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RESUMEN INFORMATIVO

El presente trabajo tuvo como objetivo implementar una serie de herramientas
utilizadas en el marketing digital para mejorar el engagement de la empresa Grupo
Corporativo GE, C.A ubicada en San Diego Estado Carabobo, esto debido a la poca
interaccion y comunicacion que existe entre la empresa y sus clientes, el estudio
inserta una modalidad de proyecto factible con un disefio de campo. Para la
realizacion de este trabajo se conto con el desarrollo de tres objetivos especificos que
han sido “Diagnosticar la situacion actual de las plataformas digitales utilizadas por la
empresa Grupo Corporativo GE, C.A” “Identificar las herramientas de marketing
digital a implementar para mejorar el engagement de la empresa Grupo Corporativo
GE, C.A” y “Disefiar herramientas de marketing digital para mejorar el engagement
de la empresa Grupo Corporativo GE, C.A., ubicada en San Diego”. En resumidas
cuentas, la utilizacion de las distintas plataformas digitales que brinda el marketing
digital ayuda a crear puentes de comunicacion que permiten a las empresas conocer
mejor a sus clientes y crear productos y servicios a la medida con el fin de
satisfacerlos de la mejor manera posible, por lo tanto se recomienda la aplicacion de
la investigacion.

Palabras claves: Engagement — Marketing digital — Interaccion
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INTRODUCCION

Las empresas se han visto obligadas a adaptarse en lo que podemos denominar “la
nueva forma de hacer negocios” para poder seguir a flote. Es por ello que las
herramientas de marketing digital han cobrado gran importancia a lo largo de los
ultimos afios, ya que con ellas las empresas interactian méas con sus consumidores y
obtienen de esta manera informacion indispensable sobre sus gustos y preferencias,
que deben mejorar las empresas y permiten crear productos o servicios de una manera

mas personalizada

Para la recoleccion de informacién se utilizan fuentes primarias que derivan de
entrevistas y cuestionarios, ademas de recopilar informacion secundaria apoyada en
libros de mercadeo, social media, estrategias de mercadeo y planificacion estratégica
obteniendo aspectos bibliograficos, en cuanto al material metodol6gico se soporta en

Fidias Arias y otros autores que contribuyen con la elaboracién del trabajo de grado.

Este trabajo servira como guia para la empresa Grupo Corporativo GE, C.A, el
implementara el uso de diferentes herramientas de marketing digital para mejorar el
engagement y los puentes comunicacionales con sus clientes. En tal sentido, es
importante destacar que la presente investigacion se encuentra dividida en los

siguientes capitulos:

Capitulo I: Se desarrolla el planteamiento del problema, objetivos de la
investigacion y la justificacion, permitiendo comprender mejor la situacion actual de
la empresa, argumentando las ventajas organizacionales de poseer diversas

herramientas de mercadeo y estrategias en social media.

Capitulo 1l: Se encuentran los trabajos anteriormente desarrollados, las bases

teoricas y las definiciones de términos, comprendiendo asi el sustento tedrico de la



investigacion. ElI Capitulo 111: Conforma la parte metodoldgica, describiendo el tipo

de investigacion, el disefio de la misma y las fases metodologicas.

Capitulo 1V: Presentacion de los resultados obtenidos durante el desarrollo de la
investigacion, cumpliendo con los objetivos propuestos.  Capitulo V: En esta parte
se desarrolla y presenta la propuesta. Finalmente se incluyen las conclusiones,

recomendaciones, referencias y anexos pertinentes al estudio.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema.

En el mundo empresarial de hoy en dia, tener una presencia en las diferentes
plataformas digitales es indispensable ya que las estrategias de marketing giran en
torno al cliente lo cual permite ofrecer productos y servicios a la medida, ademas de
ello permite a las organizaciones interactuar de forma directa con los consumidores
ayudando asi, a crear una comunicacién bidireccional obteniendo de esa forma una
retroalimentacion de parte del consumidor. También las organizaciones buscan
mediante las distintas herramientas de marketing digital, transmitir su imagen e

identidad corporativa para generar un posicionamiento en la mente del consumidor.

Equipo InboundCycle (2017, marzo 21). Que es el marketing digital o
marketing online. [En linea]. Inbound Cycle.
https://www.inboundcycle.com (2017, octubre 5). Indica: “El marketing
digital (o marketing online) es un concepto muy amplio, ya que engloba
todas aquellas acciones y estrategias publicitarias o comerciales que se
ejecutan en los medios y canales de internet: webs y blogs, redes sociales,
plataformas de video, foros, etc.” En base a la definicidn, las redes
sociales u otra herramienta ligada al marketing digital tienen un gran auge
en el sector empresarial, ya que permite implementar diferentes técnicas
para establecer una presencia activa en los medios digitales, con el fin de
fidelizar a los consumidores, posicionarse en el mercado, aumentar ventas
0 tener una repercusion mediatica a un menor coste.

En tal sentido, dada la necesidad de alcanzar mayores cuotas de mercado las
empresas venezolanas se han ido integrando de manera paulatina al mundo digital, el
cual gracias a la alta tasa de penetracion de internet en Venezuela (16 millones de
personas para finales de 2015 segun un estudio realizado por tendencias digitales) ha

crecido de manera exponencial en los ultimos afios. Las ventajas competitivas de las



organizaciones que implementan estrategias de marketing digital en contraste con las
que no le dan la importancia respectiva, genera una brecha enorme entre ambas. Cada
vez es mas evidente la preferencia por parte de las empresas venezolanas del
marketing digital ya que éste no se enfoca solo en el producto o servicio que ofrece la
empresa sino que ve al cliente de una forma mas humana (personas con necesidades,

suefios, aspiraciones, etc.) y menos comercial.

En Venezuela la preferencia por las herramientas digitales, ha incrementado el
posicionamiento de una gran cantidad de pequefias, medianas y grandes empresas,
que buscan no solo informar con el contenido que publican en la web sino también
educar. Conforme a esto, la problemaética planteada en el presente trabajo se
desarrolla en la empresa Grupo Corporativo GE, C.A. la cual ofrece servicios de
capacitaciones en el &rea de marketing y coaching, ésta ha venido presentando una
caida en su nivel de presencia en el ambito digital, como resultado de la poca
utilizacion de las herramientas digitales, como lo son la pagina web, correo

electronico y redes sociales.

Como se ha mencionado anteriormente éstas herramientas le permitiran a la
empresa desarrollar todo su potencial en el &mbito digital, lo que ayudara a crear una
comunicacion permanente entre los clientes y la organizacion. Algunas de las
herramientas que se utilizaran ayudaran a determinar cual es el impacto que ha
tenido la empresa en el mercado y las repercusiones que esto tendra a nivel interno en
la misma. De continuar dicha situacion en la empresa Grupo Corporativo GE, C.A. la
empresa perdera fidelidad de su clientela, disminuiran las ventas, no tendra canales de
comunicacion con sus usuarios y clientes potenciales ni herramientas de marketing
digital como lo son las redes sociales, pagina web, correo electronico y falta de

estrategias de email marketing, catalogo digital, base de datos, entre otras.

Como se ha mencionado anteriormente éstas herramientas le permitiran a la

empresa desarrollar todo su potencial en el ambito digital, lo que ayudara a crear una



comunicacion permanente entre los clientes y la organizacion. De continuar dicha
situacion en la empresa Grupo Corporativo GE, C.A. la empresa perdera fidelidad de
su clientela, disminuirdn las ventas, no tendra canales de comunicacion con sus

usuarios y clientes potenciales.

.1.1.1. Formulacion del problema.

Tomando como eje central de la problematica descrita anteriormente a la empresa
Grupo Corporativo GE, C.A. es necesario plantear la siguiente interrogante:
¢Cuales herramientas de marketing digital son necesarias para aumentar el
engagement de la empresa Grupo Corporativo GE, C.A, en San diego, Estado

Carabobo?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo General:

Proponer herramientas de marketing digital para mejorar el engagement de la

empresa Grupo Corporativo GE, C.A ubicada en San Diego.

1.2.2. Objetivos especificos:

- Diagnosticar la situacion actual de las plataformas digitales utilizadas por la
empresa Grupo Corporativo GE, C.A.

- Identificar las herramientas de marketing digital a implementar para mejorar
el engagement de la empresa Grupo Corporativo GE, C.A.

- Disefiar herramientas de marketing digital para mejorar el engagement de la

empresa Grupo Corporativo GE, C.A., ubicada en San Diego.



1.4 Justificacion de la investigacion.

El siguiente trabajo de investigacion es de suma importancia para la empresa
Grupo Corporativo GE, C.A. ya que el mismo indica que herramientas debe
implementar la organizacion para establecer y mejorar los puentes de enlace y
comunicacion con sus clientes, brindando asi una interaccion dinamica con los

mMismos.

Por otra parte, a nivel mundial las herramientas de marketing digital han
penetrado en la vida cotidiana de las personas, mejorando asi la interaccion y
conectividad entre las mismas. En concordancia con esto, las empresas han optado
por adentrarse en el mundo de  las plataformas digitales ya que éstas promocionan
de manera directa e instantanea sus marcas y productos, brindando facilidades a las
personas para escoger entre una u otra empresa, ademas proporciona medios que se
adecuan a las grandes necesidades de los consumidores de hoy en dia. Cabe destacar,
que gracias a los nuevos avances tecnoldgicos y a la proliferacion de los medios
digitales ha disminuido el impacto ambiental en los puntos de ventas, que se generaba

con la implementacion de algunas estrategias de marketing tradicional.

La investigacion tiene gran trascendencia para los autores puesto que les
permite llevar a la préctica los conocimientos adquiridos a lo largo de sus estudios
universitarios. Para finalizar éste trabajo de grado sirve como antecedente para
proyectos de investigacion futuros, relacionados con la problematica aqui planteada,

tanto dentro de VVenezuela como a nivel internacional.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

Yegidis y Winbach (2005), definen al marco teérico o revision de la literatura
es, “un proceso de inmersidn en el conocimiento existente y disponible que puede
estar vinculado con nuestro planteamiento del problema, y un producto que a su vez
es parte de un producto mayor: el reporte de investigacion”. En el siguiente capitulo
se presentaran las bases tedricas que sustentan este proyecto de investigacion, el cual
se encuentra integrado por los antecedentes de la investigacion, las bases teoricas, las

bases legales y la definicion de términos basicos.

2.1 Antecedentes de la investigacion

Segun, Balestrini (2003: 27) sefiala que “todo hecho anterior a la formulacién
del problema que sirve para a aclarar, juzgar e interpretar el problema planteado,
constituye los antecedentes del problema”. Una vez definido el problema y los
objetivos generales y especificos que determinan los fines de esta investigacién, fue
necesario establecer las bases teoricas que sustentaron la misma. Para ello, se realizo

la revision de algunos trabajos de grado que han precedido este estudio.

Soldner (2015), en su trabajo de grado titulado “Estrategias de marketing 2.0
para la fidelizacion de clientes del res. Paco’s Fish situado en Choroni Edo-
Aragua” la metodologia presentada en este trabajo de grado es de proyecto factible,
con un nivel de investigacion descriptivo y un disefio de campo. Consistié en

desarrollar una serie de estrategias de marketing digital, capaces de posicionar a la



empresa Paco’s Fish y fidelizar a su clientela en mercado gastronémico de Choroni,
Edo-Aragua.

Silva y Arias (2015), en su trabajo de grado titulado “Plan de marketing 2.0 en
redes sociales como estrategia de posicionamiento, fidelizacion y captacion de
clientes de la empresa Biomercados, ubicada en el Municipio Naguanagua,
Estado Carabobo” La metodologia utilizada por los autores fue de un proyecto
factible, apoyado en una investigacion de campo. Para la realizacion de dicho trabajo,
contaron con el desarrollo de tres objetivos especificos como han fueron
“Diagnosticar la situacion actual de la empresa Biomercados en cuanto a las
estrategias de marketing 2.0 para la identificacion de sus condiciones y
funcionamiento” “Delimitar el perfil del cliente de Biomercados para la identificacion
de sus motivaciones, percepciones de calidad y satisfaccion” y “Proponer la
implementacién de herramientas basadas en el marketing 2.0 en redes sociales para
posicionamiento, captacion y fidelizacion de clientes de la empresa Biomercados”
sefialan que las empresas deben desarrollar e implementar estrategias con las cuales
los clientes se sientan mas satisfechos e identificados con las empresas, lo que no solo
generara fidelizacion sino también hara de los consumidores embajadores de las

marcas y las empresas.

Se evidencio la pertinencia del proyecto de investigacién como antecedente de
este trabajo, ya que el mismo complementa las bases tedricas necesarias para darle
fundamento al tema objeto de la investigacion.

Puelles (2014), en su trabajo de grado titulado “Fidelizacion de marca a través
de redes sociales: Caso del Fan-page de Inca Kola y el publico adolescente y
joven” tiene como objetivo Sugerir los aspectos estratégicos y tacticos mas relevantes
que una marca debe tomar en cuenta para poder fidelizar a sus consumidores a través
de redes sociales. La investigacion se llevo a cabo en un proceso de: Conocer los

aspectos estratégicos y tacticos mas relevantes que Inca Kola tomo en cuenta para



poder fidelizar a sus consumidores adolescentes y jovenes a través de su fan-page en
la red social Facebook. Se observd que ante un mercado peruano cada vez mas
competitivo las empresas ligadas al negocio de consumo masivo, les es mucho mas
rentable cautivar y mantener a sus clientes actuales antes que adquirir a nuevos. Por
ello, buscan aplicar estrategias de fidelizacion de marca que les permitan retener a los
clientes e incentivarlos a la repeticion de compra. Por el mismo motivo, buscan una
relacion mas cercana y duradera con sus clientes, siendo la construccion de marcas un

elemento fundamental para ello.

Para efectos de nuestra investigacion éste proyecto se presenta como un
antecedente idoneo ya que demuestra como se puede posicionar y fidelizar una marca

mediante las estrategias de social media como herramienta de mercadeo.

Carpio (2013), en su trabajo de grado titulado “Estrategias de atencion al
cliente para posicionar los servicios de Intec, C.A. en la web 2.0” propone una
serie de estrategias de atencion al cliente, utilizando como base el proyecto factible y
la investigacion de campo, desarrollando el proyecto en tres fases: 1) Diagnosticar los
servicios que Intec C.A. ofrece a través de la web 2.0. 2) Identificar los factores clave
para el desarrollo de servicios en la web 2.0 con foco en la atencion al cliente. 3)
Disefar estrategias con fundamentos en la atencion al cliente en los servicios web 2.0.
El autor expone que las estrategias de atencion al cliente basadas en la web 2.0, son
hoy en dia las mas iddneas para captar clientes y generar lealtad en ellos.

Es de suma importancia este proyecto de investigacion porque hace referencia
a la utilizacion de estrategias de atencion al cliente por medio de herramientas

digitales, como la web 2.0.

Marcillo (2013), en su trabajo de grado titulado “Evaluacion de la aceptacién

de una revista electrénica dirigida a los ecuatorianos para la propuesta de un



plan de marketing digital” donde expone todo lo referente a la evaluacion realizada
a los adolescentes del Ecuador, para la creacion de una revista digital. Dentro del
trabajo se muestra el marco tedrico detallando las definiciones de palabras claves,
como sustento cientifico de trabajo. Como parte de la metodologia se utilizaron como
herramientas de la investigacion encuestas realizadas a los adolescentes ecuatorianos.
Con los resultados obtenidos se pudo tener el sustento correspondiente para el
desarrollo de la propuesta, como es el medio digitalizado para los adolescentes,
brindando informacion de entretenimiento sin dejar a un lado la importancia de
transmitir informacion educativa. Se finaliza el trabajo con las respectivas
conclusiones y recomendaciones de todo lo desarrollado. El objetivo del trabajo es el
de precisar el nivel de aceptacion que tienen los medios digitales en el nicho de
jévenes adolescentes en Ecuador para lograr que la empresa Liveworking S.A. pueda

realizar una propuesta de crear un digital dirigida a este publico especifico.

2.2 Bases tedricas

Segln Arias (2012: 107), las bases teoricas implican un desarrollo de los
conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para

sustentar o explicar el problema planteado”.

2.2.1 Social Media

En su libro kotler y Keller (2012) definen la social media como “un vehiculo
para que los consumidores compartan informacion en forma de texto, imagenes,
audio y video entre si y con las empresas”. Basados en ésta definicion, puede decirse
que la social media es una herramienta tecnoldgica que redefine la interaccion y

comunicacion permanente de las empresas con los consumidores.

2.2.2 Redes sociales



Son sitios de Internet formados por comunidades de individuos que comparten
intereses o actividades, como ser amistad, parentesco, trabajo, hobbies, y que
permiten intercambio de informacién.

2.2.3 Instagram

Es una red social y aplicacion para subir fotos y videos. Sus usuarios también
pueden aplicar efectos fotograficos como filtros, marcos, similitudes térmicas, areas
subyacentes en las bases concavas, colores retro, y posteriormente compartir las
fotografias en la misma red social o en otras como Facebook, Tumblr, Flickr y

Twitter.

2.2.4 Community manager

Es quien se encarga de manejar las redes sociales, las crea, atrae seguidores,

fideliza y gestiona todo lo que alli se comparte y publica.

2.2.5 ldentidad corporativa

Es la representacion o imagen conceptual que un espectador tiene de una

organizacién o de una empresa.

2.2.6 Posicionamiento

Es el modo en que éste es definido por los consumidores segln atributos especiales
(el lugar que ocupa el producto en la mente de los consumidores con respecto a otros
productos). El posicionamiento conlleva la implantacion de los beneficios Unicos de
la marca y de la diferenciacion respecto de la competencia en la mente de los

consumidores.
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2.3 Definicion de términos basicos

Seo: Es la técnica que consiste en optimizar un sitio web para que alcance el mejor
posicionamiento posible en los buscadores de Internet.

Sem: es el uso de herramientas y estrategias que nos ayudan a optimizar la visibilidad
y a aumentar la accesibilidad de los sitios y paginas web gracias a los motores de los
buscadores.

Costo per clic: es la cantidad de dinero que un anunciante paga por cada clic que un

determinado anuncio recibe.
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

A continuacion se presenta el disefio de la investigacion, que es definida por
Arias (2012), como “el tipo o tipos de investigacion, las técnicas y los instrumentos
que seran utilizados para llevar a cabo la indagacion”. Su importancia surge de la
necesidad de contar con un modelo y establecer los instrumentos que permitan un

analisis completo de las variables que incurren en la investigacion.

3.1 Disefio de investigacion

Para cumplir con los objetivos propuestos se empleara la modalidad de factible con
apoyo en la investigacion de campo. Por lo tanto Arias (2012), destaca que:

El proyecto factible consiste en la elaboracion de una propuesta de un
modelo operativo viable, o una solucién posible a un problema de tipo
practico para satisfacer necesidades de una institucién o grupo social. La
propuesta debe tener apoyo, bien sea en una investigacion de tipo
documental y debe referirse a la formulacion de politicas, programas,
métodos y procesos. El proyecto debe tener apoyo en una investigacion
de tipo documental, de campo o un disefio que incluya ambos
modalidades (p. 32 y 33).

En cuanto a la investigacion de campo Arias (2012) la define como:

Aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el
investigador obtiene la informacién pero no altera las condiciones
existentes. De alli su caracter de investigacion no experimental (p. 31).

Del mismo modo, Arias (2012) define la investigacién documental como:

Un proceso basado en la bdsqueda, recuperacion, analisis, critica e
interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados
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por otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales
o electrénicas. Como en toda investigacion, el proposito de este disefio es
el aporta de nuevos conocimientos. (p. 27)

La justificacion proviene de la utilizacion de datos secundaria que se usan para
respaldar la factibilidad del proyecto en términos de alcance y beneficios para la
empresa, esta informacion es obtenida de documentos de la empresa y agentes

externos como consultores estadisticos.

3.2 Fases de la Investigacion

3.2.1 Fase I: Diagnostico la situacion actual de las plataformas digitales

utilizadas por la empresa Grupo Corporativo GE, C.A.

En esta primera fase, es necesario definir la poblacion y muestra. La
poblacion objeto de estudio es definida por Arias (2012:81), como “un conjunto finito
o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas
las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los

objetivos del estudio.”

En este trabajo de grado, y de acuerdo a los datos suministrados por la
empresa, se establecen dos poblaciones, la primera constituida por tres (03) personas,
la cual representan al presidente de la empresa y dos (02) trabajadores encargados de
la parte operativa de los equipos. La segunda poblacion que aproximadamente
abarcan unas 20 personas clientes de Grupo Corporativo GE, C.A.

[1]

De acuerdo a la muestra, Arias (2012:83), considera que la muestra es “un
subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible”.
Muestra 1: Se considera una muestra censal, constituida solamente por el

presidente de la empresa, el cual proporciona la informacion necesaria para el
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desarrollo del proyecto, ademas establece los objetivos organizacionales y posee la

vision gerencial de la compafiia.

Muestra 2: De acuerdo a lo expresado anteriormente se tendra en cuenta los
siguientes criterios: Hombres y Mujeres que hayan adquirido servicios de Grupo
Corporativo GE, C.A ademas que sean usuarios en las redes sociales. Para esta

muestra se encuestaran a la totalidad de la poblacion.

La recoleccion de datos es una de las etapas mas importantes de la
investigacion, pues se obtiene informacion valiosa para dar respuestas a los objetivos
planteados.  Para conocer la perspectiva del presidente de la organizacion se usara
una entrevista, esta contendra preguntas enfocadas a los conocimientos que posee el
area administrativa sobre la social media, su disposicién al mantenimiento de una y
creacion de una partida presupuestaria para planes de mercadeo. Por su parte, el
instrumento a utilizar para la muestra dos es el cuestionario, que constard de 10
preguntas dicotomicas, su finalidad es recabar informacién que sirva para resolver el
problema de investigacion. Con los datos recolectados se analizaran y evaluarén las
posibles estrategias a implementar en el uso de las redes sociales la organizacion en

concordancia con las opiniones de los usuarios.

3.2.2 Fase Il: Identificacion de las herramientas de marketing digital a
implementar para mejorar el engagement de la empresa Grupo Corporativo
GE, CA.

La empresa no posee herramientas aplicadas al marketing digital. Actualmente
las empresas emplean herramientas del marketing digital para crear una fidelizacion

con los clientes y asi estar posicionados en la mente los mismos.

Por ende, se procedera a realizar una matriz DOFA con su respectivo analisis
interno y externo (PClI y POAM) la cual permitira conocer con mayor exactitud
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cuales herramientas de marketing digital son las méas idoneas para mejorar el

engagement de la empresa. Esto permitird conocer los puntos fuertes y debiles sobre

la competencia que le permitirdn a la empresa desarrollar una ventaja competitiva

sustentable.

3.2.3 Fase I11: Disefio de las herramientas de marketing digital para mejorar el

engagement de la empresa Grupo Corporativo GE, C.A., ubicada en San Diego.

Luego de los resultados obtenidos en las fases metodoldgicas uno y dos, se

procede a presentar una propuesta a la empresa Grupo Corporativo GE, C.A, la cual

contendra:

Presentacion de la propuesta
Justificacién de la propuesta
Obijetivos de la propuesta
Obijetivo General

Obijetivos Especificos
Ventajas de la Propuesta
Factibilidad Técnica
Factibilidad Economica
Factibilidad Operativa
Beneficios de la propuesta

Desarrollo de la propuesta
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CAPITULO IV

RESULTADOS
En este capitulo se dan a conocer los resultados obtenidos luego de aplicar los
instrumentos de extraccion de datos donde también se aplicaron procedimientos para

el andlisis de los mismos.

4.1 Resultados de la fase 1: Diagnoéstico de la situacion actual de las

plataformas digitales utilizadas por la empresa Grupo Corporativo GE, C.A.

Tabla N°1: Lista cotejo

Preguntas Si No

Innovacion X

Capacidad competitiva

Lista de clientes X
Talento humano X
Fidelidad interna X
Nuevas tecnologia X

Desarrollo organizacional X




Continuacién tabla n° 1.

Preguntas Si No
Politicas salariales X
Presupuesto X
Costo de produccion X

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Analisis

La informacion obtenida en la lista de cotejo nos muestra una idea de la
situacion interna y externa de la empresa Grupo Corporativo GE C.A. donde se
destacan los grandes aspectos positivos y los pocos que posee en contra, los cuales
son de alto peso para el desempefio del servicio que presta la empresa y pueden
influir en la satisfaccion de los clientes de manera negativa, generando una posible

mala imagen de la empresa.

4.1.1 Resultados obtenidos de la entrevista aplicada al presidente de Grupo
Corporativo GE, C.A.

P1: ¢La empresa Grupo Corporativo GE cuenta con redes sociales?

R1: No, tenemos planes de accionar en un corto plazo las redes sociales.
P2: ¢Cual es el medio por el cual la empresa tiene mayor interaccion con los
clientes actualmente?

R2: Mediante, llamadas telefénicas y personalmente cuando los clientes

contratan nuestros servicios, la interaccion no ha sido nuestro fuerte.
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P3: ¢Qué importancia se le da a la implementacion de nuevas herramientas en la

empresa?

R3: Estamos abiertos a la llegada de nuevas tecnologias, pero no se han podido

implementar de la manera adecuada.
P4: ¢ A qué se debe que la empresa no maneje medios digitales?

R4: Es una propuesta que se ha planteado, pero no hemos dedicado el tiempo
necesario para ella, a pesar de control con un buen equipo de trabajo los cuales

pueden desempefiarse en las plataformas digitales.

P5: ¢Como consideras la inversion de herramientas de marketing digital para el

crecimiento de la empresa?

R5: La considero netamente importante, porque se como se pueden mejorar las

ventas atreves de ese recurso.
P6: ¢Que contenido crees que atraeria mas clientes?

R6: Tener un buen contenido audiovisual, ya sea en videos 0 imagenes en el
que se muestren los servicios que la empresa ofrece y la esencia de la misma,
ésto puede ser de gran ayuda a la hora de aumentar nuestra cartera de clientes,
asi como también a generar un vinculo mas sélido con nuestros clientes

actuales.
Analisis de la entrevista
Luego de haber concluido la entrevista se diagnosticO que internamente la

empresa conoce las falencias que tiene al no implementar herramientas digitales, lo

que ocasiona una peérdida de clientes en el mercado de manera considerable también
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nos muestra que la empresa estd abierta a los avances tecnoldgicos y a la

implementacién de herramientas digitales.

4.1.2 Resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes externos de
Grupo Corporativo GE, C.A

Tabla N°2: Conocimiento de la empresa

Pregunta Respuesta Frecuencia  Frecuencia
Absoluta Relativa
¢A través de cual medio conocid Recomendacién 4 20%
a la empresa?
Volanteo 5 25%
Radio 11 55%
Total 20 100%

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Conocimiento de la empresa

Recomen Volanteo
dacion 3 25%
20%
Radio

55%

Grafico N°1: Conocimiento de la empresa

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Analisis: Los clientes tuvieron mayor afinidad a la publicidad mediante la radio, pero
podemos observar que un 25% de los encuestados han conocido la empresa a traves
del volanteo y el restante 20% conocié a la empresa por la via de la recomendacion.
Por eso es importante implementar un plan de marketing digital, mediante una
herramienta que tenga un mayor alcance que las herramientas utilizadas

anteriormente por la empresa.
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Tabla N°3: Interaccion con la empresa

Pregunta Respuesta Frecuencia  Frecuencia
Absoluta Relativa

¢COmo ha sido la interaccion que ha tenido con la empresa?  Muy 4 17%
Buena
Buena 8 33%
Mala 8 50%
Muy Mala

Total 20 100%

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Interaccion con la empresa

Muy
Buena
17%

Grafico N°2: Interaccion con la empresa

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Anélisis: Se puede apreciar que la tendencia que tienen los usuarios con respecto a la
interaccion con la empresa es negativa ya que abarca un 50% de la encuesta, un 33%
de los clientes cataloga la interaccion de buena y solo el 17% de manera muy buena.
Esto nos lleva a implementar estrategias que le permitan a la empresa a generar méas
interaccion con los clientes, las cuales pueden ser mediante plataformas digitales a
los usuarios generar mas interés en las herramientas digitales y que nuestra empresa
tenga un compromiso mayor en cuanto a generar contenido informativo y mantener

nuestras plataformas digitales actualizadas.
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Tabla N°4: Implementacion de herramientas digitales

Pregunta Respuest Frecuenc Frecuenc

a ia ia
Absoluta Relativa

En su opinion, ¢Cree que la empresa deberia implementar Si 20 100%
herramientas digitales?

No
Total 20 100%

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Implementacidn de herramientas digitales No
0%

Gréfico N°3: Mejora de herramientas digitales

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Anélisis: Con los resultados obtenidos podemos demostrar que la empresa Grupo
Corporativo GE, C.A. debe implementar distintas herramientas digitales para generar

una mejor relacion con sus clientes actuales.
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Tabla N°5: Uso de redes sociales

Pregunta Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

¢Cudl red social usa con mayor frecuencia? Twitter 4 20%
Facebook 4 20%
Instagram 12 60%
Total 20 100%

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Uso de redes sociales

Twitter
20%

Instagram Facebook
60% 20%

Gréfico N°4: Contacto con la empresa

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Anélisis: En éste grafico podemos apreciar que la mayoria de los clientes de la
empresa utiliza con mayor frecuencia la red social Instagram por lo tanto la empresa
puede hacer énfasis en la creacion de un perfil en ésta red social. También se debe
tomar en cuenta la creacion de perfiles en plataformas como Facebook y Twitter ya
que un 40 % de los clientes actuales utilizan éstas redes.
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Tabla N°6: Mejora de la calidad del servicio

Pregunta Frecue  Frecue
ncia ncia

Absolut Relativ
a a

¢Cree usted que la implementacion de herramientas digitales puede Si 14 70%
mejorar la calidad del servicio?

No 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Mejora de la calidad del
servicio

Gréfico N°5: Contenido de las plataformas digitales

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Analisis: Recolectando los datos de esta pregunta, pudimos observar que el 70% los
clientes de Grupo Corporativo GE C.A opina que la implementacion de herramientas
digitales podrian llegar a mejorar la calidad del servicio, con lo que podemos decir
que es de vital importancia la utilizacion de las diferentes plataformas digitales para

que la empresa preste el mejor servicio posible.
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Tabla N°7: Comunicacion con la empresa

Pregunta Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

¢Cree usted que la comunicacion a través Sl 20 100%
de medios digitales puede mejorar la interaccion
con la empresa?

NO 0 0%

Total 20 100%

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

g‘; Comunicacion con la empresa
0

Gréfico N°6: Comunicacion con la empresa

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Anélisis: Evidentemente los clientes quieren que la comunicacion e interaccién con
la empresa ascienda con el propdsito de satisfacer cualquier inquietud u obtener
cualquier tipo de informacién, lo cual para la empresa es favorable ya que
mantendran un feedback con los clientes o usuarios, mediante el uso adecuando de las

herramientas de marketing digital.
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Tabla N°8: Relacion Comercial

Pregunta Respuesta  Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa

¢En su opiniodn, es ventajosa mantener Si 20 100%
una relacién comercial a través de
plataformas digitales con la empresa?

No 0 0%

Total 20 100%

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Gréfico N°7: Relacion comercial

v Relacion comercial
0%

Grafico N°7: Relacion comercial

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Analisis: En total acuerdo estan los clientes los cuales creen que es evidentemente
ventajoso mantener una relacion comercial mediante las plataformas digitales, ya que
en ellas pueden encontrar un medio en cual mantener un contacto con la informacion
de la empresa y a su vez esto sera ventajoso para la organizacion ya que mantendra

una comunicacion directa con los usuarios o clientes.
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Tabla N°9: Impacto en medios digitales

Pregunta Respuesta Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa

¢ Cree usted que las campafias publicitarias Si 15 75%
implementadas por la empresa tengan mayor
impacto en los medios digitales?

No 5 25%

Total 20 100%
Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Impacto en medios digitales

Grafico N°8: Plataforma digital

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Analisis: Con los resultados obtenidos podemos observar que un 75% de los clientes
cree que las campafias publicitarias tendrdn un mayor impacto a través de medios
digitales, en cambio un 25% opina que no tendrd un impacto significativo. Esta
encuesta refleja que las promociones y campafias a través de medios digitales

pudieran impactar de forma mas efectiva a los clientes de la organizacion.
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Tabla N°10: Posicionamiento

Pregunta Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
¢;Cree usted que la empresa debe crear Sl 20 100%
Posicionamiento en internet?
NO 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

g(g Posicionamiento

Gréfico N°9: Posicionamiento

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Anédlisis:  Es evidente que la empresa debe crear una pagina web ya que es la
herramienta digital mas importante que puede poseer una empresa, esta misma va a
permitir atraer la atencidon de los consumidores mediante la implementacion de las
estrategias digitales adecuadas.
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Tabla N°11: Engagement

Pregunta Respuesta Frecuencia Frecuencia
Absoluta RCIEU
¢ Cree usted que el contenido utilizado en las Sl 20 100%

plataformas digitales por la empresa es importante
para mejorar el engagement de la organizacion?
NO 0 0%

Total 20 100%

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Engagement no
0%

Gréfico N°10: Engagement

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

Anélisis: Mediante la utilizacion de contenido de interés o que sea de importancia
para los consumidores se podra obtener una gran ventaja que serd la atencion y la
fidelizacion de los mismos hace nuestra marca, por lo cual mejorara de manera

absoluta el engagement con la empresa.
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Anélisis del diagndstico: En ésta etapa se realizaron una serie de preguntas que
fueron enfocadas a la problematica para tener una mejor evaluacion de la situacion de
la empresa, a su vez se hizo una evaluacion directa donde utilizé una lista de cotejo
para evaluar primeramente a la empresa en su totalidad con el objetivo de buscar una
relacion entre éstos instrumentos para obtener informacion fidedigna y poder tabular
una manera mas eficaz los resultados obtenidos.

4.2 Resultados de la fase 2: Identificacidn de las herramientas de marketing digital a
implementar para mejorar el engagement de la empresa Grupo Corporativo GE, C.A.

Anadlisis Interno PCI

El PCI o andlisis interno de la organizacion se utilizé para evaluar la situacion
actual de la empresa Grupo Corporativo GE, C.A, asi como también para mejorar la
toma de decisiones en relacién al desarrollo y/o actualizacion de estrategias que se
estén implementando. Se procedera a analizar capacidades tales como la capacidad
directiva, competitiva, financiera, tecnoldgica y el talento humano, de las cuales seran

calificadas las fortalezas y amenazas de cada una por medio de una ponderacion alta,

media y baja.
Tabla N°12:Capacidad
Directiva
FORTALEZAS | |DEBILIDADES
CAPACIDAD
DIRECTIVA Impacto PTS Impacto PTS
Capamdad_para enfrentar a la Bajo 1 Alto 3
competencia
:c-llablllda}d para  manejar Bajo 1 Alto 3
uctuaciones economicas
Habllldaq para responder a Alto 3 Bajo 1
tecnologias cambiantes
Experiencia y conocimiento de Medio 9 Bajo 1
Directivos
Fuente: Meléndez y Molina (2018). SUMA 7 SUMA 8
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Analisis: En el cuadro anterior se puede apreciar los diferentes factores que integran
la capacidad Directiva de la organizacion, el cual nos muestra que Grupo Corporativo
GE, C.A, tiene un gran potencial para responder a los cambios de tecnologias que se
estan dando en la actualidad ya que a su vez los directivos y personal poseen un
excelente conocimiento en el area digital. También podemos apreciar que su
capacidad para enfrentar a la competencia se ha visto afectada por la falta de
utilizacion de plataformas digitales, lo cual ha hecho que la competencia tome control

de mayores cuotas de mercado y que Grupo Corporativo GE, C.A, perciba menos

PROMEDIO

1,8 PROMEDIO

ingresos y vea mermada su habilidad para manejar las fluctuaciones Econémicas.

Tabla N° 13: Capacidad Competitiva

FORTALEZAS DEBILIDADES
CAPACIDAD
Impacto PTS Impacto PTS
COMPETITIVA
Fuerza de producto, calidad y )
. Alto 3 Bajo 1
exclusividad
Lealtad y satisfaccion del cliente [ Alto 3 Bajo 1
Administracion de clientes Medio 2 Bajo 1
Fortaleza de proveedores y| )
) o _ Bajo 1 Medio 2
disponibilidad de insumos
Fuente: Meléndez y Molina (2018). SUMA 9 SUMA 5
PROMEDIO 2.3 |PROMEDIO 1.3
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Anélisis: En el siguiente andlisis se puede observar que la empresa Grupo
Corporativo GE, C.A ofrece un gran servicio de coaching y asesoramiento en
marketing el cual ha logrado satisfacer a sus clientes y obtener asi su lealtad. Por otro
lado la administracion de sus clientes se ha visto afectada por falta de implementacion
de diferentes estrategias digitales las cuales ayudarian a facilitar este proceso, aunado
a esto podriamos decir que debido a la situacion actual del pais ha disminuido
considerablemente la calidad de los productos y servicios que ofrecen los proveedores

de la organizacion.

Tabla N°14:Capacidad Financiera

FORTALEZAS DEBILIDADES
CAPACIDAD FINANCIERA Impacto PTS [ Impacto PTS
Acceso al capital cuando lo requiere |Bajo 1 |Alto 3
Estabilidad de costos Bajo 1 |Alto 3
Liquidez y disponibilidad de fondos | Medio 2 Medio 2
Habilidad para competir con precios | Medio 2 Bajo 1
Fuente: Meléndez y Molina (2018). SUMA 6 SUMA 9

PROMEDIO 1.5 [PROMEDIO 2.3

Analisis:  En cuanto a su capacidad financiera Grupo Corporativo GE, C.A, ha sido
regular ya que su acceso a capital es bastante bajo, también uno de los factores que
se ha visto afectado por la situacion econdémica actual del pais ha sido su liquidez
monetaria, ya que a pesar de implementar estrategias de precios para mantenerse a
flote, algunos de sus clientes han dejado de adquirir sus servicios. Por otro lado, el
aumento de sus costos operativos los ha afectado significativamente a nivel
financiero

Tabla N° 15: Capacidad Tecnologica
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FORTALEZAS DEBILIDADES

CAPACIDAD TECNOLOGICA Impacto PTS Impacto PTS
Habilidad técnica y de manufactura Alto 3 Bajo 1
Capacidad de innovacion Medio 2 Bajo 1
Nivel Tecnoldgico Bajo 1 Alto 3
Aplicacion de tecnologias Medio 2 Bajo 1
Fuente: Meléndez y Molina (2018). SUMA 8 SUMA 6

PROMEDIO 2 PROMEDIO |15

Analisis: En cuanto a la capacidad tecnoldgica de Grupo Corporativo GE, C.A, se
puede apreciar que Los empleados Yy directivos tienen una gran capacidad técnica a
la hora de prestar sus Servicios pero posee una capacidad de innovacion y una
aplicacion de tecnologias informaticas regular el cual estd ligado a la falta de

implementacién de estrategias y herramientas digitales.

El nivel Tecnologico de la organizacion esta sujeto a la situacion actual del pais,
la cual no ha permitido la actualizacién y modernizacion de los diferentes equipos

que se utilizan en la empresa.

Tabla N°16: Capacidad de Talento Humano
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FORTALEZAS DEBILIDADES

CAPACIDAD DE
Impacto PTS Impacto PTS
TALENTO HUMANO
Nivel académico del recurso )
Alto 3 Bajo 1

humano
Experiencia Técnica Medio 2 Bajo 1
Nivel de remuneracion Medio 2 Bajo 1
Motivacion Alto 1 Bajo 1
Fuente: Meléndez y Molina (2018). SUMA 7 SUMA 4

PROMEDIO | 1.8 PROMEDIO 1

Anélisis: El cuadro anterior muestra la capacidad que tiene el talento humano de
Grupo Corporativo GE, C.A. el cual ha demostrado tener un alto nivel de
conocimiento técnico en el area en cual se desenvuelve, asi como también un alto
nivel de motivacién a la hora de ejercer sus labores. También se puede observar que
la experiencia técnica de los empleados es regular ya que algunos son personas
graduadas recientemente, y por lo tanto el nivel de remuneracion varia en cuanto al

nivel de experiencia y académico.
Anélisis Externo POAM

En este analisis se apreciara el como factores externos a la empresa Grupo
Corporativo GE, C.A, llamense tendencias, eventos o fuerzas que interactian con la

compafiia pueden influir sobre ella. Es por ello que toma gran importancia el uso de
diferentes estrategias para reaccionar con antelacion a los diferentes eventos que se

33



puedan generar en el dia a dia de la organizacién. Los factores a analizar seran los

econdmicos, politicos, sociales, tecnologicos y geograficos.

Tabla N° 17: Factores Econdmicos

FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTORES ECONOMICOS Impacto PTS Impacto PTS
Inflacién Bajo 1 Alto 3
Politica cambiaria y tasa de cambio Bajo 1 Alto 3
Inestabilidad del sector Bajo 1 Alto 3
Tasa de interés Medio 2 Bajo 1
Fuente: Meléndez y Molina (2018). SUMA 5 SUMA 10

PROMEDIO | 1,3 PROMEDIO 2.5

Anélisis:  Este cuadro refleja como la situacién econdmica actual ha tenido grandes
efectos sobre grupo Corporativo GE, C.A, teniendo en cuenta que el problema
inflacionario hace que los costos y gastos de la empresa aumenten cada dia, asi como
también la problematica con la tasa de cambio afecta negativamente la adquisicion de
nuevos equipos para poder implementar estrategias digitales. Otro elemento
importante ha sido la inestabilidad en el sector de servicio que se ve afectado por la
situacion detallada anteriormente, sin embargo se puede acotar que una de las mejores
formas que la empresa ha planteado para afrontar la inflacion ha sido la adquisicion

de créditos bancarios.
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Tabla N°18: Factores Politicos

FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTORES POLITICOS Impacto PTS Impacto PTS
Clima politico del pais Bajo 1 Alto 3
E:O%?;(Ijinacién entre lo econémico y lo Bajo 1 Alto 3
Politica de estimulo a las PYMES Bajo 1 Alto 3
Politica de seguridad del pais Bajo 1 Alto 3
Fuente: Meléndez y Molina (2018). SUMA 4 SUMA 12

PROMEDIO 1 PROMEDIO 3

Analisis: El clima politico de los ultimos afios ha sido un gran inconveniente para

Grupo Corporativo GE, ya que en los meses donde se presentaron escenarios

violentos no se logro obtener los ingresos deseados. Las politicas economicas y

sociales del gobierno actual inciden directamente sobre la compafiila ya que sus

empleados se ven afectados por ellas, ademas de esto, estas mismas politicas han

causado el cierre de

innumerables pequefias y medianas empresas. La seguridad

personal como legal afecta tanto a la compafiia como a sus empleados, a los cuales no

les permite desenvolverse adecuadamente en su entorno.

Tabla N°19: Factores Sociales

FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTORES SOCIALES Impacto PTS |Impacto PTS
Desempleo Bajo 1 [Alto 3
Nivel de seguridad y delincuencia |Bajo 1 |Alto 3
Desplazamiento Bajo 1 ([Medio 2
eSésL;[g;?:?éiducatlvo y nivel de Medio 2 |Bajo 1
Fuente: Meléndez y Molina (2018). SUMA 5 SUMA 9
PROMEDIO 1,3 |PROMEDIO 2,3
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Andlisis: Los factores sociales afectan directamente a Grupo Corporativo GE, C.A.
y a sus empleados, ya que elementos como el desempleo y la inseguridad son de gran
importancia en la ola migratoria que esta sacudiendo al pais actualmente y por la cual
hay una gran fuga de talento, ademas el bajo nivel en algunas instituciones educativas
incide en la falta de personal calificado en el pais y en el sector de servicios.

Tabla N° 20: Factores Tecnoldgicos

FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTORES TECNOLOGICOS Impacto PTS Impacto PTS
Telecomunicaciones Bajo 1| Alto 3
Elgf:?rrcgﬂlilc% de internet y comercio Bajo 11 Alto 3
Facilidad de acceso a la tecnologia | Bajo 1| Medio 2
Resistencia al cambio tecnoldgico |Alto 3|Bajo 1
Fuente: Meléndez y Molina (2018). SUMA 6 | SUMA 9

PROMEDIO 1,5|PROMEDIO 2,3

Analisis: Las telecomunicaciones son de gran importancia para un pais ya que con
ellas las personas se pueden comunicar de manera facil, rapida y segura, en los
ultimos meses se han venido presentando problemas en las distintas plataformas que
existen en el pais las cuales afectan a Grupo Corporativo GE, C.A, lo cual impide la
comunicacion fluida con sus clientes. Por otra parte la velocidad y calidad del internet
en el pais ha influido negativamente en la aplicacion de estrategias digitales asi como
también la falta de acceso a las nuevas tecnologias debido a su alto costo. Podemos
acotar que la compafiia trata de amoldarse a los cambios tecnoldgicos que se vienen

presentando en los Ultimos afios, tanto a nivel mundial como en el pais.

36



Tabla N° 21: Factores Geogréficos

FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTORES GEOGRAFICOS |Impacto PTS |Impacto PTS
Transportes aéreos y terrestres | Bajo 1| Alto 3
Calidad de las vias Bajo 1|Alto 3
T o[ea :
Fuente: Meléndez y Molina (2018). SUMA 5| SUMA 7

PROMEDIO 1,3|PROMEDIO 18

Analisis:  En el altimo cuadro se puede observar que el transporte terrestre y uno de
los factores que mas afectan a Grupo Corporativo GE, C.A, ya que por el alto costo
de los repuestos, se han disminuido las visitas directas con los clientes, aunado la
calidad de la vias son un elemento de peso para el dafio progresivo de los vehiculos
terrestres. Se puede acotar que el pais cuenta con las condiciones climaticas idoneas

para ofrecer los servicios de la compafiia.

DOFA

Para identificar que herramientas de marketing digital pueden implementarse de
forma factible para mejorar el engagement de la empresa Grupo Corporativo GE,
C.A, se procedio a realizar un analisis DOFA con el cual se busca conocer las
caracteristicas internas y externas de la organizacion, tomando como punto de
referencia la entrevista realizada al personal interno y clientes de la empresa, de
donde se logrdé obtener las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas

expresadas en el siguiente cuadro:
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Tabla N° 22: Matriz DOFA

Factores internos

Factores externos

Fortalezas-F

-Directiva y personal con
grandes conocimientos en
su area.

-Gran Potencial en sus
Servicios.

- Clientes satisfechos.

Debilidades-D

-Poco uso de herramientas
digitales.

-Falta de un presupuesto
para el area digital.

-Falta de estrategias en el

ambito digital.

Oportunidades-O

-Uso masivo de las
plataformas digitales.
-Bajo costo de las

plataformas digitales.
-Mejora del engagement
de la empresa a travées de

las plataformas digitales.

Estrategias FO

-Crear una pagina web
para posicionarse a nivel
digital.
-Promocionar los
servicios que presta la
empresa a traves de

medios digitales

Estrategias DO

-Crear un presupuesto

destinado al wuso vy
mejoramiento  de  las
herramientas digitales de
la empresa

- Utilizar las plataformas
digitales para atraer a

nuevos clientes.

Amenazas-A
-Competencia creciente.
-Depresion econdmica
actual del pais.
-Utilizacion de
plataformas digitales por

parte de los competidores.

Estrategias FA
-Implementar  estrategias
de precios que permitan
mantener a flote a la
empresa.

-Realizar promociones a
través de las redes sociales
para poseer una mayor

cuota del mercado.

Estrategias DA
-Invertir en publicidad
web y redes sociales.

-Crear un equipo de
investigacion  encargado

de mantenerse informado

sobre las nuevas
tendencias  digitales a
nivel local, nacional e

internacional.

Fuente: Meléndez y Molina (2018).

38




Andlisis de la Matriz DOFA

Luego de realizar la Matriz DOFA, se procede a realizar un analisis exhaustivo
en el cual se evaluaran los diferentes factores tanto internos como externos de la
empresa Grupo Corporativo GE, C.A. En este cuadro podemos apreciar
oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas para la compafiia, con las cuales se
realizd el cruce de las diferentes variables. Podemos ver que la empresa tiene
debilidades a nivel digital la empresa tiene diferentes debilidades como lo es la falta
de presupuesto y poco uso de las diferentes digitales, en cuanto a las amenazas se
puede apreciar la competencia creciente en el area de asesoramiento y la crisis

econdmica actual por la cual esta atravesando el pais actualmente.

En cuanto a las fortalezas de la empresa se tiene que la directiva y sus
empleados tienen un gran nivel técnico y una cartera de clientes muy satisfecha por
los servicios adquiridos y en relacion a las oportunidades podemos ver la tendencia
del uso masivo de las plataformas digitales y su bajo costo, lo cual puede significar
que su implementacion puede ser una ventaja competitiva frente a los competidores.
Podemos mencionar que la empresa tiene el potencial para implementar diferentes
estrategias digitales y de precios para poder sostenerse en el tiempo de forma

sustentable.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Resultado de la fase I11: Disefio herramientas de marketing digital para mejorar el

engagement de la empresa Grupo Corporativo GE, C.A., ubicada en San Diego.

5.1 Presentacion de la propuesta

Se presenta el proyecto titulado Herramientas de Marketing Digital para mejorar
el engagement en empresa Grupo Corporativo GE C.A. en san diego estado
Carabobo, con la finalidad de implementar herramientas digitales donde se presente
contenidos de valor para captar nuevos clientes y que la empresa obtenga
reconocimiento en el mercado al cual va dirigido, estableciendo canales de
comunicacion confiables que generen interaccion y futura fidelidad de sus usuarios.

5.2 Objetivos de la propuesta

5.2.1 Objetivo General

Mejorar el engagement de la empresa Grupo Corporativo GE, C.A, ubicada en

San Diego, Estado Carabobo.

5.2.2 Objetivos Especificos

- Ofrecer los servicios de la organizacion mediante redes sociales.



- Mejorar la interaccion con los clientes mediante la creacion de un correo

electronico.

- Buscar mejorar el alcance de la empresa mediante la creacion de una pagina

web.

5.3 Justificacion de la Propuesta

Esta propuesta es de suma importancia para Grupo Corporativo GE, C.A, ya
que la misma busca generar engagement de forma rentable utilizando diferentes
estrategias digitales como pagina web, redes sociales y email marketing, con las
cuales se busca alcanzar mayor interaccion, intercambio de informacion y
comunicacion con los usuarios y clientes. Se debe acotar que las plataformas digitales
son mas importantes dia tras dia en nuestra sociedad y gracias a ellas puede llegar el

mensaje de cualquier empresa a miles de personas en distintas partes del mundo.

5.4 Beneficios de la Propuesta

La propuesta genera un nimero de beneficios para la empresa lo cuales son:

- Mayor interaccién con los clientes.

- Captacion de nuevos clientes a través de las redes sociales.
- Fidelizacién de los clientes.

- Posicionamiento a nivel digital.

- Generacion de mayores ingresos.

- Diferenciacién de la competencia.
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5.5 Factibilidad de la Propuesta

Para realizar las diferentes estrategias planteadas en el proyecto, se debera
realizar un estudio de factibilidad para explicar los recursos técnicos, econémicos y
operativos que sean determinantes para alcanzar los resultados esperados en este

proyecto.

5.5.1 Factibilidad Técnica

La propuesta es factible técnicamente ya que la empresa cuenta con todas las
herramientas y equipos tecnol6gicos necesarios para generar contenido en pagina
web, redes sociales y email, ademas posee el espacio necesario para que el personal
trabaje comodamente.

5.5.2 Factibilidad Operativa

A nivel operativo el proyecto es factible, ya que la empresa posee el personal
capacitado para implementar las diferentes estrategias a través de las redes sociales,
pagina web y email, logrando asi mayor interaccion y fidelizacion con sus clientes

habituales y potenciales.
5.5.3 Factibilidad Econémica
La factibilidad econdmica trata acerca de los recursos econdmicos Yy
monetarios que necesita la empresa para la realizacion del presupuesto asignado para

ésta propuesta. Este proyecto es factible econémicamente ya que la empresa es capaz

de cubrir los costos, los cuales son:
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Tabla N° 23: Factibilidad econémica

PARTIDA

CONCEPTOS PRESUPUESTO
CONCEP Community
11 Manager 1.300.000
1.2 Content Manager 850.000
1.3 Programador 3.500.000
Sub total de Talento Humano 5.650.000
2.1 Computadora 120.000.000
2.2 Smartphone 55.000.000
Sub total de Equipamiento 175.000.000
3.1 Fotografia 1.100.000
Sub total de Servicios
Profesionales 1.100.000

Fuente: Meléndez y Molina (2018)

Nota: Los costos son establecidos mensualmente en dicho contrato. Una vez

finalizado el contrato se podria hacer un aumento de acuerdo a la inflacién, si la hay.

5.6 Desarrollo de la propuesta

En esta parte se explicara de manera detallada todo el desarrollo de las
estrategias de Marketing Digital teniendo en cuenta los resultados arrojados de la

DOFA, las mismas determinaran las herramientas mas ideales para impulsar el
crecimiento de la organizacion.



5.6.1 Estrategia 1: Crear péagina web.

Las paginas web son el pilar de las herramientas digitales que deben utilizar
las organizaciones para tener mayor presencia y alcance a nivel digital, y asi poder
captar una mayor cuota de clientes. En esta seccidn se busca informar a los clientes y
usuarios a través de la creacion de una pagina web sobre la empresa en si, ya sea su

historia, los servicios que ofrece, tarifas y como contactar y ubicar a la organizacion.

Figura N° 11: P4gina principal web del Grupo Corporativo GE, C.A.

Grupo Corporativo GE, C.A.

Figura N°13: Subpagina: Acerca de Nosotros

Acerca de Nosolros

44



Figura N°13: Subpégina: Servicios

Servicios

Figura N°14: Subpagina: Tarifas

Tarifas

Figura N°15: Subpégina: Contacto

Contacto
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5.6.2 Estrategia 2: Crear correo electrénico
Con ésta estrategia se plantea la creacion de un correo electronico con el cual se
mejorard la interaccion, comunicacion con los clientes y futuros clientes de la

empresa.

- Paso N°1: Creacion del perfil del correo
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Figura N°16: Creacién del perfil

- Paso N°2: Aceptacion de condiciones de Google.
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Figura N°17: Aceptacion de condiciones Google.
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- Paso N°3: Operatividad del correo

Lore de Geoogie

Figura N°18: Operatividad del correo

- Paso N°4: Contacto con clientes
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Figura N°19: Contacto con clientes

5.5.4 Estrategia 3: Crear Instagram

Con eésta estrategia se propone crear un Instagram con la finalidad de ofrecer

los servicios de la empresa a través de ésta red social.
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Paso N°1: Creacion de un perfil de Instagram
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Figura N°20: Creacion de un perfil de Instagram

- Paso N°2: Ingreso al perfil de Instagram

ol e e

Figura N°21: Ingreso al perfil de Instagram
Paso N° 3: Visualizacion del perfil de Instagram

o ot e e A

Figura N°22: Visualizacion del perfil de Instagram
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Paso N°4: Post e historia de Instagram para ofrecer los servicios de la empresa
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Figura N°23: Post e historia de Instagram para ofrecer los servicios de la empresa

5.5.5 Resumen de la propuesta

Luego de la explicacion anterior en referencia a las estrategias a utilizar a
través de distintas herramientas de marketing digital por parte de la empresa, se
plantean de manera puntual y resumida en un cuadro donde se explicaran cada una de
las estrategias, tacticas, acciones, responsables y tiempo de diagndstico, con lo cual la

presente investigacion cumplird con los objetivos planteados.

Tabla N°24: Resumen de la propuesta

Item | Estrategias Tactica Acciones Responsable | Tiempo
1 Crear pagina Contenido - Publicacion del Programador 3
web informativo contenido de interés, meses
tarifas y ubicacion.
2 Crear correo Mejorar la Comunicacion con los | Community 3
electrénico interaccioén clientes Manager meses
Operatividad del
correo
3 Crear Generar Publicar Contenido Community 3
instagram contenido Publicar historias Manager meses
Creacion de Publicar videos Disefiador web
historias
Creacion de
videos

Fuente: Meléndez y Molina (2018)
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CONCLUSIONES

Al culminar la presente investigacion se pudo observar que la problematica
existente es debido a un desconocimiento en el uso de las herramientas de marketing
digital efectivas para fidelizar clientes, realizar publicidad e interactuar con los
mismos, unido a esto la empresa no posee departamento dedicado a las actividad de

mercado, o que hace mas débil el conocimiento de nuestra identidad corporativa.

En la primera fase metodoldgica se diagnostico la situacion actual de las
plataformas digitales utilizadas por la empresa, bajo las perspectivas de los clientes
internos y externos, en representacion de los clientes internos se entrevisté al gerente
de la empresa, donde se conocid la opinion acerca de las estrategias y conocimientos
aplicados en las plataformas digitales, disponibilidad de recursos econdémicos y
talento humano. Seguidamente se encuesto a los principales clientes externos con
mayor demanda de los servicios ofrecidos de Grupo Corporativo GE C.A. La
encuesta se realizé con la finalidad de medir la percepcion del cliente hacia la
empresa, obteniendo como resultado la intencion de seguir a la empresa mediante la
pagina web, interactuar en las redes sociales, mediante contenidos que generen

mayor interés.

En cuanto a la fase metodoldgica numero dos, el objetivo de identificar las
herramientas de marketing digital a implementar para mejorar el engagement de la
empresa Grupo Corporativo GE C.A., se realizd una matriz DOFA, donde se
completd el diagnostico describiendo las fortalezas, debilidades, amenazas y

oportunidades que sirvieron de soporte para realizar las estrategias de la propuesta.

Para el cumplimiento de la tercera fase metodologia se realiz6 una propuesta
donde se pudieron disefar estrategias de marketing digital para aumentar la

interaccion con los clientes, fidelizarlos y aumentar las ventas. La propuesta se basé
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en 3 estrategias: en las cuales se cred la pagina web, se aumentaran las publicaciones
de contenidos mediantes las redes sociales atreves de imagenes y videos y por ultimo
la implementacidn del correo electronico en el cual se podra informar a los clientes y

ademas generar un feedback con los mismos.

Finalmente, el siguiente trabajo contribuye con aportes significativos y
opiniones de interés para la empresa Grupo Corporativo GE C.A., las cuales mediante
el uso de las herramientas de marketing digital se pueden logran las metas
empresariales, ademas en la investigacion de dio respuesta a los objetivos planteados
para contribuir con el desarrollo de esta pequefia empresa quedando en evidencia que
con el uso de las plataformas digitales se puede interactuar con los clientes y

contribuir con el engagement, lo que aumentara nuestra participacion en el mercado.
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RECOMENDACIONES

Una vez descritas las conclusiones y de acuerdo a los datos obtenidos en la

empresa Grupo Corporativo GE C.A se presentan las siguientes recomendaciones:

- Asignar un presupuesto para realizar las herramientas de marketing digital y
administrar las plataformas digitales para tener presencia en las redes sociales
y asi posicionar su imagen en el mercado.

- Capacitar a los trabajadores para el manejo de las herramientas digitales, de
tal manera que la ejecucion de los contenidos programados sea eficiente y
eficaz.

- La publicacion de las imagenes se debe realizar una escogencia sobre cuales
son las que expresan todos los atributos del servicio que quiere reflejar.

- Con respecto a la creacion del contenido este debe ser aprobado, para que el
mismo exprese 0 dé a conocer de la manera mas apropiada lo que representa
la marca.

- Se recomienda la constante revision de lo que se publicara en Instagram, para
asi estar al tanto de todo lo que se publica, comparte y se refleja diariamente
en la misma.

- Ejecutar la propuesta disefiada.

- Mantener una constante evaluacion, mejora y adaptacién acorde a las
tendencias que surjan en el mundo del marketing digital en cuanto a los temas
y herramientas que permitan optimizar las experiencias en los perfiles

sociales.
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ANEXO A: ENTREVISTA

Preguntas

¢Cuédl es la red social con la que tienen

mayor interaccion con los clientes?

¢Actualmente las cuentas poseen

engagement con los usuarios?

¢ Qué contenido cree que atraeria mas

clientes?

Respuestas

Fuente: Meléndez y Molina (2018)
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ANEXO B: ENCUESTA

1. ¢Através de cual medio conoci6 a la empresa?

- Pagina Web
- Email Marketing

- Redes Sociales

2. ¢Qué grado de interaccion tiene usted con la empresa a través de las

diferentes plataformas digitales?

- Muy buena
- Buena
- Mala

- Muy mala

3. En su opinién, ¢Qué herramientas digitales debe mejorar la

empresa?

- Péagina web
- Redes Sociales

- Email

4. ¢A través de que herramienta digital o tradicional suele contactarlo

la empresa?

- Péagina web
- Redes Sociales

- Contacto Directo
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5. ¢Qué tipo de contenido le ha llamado la atencion en las diferentes

plataformas digitales que utiliza la empresa la empresa?

Videos

Iméagenes

6. ¢Cree usted que la comunicacion a través de medios digitales puede

mejorar la interaccion con la empresa?

Si
NO

7. En su opinién, ¢Es ventajoso mantener una relacion comercial a

traveés de plataformas digitales con la empresa?

Si
NO

8. ¢Con cual plataforma digital se siente usted involucrado con la

empresa?

Correo electrénico

Redes sociales

9. ¢Cree usted que la empresa debe mejorar el posicionamiento en el

internet?

Si
No
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10. ¢Cree usted que el contenido utilizado en las plataformas digitales
por la empresa es importante para mejorar el engagement de la

organizacion?

Si
NO
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