para la adquisicion de
conocimientos, mas que sobre los propios conocimientos adquiridos. En los
distintos andlisis realizados, sobre la sociedad de la informacion, se remarca la
enorme importancia de la inmensidad de informacion a la que permite acceder
Internet. En cambio, muy diversos autores han sefialado justamente el efecto
negativo de la proliferacion de la informacion, los problemas de la calidad de
la misma y la evolucién hacia aspectos evidentemente sociales, pero menos
ricos en potencialidad educativa -econdémica, comercial, lidica, etc.
Penetracion en todos los sectores (culturales, econdémicos, educativos,

industriales...). El impacto de las TIC no se refleja Gnicamente en un
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individuo, grupo, sector o pais, sino que, se extiende al conjunto de las
sociedades del planeta. Los propios conceptos de "la sociedad de la
informacion” y "la globalizacion”, tratan de referirse a este proceso. Asi, los
efectos se extenderan a todos los habitantes, grupos e instituciones
conllevando importantes cambios, cuya complejidad esta en el debate social
hoy en dia (Beck, U. 1998).

Innovacién. Las TIC estan produciendo una innovacion y cambio constante
en todos los ambitos sociales. Sin embargo, es de resefiar que estos cambios
no siempre indican un rechazo a las tecnologias o medios anteriores, sino que
en algunos casos se produce una especie de simbiosis con otros medios.
Tendencia hacia automatizacion. La propia complejidad empuja a la
aparicion de diferentes posibilidades y herramientas que permiten un manejo
automatico de la informacion en diversas actividades personales,
profesionales y sociales. La necesidad de disponer de informacion
estructurada hace que se desarrollen gestores personales o corporativos con
distintos fines y de acuerdo con unos determinados principios.

Diversidad. La utilidad de las tecnologias puede ser muy diversa, desde la
mera comunicacion entre personas, hasta el proceso de la informacion para

crear informaciones nuevas.

Oportunidades del Uso de la Tecnologia

Segun Francisco Ros (2014:p.3), la necesidad de la incorporacion de las
tecnologias surge también del hecho de estar en un mercado de ambito global en el
que las demas sociedades, con las que cualquier grupo tiene que relacionarse y
competir comercialmente, basan cada vez méas sus producciones, eficiencias,

competitividad y productividad en el uso de potentisimas y dindmicas tecnologias.
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Cada sociedad tiene que seleccionar aquellas tecnologias sobre las que
considera que tiene ventajas competitivas para basar su desarrollo. Tecnologias que,
en cualquier caso, deben abrir nuevos campos a la innovacion para impulsar, asi,
mayores eficiencias de procesos, ahorros de recursos o satisfaccion de nuevas
necesidades. De esta manera las sociedades mas conscientes y responsables
encontrardn nuevas oportunidades de generacion de rigqueza y apostaran
decididamente por afrontar, con espiritu emprendedor, los nuevos retos que plantea el

nuevo orden economico y geopolitico que esta surgiendo de esta crisis mundial.

El papel clave de la tecnologia en el desarrollo productivo esta fuera de toda
duda. A modo de ejemplo, The Economist Intelligence Unit (EIU) realizé un estudio
en 2008, que incluia respuestas de mas de 650 ejecutivos, acerca del papel reservado
a la tecnologia en la vida empresarial. Para el 76 % de los encuestados, la tecnologia
tenia un papel profundo y decisivo en el desarrollo de nuevos productos y servicios y
un 73 % opinaba que tenia una influencia positiva en la cuenta de resultados. Para
Brynjolfsson y Saunders, “el efecto de la tecnologia en la economia va mucho mas
allad de su produccién. El uso innovador de la tecnologia por parte de individuos,

empresas e industrias cambia verdaderamente la economia”.

2.2.4 Redes sociales

El concepto, de todas formas, se ha actualizado en los ultimos afios para
sefialar a un tipo de sitio de Internet que favorece la creacion de comunidades
virtuales, en las cuales es posible acceder a servicios que permiten armar grupos
segun los intereses de los usuarios, compartiendo fotografias, videos e informacion en

general.
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Segun Julian Pérez Porto y Ana Gardey (2011) [Disponible en linea] “La
nocion de red social, por lo tanto, esta vinculada a la estructura donde un grupo de
personas mantienen algun tipo de vinculo. Dichas relaciones pueden ser amistosas,
sexuales, comerciales o de otra indole”. Teniendo en cuenta la definicion dada por los
autores, esto hace referencia a la comunicacién que se puede dar entre una 0 mas

personas dependiendo el propdsito que esta lleve.

Segun Julian Pérez Porto y Ana Gardey (2011) [Disponible en linea]:

Facebook: se trata de una red social que busca conectar a personas de todas
partes del planeta, y que muchos utilizan para reencontrarse con viejos amigos
de la infancia, con gente a la que no han visto por mucho tiempo. Como se
menciona en péarrafos anteriores, ha alcanzado la posicion de lider
indiscutible. Entre las opciones que nos ofrece se encuentran crear grupos con
diversos criterios, compartir fotografias y todo tipo de archivos multimedia,
participar de encuestas y enviar mensajes a personajes famosos a quienes
quizés no podriamos contactar de otra manera;

Youtube: muchas personas no saben que Youtube es, en efecto, una red
social, ya que comenz6 como un servicio de publicacién gratuita de videos.
Sin embargo, al dia de hoy, gracias a la aparente sencillez de su interfaz, al
hecho de poder dejar comentarios en gran parte del contenido y a la
posibilidad de transmitir video en vivo y en directo, esta
potente herramienta permite comunicar a personas de todas partes del mundo
y resulta muy beneficiosa para artistas ignotos que desean hacerse un lugarcito
en la industria;

Twitter: esta aplicacién de micro blogging ha sido una verdadera revelacion,
ya que ha conquistado al planeta entero a pesar de su aparentemente
exagerado limite de caracteres por mensaje, el cual, en cambio, ha despertado
en muchos usuarios el desafio de aprovecharlo de la mejor manera posible
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cada vez. Twitter permite compartir con un grupo de personas nuestras
actividades a cada momento, con la posibilidad de incluir contenido
multimedia. Su ya archiconocida etiqueta se ha convertido en parte del
lenguaje popular y es muy utilizado por las grandes empresas para
promocionar sus productos.

Instagram: la red social mas usada en la actualidad que permite subir fotos y
videos colocando efectos a las fotografias con una serie de filtros, marcos
entre otros, que hacen que la imagen sea embellecida de forma instantanea,
creada en los Estados Unidos y lanzada al mercado en 2010 tuvo tal auge que
obtuvo 100 millones de usuarios y para el 2014 sobrepasé los 300 millones.
originalmente fue disefiada para Iphone pero luego se publicé una version

para Android y Windows pone.

Estrategias de las Redes Sociales

Segun McLuhan (2011: p.8) planted que todos los cambios sociales son el
efecto que las nuevas tecnologias ejercen sobre el orden de nuestras vidas sensoriales.
Su concepto de aldea global ha dado origen al de globalizacion, término que parece
definir la actual sociedad de la informacion. Por ello, podemos notar que ya que las
sociedades evolucionan las estrategias que utilizamos para comunicarnos, vender y
Ilevar a cabo relaciones personales también. Debido a esto queremos entender todas

las estrategias que traen las redes sociales consigo.

Para ello vamos a tomar una serie de acciones y publicaciones en redes
sociales directamente, pero esto es un gran error, y es un error que cometen muchas
empresas al lanzarse al vacio creando estrategias en redes sociales sin haber realizado
previamente un analisis de la situacién actual de la empresa.

Debido a esto, una estrategia social media podriamos dividirla en cuatro fases

claramente diferenciadas:
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Una etapa previa de analisis
Una etapa estratégica y tactica
Una etapa de ejecucion

Una etapa de medicion

Y dentro de estas etapas hay X puntos que formaran la estrategia social media de una

empresa. Asi que, vamos a ver punto por punto para que te quede todo claro.

1. Establecer la meta

Si estamos creando una estrategia de social media para un cliente lo primero
que deberemos de hacer es conocer su meta, es decir, qué pretende alcanzar. Es
realmente importante haber establecido previamente la meta porque ésta delimitara
posteriormente los objetivos para alcanzar esta meta, asi como las estrategias y
acciones necesarias para su consecucion. En el caso de la clinica, su meta es

conseguir mas reservas para su consulta.

2. Auditoria de Social Media

Después de conocer cudl es la meta del proyecto es necesario conocer cual es
de la situacion de la empresa en lo que se refiere a las estrategias en redes sociales,
Google Adwords, SEO, reputacion online, asi como la usabilidad de la pagina web.
Esto se conoce como auditoria de social media y deberemos de analizar los siguientes
puntos de nuestro proyecto (ademas, también deberiamos de analizar a

nuestra competencia online):

Anadlisis de la pagina web del proyecto.
Informacion sobre la estrategia de marketing en redes sociales de la empresa.
Si ha hecho alguna campafia en redes sociales, conocer qué rendimiento han

tenido.
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Analisis de la reputacion online del proyecto.
Analisis del posicionamiento online.
Informacion sobre la competencia online.

Informacion sobre las herramientas de social media que estan utilizando

2.2.5 Mezcla de la tecnologia y redes sociales

La tecnologia ha evolucionado al punto de crear las redes sociales como uno
de sus principales medios de interaccion con él publicd y por ello se han convertido
en un recurso mas de nuestro dia a dia, ademas de un elemento imprescindible en

cualquier plan de marketing.

Segun Shirky (2004) [Disponible en linea] “Cuando la tecnologia se pone
aburrida es cuando los efectos sociales se ponen interesantes. En este orden de ideas,
lamezcla de la tecnologia y las redes sociales es un conjunto de variables o
herramientas controlables que se combinan para lograr un determinado resultado en el
mercado meta, como influir positivamente en la demanda, generar ventas, entre
otros”.

Ventajas del uso de las redes sociales:

Visibilidad. Como cualquier otro soporte, disponer de presencia en una red
social aportard una visibilidad extra de nuestra marca entre los publicos
objetivos.

Atencion al cliente. Nuevos canales significan nuevas vias para comunicarnos
con nuestros clientes.

Estudios de mercado: comprendiendo a al consumidor. Las redes sociales se

han convertido en un excelente complemento a los focus groups tradicionales,
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ya que nos permiten recabar informacién sobre un aspecto concreto de manera
sencilla e intuitiva.

Retorno de la Inversion, La posibilidad de medir en tiempo real el impacto de
nuestras acciones en los diferentes canales sociales facilita enormemente la
tarea de calcular el retorno de la inversion (ROI) de unacampafia de
marketing digital.

Favorece el posicionamiento organico (SEO) EI SEO es un elemento mas a
tener en cuenta dentro de nuestras estrategias de marketing: los motores de
busqueda tienen cada vez mas en cuenta los resultados sociales, ya que estos
contienen dos de los parametros mas valorados: contenido actualizado.
Favorece la generacion de nuevo negocio. Redes sociales profesionales como
LinkedIn se han convertido en todo un referente de Social Selling, disciplina
que engloba las diferentes tacticas que permiten generar relaciones
comerciales a través de plataformas online.

Ayudan a proteger la reputacion online. Un perfil atendido y actualizado es un
elemento mas a la hora de proteger la reputacién online de una organizacion,
convirtiéndose en un poderoso altavoz de la marca, incluso en los peores

momentos.

2.2.6 Community manager

El Community Manager es un profesional de marketing digital responsable de

la gestion y desarrollo de la comunidad online de una marca o empresa en el mundo

Segln Germén Pifieiro (2010) [Disponible en linea], EI Community Manager

es el Responsable de Comunicacion por excelencia y eso es lo que debe ser; es una

figura central en la empresa porque su “sillon” esta justamente ubicado en el medio

de los intereses de la misma y de los usuarios; y que estos intereses no sean

contradictorios también es tarea del C.M. Podriamos afirmar que el Community
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Manager es el nexo de unién entre la empresa 0 marca y sus usuarios o clientes en

internet.
Funcion de un Community Manager en una Empresa

Estar, ante todo, atento a los intereses de la firma, no se le debe escapar nada
gue sea Util para la empresa.

Debe establecer qué canales de comunicacion se van a utilizar.

Debe mantener una comunicacion fluida con otras areas de la Empresa
(Informaética, Produccion, Marketing, Comercial, Desarrollo, etc.).

Debe estar al tanto de todo lo que se dice acerca de la empresa y marca en
internet y su trascendencia a los medios de comunicacion tradicionales.
Igualmente, debe estar al tanto de todo lo que se dice de la competencia y de
lo que la competencia hace.

Debe utilizar herramientas de seguimiento y monitorizacion, analizar la
informacidn obtenida y proponer estrategias y nuevas acciones.

Debe tener criterio para, de entre todos los comentarios publicados, destacar
aquellos positivos, negativos o notables que por alguna razon que merezcan la
ejecucion de alguna estrategia especial.

Debe saber detectar las personas mas proactivas entre todas las que establece
comunicacion.

Debe ser resolutivo; un Community Manager debe ser esa persona Util que
toda Empresa sabe que puede contar con €l y todo cliente sabe que es mejor
preguntarle a él porque genera “respuestas Utiles”. Debe hacerse conocer en
las comunidades online donde es activo y ayudar a los usuarios y posibles
clientes a resolver cualquier conflicto mostrandose como un nexo entre la
empresa 0 marca y el usuario.

El Community Manager debe ser rapido en la resolucién de conflictos.
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Debe informar a los usuarios de toda accion que lleve a cabo la empresa; debe
ser una persona que aplique la logistica a la comunicacion dentro y fuera de la
Empresa.

2.3 Definicion de Términos Basicos

Condicion: circunstancias que afectan el estado de una persona o cosa.

Competencia: es un conjunto de compafiias que coinciden en un mismo nicho del

mercado u ofrecen productos similares.

Consumidor: es la palabra con la que en el campo de la economiay el mercadeo se
describe a aquel individuo que se beneficia de los servicios prestados por una

compaiiia o comercio.

Demanda: se refiere a la cantidad de bienes o servicios que la poblacion pretende

conseguir, para satisfacer sus necesidades o deseos.

Estrategia: es el proceso seleccionado a través del cual se prevé alcanzar una meta a

futuro.

Gestion: se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con la finalidad de
resolver una situacion o materializar un proyecto. En el entorno empresarial o

comercial, la gestion es asociada con la administracion de un negocio.

Meta: es el fin hacia el que se dirigen las acciones o deseos. De manera general, se
identifica con los objetivos o propdsitos que una persona 0 una organizacion se

marca.
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Red: un sistema de comunicacion que se da entre distintos equipos para poder
realizar una comunicacion eficiente, rapida y precisa, para la transmision de datos de
un ordenador a otro, realizando entonces un Intercambio de Informacion vy

compartiendo también Recursos disponibles en el equipo.

Social Media: son las plataformas sobre las que interactGan y socializan personas y

comunidades, con el fin de compartir ideas, noticias e intereses particulares.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

De acuerdo con los objetivos planteados en el problema, el estudio se encuentra
enmarcado dentro de la modalidad de un proyecto factible, que segun la UPEL
(2006:p.21):

“Consiste en la investigacion, elaboracion, y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos 0 necesidades de organizaciones o0 grupos sociales;
puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologia,
métodos o0 procesos. El proyecto debe tener apoyo en una
investigacion de tipo documental, de campo o un disefio que incluya

ambas modalidades”.

Segun, lo citado por el manual de trabajos de grado de la UPEL, este
proyecto es factible porque se elaboro el desarrollo de una propuesta al proponerle a
la empresa Toha C.A un modelo operativo viable, para incrementar sus ventas de la

misma.

Igualmente, se debe tomar en consideracion que el presente trabajo contara con
una investigacion de campo con apoyo en la revision bibliografica ya que para poder
identificar estrategias tecnolOgicas, en un primer es necesario analizar estudios
previamente elaborados para emplearlos como herramientas en la definicion y

clasificacion de estrategias y oportunidades adaptables al contexto presentado.



Entendiéndose por investigacion de campo lo establecido por Arias (2012,
p.31) como “la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los

hechos, sin manipular o controlar variable alguna”.

Ahora bien, segln Sabino (1992:54), la investigacion de campo es:

(...) aquellas en que el mismo objeto de estudio sirve como fuente de informacion
para el investigador (...) Consiste en la elaboracion directa de las cosas,
comportamiento de personas circunstancias que ocurren ciertos hechos por este
motivo la naturaleza de las fuentes determina la manera de obtener los datos, la

fuente principal de los datos, es el sitio donde se presenta el problema.

Debe sefalarse, que la seleccion de estos métodos de investigacion estd
estrechamente relacionada con los objetivos del estudio establecidos con
anterioridad, partiendo de la importancia de realizar estrategias tecnoldgicas

novedosas para el incremento de las ventas de la empresa Toha c.a
3.2 Fases metodoldgicas
Para el desarrollo del proyecto se disefian tres fases metodoldgicas, en
vinculacion con los objetivos especificos planteados en el Capitulo |.
A continuacion se detallan cada una de ellas.
3.2.1 Fase I: Diagndstico del estado actual de la empresa Toha C.A en cuanto a

estrategias utilizadas en mercadeo.

En el desarrollo de esta fase, consiste en comprobar cudl es la situacién actual
con respecto a las estrategias que se estdn empleando en el departamento de ventas de
la empresa Toha C.A, con el fin de indagar e identificar cuales favorecen o no, el

proceso de las ventas de la empresa. Por lo cual, se abordd un estudio de la poblacion,

30



gue segun Balestrini (2006: p.137), “la poblacion puede estar referida a cualquier
conjunto de elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer sus
caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran validas las conclusiones obtenidas

en la investigacion”

De igual forma con respecto de la presente investigacion se planted la

siguiente poblacion:

Una poblacién, denominada clientes internos, estd determinada por sus
caracteristicas determinantes, por tanto, el conjunto de elementos que posea esta
caracteristica se denomina poblacion o universo. Como resultante, en este estudio la
poblacion esta conformada por un grupo de trabajadores que laboran en la empresa,

los cuales se analizaron y los mismos estaban constituidos por (8) personas.

Del mismo modo, se analizé la muestra Balestrini (2006:p.141), la define como
“un subconjuntos de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacién”. La seleccion se realizO de manera
estratégica y se baso en la division del universo en unidades para determinar las que
fueron objeto de investigacion, o donde se realizd la seleccion, tomando como
referencia el 100% del grupo de informantes. Para Arias (2012: p.83), “una muestra
censal son todos los individuos u objetos de la investigacion (el universo) que se

encuentran dentro de la muestra del estudio”.

Segun lo anteriormente citado la muestra de la investigacion fue igual a la
poblacion constituida por (8) personas que laboran en la empresa los cuales son los
clientes internos. La muestra es accesible y limitada, sobre ella se realiz6 las
mediciones con la idea de obtener conclusiones generalizables a la poblacion.
Considerando que el tamafio de la poblacidn puede ser abarcada en su totalidad para
el respectivo estudio, los investigadores tomaron como muestra la poblacion en su
totalidad.
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Segln lo antes expuesto, es importante destacar, que para esta fase fue
necesario utilizar las técnicas e instrumentos que permitieron recolectar informacion
relacionada a la investigacion partiendo inicialmente de la observacion interna de la
empresa Toha C.A y que de acuerdo con Arias (2012: p. 69) *es una técnica que
consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistemética, cualquier
hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en
funcién de unos objetivos de investigacion preestablecidos”. Para ello, se elabord una
lista de cotejo que segun Arias (2012: p. 70) “es un instrumento en el que se indica la

presencia o ausencia de un aspecto o conducta a ser observada”.

En cuanto al procedimiento usado es el sondeo a través de una técnica
denominada encuesta, se utilizO como instrumento de recoleccion un cuestionario
estructurado. Segun Arias (2012:p.74) “es la modalidad de encuesta que se realiza de
forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de
preguntas. Se le denomina cuestionario autoadministrado porque debe ser llenado por

el encuestado, sin intervencién del encuestador”.

Por su parte, la encuesta que se aplicd a los clientes internos de la empresa
Toha C.A, la cual fue de tipo cuestionario. EI mismo estuvo constituido con
preguntas de caracter dicotomicas y dichas respuestas emitidas por ellos, se
organizaron de acuerdo a las obtenidas en cada pregunta. Finalmente, la informacion
recabada fue codificada, tabulada y estructurada en tablas de frecuencias y
porcentajes de acuerdo a cada item. Segun Méndez (2015: p.310) indica que “la
tabulacion implica el ordenamiento de la informacion que al ser procesada y

cuantificada por items y agrupada por variables permite la presentacion en tablas”.

De dicho analisis surgié en primer lugar el desarrollo para la propuesta y luego

las conclusiones generales de la investigacion.
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3.2.2 Fase Il: Identificacion de las herramientas tecnoldgicas de informacion y
comunicacion necesarias para el disefio de las estrategias para incrementar el

volumen de las ventas.

En esta fase, se realizé un estudio de la situacién interna y externa que pudiera
afectar o favorecer el desarrollo de estrategias eficientes, que permita el aumento de
las ventas en la empresa en estudio. Para los efectos del beneficio de este objetivo, se

realizd una matriz DOFA, a partir de los andlisis internos y externo.

Segun Roberto Espinosa (2013) [Disponible en linea] "La matriz de analisis
dofa o foda, es una conocida herramienta estratégica de analisis de la situacion de la
empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz dofa en una organizacion, es
ofrecer un claro diagndstico para poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y
mejorar en el futuro. Su nombre deriva del acrénimo formado por las iniciales de los
términos: debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. La matriz de analisis
dofa permite identificar tanto las oportunidades como las amenazas que presentan

nuestro mercado, las fortalezas y debilidades que muestra nuestra empresa.”

Por otra parte, para que el diagnostico de la empresa sea cabal se aplicara un
analisis externo o perfil de oportunidades y amenazas en el medio (POAM), la cual es
la metodologia que permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades
potenciales de la empresa; estudiando asi los factores externos que afectan el entorno
como la politica, economia, sociales, culturales y tecnoldgicos, ademas de las
demandas y necesidades del consumidor. El resultado de lo nombrado anteriormente,
no es mé&s que un analisis para determinar el desempefio de la organizacion ante una
situacion critica especifica que esta afectando a la empresa, tanto interna como

externa.

A través del uso de este instrumento se obtuvo informacién de relevancia

sobre el entorno interno y externo de la empresa, asi mismo mostrar los factores de
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impacto que perturban a la empresa, de mayor a menor grado de importancia,
suministrando de esta manera, procedencia a los puntos mas criticos a los cuales se
abordd, para la formulacion del plan estratégico para incrementar las ventas en la

empresa Toha C.A.

El resultado de lo nombrado anteriormente, no es mas que un analisis para
determinar el desempefio de la organizacion ante una situacion critica especifica que
esta afectando a la empresa, tanto interna como externa. Es importante destacar que
en esta fase fueron considerados directamente los resultados obtenidos al lograr el
alcance de la primera fase y fue la base para la formulacion de la propuesta de la

investigacion.

3.2.3 Fase Ill: Disefio de las estrategias tecnologicas de informacion y

comunicacion que permitan un incremento del volumen de las ventas.

En esta fase se encuentra la estructura de la propuesta, debido a que se realizé
un proyecto factible en el cual se disefiarian diversas estrategias tecnoldgicas que
sirvan de apoyo a la empresa Toha C.A para aumentar sus ventas, en busca de

abarcar mayor numero de clientes y que la empresa logre un mayor alcance.

De igual forma, en atencion a los resultados obtenidos de la primera y segunda
fase, respectivamente; al conocer la situacion actual de la empresa Toha C.A, ademas
de las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades, se desarrollé la propuesta de
disefar las estrategias tecnologicas de informacion y comunicacion que permitiran un
incremento del volumen de las ventas a través de las redes sociales en la empresa
Toha C.A.

De tal manera la propuesta realizada se encuentra constituida por los siguientes
aspectos:

Presentacion de la propuesta
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Justificacion o beneficios de la propuesta

Obijetivos de la propuesta (general y especificos)

Desarrollo de la propuesta

Factibilidad Técnica, operativa y economica

Conclusiones y recomendacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Analisis y presentacion de los resultados

La presentacion de los resultados consiste en mostrar las consecuencias que se
han obtenido en la investigacién, con la ayuda de un conjunto de técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos que consideraron las autoras en emplear para
realizar su estudio y poder adquirir resultados que den respuesta a la tematica
planteada. Al respecto, Eyssautier (2006:p.255), sostiene que el analisis e
interpretacion de los resultados: “es la sintesis de la informacién recopilada que se
traducird en conclusiones que deberan ser enunciadas con mucha precision, es decir,
deberdn tener una interpretacion cientifica y un alto nivel de abstraccion y
generalizacion”. Por consiguiente, en este caso el proposito fundamental es disefiar
estrategias tecnoldgicas de informacién y comunicacion para incrementar el volumen
de las ventas a través de las redes sociales en la empresa Toha C.A. En tal sentido, la
Universidad Pedagdgica Experimental Libertador UPEL (2016:p.183), describe que
analizar es “descomponer en todas sus partes constitutivas, para profundizar el

conocimiento de cada uno de ellos.

Fase I: Diagnostico del estado actual de la empresa Toha C.A en cuanto a estrategias
utilizadas en mercadeo.

Los graficos son presentados en el orden en que se encuentran ubicados los
items dentro del instrumento aplicado al personal de la empresa constituido por (8)
personas. Igualmente son los suficientemente explicitos para entender de una manera
clara y precisa lo que se quiere transmitir con dicha presentacion. A continuacion se

presenta el analisis de la informacion obtenida a través del cuestionario:



item 1. ¢Considera usted que las ventas en la empresa han disminuido en los

Gltimos meses?
Cuadro n°1. Disminucién de las ventas

Trabajadores
Alternativa Frecuencia %
Sl 8 100%
NO 0 0%
TOTAL 8 100%

Grafico N°1. ;Considera usted que las ventas en la empresa han disminuido en

los Gltimos meses?

120%

100% -

80% -

60% -

40% -

20% -
0%

0% -
Sl NO

Fuente: Zaatini y Caceres (2019)
Anélisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos en este item, se tiene que el 100% del
personal encuestado sefiala que existe una disminucion de las ventas en los Gltimos
meses, debido a la situacion inflacionaria en la cual se encuentra el pais y la crisis
alimentaria, podemos partir de la consideracion que los productos primordiales del
ser humano se han quedado en las necesidades Fisioldgicas de Maslow y por ello,

aunque la gente desee y visite la tienda, no todos tiene la capacidad de compra.

37



item 2. ¢ La empresa ha cambiado la calidad de los productos que ofrece?

Cuadro N° 2. Calidad de los productos

Trabajadores
Alternativa Frecuencia %
Sl 2 20%
NO 6 80%
TOTAL 8 100%

Grafico N#2. ;La empresa ha cambiado la calidad de los productos que ofrece?

90%
80%

70%

60%
50%

40%
30%

20% -
0% -

S|

Fuente: Zaatini y Caceres (2019)

Andlisis e interpretacién

Como se observa, el 80% de los encuestados sefialan que no ha habido cambios
en cuanto a la calidad de los productos, mientras que el otro 20% considera que si han
desmejorado la calidad del mismo. Se debe destacar que los productos que ofrecen
son de alta calidad, sus telas, su confesién y sus disefios son rigurosamente
elaborados para satisfacer las necesidades de sus clientes. Aunque, los productos han

aumentado un poco de precio porque gran parte de su inventario es importado y eso

eleva los precios.

38




item 3. ¢Cree usted que la relacion cliente-personal es la idonea para que el
cliente se sienta a gusto con la empresa?

Cuadro N°3. Relacion cliente-personal

Trabajadores
Alternativa Frecuencia %
Sl 5 70%
NO 3 30%
TOTAL 8 100%

Grafica N° 3. ;Cree usted que la relacion cliente-personal es la idénea para que el

cliente se sienta a gusto con la empresa?
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Fuente: Zaatini y Caceres (2019)

Andlisis e interpretacién

En este item se observa, que el 70% del personal encuestado sefiala que si
existe cierto vinculo con los clientes potenciales y los empleados encargados de
atender a los mismo. Por otro lado, un 30% opina lo contrario, tenemos que tomar en
cuenta que debido a la crisis consecuencia de la situacion pais muchas veces los
empleados se encuentran estresado y colapsados por ende no tiene una buena actitud
y rendimiento en el entorno del trabajo, es muy importante identificar a las personas
de este caracter para buscar las soluciones pertinentes.
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item 4. ¢;Los empleados se sientes satisfechos con las remuneraciones y

beneficios que ofrece la empresa?

Cuadro N°4. Remuneraciones y beneficios de los empleados

Trabajadores
Alternativa Frecuencia %
Sl 5 70%
NO 3 30%
TOTAL 8 100%

Grafica N°. ;Los empleados se sienten satisfechos con las remuneraciones y

beneficios que ofrece la empresa?
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Fuente: Zaatini y Caceres (2019)

Andlisis e interpretacién

Es satisfactorio observar que el 70%de los encuestados afirmo estar
satisfechos con las recompensas de su trabajo, ya que esto es un gran incentivo para
que los empleados se sientan a gusto y desempefien una buena labor diaria, mientras
que el otro 30% de la poblacién considera que no es suficiente debido al alto valor de
los productos y servicios que se encuentran el Venezuela. Es fundamental destacar
que un equipo de trabajo motivado y estable puede ser parte de la base del desarrollo

de una empresa.
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item 5. ¢ La gerencia anteriormente ha implementado algun tipo de estrategia en

busca de incrementar las ventas de la empresa Toha C.A?

Cuadro N°5. Estrategias de ventas anteriormente realizadas

Trabajadores
Alternativa Frecuencia %
Sl 3 40%
NO 5 60%
TOTAL 8 100%

Grafico N°5. ¢ La gerencia anteriormente ha implementado algun tipo de estrategia en

busca de incrementar las ventas de la empresa Toha C.A?
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Fuente: Zaatini y Céceres (2019)
Anélisis e interpretacion

En el grafico anterior se denota claramente, que el 60% niega la
implementacién de estrategias para incrementar las ventas y el otro 40% afirma que
si, ya que la tienda donde se encuentran los productos esta un lugar estratégico en la
ciudad de Valencia y tiene un clientela fija a la cual se le aplican descuento y

promociones por ser clientes recurrentes.
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item 6. ¢ Han utilizado la herramienta de redes sociales para sus ventas?

Cuadro N°6. Herramienta de redes sociales

Trabajadores
Alternativa Frecuencia %
Sl 0 0%
NO 8 100%
TOTAL 8 100%

Grafica N°6. ;Han utilizado la herramienta de redes sociales para sus ventas?
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40%

20%

0%
0% x
S|

Fuente: Zaatini y Caceres (2019)
Anélisis e interpretacion

Ta totalidad de los encuestados, es decir, el 100% afirma que no se han
utilizado las redes sociales como estrategia para aumentar las ventas. Este aspecto es
preocupante porque en el mercado de hoy en dia deberia ser indispensable el uso de
esta herramienta como medio de captacion de clientes y posicionamiento de las
empresas. Con el uso de esta herramienta se puede conseguir un mayor alcance y

crear relaciones con nuevo y potenciales clientes.
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Debido a las respuestas arrojadas en la pregunta anterior, los encuetados
siguieron respondiendo solo las preguntas denominadas “De ser la respuesta

negativa”.

item 7. ¢Estaria de acuerdo con la aplicacion de nuevas estrategias

tecnoldgicas en pro a mejorar los beneficios de la empresa?

Cuadro N°7. Estrategias tecnoldgicas

Trabajadores
Alternativa Frecuencia %
Sl 6 80%
NO 2 20%
TOTAL 8 100%

Grafica N°7. ;Estaria de acuerdo con la aplicacion de nuevas estrategias

tecnoldgicas en pro a mejorar los beneficios de la empresa?
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Fuente: Zaatini y Céceres (2019)
Anélisis e interpretacion

En la gréafica anterior se puede observar que el 80% de la muestra dijo que si 'y
el otro 20% dijo que no. Podemos inferir que casi la totalidad de la muestra esta
dispuesta a incorporar y enfrentar nuevos cambios en la empresa, aunque existe una

muestra que le teme al cambio.
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item 8. ¢ Considera que las redes sociales son un elemento que se puede utilizar
para mayor alcance de la empresa?
Cuadro N°8. Redes sociales

Trabajadores
Alternativa Frecuencia %
Sl 6 80%
NO 2 20%
TOTAL 8 100%

Grafica N°8. ;Considera que las redes sociales son un elemento que se puede utilizar

para mayor alcance de la marca?
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Fuente: Zaatini y Caceres (2019)

Andlisis e interpretacién

Se pudo observar en el grafico 8, que el 80% de la poblacién esta de acuerdo
que utilizando las redes sociales se podra comprender un mayor nimero de clientes y
los mismos podran ver los producto via internet desde cualquier lugar en donde se
encuentren, facilitando asi el proceso de captacion de clientes y consumidores,
mientras que el otro 20% no tiene mucho conocimiento de lo que brindan las redes

sociales, por lo cual respondieron de manera negativa.
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item 9. ¢Considera usted que el personal que labora en la empresa tienen algin
tipo de conocimiento de cdmo llevar una red social?
Cuadro N°9.Personal capacitado para usar las redes sociales

Trabajadores
Alternativa Frecuencia %
Sl 1 10%
NO 7 90%
TOTAL 8 100%

Grafica N°9. ;Considera usted que el personal que labora en la empresa tienen algun

tipo de conocimiento de cémo llevar una red social?
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Fuente: Zaatini y Caceres (2019)

Andlisis e interpretacién

En esta ocasion en el grafico 9, se puede observas que el 90% de los
encuetados respondieron que no, lo cual nos indica que no tienen el conocimiento
necesario para usar las redes sociales de forma estratégica para aumentar las ventas en
la empresa Toha C.A y el otro 10% considera que si Se tiene conocimiento en esta
area tecnoldgica, ya que en la empresa laboran empleados jovenes, los cuales estan

mas informados acerca del uso de este medio.
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item 10. ¢Cree usted que es necesario el servicio de un Community Manager o

un profesional de marketing digital para llevar las redes sociales?

Cuadro N°10. Community Manager

Trabajadores
Alternativa Frecuencia %
Sl 8 100%
NO 0 0%
TOTAL 8 100%

Grafica N°10. ;Cree usted que es necesario el servicio de un Community Manager o

un profesional de marketing digital para llevar las redes sociales?

120%

100% -

80% -

60% -

40% -

20% -
0%

0% -
S| NO

Fuente: Zaatini y Caceres (2019)
Andlisis e interpretacién

Con respecto al grafico anterior, se puede analizar que toda la muestra de la
investigacion estd de acuerdo en contratar el servicio de un especialista en el
marketing digital, el cual es un profesional responsable de construir, gestionar y
administrar la comunidad online alrededor de una marca en Internet, creando y
manteniendo relaciones estables y duraderas con sus clientes, en general, cualquier

usuario interesado en la marca.
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A continuacién, se presenta el cuadro del método de recoleccion de datos el
cual se base en la observacion mediante una lista de cotejo.
Cuadro N°11. Lista de cotejo

1 La tienda cuenta con internet. X

2 | En la tienda se encuentran dispositivos electronicos | X

como: computadoras, teléfonos inteligentes, etc.

3 | Todos los empleados tienen acceso a los dispositivos X

electronicos.

4 | Anteriormente los empleados han usado las redes | X

sociales de forma personal.

Fuente: Zaatini y Caceres (2019)

Fase IlI: Identificacion de las herramientas tecnoldgicas de informacion y
comunicacion necesarias para el disefio de las estrategias para incrementar el
volumen de las ventas.

Cuadro N° 12. Matriz DOFA

DEBILIDADES FORTALEZAS

D1-No existe eficiencia en cuanto al uso | F1- Compromiso con el cliente.
de las redes sociales, no posee una
estrategia oportuna. F2- Cartera amplia de clientes.

D2-Falta de personal con el | F3- Calidad de servicio.
conocimiento de marketing a través de
las redes sociales. F4-Compromiso y aceptacion en cuanto
a la implementacion de nuevas
D3- No se cumple con las estrategias de | estrategias para manejar las redes

ventas adecuadas. sociales.
AMENAZAS OPORTUNIDADES
A1-Crisis inflacionaria. O1- Ubicacion accesible 'y con

A2- Alta competitividad en el mercado. estacionamiento.

O2- Posibilidad de crecimiento en el
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A3-Altos costos de la mercancia.
A4- Pocas compariias consolidadoras de

importacion de carga.

mercado nacional.

O3- el sector donde se encuentra ubicada
la tienda cuenta con un flujo de personas
de clase econdmica media-alta.

Fuente: Zaatini

y Céceres (2019)

Cuadro N°13.Cruce de Estrategias Matriz DOFA

Estrategia DA

Estrategia FA

D101- Aprovechar el espacio al maximo
si se quiere poner algun tipo de anuncio.
D102-Implementar método de
evaluacion a consolidadores de
importacion de carga

D103- Encontrar otros proveedores de

ropa con mejores opciones de precio.

FAAL- Tener costos fijos y precio de
mercancia en dolares para no tener

perdida por inflacion en Bsf.

FAA2- Disefar estrategias para la
utilizacion y maximizacion de redes
sociales.

F4A3- Incrementar una herramienta de
publicidad para atraer a un cliente

modelo con clase econdmica alta.

Estrategia DO

Estrategia FA

D202- Capacitar el personal con el uso y
manejo de las redes sociales.

D202- Implementar el uso de estrategias
tecnoldgicas por medio de las redes
sociales.

D203- Utilizar los algoritmos de redes
sociales para alcanzar la clase econdémica

deseada.

F301- Contacto diario para los clientes o
potenciales clientes creara una
comunidad comprometida.

F303- Disefiar formatos que faciliten el
desarrollo de las actividades relacionadas
a redes sociales.

F302- Participando en diferentes redes
sociales podemos aumentar el flujo de

clientes.

Fuente: Zaatini y Caceres (2019)

Cuadro N°14. Valoracion
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Valoraciéon del POAM

OPORTUNIDADES

ALTA

MEDIA

BAJA

DEBILIDADES

BAJA

MEDIA

ALTA

WINFPIFPINW

Fuente: Zaatini y Caceres.

Cuadro N°15. Matriz POAM

PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DEL MEDIO

OPORTUNIDADES AMENAZAS
FACTORES ECONOMICOS NIVEL PTS| NIVEL [PTS
Calzado y vestido necesidades secundarias Baja 1 Alta 3
Problemética fiscal Alta 3 Baja 1
Politica cambiaria y Tasa de cambio Baja 1 Alta 3
Inflacién Baja 1 Alta 3
Competencia nacional Alta 3 Baja 1
Dependencias del costo de la mano de obra Media 2 Media 2
SUMA 11 SUMA 13
PROMEDIO | 1.8 |[PROMEDIO| 2.1
FACTORES POLITICOS
Clima politico del pais Baja 1 Alta 3
Politica de seguridad del pais Baja 1 Alta 3
Participacion ciudadana Alto 3 Medio 2
Coordinacion entre lo econoémico y lo social Alto 3 Alto 3
Credibilidad en las instituciones Bajo 1 Alto 3
SUMA 9 SUMA 14
PROMEDIO | 1.8 |PROMEDIO| 2.8
FACTORES SOCIALES
Desempleo Bajo 1 Alto 3
Continuacion BaJ:O L Alto 3
- Bajo 1 Alto 3
|Crisis de valores en la sociedad Bajo 1 Alto 3
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Sistema educativo y Nivel de educacion Bajo 1 Alto 3
Nivel de inseguridad y delincuencia Bajo 1 Alto 3
SUMA 6 SUMA 18
PROMEDIO 1 [PROMEDIO| 3
FACTORES TECNOLOGICOS
Telecomunicaciones Medio 2 Bajo 1
Desarrollo de Internet y Comercio electronico Medio 2 Medio 2
Facilidad de acceso a la tecnologia Medio 2 Bajo 1
Globalizacion de la informacion Alto 3 Bajo 1
Nuevas tecnologias industriales Bajo 1 Alto 3
Investigaciones Medio 2 Medio 2
Resistencia al cambio tecnologico Medio 2 Medio 2
Aplicacion de tecnologias a la produccién Bajo 1 Alta 3
SUMA 15 SUMA 17
PROMEDIO | 1.8 |PROMEDIO| 2.1
FACTORES GEOGRAFICOS
Transportes aéreos y terrestres Bajo 1 Alto 3
Calidad de las vias Medio 2 Medio 2
Condiciones climéticas y ambientales Alto 3 Bajo 1
SUMA 6 SUMA 6
PROMEDIO 2 |[PROMEDIO | 2

Fase I11: Disefio de las estrategias tecnoldgicas de informacion y comunicacion que

permitan un incremento del volumen de las ventas.

A través de la obtencion de los resultados, se procedio al disefio de estrategias
tecnoldgicas para incrementar las ventas de la empresa Toha c.a, por lo que la

propuesta se estructurara en el siguiente capitulo de la siguiente manera:

Presentacion de la propuesta

Justificacion o beneficios de la propuesta

Obijetivos de la propuesta (general y especificos)

Factibilidad Técnica, operativa y econémica

Desarrollo de la propuesta.
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CAPITULO V

PROPUESTA

La elaboracion de la propuesta, Segin Dubs (2004:54), “es el producto final del
procesamiento de los insumos obtenidos a través del diagnostico o evaluacion de
necesidades, mediante entrevistas o la aplicacion de instrumentos de discrepancias”.
En este caso, se estructurd la alternativa de solucién a proponer de la siguiente forma:
descripcion de la propuesta, objetivos de la propuesta, justificacion y el desarrollo de

la propuesta.

5.1 Presentacion de la propuesta

Las organizaciones, buscan desarrollar diferentes estrategias que permitan
alcanzar los objetivos y metas propuestos, asi como obtener el margen de rentabilidad
esperado a la hora de producir sus bienes o de prestar sus servicios. Sin embargo, esta
claro que los mismos procesos cotidianos, limitan el tiempo para auto analizar la
operatividad de la empresa en relacion a la rentabilidad, analisis de metas y

resultados.

En este sentido, las empresas necesitan emplear estrategias que permitan
incrementar las ventas y dichas acciones a tomar van a ir directamente relacionadas
con el marketing que la misma haga a su negocio; en el giro normal de su actividad y
en todos los periodos de su funcionamiento. La determinacion y aplicacion de las
herramientas de publicidad, son de vital importancia, ya que estan asociadas con el

dar a conocer el producto y mantenerlo posicionado en el mercado.



En este contexto, se presenta la propuesta de estrategias tecnoldgicas de
informacion y comunicacién para incrementar el volumen de las ventas a través de
las redes sociales en la empresa Toha C.A, las cuales estan orientadas a proporcionar
herramienta para el incremento de las ventas ya que se estara mostrando todo los
productos de la compafiia a una poblacién especifica y elegida de acuerdo a las
caracteristicas del consumidor ideal y contribuyan al logro de las metas financieras y

organizacionales de la empresa.

5.2 Objetivos de la propuesta

5.2.1 Objetivo general de la propuesta

Determinar las estrategias de tecnologia de informacion y comunicacion (TIC)
para la gestion de ventas de la empresa Toha C.A.

5.2.2 Objetivos especificos

Elaboracion de un plan estratégico basado en las TIC para el manejo de las
redes sociales.

Presentacion de las métricas que se utilizaran para la evaluacion de la
funcionalidad del uso de las redes sociales.

Creacion de un taller de capacitacion sobre redes sociales dirigido al personal

que labora en la empresa Toha C.A.
5.3 Justificacion de la propuesta
El propdsito de incrementar el volumen de las ventas a través de las redes

sociales en la empresa Toha C.A , mediante una propuesta, es justificable, ya que, a

través de los lineamientos propuestos, se podra tener un incremento de las ventas y
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flujo de personas visitando la tienda, ya que se estara publicitando los productos que
se tienen dentro del negocio y se estara llegando a las personas de una manera mas
masiva, por otra parte se evitard pérdidas de tiempo y recursos innecesarios,

aportando consumidores ideales.

Ademas, permitira el desarrollo armdnico de las actividades asignadas para
evaluarlas y saber si estan logrando los objetivos planteados y las consecuencias que
su incumplimiento generan, ademas de la sustentacion y el crecimiento
organizacional. Asi mismo, se lograra minimizar el margen de error al momento de
buscar el cliente ideal al que se le deba hacer la publicidad, ya que el marketing
digitalizado, identifica de acuerdo a la edad, generar intereses, ese cliente probable
para realizar compras en la empresa, canalizando asi los recursos y fortaleciendo las
actividades. También, permite evaluar de una manera mas eficiente y sin pérdida de
tiempo, el alcance que la publicidad estd teniendo, midiendo las actividades

asignadas.

5.4 factibilidad de la propuesta

La factibilidad se refiere, a la disponibilidad de los recursos necesarios para
Ilevar a cabo los objetivos o metas sefialados, se apoya en tres (3) aspectos basicos las
cuales son: Institucionales, operativos y Técnica. El éxito de un proyecto esta
determinado por el grado de factibilidad que se presenta en cada uno de los tres (3)
aspectos anteriores. En el presente trabajo de grado se pudo establecer que es factible,
ya que hubo disponibilidad institucional, operativa y técnica de parte de la tienda
Toha C.A.

5.4.1 Factibilidad Operativa: la empresa cuenta con el recurso humano adecuado y

dispuesto a capacitarse en cuanto al uso efectivo de las redes sociales, para asi poder

alcanzar el objetivo de la organizacion de impulsar la gestion de las ventas en la
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empresa Toha C.A. La gerencia de ventas es quien dictara el plan de capacitacion y se
hara cargo de las evaluaciones periodistas de la funcionalidad de las herramientas

tecnoldgicas.

5.4.2 Factibilidad Técnica:
Cuadro N° 16.Aspectos técnicos requeridos.

ASPECTOS TECNICOS REQUERIDOS

Computadoras Se cuenta con una computadora en la recepcion de la
tienda, en la cual se pude hacer uso de las redes

sociales de la tienda Toha C.A.

Teléfonos inteligentes Hay un teléfono inteligente a disposicion del nuevo
empleado encargado de realizar las estrategias de las
redes sociales. EI mismo estd en Optimas

condiciones para desarrollar todas las estrategias.

Céamaras Se adquiere una camara con buena definicion para
tomar las fotos del catalogo. Para la toma de fotos de
las modelos se prefiere hacer uso de la contratacion

de un fotdgrafo profesional.

Internet La empresa tiene acceso al internet, el cual es
necesario para realizar todas las tareas de la social

media y poder navegar en la web sin restriccion.

Fuente: Zaatini y Caceres (2019)

5.4.3 Factibilidad Econdmica: la propuesta con respecto a lo econdémico es factible,
debido a que no es necesario de un gran aporte de inversion para desarrollar las
estrategias de tecnologia de informacion y comunicacion propuesta, por lo tanto, no
afectara en los pagos que se deben realizar a los trabajadores, proveedores,
mantenimiento, material de oficina, entre otros. Tampoco, se requiere de la

adquisicion de equipos, ni de materiales.
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5.5 Desarrollo de la propuesta

Elaboracion de un plan estratégico basado en las TIC para el manejo de las

redes sociales.

Redes Sociales (Instagram y Facebbok)

Se recomienda a la empresa Toha C.A abrir un perfil en Facebook y colocar su
direccion en la parte de abajo de las facturas junto con los teléfonos y el correo
electronico. Se recomienda esta en particular porque junto al Instagram son las redes
mas utilizadas en Venezuela. Facebook, es una red utilizada para hacer amigos, en la
cual se comparten informaciones de diversas indoles, entre ellas las relacionadas a
recomendar, publicitar, vender productos, los usuarios comparten sus buenas y malas

experiencias con lo que consume.

Por otro lado, Instagram es la red social méas usada en la actualidad que permite
subir fotos y videos colocando efectos a las fotografias con una serie de filtros,
marcos entre otros, que hacen que la imagen sea embellecida de forma instantanea,
creada en los Estados Unidos y lanzada al mercado en 2010 tuvo tal auge que obtuvo

100 millones de usuarios y para el 2014 sobrepaso los 300 millones.

También, se hizo uso del E-mail Marketing, el cual permite a las empresas
recolectar registros en corto tiempo, asi como la posibilidad de segmentacion de la
base de datos para hacer una campafia mas dirigida al publico potencial al que se
quiere dirigir, esto es, personalizacion de contenidos. Se plante6 una campafa de
publicidad para la promocion de los productos y servicios de la empresa Toha c.a
mediante el uso de la informacion registrada en su base de datos en cuanto a los
correos electronicos de los clientes fidelizados y los esporadicos que pueden
convertirse en leales y fieles. Se envia boletines, catalogos, ofertas y promociones de

su produccién, numero de contactos.
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Cuadro N217. Estrategias para Instagram

ESTRATEGIAS PARA INSTRAGRAM

Herramienta: Instagram

Encargado: empleado capacitado.

Supervisado por: la gerente.

Actividad

Pasos a seguir

Detalles

Seguimiento

Crear el usuario

Seleccién del nombre
estratégico.
Confirmar
disponibilidad de uso
en la red social.

Nombre seleccionado:
Tohastore.

Elegir el perfil

Configurar
empresas.

perfil de

Es este perfil se
pueden observar las
estadisticas.

Crear la biografia

Con los siguientes aspectos:

A qué actividad esta
destinada laempresa.
Se cuenta con tienda
fisica.

Horarios.

Servicios adicionales
Contactos

Ubicacién de la tienda.

Biografia de Toha

Tienda fisica
Lunes-Sabado
9:30am- 6pm
Envios a toda
Venezuela
Telf: +58
2412050287
Ubicacion: C.C
Trigalefia
Plaza,
Valencia,
Carabobo.

Crear el material
publicitario

Como: Fotos, videos, pie de
foto, ubicacion e historias.

Detallado en el cuadro
Ne° 18.

Impacto de los
Hashtags

Usar los relacionados al
producto y los mas populares,
para tener mayor alcance y los
usuarios podran llegar mas
rapido al perfil de la empresa.

Como:
#Ropa
#Toha
#Moda
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Continuacién

ESTRATEGIAS PARA INSTRAGRAM

Herramienta: Instagram

Encargado: empleado capacitado.

Supervisado por: la gerente.

Actividad Pasos a seguir Detalles Seguimiento
NUmero  de | 5 publicaciones semanales Puede ser cualquier dia
publicaciones de la semana, de lunes
a domingo.
Horario de En la mafana,
para subir las 7:00 am vy
publicaciones 10:00 am
En la tarde,
12.00 pm vy
6:00 pm.
Interactuar Mediante comentario y el uso de
con los L
. mensajes directos. preguntgs_ de
usuarios forma réapida y
veridica.
Aconsejar a
los clientes.
Brindar
informacion
que soliciten
de cualquier
producto
Promociones Implementar cupones de | Requisitos para | Luego, el
. . participar en el | ganador  sera
descuentos para incentivar a los . .
CONCUrso: seccionado
consumidores a la compra de los aleatoriamente
: Seguir a la | por medio de
productos con el fin de aumentar por m
cuenta. la pagina web
el nimero de ventas. Darle “me | easypromos, la
gusta” a la|cual incluye
Promocionar nuestros productos a publicacion herramientas
. Etiquetar a 3 | Pala la
través de concursos mensuales y perdonas seleccion  de
estacionales en las redes sociales (cuentas los  ganadores
o reales) de forma
con la finalidad de captar nuevos aleatoria y
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Continuacioén

ESTRATEGIAS PARA INSTRAGRAM

Herramienta: Instagram

Encargado: empleado capacitado.

Supervisado por: la gerente.

Actividad Pasos a seguir Detalles Seguimiento
Implementar  la | Para realizar esta estrategia es | Pagando la publicidad
publicidad paga necesario tener una cuenta de | se tiene la oportunidad
Facebook. de mejorar el alcance
de la marca.
Analisis de | Solo es necesario activar el | Se pueden ver las | Hacer
estadistica perfil de empresa para poder | siguientes estadisticas: | seguimiento
observar las estadisticas del todos los
perfil. Numero  de | meses  para
vistas en los | poder comprar
Gltimos 7 dias. | y conocer si la

El alcance de
las fotos que
se publican.
Cantidad de
“me gusta”
Cantidad de
comentarios

estrategia
funciono y se
consiguié  un
aumento  de
clientes
potenciales.

Cuadro N°18.Perfil de Tohastore en la red social Instagram

Fuente: Zaatini y Caceres (2019)
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Estrategias para Facebook:

Cuadro N°19. Estrategias para Facebook

ESTRATEGIAS PARA FACEBOOK

Herramienta: Facebook

Encargado: empleado capacitado.

Supervisado por: la gerente.

Actividad Pasos a seguir Detalles Seguimiento
Crear el usuario Crear una cuenta Nombre
personal. seleccionado
Luego, darle a crear Toha c.a
pagina nueva. store.
Seleccibn marca o Categoria:
producto. ropa
Elegir el nombre
estratégico.
Confirmar

disponibilidad de uso en
la red social.

Elegir el tipo de
categoria.

Crear la biografia

Con los siguientes aspectos:

A qué actividad esta
destinada la tienda.

Se cuenta con tienda
fisica.

Horarios.

Servicios adicionales
Contactos

Ubicacion de la tienda.

Biografia de Toha

Tienda fisica
Lunes-
Séabado
9:30am- 6pm
Envios a
toda
Venezuela
Telf: +58
2412050287
Ubicacion:
c.C
Trigalefia
Plaza,
Valencia,
Carabobo.
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Continuacion

ESTRATEGIAS PARA FACEBOOK

Herramienta: Facebook

Encargado: empleado capacitado.

Supervisado por: la gerente.

Actividad

Pasos a seguir

Detalles

Crear el material

Como: Fotos, videos, pie de

Detallado en el cuadro

publicitario foto, ubicacion e historias. N° 18
Impacto de los | Usar los relacionados al | Como:
Hashtags producto y los més populares,

para tener mayor alcance y los | #Ropa

usuarios podran llegar mas

rapido al perfil de la empresa. #Toha

#Moda

NUmero de | 10 publicaciones semanales Puede ser cualquier dia

publicaciones

Las publicaciones en esta red
son mayores, ya que cuentan
con opcion de entrelazar otros
perfiles, como noticias en
relacion a tendencias de la
moda.

de la semana, de lunes
a domingo.

Horario de para

En la mafiana, 7:00 am

subir las y 10:00 am
publicaciones
En la tarde, 12:00 pm
y 6:00 pm.
Interactuar ~ con | Mediante comentario y el uso de Responder sus
los usuarios preguntas de

mensajes directos.

forma répida y
veridica.
Aconsejar  a
los clientes.
Brindar
informacion
gue soliciten
de cualquier
producto.
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Contininaciaon

ESTRATEGIAS PARA FACEBOOK

Herramienta: Facebook

Encargado: empleado capacitado.

Supervisado por: la gerente.

Actividad Pasos a seguir Detalles Seguimiento
Promociones Implementar Requisitos para | Luego, el
participar en el | ganador serd
cupones de CONCUrso: seccionado
descuentos para aleatoriamente
. . Seguir a la | por medio de la
incentivar a  los cuenta pagina web
consumidores a la Darle “me | easypromos, la
gusta” a la| cual incluye
compra  de los publicacion herramientas
productos. Etiquetar a 3 | para la seleccion
. perdonas de los ganadores
Promocionar (cuentas de forma
productos a través de reales) aleatoria,
automética vy
concursos mensuales transparente.
y estacionales en las
redes sociales con la
finalidad de captar
nuevos clientes.
Implementar  la | Para realizar esta estrategia | Pagando la publicidad
publicidad paga | es necesario tener una cuenta | se tiene la oportunidad
de Facebook, con el perfil de | de mejorar el alcance
Facebook se tiene la opcion | de la marca.
de publicidad paga.
Anélisis de | Cuando se crea la pégina | Se pueden ver las | Hacer
estadistica inmediatamente el usuario se | siguientes estadisticas: | seguimiento
coloca en empresa y en el ) todos los meses
perfil se pueden visualizar las | Numero de vistas en | para poder
estadistas que arroja la red | los Ultimos 7 dias, el | comparar y
social. alcance de las fotos | conocer si la
que se  publican, estrategia
cantidad de “me funciono y se
gusta”, cantidad de consiguio un
comentarios. aumento de
clientes

Fuente: Zaatini y Caceres (2019)
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Cuadro N° 20. Perfil de Toha C.A store en la red social Facebook

I Toha CA store - Inicio x +

€ S C & https/jwww.iacebook.com/Toha

Toha C.A store
Crear normbre de usualio
de la phgina
Inicio

ool b Megusts | 3 Segur | 4 Compartic e
Opinicnes
o Crear publicacién @i Envive [ Everte @ Oferta
P

w  Escribe una poblicacian

Administrar promocianes

BB Fotovideo () Rucibir mens. W Semtimientol.

Motificacicnes Estadisticas Hemamients

[=l@] % |

admin_to.. @ @ i

Ceniro de an Més + Confguracion  Ayuda ~

Fuente: Zaatini y Caceres. (2019)

Estrategias para E-mail Marketing:

Cuadro N° 21. Estrategias para E-mail Marketing

ESTRATEGIAS PARA MAILCHIMP

Herramienta: email

Encargado: empleado capacitado.

Supervisado por: la gerente.

Usar
herramientas de
Email

Marketing

Afiliar correo electrénico
a la herramienta a
utilizar: MailChimp

Es una aplicacion web compatible con la
mayoria de navegadores, la misma
organiza la base de datos de la tienda y
hace mas efectivo la difusion por email.
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Continuacién

ESTRATEGIAS PARA MAILCHIMP

Herramienta: email

Encargado: empleado capacitado.

Supervisado por: la gerente.

Actividad Pasos a seguir Detalles Seguimiento
Enviar mensajes | Enviar la informacién a todo | Como: nuevas colecciones,
de aviso e | labase de datos modificacion de horarios, cierre

informacion improvisto de la tienda, etc.

Enviar Alerta a los clientes | Como: rebajas en temporadas pasadas,
promociones Yy | potenciales de préximos | promociones 2x1, 20%, 30% o hasta
descuentos descuentos y promociones | el 50% de descuento.

de la tienda.

Frecuencia de
envios de correo

Una vez a la semana

De lunes a domingo.

No saturara a los clientes de
informacion y ser receptivos si no
desean recibir los correos.

Horario de envios
de correo

En la mafana, 7:00 am y 10:00
am

En la tarde, 12:00 pmy 6:00 pm.

Fuente: Zaatini y Caceres (2019)

Planificar el material publicitario y el cronograma a publicarlo en las redes

sociales de la empresa Toha C.A

Cuadro N°22. Material publicitario

MATERIAL PUBLICITARIO

Elementos

Contenido

Fotos

Las fotos son aquella que crean el Feed de las redes sociales.
Deben tener coherencia y ser armanicas.
Se debe emplear un mismo filtro en las fotos para que

aunque sean distintos concepto tenga correlacion.
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Continuacién

Las fotos pueden estar relacionadas con: Tips de moda,
noticias acerca de moda, Catalogo de productos.

Se pueden hacer videos, acerca del catalogo de la tienda.
Noticias de moda: alfombras rojas, premiaciones, estilo y
tendencias, etc.

Un detras de camaras de una sesion de fotos.

Deben ser claro, imponente, resaltante y que describa al
producto.

El cliente se debe sentir identificado.

Tips para los clientes.

No debe tener errores ortograficos.

Evitar material obsceno y ofensivo.

Se debe hacer uso de los Hashtags.

Se puede publicar el lugar de la tienda o un lugar donde una
clienta haya usado la ropa.

Fotos o videos para motivar a los clientes.
Procesos de la produccion.

Un detrés de escena.

Noticias acerca de eventos en que se participan.
Frases motivadoras y relacionadas a la tienda.
Testimonios de nuestro cliente.

Fuente: Zaatini y Caceres (2019)

64




Para el material publicitario se cont6 con los siguientes servicios:
Se hizo uso del servicio de un fotdgrafo, el cual se encargo de la edicién
del material fotogréfico.
Fue necesario la presencia de modelos para la presentar el catadlogo de

ropa de la tienda: camisa, pantalones, zapatos, etc.

Presentacion de las métricas que se utilizaran para la evaluacion de la

funcionalidad del uso de las redes sociales.

Métricas

Las metricas, a criterio de Llano (dicho por Aldana, 2014:11), “son indicadores
que permiten establecer el éxito o fracaso de una estrategia en Internet, su evaluacion

y analisis permite optimizar las estrategias de marketing digital.”.

Por otro lado, un KPI es un indicador que te ayudara a definir lo que quieres y a
controlar si lo alcanzas. Como su propio nombre indica: Key Performance Indicators,
o también traducido como Indicadores Clave del Desempefio o del rendimiento, son
los indicadores que ayudan a monitorizan y controlan el rendimiento de todas las

acciones digitales llevadas a cabo por el departamento encargado de esta area.

Ahora bien, con el fin de evaluar el desempefio de las estrategias aplicadas en
redes sociales se debe realizar un seguimiento diario y semanal en el marco del
namero de comentarios, likes, reproducciones, seguidores captados o perdidos, entre
otras variables relevantes, para determinar las preferencia de los usuarios y su

receptividad hacia las estrategias aplicadas.

En este sentido es necesario elaborar reportes semanales y realizar

comparaciones en virtud de detectar su desempefio para lograr la mejora continua de
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los procesos aplicados. Para las estrategias propuestas, se delimitan los siguientes
KPIl que deben ser analizadas por el personal capacitado para estos fines y

posteriormente discutido con el gerente de ventas:

Usuarios Activos: el numero de personas que han visto las publicaciones, o
interactuando con la pagina. Esto incluye tanto a personas que indicaron que les gusta
la pagina como a personas que no lo hicieron. Esto sera revisado en la misma red

social donde se realizan las publicaciones Instagram y Facebook.

Publicaciones en el Feed: es el nimero de publicaciones en el Feed de la pagina
Instagram y Facebook, realizadas por la marca, incentivando el contenido para los

usuarios. El recuento total es por dia.
Comentarios: es el total de comentarios que realizan los usuarios sobre el contenido
publicado por la pagina de la marca, son comentarios personalizados. Ademas el total

de clics “Me gusta”: Es el total de personas que les agrada el contenido.

Reproducciones: indica la cantidad de veces que se ha visto un video de la empresa

Toha c.a, en ambas redes sociales.

Numero de Visitantes: indica el nimero de visitas a la pégina de Instagram y
Facebbok.

A continuacion, se presentan los formatos disefiados para llevar a cabo el

seguimiento de cada una de las redes sociales:
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Cuadro N°23. Seguimiento por publicacién en R.R.S.S

Fecha:

Red social:

Publicacion:
Pie de foto:

Numero de likes

Numero de comentarios positivos

Numero de comentarios negativos

Numero de reproducciones

NUmero de visitas

Seguidores nuevos

Seguidores perdidos

Fuente: Zaatini y Caceres(2019)
Cuadro N°24. Seguimiento semanal en R.R.S.S

Fecha:

Red social:

Numero de publicaciones

Numero de likes

Numero de comentarios positivos

Numero de comentarios negativos

Numero de reproducciones

NUmero de visitas

Seguidores nuevos

Seguidores perdidos

Fuente: Zaatini y Céceres (2019).
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Creacion de un taller de capacitacion sobre redes sociales dirigido al personal
que labora en la empresa Toha C.A.

Las empresas que buscan incorporarse en el mundo de las redes sociales suelen
cometer un serio error que puede interponerse entre los objetivos y los resultados,
incluso teniendo una estrategia clara y defina, ese error es olvidarse del personal que
va a realizar este rol. Para gestionar las redes sociales es necesario que el personal
esté capacitado, debido a que la informacién que se va a publicar por el medio social
puede afectar la reputacién de la empresa o la visibilidad adecuada del producto que
se ofrece.

Por consiguiente, se presenta el plan del taller de capacitacion que se le va a
suministrar a la empresa Toha C.A para capacitar al personal que se encuentra
laborando actualmente, cabe destacar que cada vez que se contrate a una persona
nueva que se encargara del puesto de asistente de ventas y la gestion de las
tecnologias de informacion y comunicacion serd necesario elaborar dicho taller de
capacitacion.

Cuadro N°25. Taller de capacitacion

Fecha: La misma serd coordinada por la gerente de acuerdo con la

disponibilidad de horario de los empleados.

Facilitador: Gerente de ventas de la empresa Toha C.A.
Lugar: Espacio de la Tienda Toha C.A.
Objetivo: Desarrollar las competencias béasicas necesarias en el uso y

manejo de las Redes Sociales, especificamente Instagram y

Facebook.

Duracion del taller: | Se realizara durante tres (3) sabados consecutivos, con la
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Continuacion

duracion de 6 horas cada uno.

Estrategias de

evaluacion

Evaluaciéon continua, al finalizar cada etapa.

Material a utilizar:

Es necesario el uso de teléfonos inteligentes y computadoras,
ambas seran suministradas por la empresa Toha C.A. También,
se usara un formato de contenido por medio de diapositivas el
cual incluiré todas las etapas del taller y se entregara material
digital con el contenido de cada uno de los modulos para su

estudio previo e incluso posterior al taller.

Contenido:

El taller estara divido en tres (3) etapas, cada etapa consta de

tres (3) modulos.

Etapa 1: Introduccion a las TIC, tendencias y su uso en el

marco publicitario.

Moédulo 1: Definiciones de términos béasicos de las TIC.
Médulo 2: Tendencias globales de TIC.
Modulo 3: Metodologia de uso como estrategia comercial.

Etapa 2: metodologias y técnicas para el disefio de estrategias

y Campanas de R.R.S.S.

Médulo 1: introduccion a las Redes Sociales, tipos y
caracteristicas, su funcion en marco publicitario.

Mdédulo 2: Herramientas y Técnicas para la ejecucion de
planes de Redes Sociales.

Modulo 3: Estrategias enfocadas a las R.R.S.S Técnicas de
escritura especificas para redes sociales. Técnicas de creacion

de contenidos.

Etapa 3: herramientas de monitoreo y reporte de Redes
Sociales.

Mdadulo 1: Técnicas y herramientas de monitoreo.
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Continuacioén

Modulo 2: Teécnicas y herramientas de reporte de Redes
Sociales

Indicadores basicos de gestion y métricas de redes sociales y
cémo obtenerlos.

Maédulo 3: Técnicas de elaboracion de informes de gestion de

redes sociales.

Fuente: Zaatini y Céceres.

Se busca que luego de la aplicacion de este taller de capacitacion basado en las
tecnologias de informacion y comunicacion en redes sociales, el personal adquiera el
conocimiento y capacidad suficiente para adquirir el puesto de asistente de venta, el
cual estara encargado de la atencion de los clientes en la tienda y del manejo de las
redes sociales, dandole un valor agregado a la tienda y ademas beneficiando al
personal por sus nueva labor, sus actividades estaran supervisas por el gerente de

ventas para asi tomar acciones correctivas si fuera el caso.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones que a continuacion se presentan, se basan en los resultados
obtenidos en la investigacion. Al respecto, de acuerdo al objetivo uno, el cual
consistio en diagnosticar la situacion actual que presenta la empresa respecto a las
estrategias utilizada en mercadeo, se concluye que en la empresa se han disminuidos
las ventas por el hecho de que no existen estrategias adecuadas para la captacion de
nuevos clientes, y tampoco se cuenta con personal capacitado para el manejo de las
estrategias de tecnologia de informacion y comunicacion basada en la R.R.S.S, a
pesar de estos aspecto el personal que constituye la empresa considera que la

aplicabilidad de nuevas estrategias innovadoras podrian ser el futuro de la empresa.

Por otro lado, se identificaron las herramientas tecnologicas de informacion y
comunicacion necesaria para el disefio de las estrategias para incrementar el volumen
de las ventas, concluyéndose que se carece de estrategias de publicidad, pero que se
tienen los recursos necesarios para incursionar e iniciar un proceso de gestion a nivel
de la implementacion de nuevas estrategias por medio de las redes sociales. También,
se identifico que existe competencia en el mercado donde se desarrolla las actividades
de la empresa Toha C.A y se destac6 que la misma tiene un valor agregado debido a
la alta calidad de sus productos y la buena relacién que se mantiene con los clientes

potenciales.

Del mismo modo, se concluyd que es necesario disefiar las estrategias
tecnoldgicas de informacion y comunicacion que permitan un incremento del
volumen de las ventas. Al respecto, se elabor6 un plan estratégico basado en las
TIC para el manejo de las redes sociales, se presentaron las métricas que se utilizaran
para la evaluacion de la funcionalidad del uso de las redes sociales y se cre6 un taller

de capacitacion sobre redes sociales dirigido al personal que labora en la empresa
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Toha C.A y de esta manera lograr una mayor optimizacion de las ventas y gestionar

la empresa de una manera mas moderna y competitiva.

Finalmente, podemos concluir que las herramientas del Marketing Digital, a
través de redes sociales y videos son las estrategias adecuadas para crecer en el
mercado, debido a que comparte la vision de los negocios en el mundo moderno y
por ello se requiere de empresas que tengan claridad de los procesos criticos que
conlleva el comercializar productos o servicios en medio de la agresividad de la
competencia a través de redes sociales e internet y donde la tecnologia avanza tan
rapido que no alcanzamos a asimilar sus ventajas o desventajas. Por esta razén las
empresas que realizan ventas necesitan un especialista en disefio de estrategias de
marketing digital que posea buenos conocimientos técnicos, pero que ademas hayan
desarrollado las competencias necesarias para llevar a cabo con éxito un proceso

comercial que se adapte a estas nuevas tecnologias.

Se debe agregar que las redes sociales son ideales para el posicionamiento de
una marca es necesario estar presente en esta herramienta publicitaria para poder
tener un mayor alcance con las personas y sostener una relacion con los clientes, pero
al momento de generar una venta se requiere implementar otras estrategias. ES muy
importante, que el duefio del negocio sea conocedor a fondo de la misma, revise los
contenidos de las publicaciones, con el fin de determinar su pertinencia, su calidad, y
adicionalmente considerar la viabilidad de los disefios de las piezas, los horarios de
publicacidn, el contenido de la informacion que se brinda y también puede basarse en
ejemplos de casos exitosos para dar aportes creativos que lo diferencien de la

competencia.
Ademas de ello el estudio arrojo, que entre las principales actitudes que

adoptan los usuarios cuando visitan las paginas de interaccion social se convierten en

un medio para promover y vender productos, son de aceptacién, agrado, conveniencia
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y beneplacito, por ello se considera indispensable la presencia del producto en este
medio.

Frente a la pregunta inicial de investigacion: ¢ Qué estrategias tecnoldgicas se
podran aplicar para incrementar el volumen de las ventas a través de las redes
sociales en la empresa Toha C.A? Se puede concluir que las redes sociales son un
canal para mejorar el reconocimiento de la empresa y re direccionamiento a la tienda
fisica para hacer las compras, pero es necesario mezclar las estrategias y
conocimiento del manejo de las redes para mejorar la gestion de las ventas y aplicar
las campafias publicitarias y disefio grafico de la pagina correcto para lograr los
objetivos propuestos.
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RECOMENDACIONES

» Se recomienda capacitar a las personas que laboran en el area de las ventas cada
vez que surjan nuevas estrategias a nivel mundial, para asi estar en un proceso de
mejora continua, de modo que no sea necesario depender de una persona externa a la
compaiiia y por lo siguiente, no tener ningln gasto extra, aunque se debe tomar en
cuanta, el crecimiento de la compafiia el cual obligara a realizar la elaboracion de un
presupuesto, en cuanto al manejo de las redes sociales y esta informacion debe ser
suministrada a la duefia de la empresa para medir los gastos y los ingresos y

determinar la rentabilidad y factibilidad de dicha implementacion.

» Se cree oportuno que el personal encargado del manejo de las R.R.S.S realice un
curso o taller de capacitacion acerca de disefio grafico, con el fin de darle un
refrescamiento de imagen a la empresa en un futuro, lo cual seria otra alternativa de

estrategias para la captacion de nuevos cliente y maximizar las ventas.

» Se recomienda, invertir en equipo técnico mas actualizados para facilitar el
desarrollo de las actividades para implementar las estrategias de tecnologia de

informacidn y comunicacion.

e Incorporacion mas adelante la Red Social Twitter como un medio de
comunicacion mas informativo para aumentar la funcionalidad de la estrategia de
correo electronico, para mantener constantemente informados de las noticias de la

empresa Toha C.A.

« Se recomienda siempre realizar un redireccionamiento de los clientes mientras los
mismos se encuentren en Valencia a la tienda fisica, evitando asi cualquier tipo de

estafa por medio de la compra por redes sociales.
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» Es recomendable, crear una pagina Web para informacién, atencion al cliente y
realizar ventas online, con las cuales se podran realizar ventas efectivas por medio del
uso de la tecnologia, al mismo tiempo se proporcionaria un beneficio a la empresa
debido a que se incorpora un modelo mas de pago actualizado via internet, las ventas
online son efectivas porque existe un mayor numero de personas en el ciberespacio lo
cual trae consigo un mayor auge a las visitas de la pagina en la cual se pueden
concretas muchas ventas con los posible consumidores o clientes potenciales de la

empresa.
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ANEXOS
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Cuestionario

Sl

NO

1. ¢;Considera usted que las ventas en la empresa han disminuido en los
altimos meses?

2. ¢Hacambiado la empresa la calidad de los productos que ofrece?

3. ¢Cree usted que la relacion cliente-personal es la idonea para que el
cliente se sienta a gusto con la empresa?

4. ¢Los empleados se sientes satisfechos con las remuneraciones vy
beneficios que ofrece la empresa?

5. ¢Lagerencia anteriormente ha implementado algun tipo de estrategia en
busca de incrementar las ventas de la empresa Toha C.A?

6. ¢Han utilizado la herramienta de redes sociales para sus ventas?

De ser la respuesta N6 negativa:

7. ¢Estaria de acuerdo con la aplicacion de nuevas estrategias tecnologicas
en pro a mejorar los beneficios de la empresa?

8. ¢Considera que las redes sociales son un elemento que se puede utilizar
para mayor alcance de la marca?

9. ¢Considera usted que el personal que labora en la empresa tienen algun
tipo de conocimiento de como llevar una red social?

10. ¢Cree usted que es necesario el servicio de un Commutiny Manager o un
profesional de marketing digital para llevar la red social?

De la respuesta N26 ser positiva:

11. ¢Utiliza instagram y Facebook como redes sociales para sus ventas?

12. ;Se estan utilizando las estrategias adecuadas?

13. ¢Cree que se necesita un Commutiny Manager para llevar la red social?

Fuentes: Zaatini y Céceres (2019)
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