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RESUMEN INFORMATIVO

El trabajo de investigacion presentado a continuacion plantea como objetivo el
diagnostico, evaluacion y disefio de un plan e-commerce que ayude a una mejor
relacion cliente-empresa y los procesos de compra de las empresas de servicio de
Valencia estado Carabobo, con el fin de lograr un acercamiento al usuario a través del
contacto via internet, conociendo que el comercio electrénico es uno de los medios
online actuales para llegar al cliente desde su casa, razén por la cual la pandemia dio
un impulso a la sociedad obligando a utilizar este método como modo de compra. La
investigacion se enmarca como un estudio de campo, en un nivel tipo descriptivo,
presentando como estudio y técnicas de recoleccion de datos encuestas y entrevistas
que ayudaran a determinar a fondo la razon de la investigacion, que a su vez para
lograr esto se tom6 una muestra de la poblacion de Valencia, estado Carabobo como
objeto de estudio empresas del sector de servicio, tomando como participantes para la
recoleccion de datos a la gerencia de mercadeo, ventas, administracion y
comunicacion, a las cuales se les presentd un cuestionario elaborado con preguntas
dicotdmicas que faciliten el analisis de las encuestas para conocer la opinién acerca
de este plan a dichas empresas para implementarlo y seguidamente evaluar el
funcionamiento de la gestion online en ventas. Por dltimo se desarrolla como esta
realizado el plan de e-commerce como solucion a la problematica planteada.

Descriptores: Comercio Electronico, Marketing Digital, Marketing de Servicio,
Medios Online

vii



INTRODUCCION

En el presente trabajo tiene como objetivo de estudio comprender de manera
amplificada la perspectiva que tienen las empresas de servicio con respecto al
comercio electronico (e-commerce). Estd tematica se considera de importancia
suficiente como para estudiarlo a profundidad, ya que por nuestra parte existe la
conviccion de que es una estrategia que ayudara a incrementar sus ventas, generar
mayores ingresos y diversos beneficios que en este trabajo de investigacion se daran a

conocer.

En el capitulo I, se estudia el problema de la empresa en su profundidad
analizando su magnitud ademas, se ha formulado la justificacion del estudio y los

objetivos propuestos.

El capitulo 11, también aqui se especifica todo lo referente a la categorizacion
de algunos puntos importantes como son: el comportamiento de las empresas de
servicios, el marketing de servicios, comercio electronico, entre otros. Todo esto
argumentado y fundamentado en investigaciones que sirvieron como antecedentes de

apoyo para el correcto desarrollo de esta investigacion

En el desarrollo del capitulo 11, se explica la metodologia a utilizar para este
trabajo, en esta se analiza la modalidad base de la investigacion, asi como el tipo de
investigacion y se da a conocer el tamafio de la muestra para poder realizar el
presente estudio. A su vez consta de un analisis e interpretacion de los resultados
obtenidos en la encuesta realizada y la entrevista, lo anteriormente mencionado fue
posible a medida que los resultados fueron graficados y analizados por cada una de

las preguntas.

Referente al capitulo IV estd compuesto por los resultados obtenidos de los

métodos de recoleccidn de datos y sus respectivos analisis.

Por dltimo el capitulo V se desenvuelve en la propuesta y su desarrollo que

suministra la solucion a la problematica planteada.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del Problema

En la actualidad existen una diversidad de factores que pueden presionar a las
organizaciones a realizar transformaciones referentes a sus metas y métodos de
operacion. Entre estos factores que se encuentran actuando como estimulo para el
cambio cabe destacar la tecnologia y la indole competitiva. Los cambios tecnologicos
modifican la naturaleza de trabajo. Las nuevas tecnologias adoptadas, como las
computadoras, sistemas de telecomunicaciones y operaciones flexibles, propiciaron la
implementacién a su vez de lo que se conoce hoy en dia como plataformas digitales.
Esto ha estimulado a grandes cambios en los grados de habilidades y respuesta de los
empleados, ya que el internet ha reemplazado la supervision directa que se ha venido
implementando como costumbre, produciendo espacios mas amplios para la

administracion y supervisiones mas eficientes mediante el mismo.

El érgano ejecutivo, responsable de elaborar propuestas de nueva legislacion
europea y de aplicar las decisiones del Parlamento y el Consejo de la UE,(Comision
de Comunidades Europeas, Bruselas 1997, p. 7-10) define que “El comercio
electronico consiste en realizar electronicamente transacciones comerciales; es
cualquier actividad en la que las empresas y consumidores interactian y hacen
negocios entre si o con las administraciones por medios electronicos”, este
comunicado se realizé ante iniciativa europea hacia el comercio electrénico. El e-
commerce se enfoca en el marketing digital, fortaleciendo las ventas via online,
siendo dividido segun el perfil comercial y el modelo de negocio, es aqui en donde
las empresas implementan el modelo que se ajuste mejor a su forma de comercializar,
sucede con los comercios de servicio, donde el e-commerce se aplica dependiendo de

muchos ambitos que se fomentan en la forma de venta y de gestionar la cobranza.



Hoy en dia en Venezuela existen diferentes escenarios de incertidumbre y
otras circunstancias contraproducentes como las fallas del sistema eléctrico, que
facilmente ha direccionado a que aquellos emprendedores que consideraban abrir una
tienda fisica e inclusive los que ya cuentan con una se planteen otras opciones que les
garanticen la supervivencia de su negocio. A pesar de tantas problematicas latentes en
Venezuela, se ha demostrado que el indice de emprendimiento local ha aumentado, y
segun estadisticas que lo fundamentan, entre el 15% y el 20% de los ciudadanos
toman la decision de iniciar un negocio propio, porcentajes que representan mas de
2.5 millones de venezolanos; estos nimeros han reflejado que a pesar del fendmeno
migratorio, el 8% de la poblacién decide migrar cuando el 20% decide quedarse para

crear un emprendimiento propio.

Muchos de estos se convirtieron en empresas pequefias y medianas llamadas
“pymes”, que actualmente en el territorio Venezolano abundan puesto a la gran tasa
de desempleo y a la necesidad de generar ingresos gracias a la crisis que atraviesa el
pais. De acuerdo con un estudio realizado en el 2018 aproximadamente 18 millones
de venezolanos utilizan el internet como parte de su dia a dia, significando esto
ultimo un 59% de la poblacion; a su vez, alrededor de 13,8 millones de venezolanos

se han considerado compradores online.

Lo anteriormente mencionado demuestra que el mercado venezolano se
encuentra en la misma sintonia en cuanto a la necesidad de agilizar las compras
mediante la internet se refiere, esto sucede puesto que la pandemia impulsé en su gran
mayoria la gestion de realizar transacciones y encargos en cantidades masivas en la
rutina diaria del venezolano. Toda esta situacion, inclusive relacionado a la pandemia,
ha obligado a los comercios a que sus principales actividades estén enfocadas en
estrategias dentro del negocio online, creando directamente una oportunidad de
comercializar enfocada en la expansion en el area digital, sobre todo a las empresas
de servicio, que tienden a poseer menos relacion con el método e-commerce, el cual

podria resultar en una reduccion mas amplia de esa brecha digital que Venezuela ha



sufrido con respecto a cualquier pais del mundo y asi, fidelizar este método como una

alternativa que esta en constante crecimiento.

En el estado Carabobo la mayoria de las empresas se desenvuelven en
métodos de trabajos que han encaminado sus organizaciones al éxito, asi mismo en
esta nueva era gque se vive actualmente se necesita la reivindicacion y adaptacion a lo
que predomina en el mercado que viene siendo una manera relevante de generar
ingresos y ser reconocidos. El e-commerce no prevalece en la localidad,
especialmente en las empresas de servicio, debido a que el modo de vender es
intangible, y mayormente a la hora de iniciar un negocio recurren a la venta de
productos, ya que el adquirir un servicio para un cliente es mucho mas complicado,
debido a la cultura y costumbres que lleva consigo el venezolano, que a su vez lo
inundan de dudas en cuanto a la compra online, provocando en algunas ocasiones que
se retracte de concretar el pago, ademas, ante la presentacion de la pandemia por

obligacion muchos de estos se vieron incitados al método de compra online.

Para este sector suele ser mas complicada su forma de comercializar, ya que
los servicios no se prueban con antelacion para conocer su resultado final, y siempre
se busca cumplir con las expectativas del cliente, que ante la variedad de situaciones
que el pais vive, inclusive el estado al final complican la realizacion de un servicio
sin improvisaciones, debido a que casi siempre se debe maniobrar para no defraudar

al usuario.

Estas empresas siempre han estado en el mercado prometiendo y arriesgando
todo para la satisfaccion final del cliente, en donde entra en juego el tiempo para
cumplir con un buen servicio y crear una buena fidelizacion, ya que estos no se
pueden modificar ni cambiar la experiencia, aun asi en la localidad existen
emprendimientos relacionados con la barberia, asi como también empresas que hoy
en dia se dedican a la prestacion del servicio en el sector de la hoteleria. Ante tantos
factores internos que dificultan la realizacion de un buen servicio se ve reflejada la

importancia de implementar el plan de e-commerce a las empresas y en especifico a



las de este sector, que presenta un progreso para el negocio venezolano, que a su vez

promete la modernizacién del sistema comercial venezolano.
1.1.1. Formulacién del Problema

¢Como se podré desarrollar el plan de e-commerce ante escenarios de incertidumbre
para las empresas de servicio de Valencia estado Carabobo?

1.2. Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Proponer un plan de e-commerce ante la posible presentacion a futuro de ciertos

escenarios de incertidumbre para las empresas de Valencia estado Carabobo.

1.2.2 Objetivos Especificos



entendimiento total de lo que podria generar a todos los integrantes del sector de
servicio, primordialmente a tener cuenta la relevancia que implica manejar la
variedad que presenta el mundo digital para un emprendimiento y las oportunidades

de expandirse que les puede brindar en su campo.

Evidenciando que el comercio electrénico forma parte del futuro después de haber
vivido una pandemia en tiempos en donde el marketing 4.0 domina el sistema de
mercado a nivel mundial. A pesar de esto, muchos empresarios y emprendedores no
dan aun este paso importante y decidir por completo involucrarse con el marketing
digital, gracias a los modelos implementados desde sus inicios que funcionaron por
anos, y a su vez lograron exitosos resultados durante tanto tiempo que no se considera

entre las estrategias de adaptacion la aplicacion de este método futurista.

El e-commerce ha demostrado que promete un avance y la modernizacion para el
sector empresarial en el pais, creando una expansion en el mercado que genere una
mejor relacion con el cliente, gracias a la cercania que permite el método y su via de
interaccion, el internet. Esto puede presentarse como un medio para ampliar el
mercado, el cual cada vez es méas limitante y competitivo, también podria significar
un aporte importante como solucion a la coyuntura que vive Venezuela a la hora de
comercializar, resaltando que se enfrenta desde hace ya varios afos a la escasez de
combustible, una de las tantas barrera que muchas veces impide la buena ejecucion de

un servicio, mayormente, ya que dependen de ella en su totalidad.

La situacion que diariamente debe afrontar el venezolano y las escasas
oportunidades que brinda la crisis desplegada viene siendo la principal barrera que
dificulta el levantamiento de los negocios tradicionales como tiendas y cualquier otro
establecimiento comercial, mostrando al internet como la herramienta mas grande
para conectar con los clientes. Con el establecimiento de un buen plan de e-commerce

que ofrezca oportunidades con beneficios, y a su vez que permitan una mayor



promocion e interaccion de los consumidores potenciales hacia los productos y

servicios que cada empresa propone mostrar a su alrededor.

Esta nueva via de comercializar supone un surgimiento a las empresas, sobre todo
cuando se trate de adquirir un servicio, puesto que actualmente no existe mucha
iniciativa hacia el e-commerce en cuanto a servicios se refiere, siendo una idea que
promete una evolucion a este sector y a su manera de vender, aportando a si un
aumento en las ventas gracias a la rapidez de la virtualidad en cuanto a hacer llegar

informacién inmediata a los usuarios que muestran interés en ella.

Se deja en total evidencia que los principales beneficiarios con el trabajo de
investigacion son los empresarios, haciendo que consideren sumamente viable la idea
de retomar o de formar parte del marketing digital a través de los medios que
permiten el desenvolvimiento efectivo del comercio electronico, que a su vez incita a
crear una relacion personalizada con todo aquel que los siga o sean parte de su
empresa como clientes. Cabe destacar que el trabajo presentado supone un aporte a
investigaciones de trabajos de grado por venir en cuanto a la carrera de mercadeo
especificamente, y a la Universidad José Antonio Paez en donde actualmente esta
siendo presentada esta investigacion.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

La secuencia de la investigacion presenta como soporte teorico la busqueda de
investigaciones pasadas relacionadas con el tema de estudio en desarrollo, con el
objetivo de cumplir con una grata recoleccion de datos, informacion y vivencias que

permitan el entendimiento a fondo del caso presentado en este trabajo.

2.1.1. Antecedentes internacionales

Barrera y Mejia, (2020),"Incidencia del e-commerce en la competitividad
de las pymes del sector de servicio de venta de viveres en el sector norte de la
ciudad de Guayaquil™ realizaron este proyecto de investigacion para optar por el
titulo de Licenciado comercial en la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil,
en donde los autores presentaron una problematica en sintesis de activar la
motivacién en las empresas y las personas del entorno en que se desarrollan para
tecnificarse e implementar la tecnologia en sus sistemas para permitir una amplia
competitividad en el mercado y abarcar sectores digitales anteriormente no

explorados ni comercializados.

Cabe resaltar que dicho desarrollo incluyen como problematica el miedo que
presentan los ecuatorianos hacia los procesos electronicos, debido a que suele
utilizarse en procedimientos para estafar en la compra de algln bien o servicio y este
mal uso presenta un temor a personas de ser timado. La investigacion se baso en
realizar un estudio de recoleccion de datos para conocer la receptividad de una parte

de la poblacion al dar su opinién acerca de las compras por internet y si realmente



recurririan a este método para la adquisicion de los productos, lo cual la mayoria de

las respuestas fueron asertiva en cuanto a procesos de e-commerce.

La informacion de este trabajo de investigacion se vincula con la actualmente
en desarrollo al presentar elementos importantes en cuanto a la oportunidad que
brinda el e-commerce a la expansion del mercado en el sector de servicio, y a su vez

una comprobacion de la posibilidad de aplicar este método.

Torrente, (2020), "El comercio electronico a través del consumidor en las
empresas que desarrollan actividades de ventas online en la ciudad de Panama"
present0 el proyecto para optar por el titulo de Licenciado en administracion de
empresas con énfasis en logistica y comercio internacional de la Universidad
Internacional De Ciencia y Tecnologia de la Ciudad de Panama. aporta que la
implementacién del comercio electronico facilita la iniciativa a un cambio cultural,
sin embargo en dicha problematica planteada el temor a ser victima del fraude es uno
de los factores que hacen que el comercio electronica se paralice en algunos
momentos, gracias a este freno que presenta el e-commerce, en dicho trabajo de
investigacion se hizo énfasis el disefiar una pagina en base al consumidor, con la
intencion de captar la atencién del mismo con una primera impresion, asi como

también emplear un disefio que sea facil de captar y comodo para evitar confusiones.

Dicha investigacion presenta como aporte a la actualmente presentada el
disefio que debe emplearse a la hora de disefiar un e-commerce y los estudios basados
en la determinacion de la relacion de beneficio, oportunidad y el efecto en el ambito

electronico comercial.



2.1.2 Antecedentes Nacionales

Rangel, (2016) elabordé un trabajo de investigacion titulado **Campafia
Publicitaria a través del Marketing Digital en Redes Sociales para el restaurante
mingo, municipio El Hatillo para optar por el titulo de Administracién de empresas
de Disefio de la Universidad de Nueva Esparta. En dicha investigacion se
desenvuelve en el planteamiento del problema la estrategia de desarrollar una
campana publicitaria en redes, las cuales son un medio creado para satisfacer
necesidades comunicacionales que conectan personas en tiempo real y que cada
individuo usa para fines diversos, resaltando la implementacién de esta como el
método para realizar publicidad y lograr objetivos de ventas, con la intencion de
conseguir el posicionamiento del restaurant que tuvo un decaimiento en su demanda y

visita al lugar.

Vale destacar que las nuevas tecnologias son el futuro de las ventas online, lo
cual demuestra para este trabajo desarrollado en la actualidad que estos métodos de
mediacion con el cliente a través de la digitalizacién, campo en donde juega un papel
muy importante el e-commerce, suponen un aporte y comprobacién al aplicar dicho
plan a las empresas de estudio para lograr beneficios asegurando que se vive en la
nueva era tecnologica y gracias a ello existen muchas oportunidades para el
marketing digital y sus herramientas, razon que soporta la idea que se plasma en este

proyecto.

Rodriguez, (2016) presentd una investigacion titulada "*Propuesta de un Plan
de Mercadeo de Servicios (Redes Sociales: Twitter y Facebook) aplicado al
centro de documentacion e informacion de la Escuela venezolana de
planificacion™ para optar por el titulo de Licenciada en Bibliotecologia de la
Universidad Central de Venezuela, ubicada en la ciudad de Caracas. En el inicio de la

tematica presenta como objetivo establecer estrategias para mercadear el servicio de
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dicho centro mediante las redes sociales, con el fin de promocionar y optimizar el uso

de los servicios y colecciones que posee el centro.

Desde mencionado esto, presentaron como ventaja en cuanto a mercadear
servicio incluyendo las redes sociales en é€l, es que gracias a estas plataformas se
puede tomar las herramientas estadisticas que proporcionan para evaluar posibles
desviaciones, ya que sus métricas nos pueden indicar que se esta haciendo bien o mal.
Para solventar su problemaética se generarian estrategias orientadas a proporcionar los
servicios del centro objeto de estudio, utilizando como medio de comunicacién con el
usuario las redes, con el fin de promocionar y divulgar los productos y servicios que
ofrece el centro de documentacion. Con esto se buscaba el aumento significativo de
los usuarios visitantes para lograr un mayor alcance de visitantes bibliograficos

disponible.

Gracias a esta investigacion se concluye como sumatoria a este caso de
estudio elementos de informacion y estudio sobre los medios electrénicos y las
estrategias que se plantean las empresas del sector servicio para lograr los objetivos
gue se proponen, medios que aportan una ayuda en cuanto al acercamiento del

consumidor y que a su vez se oriente acerca de lo que puede ofrecer la empresa.

Colmenares, (2017) realizO un trabajo de investigacion titulado ""Uso e
impacto del comercio electronico en las pequefias y medianas empresas del
municipio San Diego del estado Carabobo™ para optar por el titulo de Economista
de la Universidad de Carabobo, localizada en Barbula. Resalto en el primer capitulo
que muchas de las empresas de San Diego, estado Carabobo no estaban inscritas en la
camara de comercio, por lo que no empleaban este método en sus procesos de venta
online, demostrando claramente de que no estaban haciendo uso del comercio
electronico en la localidad, lo que prueba que estan desaprovechando las

oportunidades y beneficios de esta manera de expansion online.
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El antecedente planteado presenta como elemento de aporte la falta de
inclusion del comercio electronico en las empresas uno de los municipios de
Valencia, por lo que se comprueba la falta de un plan de e-commerce hacia la

localizacion que también se presenta actualmente como lugar de estudio.

2.2. Bases Teobricas

2.2.1 Marketing digital

La modernizacion global ha cambiado drésticamente la forma de comerciar
desde todo punto de vista, creando una necesidad de adaptacion constante para no
quedarse atras. Clark, (2012)"EI marketing digital es la aplicacion de las estrategias
de comercializacion llevadas a cabo en los medios digitales. No es méas que la
reproduccion de las técnicas empresariales tradicionales desarrolladas desde un
espacio virtual. En sus inicios, el marketing online se basaba en las paginas web 1.0 y
venia a ser una translacion de la publicidad de los medios tradicionales (television,
radios, medios en papel...) a las primerizas paginas web, las cuales no permitian una
direccionalidad reciproca en la comunicacion con los usuarios. Las empresas
anunciantes controlaban totalmente el mensaje y se limitaban a exponerlo a la

audiencia.

Ademas, la publicidad de la etapa web 1.0 se limitaba, en la mayoria de las
ocasiones, a reproducir un escaparate de productos o servicios en forma de catalogo
online. Aun asi, este tipo de publicidad ya apuntaba interesantes virtudes, como el
alcance potencialmente universal, la posibilidad de actualizacién de los contenidos y
la combinacion de textos, imagenes y, poco a poco, también del formato multimedia.
Pero en pocos afios llego la revolucion. Un frenético desarrollo tecnoldgico permitid
la introduccién masiva de un internet de nivel superior. Nacia la web 2.0 y, con ella,

el marketing 2.0 (como también se conoce al marketing digital u online).

12



A partir de ese momento, es posible compartir informacion facilmente gracias
a las redes sociales, permitiendo el intercambio casi instantdneo de piezas que antes
eran imposibles, como fotos y video. Internet pasa a ser mucho mas que un medio de
busqueda de informacién y se convierte en una gran comunidad. La red ya solo se
entiende como un medio de intercambiar informacion en dos direcciones. El feedback
es, por lo tanto, total y fundamental entre marcas y usuarios, con los pros y contras

que resultan por consiguiente.

2.2.2 Comercio Electronico

El e-commerce busca realizar electronicamente transacciones comerciales; en
otras palabras, es cualquier actividad en la que las empresas y los consumidores
interacttan y realicen negocios entre si por medio de las vias electronicas. Torres &
Guerra, (2012:3) definen el comercio electrénico como “la entrega de informacion,
productos o servicios y pagos por medio de redes o cualquier otro medio electrénico”.
El comercio electronico (e-commerce) se enfoca en realizar transacciones
comerciales electronicamente. Hace estricta referencia a la transmision electronica de
datos, incluidos texto, imagenes y video y otros formatos que se consideren
convenientes. El comercio electrénico consiste de actividades muy variadas, como
por ejemplo el comercio electronico de bienes y servicios, suministro en linea de

contenidos digitales, subastas, entre otros.

Por comercio electronico se entiende la compra o venta de bienes o servicios
realizada a través de redes informaticas por métodos especificamente disefiados para
recibir o colocar pedidos. Aun cuando los pedidos de bienes o servicios se reciben o
colocan electronicamente, no es necesario que el pago y la entrega o prestacion final
de los bienes o servicios se ejecuten en linea. Las transacciones de comercio
electrénico pueden ser transacciones entre empresas, unidades familiares,
particulares, gobiernos y otras organizaciones publicas o privadas. Esas transacciones
electronicas abarcan los pedidos realizados a través de la Web, de Extranet o el

intercambio electrénico de datos. EI método utilizado para colocar el pedido define el
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tipo de transaccion que se realiza. Normalmente no se incluyen los pedidos por

teléfono, por fax o mediante correo electrénico mecanografiado manualmente.

2.2.3 Marketing

Es parte del dia a dia de cualquier persona, sin excepcion alguna, ya que de
cualquier necesidad existente, siempre hay un grupo de personas dispuestas a
satisfacer dichas necesidades a cambio de algo. Kotler / Armstrong (2003: 67) define
mercadotecnia como "aquella actividad humana dirigida a satisfacer necesidades,

carencias y deseos a través de procesos de intercambio."

En la actualidad el uso de la mercadotecnia como herramienta de desarrollo
econdémico y social se ha convertido en un factor clave del éxito comercial ya que
influye en el crecimiento econdmico de los paises en desarrollo, cabe mencionar que
depende mucho de su capacidad para disefiar sistemas eficaces de marketing para sus

materias primas y su produccion industrial.

En lo que al sector empresarial se refiere, se ha demostrado que las
actividades del marketing contribuyen directa o indirectamente a la venta de
productos o servicios de una empresa sin importar en que mercado se desenvuelva,
esto significa que es muy capaz de crear oportunidades para innovar los productos, a
su vez permite satisfacer en forma mas completa las cambiantes necesidades de los
consumidores, proporciona mayores utilidades a la empresa y de igual manera puede
generar dichas utilidades desde cero, contribuye de manera importante al bienestar y
la supervivencia de toda una economia y ofrece la oportunidad de desarrollar
innumerables proyectos, permitiendo que se abran nuevos mercados que permitan una
evolucion ain mayor. En pocas palabras la mercadotecnia contribuye de manera
importante al desarrollo econémico, politico y social, es por esto que se considera un

aspecto gque no se puede dejar de potenciar en ningun sistema social.
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2.2.4 Servicio

Todas las personas necesitan en algin momento contar con servicios que
complementen o faciliten las actividades personales del dia a dia. Segin Sandhusen
(2002: 385) "Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen
en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la
propiedad de algo." Tomando en cuenta lo anteriormente mencionado, se comprende
un servicio como algo intangible que las empresas buscan que los consumidores
adquieran, con la intencidn de generar una relacion directa con dichos consumidores
y clientes que les permita conocer sus necesidades y expectativas, de tal manera que
la empresa puede satisfacerlos y superar las expectativas que tengan.

2.2.5 Marketing de Servicios

Dentro de las personas que ofrecen el servicio, son los especialistas en
marketing quienes se preocupan por recolectar informacion de utilidad con respecto a
las expectativas de los consumidores, para asi ofrecer cualquier servicio de la manera
mas atractiva posible .Kotler y Armstrong Fundamentos de Marketing. Inglaterra:
Prentice Hall definen que "Es el proceso de intercambio entre consumidores y
organizaciones con el objetivo final de satisfacer las demandas y necesidades de los

usuarios, pero en funcion de las caracteristicas especificas del sector."

Es importante recordar que los servicios son intangibles, por lo tanto es casi
una norma general que esto genere incertidumbre a diferentes niveles, y es por esto
que con la intencidn de reducir esta incertidumbre, los compradores buscan indicios
de la calidad del servicio, generalmente mediante referencias de personas que ya
hayan tenido algan tipo de experiencia o el servicio. Estos posibles clientes hacen
inferencias acerca de la calidad con base en el lugar, personal, equipo, material de
comunicacion, simbolo y precio que ven. Es por esto que la tarea del proveedor de
servicios es “administrar los indicios”, “hacer tangible lo intangible”. Los

mercadologos de productos enfrentan el reto de afiadir ideas abstractas, mientras que
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los mercadologos de servicios enfrentan el reto de afiadir pruebas fisicas y ofertas
abstractas.

Al momento de iniciarse algin tipo de contrato o acuerdo, el proveedor de
manera obligatoria forma parte de este servicio, esto se debe a que el cliente también
estd presente cuando esto se produce, la interaccion proveedor-cliente es una
caracteristica especial de la mercadotecnia de servicio. Tanto el proveedor como el
cliente pueden afectar el resultado y la manera en la que resulte dicho acuerdo. Un
marketing de servicio eficaz esta orientado al cliente, por lo que el disefio del servicio
debe estar basado en este principio, mas que en los gustos del vendedor. La
satisfaccion de los clientes se puede especificar como la diferencia entre las
expectativas del servicio y el servicio que realmente recibe. EI hecho de comprender
las necesidades, deseos y demandas del consumidor proporcionan un importante
discernimiento para planear las estrategias de marketing.

2.3. Definicién de Términos Béasicos

Comercio: se denomina comercio a la actividad socioeconémica consistente en la

compra y venta de bienes, sea para su uso, para su venta o para su transformacion.

Empresa: una empresa es una organizacion de personas que comparten unos

objetivos con el fin de obtener beneficios.
Estrategia: haciendo referencia en lo empresarial, es una metodologia que busca

alcanzar un objetivo por medio de un plan de accion que se descompone en objetivos
estratégicos para cada area funcional de la organizacion.
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Implementar: hace referencia a la aplicacion de una medida o a la puesta en marcha
de una iniciativa. Lo implementado, por lo tanto, estd en funcionamiento o en

vigencia.

Incertidumbre: la literatura define la incertidumbre percibida como la carencia de
informacidn sobre eventos externos a la organizacion que experimenta el sujeto en

funcién de sus esquemas mentales.

Pandemia: se llama pandemia a la propagacion mundial de una nueva enfermedad.

Retail: se define al retail como a la actividad de negocios que consiste en vender
productos y servicios al consumidor final. También se detalla como el conjunto de
actividades de negocios que agregan valor a productos y servicios que son vendidos a

los consumidores finales para uso personal o familiar.
Sector Econdmico: se define como un conjunto de actividades productivas o

comerciales que reinen una serie de caracteristicas similares. Es decir, son negocios

gue cuentan con una naturaleza comun.
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

Los trabajos de investigacion, aparte de investigar también se necesita
comprobar con datos la realidad y complementarlos con la opinién acerca del tema a
desarrollar, tomando en cuenta para esto los objetivos que se plantearon como
propdsitos en dicha investigacion. EI marco metodoldgico se encarga especificamente
de definir hacia donde va dirigida la investigacion y cudl es su estructura. Por lo cual
Tamayo y Tamayo (2014: 37)., definen al marco metodoldgico como “un proceso
que, mediante el método cientifico, procura obtener informacion relevante para

entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento”

3.1. Tipoy Disefio de la Investigacion

El tipo de la investigacion es el enfoque y la modalidad que se puede emplear
para un trabajo de investigacion, utilizada como principal herramienta para expandir
el conocimiento, direccionado hacia uno de los tantos existentes, ya que se toma
segun sea la intencion del trabajo de estudio y que varia dependiendo del tipo de
pregunta o problema a resolver. Al respecto Canales, (2005:134).Refiere que el tipo
de estudio “es el esquema general o marco estratégico que le da a la unidad,
coherencia, secuencia y sentido practico a todas las actividades que se emprenden
para buscar respuesta al problema y objetivos planteados” Ante lo mencionado, los
trabajos de investigacion pueden dirigirse de distintas formas y poseer varios
enfoques, que puede existir la posibilidad de presentar inclinaciones hacia dos tipos
de estudio, de lo cual en el caso en desarrollo se presenta una investigacion con

direccidon hacia un solo tipo de enfoque, que determine la ciencia realista de la misma.

Para conocer la factibilidad del proyecto se necesita conocer los resultados de
los datos recolectados y seguidamente con su analisis determinar el campo hacia una

realidad que demuestre si se denomina factible. El cuanto a un proyecto factible
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Arias, (2006: 134) sefiala “Que se trata de una propuesta de accion para resolver un
problema practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que dicha propuesta se
acomparie de una investigacion, que demuestre su factibilidad o posibilidad de
realizacion”. Una vez definido el verdadero significado de este concepto es
importante mencionar que la investigacion se desenvolverd en base a proyecto
factible, debido a esto vale resaltar que esta direccién se rige por el manejo de datos

reales y seguros que con sus resultados funcionen de soporte investigativo.

Por consiguiente el presente proyecto se basa en la investigacion de campo, la
cual parte de la toma de un area en especifico para desarrollar la investigacion y al
mismo tiempo tomar datos segun la muestra determinada. A teoria este tipo de
investigacion se explica como un proceso que permite obtener datos de la realidad y
estudiarlos tal y como se presentan sin ninguna modificacién o alteracion. Se
caracteriza por ejecutar la investigacion fuera del laboratorio, ejecutandola

especificamente en el lugar en donde ocurre el fendmeno.

Arias (2012),

La investigacion de campo es 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 informacion pero no altera las condiciones

existentes. (p.31)

Asi mismo, el trabajo de estudio se posiciona en un nivel de tipo descriptivo,
lo que permite un enfoque mas en el "que™ en lugar del "por qué” del sujeto de
investigacion, presentando su objetivo principal describir la naturaleza de un

segmento demografico en especifico. Segun Tamayo y Tamayo (2006:35).
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“comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacién de la naturaleza actual, y
la composicion o proceso de los fendmenos” La direccion que presenta el proyecto
permite una aproximacion al fenémeno desconocido, por lo que se busca aumentar
con ello el grado de familiaridad con dicho tema tratado en esta investigacion, que en
su desenvolvimiento nos dejara expuestas las desventajas que supone no relacionarse

con la informacion.

3.2.  Fases de la Investigacion

3.2.1. FASE I: Diagnostico de los escenarios de incertidumbre que enfrentan

actualmente las empresas de servicio de Valencia estado Carabobo.

Cabe destacar que al elaborar un trabajo de investigacion se pretende conocer
la importancia de realizar este estudio, lo cual para conocer méas en concreto su causa
para una respectiva solucién, es necesario determinar cuales son los escenarios de
incertidumbre que podrian afectar la gestion de ventas en una empresa de servicio.
Para el diagndstico de esta situacion se implementard un andlisis en base a la
poblacion finita, la cual estara conformada por veintitrés 23 integrantes distribuidos
en cinco empresas de servicios de Valencia. Segin Ramirez (1999:92), una poblacion
finita “es aquella cuyos elementos en su totalidad son identificables por el
investigador, por lo menos desde el punto de vista del conocimiento que se tiene
sobre su cantidad total.” Con intencion de recolectar cierta informacion para
determinar un diagnostico sobre el escenario, se empleard como técnica de

recoleccion de datos las encuestas.

Arias (2006: 72) define la encuesta como: "Una técnica que pretende obtener
informacién que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismo, 0 en
relacién con un tema particular". Técnica que facilita recoleccién de informacion en

cuanto a la opinion del personal que labora en la gestion de ventas y atencion al
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cliente de la empresa, seleccionando a veintiiin (21) integrantes para recolectar datos
mediante la encuesta. En secuencia, dichas preguntas en esta técnica de recoleccion
de datos debe ser elaborada en un cuestionario con modalidad dicotomica, que
constarian de preguntas cerradas, ya que la respuesta estaria reducida a "si" 0 "no".
Este instrumento se define como aquel que plantea una serie de preguntas para extraer
determinada informacion de un grupo de personas, en este caso esas personas
significarian la muestra de la investigacion, por lo tanto forman parte de esa

poblacion seleccionada como prueba para el estudio.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006:240) la muestra “es un
subgrupo de la poblacion, es decir, pertenecen al conjunto definido de sus
caracteristicas”. Asi mismo, se menciond anteriormente que la muestra para el caso
de estudio estard compuesta por la cantidad personas seleccionadas, que laboran en la
coordinacion y gerencia de mercadeo, ventas, administracion y comunicacion de las
empresas de servicio de Valencia, estado Carabobo, vulnerables a conocer
informacién sobre la intencion de este proyecto y su relacion con los posibles
escenarios de incertidumbre que podrian intervenir en la gestion de ventas de manera
fisica de cada una de las organizaciones tomadas a estudiar, asi como a su vez dos (2)
personas expertas en el tema tratado actualmente seran seleccionadas para aplicar la

entrevista y obtener informacion cualificada.

3.2.2. FASE II: Evaluacién de la factibilidad que presenta el plan de e-

commerce para aquellas empresas de servicio en la localidad de Valencia.

Con los resultados a disposicion, el restante de la muestra tomada esta
conformada por dos (2) profesionales expertos en el tema tratado actualmente en este
trabajo, por lo que se implementara una segunda técnica de recoleccion de datos para
conocer su posicion acerca de la factibilidad que presenta el plan de e-commerce, por

consiguiente, se planificara una entrevista con cada una de las personas seleccionadas
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como método de evaluacion sobre la funcionalidad. Sampieri (2006: 52), define que
"Las entrevistas implican que una persona calificada aplica el cuestionario a los
sujetos participantes, el primero hace las preguntas a cada sujeto y anota las
respuestas.” La entrevista estara conformada por un cuestionario, en este caso sera
elaborado por ocho (8) preguntas abiertas que permitan la interaccion y desarrollo del
tema de interés, con la posibilidad de expansion del tema o acotamiento sobre lo

planteado al momento.

La informacion obtenida permitird evaluar el escenario que se tom6 como
campo de estudio, jugando un papel indispensable en el las entrevistas realizadas a
los profesionales, ya que arrojaron respuestas esclarecedoras y guiando a una idea
Las personas seleccionadas para conocer mas el ambito y de como podria funcionar
este método a emplear, resultd Gtil para la evaluacion acerca de la factibilidad que
demuestra el plan de e-commerce para las empresas de servicio de la localidad de
Valencia, debido que al ser una informacion proveniente de sujetos expertos se
concluyé y seleccion6 el uso de la herramienta conocida como perfil de
oportunidades y amanezcas del medio, para determinar las variables que afectan la

situacion actual del entorno en lo que a empresas de servicio se refiere.

3.2.3. FASE II1I: Disefio de plan de e-commerce ante los posibles escenarios de
incertidumbre que actualmente podrian presentarse en empresas

relacionadas con el sector de servicio ubicado en Valencia.

Una vez diagnosticada y evaluada la realidad que amenaza a las empresas y a la
vez las oportunidades posibles, se propone para las mismas un disefio de e-commerce
adaptado a la estructura organizacional de cada empresa del sectorde servicio. En
busqueda de una solucion para la problematica planteada comprendiendo los

siguientes puntos:
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Presentacion de la propuesta
Objetivos de la propuesta
Justificacion de la propuesta
Factibilidad de la propuesta
Desarrollo de la propuesta
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CAPITULO IV
RESULTADOS

El presente capitulo despliega las respuestas obtenidas de lo que fue planteado al
principio de la investigacion como objetivos especificos, en los cuales se manifesto la
implementaciéon y desarrollo de los métodos de recoleccion de datos seleccionados
para realizar la interpretacion de los resultados obtenidos, con la aplicacion de dos (2)
instrumentos, para asi examinar una respuesta factible a la problematica previamente

planteada.

4.1 FASE I: Diagnostico de los escenarios de incertidumbre que enfrentan
actualmente las empresas de servicio de Valencia, estado Carabobo

A continuacion se muestran los resultados obtenidos en cuanto a la realizacion del
primer método de recoleccién de datos; encuestas al personal jefe y gerente de las
respectivas empresas de servicio seleccionadas como muestra, las cuales estan
conformadas por ambitos diferentes, como agencia de eventos, barberia, surtidor de
agua potable, auto lavado y un resort. Se tomaron diferentes empresas para evaluar la
situacion actual de las empresas del sector servicio, de las cuales se tomaron como
muestra veintiin (21) personas en donde se distribuyé la cantidad entre las mismas,
con el fin de diagnosticar los escenarios de incertidumbre que enfrentan y a su vez

reflejar con tabulaciones, nimeros reales y graficos su posicion.
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1. Ttem: ¢Conoce usted lo que es el comercio electronico?

Tabla Nro. 1 Comercio Electrénico

Alternativa S NO Total
Frecuencia Relativa 13 8 21
Frecuencia Absoluta 62 38 100%

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Grafico Nro. 1
Comercio Electrénico

mSi
NO

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Andlisis: En la pregunta anteriormente realizada en la cual se hace referencia al
conocimiento del e-commerce, se pudo obtener un resultado de 62% de participantes
que si conocen la existencia del comercio electrénico, mientras que el otro 38%

manifestaron no conocer siquiera el término.
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2. Item: ;Usted tiene presente la importancia de este método?

Tabla Nro. 2 Importancia

Alternativa Sl NO Total
Frecuencia Relativa 18 3 21
Frecuencia Absoluta 86 14 100%
Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Grafico Nro.2
Importancia del Método
[ |

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Andlisis: Con respecto al conocimiento de la importancia del e-commerce, se di6 a

conocer que después de una breve explicacion acerca del e-commerce, el 86% logré

comprender la importancia del mismo, mientras que el 14% de los encuestados aun

no comprendian la importancia del e-commerce. Estos resultados dieron a entender

que este modelo no es del todo desconocido y que su importancia es realmente

palpable.
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3. [Item: ¢Considera usted que durante la pandemia fue complicado vender sin la
ayuda del internet?

Tabla Nro. 3 Complicaciones de la Pandemia

Alternativa Si NO Total
Frecuencia Relativa 20 1 21
Frecuencia Absoluta 95 5 100%

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Grafico Nro.3
Complicaciones de la Pandemia

5%

mSi
NO

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Analisis: Con esta pregunta se buscO obtener datos acerca de qué tan dificil fue
vender en medio de la pandemia sin la utilizacion del internet como herramienta, los
resultados demostraron que para el 95% fue complicado de no tener esta herramienta,
mientras que el 5% no fue relevante la utilizacion del internet. Lo reflejado constato y

demostrd lo indispensable de contar con una buena y cuidada presencia online.
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4. item: ¢Cree usted siendo una empresa de servicios que podria brindar una

gestion completa y més placentera incluyendo el comercio electronico?

Tabla Nro. 4 Inclusion del comercio electrénico

Alternativa Si NO Total
Frecuencia Relativa 19 2 21
Frecuencia Absoluta 90 10 100%
Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Grafico Nro.4
Inclusion del Comercio Electrénico
mSi
NO

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Analisis: A fin de conocer si el e-commerce era considerado una herramienta que les

permitiera dar una experiencia mas completa a la hora de dar un servicio, se obtuvo

un 90% de personas que admitieron que si, mientras que el 10% no tomo en cuenta el

método para este fin. La mayoria de los resultados apoyaron el hecho de que si se

puede fortalecer la imagen de una marca a través de un innovador y cémodo servicio.
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5. Item: ¢Contempla usted que ganaria mas confianza y seguridad con sus
clientes utilizando el e-commerce?

Tabla Nro. 5 Confianza y Seguridad con los Clientes

Alternativa Sl NO Total
Frecuencia Relativa 14 7 21
Frecuencia Absoluta 67 33 100%
Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Grafico Nro.5
Confianza y Seguridad con los Clientes
mSi
NO

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Anélisis: Enlazada con la pregunta anterior, ac& se buscd conocer si el e-commerce

podria ser visto como una herramienta que pudiera brindar seguridad y confianza para

los clientes, los resultados demostraron que el 67% esta de acuerdo con las

capacidades que posee e-commerce, mientras que el 33% manifestaron respuestas

negativas. Es importante observar lo receptivas que se pueden mostrar las personas a

la idea de que si se puede crear una plataforma que genere seguridad e integridad.
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6. Item: ¢Considera el e-commerce como una herramienta indispensable para

conseguir mas ventas?

Tabla Nro. 6 Conseguir Ventas

Alternativa Si NO Total
Frecuencia Relativa 17 4 21
Frecuencia Absoluta 81 19 100%

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Grafico Nro. 6
Conseguir Ventas

mSi
NO

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Anélisis: Al presentar esta pregunta se obtuvo un resultado del 81% de los
participantes que si consideran el e-commerce como herramienta indispensable para
conseguir mas ventas, mientras que el 19% no toma en cuenta este método para esta
finalidad. Los resultados demuestran que la innovacion se hizo una necesidad desde

que se atraviesan tiempos de pandemia, enfocada en la comodidad y practicidad.
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7. Item: ¢Toma en cuenta usted que sus clientes puedan sentirse inseguros
comprando a través de un e-commerce?

Tabla Nro. 7 Inseguridad en Clientes

Alternativa SI NO Total
Frecuencia Relativa 16 5 21
Frecuencia Absoluta 76 24 100%

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Grafico Nro.7
Inseguridad en Clientes

mSi
NO

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Andlisis: Ante esta pregunta que hace referencia a la desconfianza de los clientes
comprando mediante este método se obtuvo un 76% dudan que sus clientes compren
de dicha manera y el 24% no lo considera. Se considera el factor mas relevante de
este instrumento aplicado, ya que ultimamente se ha perdido de una manera muy
notable el compromiso por parte de los comerciantes en dar un buen servicio y

garantizar que el cliente tenga la mejor experiencia posible y segura.
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8. Item: ¢ldentifica usted el mercado venezolano como un escenario propicio

para el desarrollo de un e-commerce?

Tabla Nro. 8 Mercado VVenezolano

Alternativa Si NO Total
Frecuencia Relativa 18 3 21
Frecuencia Absoluta 86 14 100%

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Grafico Nro.8
Mercado Venezolano

mSi
NO

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Analisis: Al presentar esta pregunta sobre si el mercado venezolano es un escenario
propicio para el desarrollo del e-commerce el 86% de los encuestados seleccionados
consideraron que si, mientras que el 14% respondieron de manera negativa. La
mayoria de los participantes notaron las posibilidades que posee este plan de que los
clientes sientan mucha menos necesidad de formalizar todo acudiendo al
establecimiento, que ultimamente se hace complicado por distintos factores.

32




9. ltem: (Piensa que es prudente confiar hoy en dia en plataformas de pago

electrénico en Venezuela?

Tabla Nro. 9 Pago Electrénico en Venezuela

Alternativa S NO Total
Frecuencia Relativa 5 16 21
Frecuencia Absoluta 24 76 100%

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Grafico Nro.9
Pago Electronico en Venezuela

mSi

76% NO

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Analisis: Cabe destacar que al presentar esta pregunta se busco conocer la opinion de
los participantes con respecto a los métodos de pago a traves dele-commerce, y si lo
consideraban prudente o no, dando un resultado de 24% afirmativo y el 76%
negativo. Los resultados obtenidos fueron la mas grande demostracion de lo
desactualizados que estan los mercados venezolanos en cuanto a sistemas de pagos

electronicos, y de como influye en su respuesta la cultura del venezolano.
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10. Item: ¢ Se sentiria usted comodo aplicando este método en su empresa?

Tabla Nro. 10 Comodidad hacia el método

Alternativa SI NO Total
Frecuencia Relativa 20 1 21
Frecuencia Absoluta 95 5 100%

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Grafico Nro.10
Comodidad hacia el método

5%

NO

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Anélisis: Con esta Ultima pregunta se pudo constatar que el 95% de los participantes
si se sentirian comodos aplicando el método de e-commerce en su empresa, mientras
que el 5% no se encontraron lo suficientemente confiados para afadirlo, lo que

respecta a una conclusion asertiva por parte de las personas encuestadas.
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4.2 FASE II:
commerce para aquellas empresas de servicio en la localidad de Valencia.

Evaluacion de la factibilidad que presenta el plan de e-

Luego de realizar el primer método de recoleccion de datos se prosiguio a ejecutar el

segundo método planeado, con el propodsito de respaldar las respuestas de las

encuestas a las empresas de servicio y evaluar la factibilidad que presenta el plan de

e-commerce para las mismas, por lo cual se elabord una entrevista a dos (2) expertos

en el area del marketing digital, e-commerce y social media que permitiera la

comprobacion de este plan y su buena funcionalidad en estos tiempos.

4.2.1 Entrevista a experto Héctor Mejias CEO del ABC del Marketing

NRO PREGUNTA RESPUESTA
El comercio electrénico hoy en dia se ha vuelto una
¢Como es el manejo | herramienta indispensable en los negocios para la
del comercio | compra y venta de productos. Con el tema de la
1 electronico en | pandemia se ha incrementado el uso de este medio
Venezuela como factor clave en la busqueda de mejorar la
actualmente? relacion con el cliente en relacion a la compra
directa.
¢Cree usted que los
clientes puedan | Si, todavia no esta la cultura de la compra via
2 sentirse inseguros | internet ya que desconfian de ciertas plataformas

comprando a traves

de un e-commerce?

por miedo a ser estafados.
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NRO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢Piensa usted que el
e-commerce puede

fluir en Venezuela a

Claro, es un medio que incluso en las redes sociales
se esta evidenciando. El Instagram shopping se esta

creando para las cuentas que estén registradas a

pesar de la | través de la plataforma, pero uno de los pasos es que
3 | desconfianza  que la empresa que tenga esa cuenta debe tener una e-
existe por parte de la | ;ommerce para vincular sus productos para la
poblacion hacia las compra online.
compras via online?
¢Considera usted
que las empresas del
4 | Sector servicio se | gj nor la misma pandemia ha vuelto que el mercado
han VISto | e 1os servicios se vea realmente afectada.
amenazadas
ultimamente en
Venezuela?
¢cQué opina de
aplicar e-commerce
. a empresas  de | Me parece interesante que se implemente esta

servicios?
Especialmente a las
de Valencia, estado

Carabobo

herramienta a las empresas de servicios para tener un

mayor alcance a través de las plataformas digitales.
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NRO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢Cuanto cree usted
que se vieron
afectadas las
empresas que no
poseian métodos

online para sus
ventas en la
pandemia, y por

qué?

No tengo un porcentaje real pero se puede hablar de
un 80% o hasta mas. Porgue ya los negocios se estan
trasladando a un plano virtual muchas de las
empresas dentro de 5 afios operaran de forma virtual
atendiendo solicitudes o facturando a traves de una

plataforma.

¢Toma en cuenta la
idea de que la
pandemia impulso el
e-commerce y con

ello disminuyd un

poco el miedo de
comprar por
internet?

Si, desde
trabajado mas la parte digital como estrategia

la pandemia muchos negocios han

comercial 'y han desarrollado plataforma e-
commerce en el medio. Sabiendo eso el publico se

estd apenas adaptando a ellos generando confianza.

¢Considera que en
pandemia y luego de
ella los servicios con
e-commerce

agilizarian mucho el
proceso de compra

en Venezuela?

Muchisimo, pero todo depende del modo que se
planteara un modelo e-commerce para que las
empres, y sepan como se agilizarian los procesos. Se
debe tomar como base para poder trabajar en el
desarrollo que sea facil para el usuario entender la

plataforma.

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)
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Anélisis: La primera entrevista desarrollada al CEO del ABC del Marketing nos
arrojé respuestas que permitieron una amplia visualizacion del panorama referente al
e-commerce y su importancia a la hora de emplear la compra y venta de productos via
online, asi como comentd sobre la vinculacion de la gestion de ventas por la
plataforma Instagram, que actualmente est teniendo un gran auge y muchas de las
empresas estan seleccionando esta opcion. Estas respuestas reflejan cuan
indispensable es el poseer y manejar el marketing digital en una empresa, ya que
situaciones como la pandemia podrian poner en jagque las organizaciones que no
tengan presente una e-commerce 0 simplemente los obliga a adaptarse y hacer
transformaciones repentinas por no verse involucrado en el mundo online, generando

retrasos y perdidas.

Ante la situacion de las pérdidas que pueden sufrir las empresas por lo
mencionado antes, se realizaron preguntas sobre la implementacion de este método de
venta en las empresas de servicio de valencia, la cual su respondio de forma asertiva,
considerando intrigante el hecho de aplicar el plan a los servicios, ya que refleja que
este sector se ha visto afectado Gltimamente. A su vez agrega que los planes e-
commerce se deben realizar siempre y cuando sea desarrollado de una manera
comoda de entender y facil de manejar, proporcionando la seguridad pertinente que se
necesita demostrar al usuario para evitar desconfianza, ya que afirma la cultura

venezolana aln no se adapta a estos procedimientos de pago.
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4.2.2 Entrevista a experto

Marketing Digital

Glacdemiro Eduarte Especialista y asesor de

NRO PREGUNTA RESPUESTA
Desde que comenz6 la pandemia el comercio
electronico ha aumentado, en la actualidad hay
muchas empresas que estan trabajando con una
transformacion digital que los lleve a manejar un
¢Como es el manejo . i _
mejor comercio electrénico. Muchas de las empresas
del comercio . . .
de comida trabajan con e-commerce, e incluso la
1 electronico en ] .
mayoria de las empresas 0 microempresas de ropa, y
Venezuela . -
con e-commerce hago referencia basicamente a
actualmente? . . i .
medios digitales, medios sociales, como redes
sociales, porque la verdad que no estamos
contemplando mucho el e-commerce como una
pagina web de venta, por lo menos en Venezuela.
Totalmente, y no so6lo en Venezuela, sino en
Latinoamérica existia una gran desconfianza a las
compras e-commerce debido a la gran cantidad de
;Cree usted que los - . . .
¢ a estafas digitales que habian ocurrido anteriormente,
clientes uedan . .
P pero bueno, ya la pandemia ha cambiado mucho el
sentirse  inseguros .
g pensar de todos los consumidores, tanto en
comprando a través
2 P Venezuela ~ como fuera  de Venezuela.

de un e-commerce?

Particularmente las empresas también se han
dedicado mucho mas a mostrar su lado humano, a
mostrarse confiable y a generar confianza en sus
consumidores y a sus clientes potenciales para

incrementar la confianza en los e-commerce.
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NRO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢Piensa usted que el
e-commerce puede
fluir en Venezuela a
pesar de la
desconfianza que
existe por parte de la
poblacion hacia las

compras via online?

Totalmente, lo creo y de hecho una de las muestras
maés grande que podemos ver son la incorporacion de
empresas trasnacionales, como por ejemplo:
“Yummy”, “Pedidos Ya”, que a pesar de ser
venezolana viene con una inversion extranjera, todas
estas empresas de delivery que han llegado a
Venezuela, han impulsado mucho el delivery, que
era una de las debilidades aca, anteriormente, antes
de que llegaran estas empresas y antes de que
empezara la pandemia era el temor de los
motorizados, que siempre han representado en la
cultura venezolana algo negativo, y hoy en dia no es
asi. ¢Que si pienso que va a fluir en Venezuela? Si,
totalmente, lo pienso, lo impulso y lo trabajo dia a

dia con mis clientes.
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NRO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢ Considera usted

que las empresas del

sector servicio se
han visto
amenazadas
Gltimamente en
Venezuela?

Es muy amplia, pero por ejemplo; yo ofrezco
servicio y lo que he visto mucho es el servicio de
capacitaciones, ha aumentado mucho de manera
online recientemente en Venezuela, si nos vamos al
contexto de marketing, por ejemplo ha incrementado
muchisimo también en Venezuela, motivado por lo
que se ha venido conversando sobre las preguntas
anteriores, sobre el incremento del e-commerce,
entonces, ¢Si se ha visto amenazado Gltimamente en
Venezuela? Diria que si, hasta cierto punto, pienso
que las empresas que no estan trabajando servicios
de manera online son empresas que han tenido que
cerrar, los que se han podido adaptar continGan y no

solo contintan sino que les esta yendo muy bien
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NRO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢Qué  opina

de

aplicar e-commerce

a empresas

servicios?

de

Especialmente a las

de Valencia, estado

Carabobo

Opino que deben hacerlo, la transformacion digital
ha llegado, de hecho era algo que se esperaba para
dentro de unos seis u ocho afios en Latinoamerica, y
aca me refiero desde México hasta la Patagonia, era
un proceso que iba a tardar aproximadamente de seis
a diez afios, pero bueno, esto todo ha sido acelerado
con la pandemia. ¢(Que si debemos aplicar e-
commerce? Si, totalmente, debemos irnos hacia el
area digital, lo que pasa es que; el e-commerce
puede ser visto mas como venta de productos en
linea, y aca la pregunta se centra en empresas de
servicio, yo responderia que las empresas de servicio
deberian hacer una transformacion digital y ofrecer
sus servicios de manera digital, ya sea con
infoproductos, con cursos online, ofrecer o mutar
cambiando su formato anterior de ofrecer esos
servicios, teniendo en cuenta que los servicios son

intangibles.
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NRO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢Cuanto cree usted

que se vieron
afectadas las
empresas que no
poseian métodos
online para sus
ventas en la
pandemia, y por
qué?

Se vieron totalmente afectadas, porque no supieron
cémo responder a los primeros meses de la
pandemia, muchas cerraron, muchas bajaron sus
ventas, pero quienes Si supieron y ya venian
preparandose para esta transformacion digital les ha
ido muy bien, en valencia tienes ejemplos como
“Multimax” que es una empresa que nacio y desde
que nacioé ha impulsado mucho las ventas de manera
online, ha manejado mucho su marketing a traves de
las redes sociales, la gran cantidad de
emprendimientos que han nacido a través de la venta
de comidas de manera digital también te demuestra
esto, pero puedes colocar de repente un caso de las
universidades que no estaban preparadas para dar
clases de manera online estuvieron paradas por seis
meses U ocho meses mientras hacian una
transformacion practicamente a los golpes, entonces
si, si se vieron afectadas, muy muy afectadas, hay un
gran porcentaje que tuvo que cerrar operaciones,
algunas  para otras

transformar vy para

definitivamente no volver a abrir.
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NRO

PREGUNTA

RESPUESTA

¢Toma en cuenta la
idea de que la
pandemia impulso el
e-commerce y con

ello disminuyd un

poco el miedo de
comprar por
internet?

Si, totalmente, de hecho creo que lo he dicho en toda
la entrevista. La pandemia cambié todo, a todo el
mundo, a todo nuestro universo y para mejor o para
mal no sabria decirte, pero lo cambid y no vamos a
volver a lo que éramos antes, el comercio cambio
totalmente y ahora todo se va a dirigir mucho hacia
lo digital, incluso cuando esto ya disminuya o pase
el comercio digital se va a mantener, asi que hay que

adaptarse y hay que transformarse.

¢Considera que en
pandemia y luego de
ella los servicios con
e-commerce

agilizarian mucho el
proceso de compra

en Venezuela?

Si, si lo considero, de hecho se comento en la
respuesta anterior, cuando todo esto mejore, el e-
commerce y el mundo digital llegé para quedarse,
estas transformaciones son nuestro nuevo vivir, son
las formas de comercializar y de vender, asi que

tenemos que ir hacia la transformacion digital

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

Anélisis: Durante la entrevista al especialista y asesor de Marketing Digital,

Gracdemiro Eduarte muchas de las respuestas fueron afirmativas, centrandose en el

gran giro que provocé la pandemia a nivel mundial en cuanto al marketing digital en

Latinoamérica, afiadiendo que antes de ella se estimaba que la adaptacion de esta

zona hacia el area digital tardaria seis u ocho afios en llegar, y aproximadamente unos

afios mas en desarrollarse, por lo que se pudo notar que este hecho generé una
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transformacion repentina para todas las empresas, en donde sefialé con seguridad que
de ahora en adelante todo sera dirigido por lo digital, el comercio por este método se

mantendra ya que arroja que esta era lleg6 para quedarse.

En adicion a lo antes mencionado se centr6 en la importancia de incorporar el
e-commerce en las empresas, debido a que un gran porcentaje, estimd, de empresas se
vieron totalmente afectadas por la pandemia, al no saber como responder ante este
escenario de incertidumbre presentado, afirmando que muchas cerraron, asi como
otras estaban muy preparadas para esta transformacion. Asi mismo destaco que las
empresas del sector servicio se han visto de igual forma afectadas de por si, y
aquellas que no manejan plataformas digitales simplemente no prosiguieron con sus

operaciones.

En ese orden de ideas, opind que estas empresas deben aplicar e-commerce y
ofrecer sus servicios via online, por lo que ante tanta evidencia de lo indispensable
que es el Marketing Digital por parte del experto entrevistado, se concluye que el plan
de e-commerce es una necesidad actual por parte de las empresas, que hoy en dia no
se puede operar sin un espacio virtual en donde se pueda agilizar la adquisicion de
servicios por los usuarios, teniendo en cuenta que el entrevistado también comentd
sobre la desconfianza e inseguridad del venezolano a ser estafado, pero a su vez
también asegurd que esto ya no es un impedimento para las compras online, gracias a

que la pandemia obligd a ceder ante este método.

4.3 FASE 111: Proponer un plan de e-commerce ante la posible presentacion
a futuro de ciertos escenarios de incertidumbre para las empresas de

servicio de Valencia, estado Carabobo

Basandonos en los resultados que arrojaron los métodos de recoleccion de datos
efectuados durante las primeras dos fases, en los cuales luego de diagnosticar
mediante encuestas a un personal superior en las empresas de servicio elegidas y

evaluar con entrevistas a expertos las situaciones que se presentan referente a las
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mismas, por lo que en esta Ultima fase se procedera a proponer un plan de e-
commerce ante la posible presentacion de ciertos escenarios de incertidumbre para las
empresas de servicio de la localidad de valencia, en donde el desarrollo de este plan
permita beneficiar al comerciante venezolano, en especial a aquellos que se
desenvuelven en el sector de servicio, dicha secuencia y exposicioén se encuentran

esbozadas en el capitulo V del presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA
5.1 Presentacion de la Propuesta

Todos y cada uno de los puntos desarrollados alrededor de este proyecto de
investigacion se centraliza en el disefio de un plan de e-commerce que pueda generar
un mejor desenvolvimiento de la gestion y ventas en las empresas de servicio en el
mercado venezolano, que gracias a las entrevistas y encuestas se pudo corroborar lo
que se vive actualmente en el pais y cual es la mejor manera de afrontarlo, siendo
muy evidente que el comercio electronico es la herramienta que se debe efectuar hoy
en dia ante la presentacion de uno de los escenarios de incertidumbre mas grande de

la actualidad; la pandemia.

En este orden de ideas, conociendo los resultados y analisis de las entrevistas
destacando que es un buen soporte para ejecutar el disefio del plan e-commerce para
las empresas de servicio de valencia, en donde con ella se logrard una adaptacion y
transformacion de los modelos de venta lo cual ayudara ser parte de la participacion
en el comercio y no perder la competitividad, sino incrementarla. Para proveer los
beneficios desplegados se procedera a disefiar y desarrollar una pagina web estandar
que cumpla con todos los requisitos de seguridad, normativas y usos correctos de una
e-commerce, la cual permita todas funciones y realice una buena y completa gestion
online a los usuarios que lo deseen, a base de politicas que generen seguridad,
armonia y confianza al cliente que esté proximo a ser parte del servicio. Por
consiguiente los objetivos detallados a continuacion se basan en la presentacion de

una e-commerce que favorezca a las empresas del sector de servicio de Valencia.
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5.2 Objetivos de la Propuesta
5.2.1 Objetivo General

Disefio de plan de e-commerce ante los posibles escenarios de incertidumbre
gue actualmente podrian presentarse en empresas relacionadas con el sector de

servicio ubicado en Valencia
5.2.2 Objetivos Especificos

- Planificacién de la estructura del plan de e-commerce para las empresas de
servicio ubicadas en Valencia, estado Carabobo

- Desarrollo del plan de e-commerce ante posibles escenarios de incertidumbre
para las empresas de servicio de Valencia, estado Carabobo

- Normas para buen uso del plan de e-commerce desarrollado para las empresas

del sector de servicio localizadas en Valencia.

5.3 Beneficios de la Propuesta

La propuesta planteada en la presente investigacion beneficia a las empresas de
servicio de Valencia, Estado Carabobo de la siguiente manera:

- Estrechar lazos de fidelidad con los clientes.

- Crear confianza y seguridad con los usuarios.

- Aumenta el reconocimiento de la compaifiia.

- Incrementa la participacion y competitividad del mercado a nivel nacional.
- Expandir los canales de venta

- Visualizacion de la cultura organizacional y corporativa de la empresa.
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5.4 Factibilidad de la Propuesta

En este proyecto se prosigue al estudio y analisis de las probabilidades de
cumplir con las etapas del plan de e-commerce propuesto, considerando ampliamente

diferentes factores de proveniencia econdémica, técnica y operativa.
5.4.1 Factibilidad Técnica

Esta enfocada en la maquinaria que existe dentro de cada empresa de servicio
y la indumentaria que se requiere para el desarrollo del plan de e-commerce, desde
esta perspectiva, las empresas se consideran factibles, gracias a que para la
realizacion de este plan poseen equipos aptos para una buena ejecucion del mismo y a
su vez implementar cambios en los sistemas operativos para el mejoramiento de la

productividad e incremento del reconocimiento.
5.4.2 Factibilidad Operativa

En referencia al capital humano de las empresas de servicio tomadas, cabe
destacar que cuenta con un personal altamente capacitado para implementar el plan
de e-commerce propuesto como método de venta de sus servicios, incluso, debido a
que plan posee descripciones de su uso para que pueda ser facilmente interpretado y
usado, tanto para el personal como para el cliente, del mismo modo las empresas
crearan programas de capacitacion al personal para el buen desenvolvimiento de la
gestion de ventas via online mediante la e-commerce. Por ultimo, cabe destacar que la
estructura de la pagina web posee facilidad de uso para generar armonia y confianza

al cliente y su vez crear una cercania con la empresa y a conocer su parte humana.
5.4.3 Factibilidad Econémica

En concordancia con lo expuesto en el cuadro del resumen de la propuesta
(ver tabla Nro.11), el costo que se estima aproximadamente para su completa
realizacion es de 400$ 0 1.632.009.668 Bs. S al cambio por dia. Por consiguiente, las

empresas de servicio tomadas para este proyecto poseen el capital necesario para

49



realizar este plan de e-commerce que genere beneficios de expansion vy

reconocimiento.

En este orden de ideas, las erogaciones correspondientes deben ser
consideradas como inversiones y no como gastos, puesto que su implementacion
generara un mayor alcance para el incremento de la cartera de clientes de cada
empresa, asi como elevar su rentabilidad en un periodo corto o de mediano plazo.
Cabe destacar que las decisiones presupuestarias son una responsabilidad Unicamente

del Gerente General de cada empresa tomada.

Tabla Nro. 11 Factibilidad Econémica

Descripcion Monto

Sistema de Gestion de Contenidos (CMS) 20%
Al cambio del dia: 81.600.483,4 Bs. S

150$

Creacion y Diseflo de Pagina Web Al cambio del dia: 612.003.626 Bs. S

45%

Hosting y Dominio Al cambio del dia: 183.601.088 Bs. S

80%
SEO Al cambio del dia: 326.401.934 Bs. S
Mantenimiento 75%

Al cambio del dia: 306.001.813 Bs. S

400%

Total Inversion: Al cambio del dia: 1.632.009.668 Bs. S

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)

El costo de la inversion variara segun el servicio a adaptar.
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Desarrollo de la Propuesta
La presente propuesta se encuentra estructurada de la siguiente manera:
5.5.1 Etapa Nro. 1

“Planificacion de la estructura del plan de e-commerce para las empresas de servicio

ubicadas en Valencia, estado Carabobo.

Descripcion:

La siguiente etapa demostrara de manera escrita y detallada la planeacion de
la estructura del plan de e-commerce, el cual estara conformado por ideas sefialadas
para el desarrollo, considerando los puntos resaltantes para direccionar la pagina web
de servicio hacia un enfoque que cumpla con todos los requisitos necesarios para la
buena gestion de cada una de las empresas de servicio seleccionadas, lo cual lleva a
tomar en cuenta puntos indispensable a la hora de crear una e-commerce de servicios,
por lo que tratandose de este sector de tipo intangible, la adquisicion del mismo se
prosigue mediante una reservacion, que se da una vez consultado el stock y

disponibilidad de la fecha.

En sintesis, la pagina se implementara con el enfoque de mostrar lo
establecido de manera muy sencilla y facil de manipular, ya que en estos tiempos los
usuarios que tienden a consultar o a interesarse por los servicios suelen irse muy
répido por la complejidad de la e-commerce. Considerando la situacion de las paginas
web y los usuarios es importante mostrar de primera instancia fotos que permitan
exponer el excelente trabajo que se realiza, los valores y la parte humana conformada
por un equipo unido, y de esa forma generar cierta confianza en la persona que

ingrese con tan s6lo unos minutos de estar alli.

A continuacion se detallaran las ideas consideradas para la planificacion y la
elaboracion de un buen plan de e-commerce para el sector de servicio, seleccionando

entre las cinco (5) tomadas para esta investigacion la empresa dedicada al servicio de
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festejos, resaltando que estos puntos variaran dependiendo del servicio que se ofrezca
y la exigencia de cada empresa:

Datos personales

Las paginas web de servicios tienen mucho que demostrar con su inicio y
presentacion, ya que se destaca por la compra de caracter intangible, lo que hace
importante no dejar ir al usuario una vez dentro de la e-commerce, debido que al
momento de ingresar sus datos personales, como lo es: su nombre y apellido y correo
electronico, se podra conocer quién visita y su a vez cautivar a un cliente potencial
que a corto o largo plazo puede ser un cliente real, ya que con estos datos en la
empresa se podran enviar e-mails sobre los servicios, promociones e informacion.
Este dato se ejecuta prometiendo la seguridad de sus datos y su identidad, ya que se
tiene en cuenta la situacion cultural del venezolano y su inseguridad hacia las web,
como a su vez se utiliza como estrategia principal para acaparar al cliente y que este

recuerde el servicio para cuando realmente lo necesite.
Informacion

Por ende, en esta area se debe establecer toda la informacién pertinente a la
empresa de servicio seleccionada como modelo estandar, mostrando su mision,
vision, valores e historia, que permitan mostrar la parte humana de la empresa y
generar esa confianza al cliente que tanto se busca hoy en dia, mas aun tratdndose de
Venezuela y la cultura que posee en cuanto a las paginas web de compra

Botones y ligas de redes sociales

La facilidad de la vinculacion entre paginas web y redes sociales permite una
experiencia de mas seguridad y comodidad al cliente, por lo que es importante el
acceso rapido a las redes sociales de la empresa para que el usuario pueda detallar
mejor la ejecucion del servicio y parte del humanismo de la organizacién, gracias a

que las redes generan un ambiente méas bloguero y personal.
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Adquisicion de los servicios

Al momento de adquirir un servicio se necesita verificar la disponibilidad, de
lo cual en este ambito derivan en dos situaciones como lo es el stock y seguidamente
reservar la fecha necesitada. En referencia al area del stock, es sumamente importante
que esto sea parte de la pagina web, asi como su inventario total y su disponibilidad
en cantidad, gracias a que esto ayudard al usuario a planificarse y detallar con
exactitud qué necesitard, como y qué podria agregar, esto variara y se ajustara
dependiendo del tipo de servicio a ejecutar. Asi mismo, una vez conociendo lo que se
necesita y lo que el servicio ofrece se procede a consultar la disponibilidad de la fecha
que el cliente sugiere y programar su servicio el dia que desee o esté vacio en la

agenda.
Enlaces

Un instrumento caracteristico de las web es desarrollar enlaces que permitan
llevar al usuario a otras pestafias, por lo que se incluira el uso de estos enlaces para
que la persona que entre en la pagina entre para conocer mas sobre lo que se ofrece y

por quienes estad conformada la empresa.
Proceso y método de pago

Los procedimientos de pago via online actuales en Venezuela se adaptan
desde la moneda nacional hasta cambios hacia la dolarizacion, por lo que plataformas
de pagos en divisas es valido al momento de hacer transacciones, como también se
utiliza el modo de pago inmediato en la moneda actual venezolana. Se pueden hacer
transacciones exteriores que una vez realizadas se permita enviar el comprobante que
pueda registrar los datos de la ejecucion y seguidamente se prolongara un tiempo

estipulado de una (1) hora para validar el pago.

Reservacion
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Una vez validado el pago se procede a emitir un comunicado u comprobante
via correo electronico para visualizarlo de manera fisica, y a su vez llamada
telefonica que permita dar seguridad al usuario de inmediato de que su fecha

seleccionada esta completamente reservada.
Politicas

Cada empresa posee sus politicas, tratandose de las del sector servicio estas
pueden variar drasticamente dependiendo del enfoque de cada uno de ellos, por lo
gue a continuacion se expondran las politicas de la empresa de servicio tomada como

modelo estandar para la implementacion y disefio de la e-commerce:

- El mobiliario seleccionado debe ser entregado en perfecto estado, de lo
contrario se debera cancelar el precio del objeto dafiado.

- El servicio no incluye costo de transporte, este variara su costo segun la zona.

- Se permite hacer reservaciones Unicamente con un mes de anticipacion, una
vez reservado debe concretar una cita via correo electronico o teléfono
celular.

- La cancelacién para reservar online debe ser del 20% para asegurar la fecha,
si el cliente decide declinar la fecha este dinero no sera devuelto.

- Una vez cancelado el 20% de reserva, se procede a confirmar la fecha dos
semanas antes y cancelar inmediatamente el 50% del costo total del servicio,
quedando solamente un 30% a pagar un dia antes de la fecha del evento.

- Al confirmar la fecha el cliente con el 50% debe dirigirse a las instalaciones
para firmar un contrato de pago que permita soportar la adquisicion del
servicio por parte del mismo.

- Si el cliente no cancela el evento completamente antes de la fecha reservada,
con plazo hasta un dia antes, el evento sera cancelado y el monto de

reservacion no sera devuelto.
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- Los eventos deben ser cancelados o pospuestos por pagina web con cuatro (4)
dias de antelacion dependiendo del tamafio del evento programado, y asi

liberar la fecha seleccionada.
Siniestros

- Reembolso o Devoluciones: Las empresas de eventos puede presentar
diversos motivos para realizar devoluciones, pero ante las politicas de la
empresa modelo seleccionada para desarrollo del plan se considera como
siniestro sola y Unicamente situaciones familiares muy intimas relacionadas
directamente con complicaciones de salud, la cual se debe justificar con

pruebas para validar y proceder a efectuar la devolucién o reembolso.

5.5.2 Etapa Nro 2

“Desarrollo del plan de e-commerce ante posibles escenarios de incertidumbre para

las empresas de servicio de Valencia, estado Carabobo*

Descripcion:

Al disefiar una pagina web se consideran muchos aspectos de una empresa
que puedan comunicar la esencia de la organizacion y el gran equipo que la
conforma, cOmo a su vez representar la gestion que esta dispuesta a ofrecer para el
cliente. En el disefio de este plan se contemplan puntos como la cultura corporativa de
la empresa, que promueve el conocimiento de los integrantes de la misma, asi como
la demostracion de los valores a la hora de realizar el servicio, expresando a simple
vista los pilares mas importantes de una organizacion a los clientes, debido que
actualmente en Venezuela suelen tener desconfianza hacia las transacciones online.
Cada una de las ventanas presentadas al inicio desplegaran la gestién de servicio que

se ofrece, de manera sencilla y facil para el usuario, permitiendo que la persona pueda
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relacionarse rapido con secciones como los servicios, las reservaciones y el

mobiliario, y de esta forma hacer placentero su recorrido por la web.

E-commerce de Servicio

El desglose y ciencia de la péagina web se centrard en mostrar todos los
atributos de la empresa y sus procedimientos en la gestion del servicio, realizando de
manera sencilla los pasos para conocer todo sobre la organizacion, considerando que
la modalidad de las e-commerce de servicio se destacan por exponer toda la
informacién de la empresa y sus métodos para adquirir lo que se ofrece, tomando en
cuenta puntos como los enlaces para despertar interés en los usuarios y a su vez que
observen con detenimiento y rapidez por quienes esta integrado el grupo, que ya una
vez en la web se destaca en la pagina de inicio, que una vez cargada la web se aprecia
de primera instancia un mensaje que inspire confianza en el usuario para que este
continle indagando, a su vez se subraya en una la opcion de un chat online ante
cualquier duda, asi como también se incluye en el parrafo principal un enlace que

direccione al cliente a conocer la cultura corporativa de la empresa.

En secuencia de lo mencionado, del inicio derivan diferentes extensiones que
guian al usuario a diferentes escenarios, en donde descubrird el mobiliario de la
empresa, que esta conformado por toda la indumentaria para realizar los mejores
eventos, desde lo mas pequefio hasta lo més extenso, permitiendo al usuario pre
visualizar y organizar sus deseos. Cada uno de estos mobiliarios poseen de manera
individual aspectos como la cantidad disponible, colores, tamafio y las diferentes
politicas pertinentes de la empresa, que aplica para todos los objetos planteados en la
unidad. Con un amplio panorama y mas claro del servicio, el usuario puede dirigirse
libremente a observar la seccion de “Reservas Online”, dividida en dos opciones
especificas que se ofrece en cuanto a eventos que requieran planificacion con
antelacion, por lo que para ello al sefialar cualquiera de estos se desplegara la

descripcion de lo seleccionado y un calendario para realizar la reservacion.
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Es importante detallar de la modalidad del evento, ya que en algunos casos se
programara una cita personal para conocer los deseos exactos del cliente y en otros
simplemente se cancela el porcentaje estimado via online debido a que el evento no
requiere mucho detalle. Al seleccionar lo deseado se prosigue a concretar el proceso
de reserva, en donde el cliente debe enviar un formulario que requiere ser completado
para conocer los datos del cliente, sus gustos y por qué exactamente esta dentro de la
pagina web para que sea registrado y establecer una comunicacién mas real con el
mismo. A su vez antes de proceder y culminar el cliente debe tener presente las

politicas de la empresa referente al mobiliario, traslado y pagos, antes de aceptar.

Estos procedimientos detallados en la e-commerce de servicio para la empresa
de eventos pueden variar segun el servicio que se ofrezca y la complejidad de sus
procedimientos de reservas y pagos, asi como también puede influir los deseos del
dirigente de la empresa
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5.5.3 EtapaNro3

“Normas para el buen uso del plan de e-commerce desarrollado para las empresas del

sector de servicio localizadas en Valencia“

Al desarrollar una pagina web se consideran muchos aspectos para su buen
uso, directamente de parte del suministrador para asi brindarle una buena experiencia
al usuario, ya que si el mismo detecta irregularidades o falta de seguridad por parte de
la web este no frecuentard el sitio por desconfianza, por lo que para complementar la
e-commerce de servicio disefiada para la empresa de eventos se implementaran
ciertas medidas de seguridad comunes para proveerle seguridad y confianza al cliente

una vez que haya ingresado a la pagina:

Hosting y Dominio

La e-commerce se alojara en un proveedor que garantice la minima seguridad
a nivel de hardware de los sitios y a nivel de software, con la idea de que este
proveedor del hosting proporcione en sus politicas de alineamientos salvar y guardar
la pagina de eventos adjuntada en ese servidor, y que notifique las irregularidades que

presenta y normas que eviten contraer infecciones para el sitio. De esta forma se
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mantiene una pagina limpia y con un seguimiento continuo para conocer su estado en

cuanto a bienestar y seguridad.

En este sector para proveer seguridad a la persona se usara un Host que
integre SSL y configuren HTTPS, este Host SSL proporcionard seguridad y se
mantendra un certificado del mismo de una autoridad certificada, asi el visitante
podra observar con tranquilidad todo lo plasmado en la web, ya que sus datos estaran

Seguros.

Proteccion de Codigo del sitio web

Se posiciona como una norma importante para evitar que la pagina
desarrollada no sea modificada y al mismo tiempo sea derribada del servidor, por lo
tanto se procede a proteger el codigo para asi guardar la informacion de los usuarios
que la visitan y evitar la propagacion de malwares que comprometan la funcionalidad

de dicho sitio.

Uso de Cookies

Se implementa para este plan de e-commerce el uso de las politicas de Cookies
para permitir conocer mas al usuario, tener un amplio panorama y asi mostrarle al
mismo informacién que sea de su agrado sobre la empresa, asi como también
ofrecerle una mejor experiencia y aspecto visual a la persona que permanezca en el
sitio, siempre y cuando frecuente espacios como lo es el sector de eventos. Con esto
se busca que la persona recuerde el sitio y en algin momento que necesite lo pueda

considerar inmediatamente.
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5.6 Resumen de la Propuesta

A continuacion se adjunta el resumen de la propuesta planteada que vale como
base para cumplir con el objetivo de disefiar un plan de e-commerce ante posibles
escenarios de incertidumbre para las empresas del sector de servicio de Valencia,

estado Carabobo.

Tabla Nro. 13 Resumen de la Propuesta

Plan Tactica Accidn Responsable Tiempo
o Determinar Gerente
Disefio de plan de Planificacion - jos requisitos | General de la )
de laestructura | pecesarios em 3 Dias
presa de
-commerce ant - .
6-commerce ante del plan de e para la servicio
los posibles commerce PaginaWeb | seleccionada
escenarios de
incertidumbre que Programador
Disef Web
actualmente Desarrollo del isefio y
. creacion de la
podrian presentarse | Plan  de e- | * 5 Agencia: El | 2 Semanas
commerce Pagina Web ABC del
en empresas e
. Marketing C.A
relacionadas con el
sector de servicio Asesoria para
. conocer los
ubicado en Normas para el . Agencia; El
buen uso del medios de
Valencia ol de 6 seguridad ABC del 2 Horas
necesarios y Marketing C.A
commerce
usos de la
Pagina Web

Fuente: Camargo y Zambrano (2021)
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CONCLUSIONES

En el desarrollo del presente trabajo investigativo permite conocer el amplio
mundo del Marketing Digital y de la importancia que supone para las empresas, en
especial las del sector de servicio, que ultimamente necesitan de cambios que
transformen sus métodos de venta empleados hacia el ambito online, que debido a
diferentes factores como su intangibilidad se han visto fuertemente amenazadas,
sumado a la crisis que atraviesa el pais y la cultura del Venezolano. La empresa
seleccionada destacé en los amplios requisitos para implementar una e-commerce,
gracias a que es una organizacion que requiere mucha planificacion, puntualidad y

responsabilidad.

Considerando tantos factores se cred una plataforma que permitiera brindarle
las oportunidades que necesitan hoy en dia empresas como la seleccionada y muchas
otras mas, que destaquen y muestren al publico el potencial que poseen, brindandole
un camino introducido hacia la era digital, ya que esta es el futuro de las grandes,
medianas y pequefias empresas. La e-commerce elaborada ofrecerd innovacion a la
experiencia del usuario, ayudara a dar el paso que muchos de los usuarios del pais
necesitan hacia las transacciones de pagos online, una situacién de la que huye y

prefieren no procesar la accion.

En consecuencia, la apertura de un sitio web generaria un impacto positivo en la
estructura del sistema operativo de la empresa de eventos, la cual demostraria un
cambio en el desenvolvimiento de las labores, transformando los procedimientos

organizacionales, de manera que, incremente la planificacién y su productividad.

68



RECOMENDACIONES

A continuacién, se desglosaran una serie de recomendaciones fundadas en los
resultados obtenidos en el trayecto del presente estudio como principio para el logro
de los objetivos trazados. Por lo que, cualquier empresa que desee incrementar su
reconocimiento y organizar su gestion de ventas con la implementacion del plan de e-

commerce para las empresas de servicio se sugieren los siguientes aspectos:
Corto plazo

Mejorar la comunicacion, funcionamiento y control dentro de todos los

inventarios de la empresa; disponibilidad, fechas y reservaciones.

Aprovechar las herramientas tecnoldgicas que posee la empresa para el buen

funcionamiento de la atencion al cliente.
Disponer de un presupuesto para el desarrollo del plan de e-commerce.
Tener y mantener una presencia en todos y cada uno de los medios digitales.

Reorganizar la distribucion de inversiones para el desarrollo de una e-

commerce.
Mediano Plazo
Crear una comunidad web interactiva que incremente el tréfico de la pagina.

Modificar el enfoque en cuanto a las estrategias para ofrecer una experiencia

online del cliente cada vez mas adaptado a sus gustos y preferencias.

Largo plazo

Incluir servicios segmentados para tipo de cliente, ajustado a lo que mas

frecuentan en la web.
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ANEXOS

ANEXO A

Entrevista a experto Héctor Mejias CEO del ABC del Marketing y Glacdemiro

Eduarte Especialista y asesor de Marketing Digital

1.

¢Como es el manejo del comercio electrénico en Venezuela actualmente?

¢Cree usted que los clientes puedan sentirse inseguros comprando a través de un

e-commerce?

¢Piensa usted que el e-commerce puede fluir en Venezuela a pesar de la

desconfianza que existe por parte de la poblacién hacia las compras via online?

¢Considera usted que las empresas del sector servicio se han visto amenazadas

ultimamente en Venezuela?

¢Qué opina de aplicar e-commerce a empresas de servicios? Especialmente a las

de Valencia, estado Carabobo

¢Cuanto cree usted que se vieron afectadas las empresas que no poseian métodos

online para sus ventas en la pandemia, y por que?

¢Toma en cuenta la idea de que la pandemia impulso el e-commerce y con ello

disminuyd un poco el miedo de comprar por internet?

¢Considera que en pandemia y luego de ella los servicios con e-commerce

agilizarian mucho el proceso de compra en Venezuela?
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ANEXO B

Encuestas al Personal Jefe de cada una de las Empresas de Servicio

Seleccionadas

1. ¢Conoce usted lo que es el comercio

electronico?
Si No

2. ¢Usted tiene presente la
importancia de este método?
Si No

3. ¢Considera usted que durante la
pandemia fue complicado vender
sin la ayuda del internet?

Si_ No_

4. ¢Cree usted siendo una empresa de
servicios que podria brindar una
gestién completa y mas placentera
incluyendo el comercio
electrénico?

Si No

5. ¢Contempla usted que ganaria mas
confianza y seguridad con sus
clientes utilizando el e-commerce?
Si No

6. ¢Considera el e-commerce como
una herramienta indispensable para
conseguir mas ventas?

Si No
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10.

¢Toma en cuenta usted que sus
clientes puedan sentirse inseguros
comprando a través de un e-
commerce?
Si No

¢ldentifica usted el mercado
venezolano como un escenario
propicio para el desarrollo de un e-
commerce?

Si No

¢Piensa que es prudente confiar
hoy en dia en plataformas de pago
electronico en Venezuela?

Si No

¢;Se sentiria  usted comodo
aplicando este método en su
empresa?
Si No






