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RESUMEN INFORMATIVO

La empresa Hierro Balven C.A., dedicada a la comercializacion de productos
ferrosos para la construccion y remodelacion debido al crecimiento de la
competencia presenta un bajo nivel de posicionamiento repercutiendo directamente
en las ventas, razon por lo cual necesita de acciones estratégicas que permitan poder
calar en los gustos y preferencias de los consumidores de este tipo de insumos, que
le permitan captar nuevos clientes o crear fidelidad en los ya existentes, lo cual
impide que la empresa sea reconocida efectivamente por los potenciales
consumidores pertenecientes al mercado mencionado. Por ello, el objetivo general
de la actual indagacion esta referido a proponer estrategias de marketing para el
posicionamiento en el mercado de la empresa Hierros Balven, C.A. San Diego,
estado Carabobo. La metodologia se adscribe a una investigacion de campo bajo la
modalidad de proyecto factible a partir de un disefio no experimental con sus
respectivas fases metodoldgicas. EIl universo estadistico estard representado por
diez (10) clientes habituales de la empresa, tomandose en consideracion el muestreo
no probabilistico del tipo censal siendo la muestra igual a la poblacion. Se empleara
la observacion directa, la técnica de la encuesta, y analisis estratégico DOFA, del
cual surgira el analisis PCl y POAM, como instrumentos de recoleccion de datos se
manejara el cuestionario. Posteriormente se analizara e interpretaran los resultados
para luego llegar a las conclusiones del diagnéstico y plantear la propuesta
respectiva. Con respecto a los recursos utilizados en la elaboracion del trabajo,
destacan los requerimientos de tipo humano, institucional, material y financiero, tal
como se relaciona en el trabajo.
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INTRODUCCION

El mercado actual esta signado por el aumento considerable de la
competencia con la aparicion de nuevos agentes comercializadores que rivalizan
entre ellos para optar a una mayor porcién del mercado o segmento donde se
desenvuelve, esto con la intencion de captar a un niamero considerables de cliente y
fidelizarlos hacia la firma comercial, convirtiéndolos de esta manera en seguidores o
compradores asiduos de la casa comercial, ello en virtud de que gracias a las
telecomunicaciones pueden informarse de los bienes y servicios que necesitan por la
via digital y asi minimizar los tiempos de busqueda y recursos financieros.

En la actualidad, los consumidores por tener acceso a la via digital se
mantienen con un mayor volumen de informacion de las empresas existentes en el
mercado y cuales pueden suplir o satisfacer mejor sus requerimientos, en virtud de
ello las empresas necesitan de estrategias de mercadeo que permitan un mayor
acercamiento con los consumidores y de esta manera poder posicionarse como una
organizacion capaz de satisfacer las exigencias comerciales cuando se trata de la
adquisicién de un bien o servicio. Por lo que ameritan de acciones precisas e iddneas
para alcanzar un mayor posicionamiento en el mercado frente a la competencia. Por
estos motivos el Proyecto de Grado que a continuacion se presenta tiene como
objetivo proponer estrategias de marketing para el posicionamiento en el mercado de
la empresa Hierros Balven, C.A. San Diego, estado Carabobo.

Esto se logra por medio actividades propias del marketing moderno que
incluyen la era digital de la comunicacion, como tambien acciones tradicionales de
mercadeo, con las cuales se realizaran las distintas proposiciones que se realicen a la
directiva de Hierros Balven, C.A., para lograr el posicionamiento idéneo en el
segmento donde realiza sus actividades comerciales cotidianemente la empresa. En
virtud de esto, el Proyecto de Trabajo de Grado que a continuacion se presenta tiene

la siguiente estructura:



Capitulo I. El Problema, donde se establece la situacion problemética de
estudio, el cual contiene el planteamiento, objetivo general, y los especificos,
justificacion del estudio, delimitacion y alcance.

Capitulo 1. Marco teorico, correspondiente a los trabajos y teorias que dan
base a la investigacion, estd conformado por antecedentes, bases tedricas y
definicion de términos y el cuadro de Operacionalizacién de variables.

Capitulo IIl. Marco metodolégico, conformado por el tipo y disefio de
investigacion, y fases metodologicas.

Capitulo 1V: describe los recursos a utilizar, tales como humanos,
institucionales, materiales, tiempo y cronograma de actividades.

Finalmente se organizan las referencias.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

En el mercado intervienen dos factores fundamentales, el cliente y la empresa,
siendo una relacion inseparable porque, una presenta necesidades y la otra ofrece
soluciones para ellas, convirtiéndose en una dependencia muy estrecha, generando asi,
valor en ambos integrantes, implicando desde el punto de vista del productor el conocer las
necesidades, deseos, demanda y satisfaccion del consumidor, ademas de proveer un bien
acorde a su insuficiencia y por parte del consumidor conocer la existencia de un objeto
capaz de satisfacer su necesidad, todo esto apoyado con el desarrollo de técnicas y
herramientas propias del mercadeo que ayudan a tomar decisiones a la hora de adquirir un
bien por parte de los interesados, formando de esta manera vinculos preferenciales entre el
objeto y el sujeto.

Al respecto Kotler y Armstrong (2008) explican que “el mercado moderno, esta
caracterizado por su orientacion hacia el consumidor como centro de responsabilidad social
y econdmica, ademas de ser poseedor de las necesidades” (p. 98), es decir un producto o
servicio, solamente gana vida al detectarse una necesidad insatisfecha en el mercado, razén
por lo cual, las empresas realizan acciones dirigidas a las necesidades de los consumidores
y también para ser reconocidas por el mercado, como capaz de cumplir con las aspiraciones
de los sujetos econdmicos.

Convirtiendose, en un proceso social a la vez administrativo de la mercadotecnia,
requiriendose para ello, el intercambio de bienes y servicios entre los interesados, razén por
lo cual representa un conjunto de actividades a realizar por parte de las empresas para
lograr con asertiva decision la satisfaccion del consumidor por medio de un objeto dirigido
a un mercado determinado y que ademaés esta dispuesto a adquirir el bien o servicio
ofrecido, por ello, el marketing involucrara estrategias y estudios de mercados para extraer
las posibles insatisfacciones que existan en el segmento atendido por parte de la empresa.

Por tal motivo, las estrategias de marketing, se convierten en una herramienta

determinante y de primer orden cuando se quiere incursionar, permanecer o darse a conocer



en un segmento del mercado, todo ello con el fin de incrementar ventas y buscar un
posicionamiento deseado, ahora bien para Vallejo (2016) las estrategias de mercados son
“un conjunto de acciones para llegar a los posibles consumidores y convertirlos en clientes
del producto o servicio ofrecido y de esta manera consolidar la imagen y la marca en un
mercado determinado” (p.189), convirtiéndose en un plan a ser realizado en el mediano y
largo plazo, implicando la ejecucion constante de acciones para captar un mayor volumen
de clientes por medio de la satisfaccion de las distintas inquietudes y deseos de quienes se
interesen por el producto o servicio ofrecido por la empresa para un aumento de ventas o
ser reconocida por los consumidores.

Esto significa, la realizacion de un esfuerzo competitivo orientado a los nuevos
escenarios y tendencias, sean de bienes o servicios, porque el mercado es cada vez de
mayor complejidad, donde la competencia por aquellas empresas que ofrecen productos
iguales, exige una permanente superacion en los niveles de calidad y servicios ofrecidos en
satisfacer las demandas de los consumidores, porque actualmente la competicion en el
mercado es muy agresiva, entendiéndose segun Stanton, Etzel y Walker (2011) “aquella
situacion donde estan presente distintos productores u oferentes de un productos y ellos
buscan a satisfacer los gustos y preferencias de los consumidores de forma diferente” (p.
82), todo esto, dependiendo de como se posicionen en las mentes de los consumidores para
que adquieran el bien ofrecido, orientado por la creacién de valor en la relacion empresa
consumidor dentro del segmento atendido.

Ahora bien para alcanzar un posicionamiento en el mercado es necesario
diferenciarse de la competencia, siendo este reconocido segun Ries y Trout (2017) como
“el lugar que ocupa en la mente del consumidor una marca o servicio, sus atributos, las
percepciones del usuario y sus recompensas” (p. 37), por ello, es vista como la forma en
gue una empresa 0 marca desea ser percibida a los ojos de sus partes interesadas, en
relacion con el espacio que ocupa en la mente del consumidor por medio del valor que
proporciona, por lo tanto se requiere identificar claramente a su publico objetivo y qué
necesidades especificas tiene, para ofrecerle un conjunto de elementos distintivos de la
competencia percibidos como algo Unico por los clientes, diferenciandose y poder asi



contar con una amplia gama de consumidores, todo ello basado en las variables que la
empresa puede controlar y que responden a la comercializacion de sus productos.

En este orden de ideas, el posicionamiento estara referido a lo que el bien o servicio
ofrecido hace con la mente de los clientes potenciales, ubicando lo ofertado en una posicion
ventajosa frente a la competencia, por tal motivo cuando la organizacién no logra calar en
la mente de los consumidores tendra problemas de posicionamiento requiriendo de
estrategias que permitan alcanzarlo y afianzarse en quienes requieran satisfacer una
necesidad segun el tipo de bien y el segmento al cual esta dirigido, por tal motivo, Kotler y
Armstrong (2008), explican que el posicionamiento es la decision que toma la empresa,
acerca de los atributos que quiere mostrar para convertirse en la primera eleccion de
compra” (p. 105), esto quiere decir, el posicionamiento se realiza en funcion de las
expectativas del consumidor ademas de la capacidad interna de la empresa, al diversificar
su gama de productos e imagen adquirida para diferenciarse de otros.

Visto de esta forma, la vinculacion existente entre el marketing y el consumidor es
el posicionamiento, traducidas en el conjunto de actividades desarrolladas con el fin de
facilitar la comercializacion y compra de la mercancia, en este sentido las estrategias de
mercado se convierten en la forma mas efectiva de darse a conocer, por esta razon las
empresas han de conocer sus acciones transcendentales a los requerimientos exigidos para
generar un comportamiento positivo del consumidor hacia la firma, de tal manera que las
estrategias de mercados aplicadas puedan incidir en la decision de compra de los
consumidores, donde el éxito y la supervivencia dependera de las distintas operaciones de
mercadeo que se lleven a cabo para cautivar y convencer de comprarlo aqui y no en la
competencia.

Evidentemente, las acciones de marketing a ser utilizadas dependeran del tipo de
mercado donde se participe, sobre este particular, Arellano (2011) sefiala “hablar de
posicionamiento en los paises latinoamericanos es dialogar sobre las distintas costumbres
que tienen los consumidores para adquirir un bien” (p. 45), llevando a las empresas al
desarrollo continuo de estrategias que permitan sustentar o lograr un posicionamiento en el
segmento donde se desenvuelva, desmarcandose de la competencia por medio de

caracteristicas propias del o los productos y servicios ofrecidos, haciendo de esta manera



maés facil la decision de compra por parte del individuo, por ello se trata de posicionar un
producto presentando un atributo funcional que pueda ser comparado por el comprador.

Por otra parte en lo que respecta a Venezuela, el consumidor acttia o basa su compra
por la visualizacion de una publicidad o por recomendacion, al respecto segun Data analisis
(2021) refiere que “la idiosincrasia del consumidor venezolano se basa en lo que opina su
entorno en referencia a la compra de un producto, siendo la recomendacion y la
visualizacion del establecimiento un actor importante y determinante para que un bien se
posicione” (p. 3), haciendo ver, que las empresas han de adecuarse constantemente a las
preferencias de los consumidores asi como al entorno econémico donde se desenvuelve
para la comercializacién de sus productos, por tal motivo, se presentaran dificultades al
momento de conocer cual es el mercado donde quiere operar y demostrar, ser un proveedor
confiable y diferenciado de la competencia, razon por lo cual requiere de estrategias que
permitan el posicionamiento en los consumidores.

Ahora bien, el comprador venezolano consume algo mas que el producto adquirido,
pues éste contiene atributos y atractivos que aprende a identificar y evidenciar mediante
categorias para hacer una comparacién efectiva, por esta razon, el desafio actual de
cualquier empresa del mercado nacional, es definir una adecuada estrategia que permita
lograr que los consumidores adquieran el producto ofrecido por ella, ademéas todo el
personal debe comprometerse y enfocarse en brindar al comprador un producto seguro,
confiable y atractivo para posicionarse. En este contexto de ideas en el municipio San
Diego de la ciudad de Valencia tiene su centro de operaciones desde el 2020, la empresa
Hierros Balven, C.A., dedicada a la comercializacion de materiales ferrosos para la
construccion como por ejemplo angulos, tubos estructurales, vigas T y 2T, mallas trucson,
barras, pletinas, alambrén, planchas y laminas de hierro, ademéas de todo lo necesario en
material de acero y hierro necesario para edificaciones.

En este contexto, por ser Hierros Balven, C.A., una empresa joven en el mercado se
enfrenta a comercializadoras reconocidas ya establecidas en este segmento del suministro
para el area de la construccion de materiales ferrosos, representando una fuerte
competencia para la firma, en tal sentido, la gerencia mediante entrevista informal otorgada

a la investigadora preciso que en los ultimos meses se ha hecho recurrente una disminucién



de las ventas, siendo manifestadas en que las estimaciones se quedan por encima de lo
realmente vendido, a su vez se tiene que muchas personas solo se acercan para preguntar
por los productos ofrecidos, haciendo hincapié que la empresa fue recomendada por su
ubicacion y por la variedad de productos que presentan, ademas en repetidas ocasiones los
clientes han hecho referencia al grado de conocimiento de otros establecimientos de la zona
y de Hierros Balven, C.A., no poseian informacion.

Esta situacion tiene sus causas, puede estar vinculado a la forma en que nos ven los
clientes y de si utilizamos estrategias de mercadeo acordes a esos clientes, que permita
darse a conocer por los consumidores dificultando de esta manera el poder posicionarse en
el segmento del suministro de materiales ferrosos para la construccion y aunque los
productos ofrecidos por la organizacion tengan las mismas caracteristicas de calidad o sean
mejores que los ofrecidos por los otros establecimientos, los mismos carecen de algun tipo
de accion que permita visualizarlos y haga ver su diferenciacién, con los de la competencia.

Lo planteado con anterioridad, tiene como consecuencia, una baja considerable en
las ventas y en los ingresos, a su vez se denota claramente como los consumidores no fijan
su atencion en el establecimiento por falta de algun tipo de sefializacion o anuncio, no
posee una pagina bien construida en medios virtuales, lo que resta accesibilidad al cliente
promedio. En este punto, Hierros Balven, C.A quiere darse a conocer pero no cuenta con
las respectivas estrategias de marketing que permita mostrar su presencia en el mercado y
posicionarse en el mismo como un proveedor seguro y confiable, a su vez la
comercializadora de productos ferrosos en su corto tiempo, las ventas han crecido muy
lentamente por falta informacion de las distintas empresas consumidoras de los bienes
ofertados y si continua esta situacion la permanencia en el mercado pudiera verse
comprometida.

La empresa Hierros Balven, C.A., por ser nueva en el mercado, se enfrenta a una
competencia ya establecida compuesta por varias firmas reconocidas en la zona, sin
embargo, la organizacion comercial quiere darse a conocer como un proveedor seguro y
confiable pero la misma en los actuales momentos no cuenta con estrategias de mercadeo
que le permitan realizar la accion de posicionarse en un segmento donde la competencia es

amplia, por tal motivo requiere de estas herramientas que le permitan mostrarse como



suministrador de productos ferrosos para la industria, la construccién y el hogar, por ello se
debe recordar que la vinculacién especifica entre el marketing y el consumidor es el
posicionamiento, traduciéndose en un conjunto de actividades desarrolladas con el fin de
facilitar la comercializacion y compra de una mercancia. En virtud de las razones descritas

se plantea lo siguiente

1.1.1. Formulacion del Problema

¢De qué manera las estrategias de marketing pueden ayudar al
posicionamiento en el mercado de la empresa Hierros Balven, C.A. San Diego,
estado Carabobo?

1.2.  Objetivos de la Investigacion
1.2.1. Objetivo General
- Proponer estrategias de marketing para el posicionamiento en el mercado de

la empresa Hierros Balven, C.A. San Diego, estado Carabobo

1.2.2. Objetivos Especificos

- Diagnosticar el posicionamiento de la empresa Hierros Balven, C.A. San
Diego, estado Carabobo.

- Identificar las debilidades y fortalezas existentes que tiene la empresa Hierros
Balven, C.A. San Diego, estado Carabobo.

- Plantear estrategias de marketing para el posicionamiento de la empresa
Hierros Balven, C.A. San Diego, estado Carabobo.

1.3.  Justificacion de la Investigacion

Partiendo de lo expuesto con anterioridad, la presente indagacion relacionada
a proponer estrategias de marketing para el posicionamiento en el mercado de la
empresa Hierros Balven, C.A., es de total conveniencia para la firma porque le
permitird tener un plan para la realizacion de acciones especificas que permitan su

posicionamiento en el mercado de los productos ferrosos, por otra parte su



relevancia social estard dada por medio de la propuesta que se le haga a la firma
podra mantenerse en el mercado y con ello convertirse en empleadora de mano de
obra en la zona del municipio San Diego, puesto que su puesta en practica permitira
a la comercializadora competir de una manera dindmica y pertinente con la vision
actual del mercado donde la relacién con el cliente por medio de estrategias
comerciales es lo mas usual actualmente.

En lo que respecta a la parte tedrica, su valor viene dado por las distintas
teorias del area de la mercadotecnia a ser utilizadas, por tal motivo se tocaran
topicos respecto a las estrategias de mercados actuales que puedan ser soporte
esencial para darse a conocer, a su vez se utilizara la teoria del posicionamiento
punto clave para toda empresa que se establezca en el mercado y logre su
permanencia, por tal motivo se utilizaran teorias expuestas por diferentes autores
reconocidos del area de la mercadotecnia, este caso su valor metodologico vendré
dado por ser un proyecto factible por medio de una propuesta por tal motivo se
convertira en un aporte fundamental para la empresa y para futuros profesionales del
area, sobre todo en aquellos que egresaran de la Universidad José Antonio Péez
(UJAP), pues se desarrollardn conocimientos Utiles y proporcionara antecedentes para
realizar nuevas investigaciones basadas propuestas orientadas al marketing actual.

Por otro lado su caracter novedoso vendrd dado por las diferentes estrategias de
marketing para lograr el posicionamiento de la empresa Hierros Balven, C.A., que se
apliquen en esta propuesta, abordando de esta manera las diferentes bondades que ofrece la
era actual de la tecnologia para realizar acciones de mercadeo enfocados en los clientes y
que estos reciben y dan informacion incluso desde dispositivos moviles de comunicacion,
apoyandose en estas herramientas para posicionar a la comercializadora en el mercado de
los productos ferrosos, generando con ello valor de mercado para la empresa porque al ser
reconocida podrd aumentar sus ventas y la permanencia en el mercado, todo esto se
realizara enmarcado en las lineas de investigacion de la Universidad José Antonio Paez y

muy especificamente en la de Estudios de Mercados y Gestidn de Servicios.



1.4. Delimitacién y Alcance

La actual indagacion estard orientada en proponer estrategias de marketing para el
posicionamiento en el mercado de la empresa Hierros Balven, C.A. San Diego, estado
Carabobo, por ello la investigacion estard enfocada en suministrar herramientas de la
mercadotecnia para lograr insertarse en el mercado de los productos ferrosos para la
construccion y poder pugnar por un puesto preferencial por parte de quienes adquieren
estos bienes, por otro lado dada la importancia de la misma su alcance de ejecucion es

durante el presente afio 2023, para el aporte de soluciones al problema planteado.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

La presente seccidn corresponde al marco tedrico el cual es el apartado que sustenta
el estudio, basado en teorias e investigaciones previas que respalda el problema a ser
investigado, al respecto, Arias (2012), expresa que “es el punto de referencia para tratar el
problema de investigacidn, relacionando aquello que se busca investigar con teorias, textos
y autores, experiencias, tratamientos, espacios y normas” (p. 27), esto con el unido fin de
desarrollar una solucion por medio de una propuesta viable solucionadora de la situacién
planteada, en este sentido, se presentan a continuacion los antecedentes de la investigacion,
las bases tedricas y los términos béasicos relacionados al tema expuesto:

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

Para que la investigacion sea completamente eficiente, es necesario revisar
algunos trabajos de investigacion elaborados anteriormente. Segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010, p. 166), los antecedentes “son documentos que
contienen los resultados de estudios previos como libros, antologias, monografias,
tesis y disertaciones, documentos oficiales, reportes, trabajos presentados y
publicados”, en vista de ello, la funcion que cumplira este capitulo en esta
investigacion, es exactamente situar el problema objeto de estudio dentro de un
conjunto de conocimientos del area de mercadeo. A continuacién, se describen los

siguientes:

2.1.1. Antecedentes Internacionales

A nivel internacional se tiene la investigacion presentada por Montoya y
Saldarriaga (2020), referida a “Estrategias de marketing como herramienta para

el posicionamiento de la empresa UMAN?, trabajo de grado para optar al titulo de
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Licenciadas en Negocios Internacionales y Administracion de Empresas en la
Universidad Pontificia Bolivariana de Medellin, Colombia, siendo el objeto central
de la investigacion las estrategias de marketing como la adaptacion y la
estandarizacién para desarrollar una planificacién estratégica para el
posicionamiento nacional de la empresa UMAN, a metodologia utilizada es
documental o bibliogréfica, es de tipo descriptivo, en tanto que no existe un
conocimiento profundo (teérico-practico) del fendémeno.

Este tipo de investigacion permite identificar asuntos relativamente
desconocidos de dicho fendmeno que se afirmaron con la revision de documentos
vinculados con las variables objeto de estudio como es el posicionamiento, por ello
las investigadoras pretendian con la indagacion proporcionar a la empresa UNAM de
un conjunto de acciones que le permitieran lograr el posicionamiento deseado en la
ciudad de Medellin, haciendo con ello una relacion directa con la actual
investigacion al poder ofrecer una serie de estrategias que le permitan a Hierros
Balven, C.A. en el mercado sandiegano del suministro de materiales para la
construccion.

Asimismo se tiene la investigacion realizada por Merchan (2019), referente a
“Plan de marketing para el posicionamiento de marca de la empresa de
electrodomesticos MARCIMEX, Chiclayo”, para optar al grado de Maestria en
Administracion de Negocios en la Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo, Peru, para
lo cual se contd con el objetivo general realizar un plan de marketing para el
posicionamiento de marca de la empresa de electrodomesticos MARCIMEX,
Chiclayo, permitiendo extraer informacidn para proponer el respectivo plan que
permitiera el posicionamiento de la empresa, motivo por el cual su metodologia se
basé en un trabajo descriptivo como un proyecto factible, porque su aplicacién le
permitiria a la firma el poder estar presente en la mente de los consumidores.

Por medio de la investigacion, el autor pudo comprobar que la falta de un plan
de marketing dificultaba el posicionamiento de la empresa, motivo por el cual se
realizo la respectiva indagacion, logrando concluir la importancia que tiene este tipo

de herramienta del mercadeo para lograr captar la atenciéon del consumidor y poder
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permanecer en su mente como primera opcién de compra, en vista de ello,
guardando estrecha relacion con la actual, primeramente porque ambas son empresas
comercializadoras, en segundo término porque carecen de un plan de marketing y en
ultimo lugar porque requieren del posicionamiento para poder fortalecer su posicion
en el mercado al cual atienden o donde se desenvuelven y de esta forma poder captar

la atencion de una mayor cantidad de consumidores.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Desde la perspectiva nacional se tiene el realizado por Silva, J. (2021)
referido a “Estrategias de marketing mévil para el incremento de las ventas en
la empresa grupo Balsan C.A, San Diego estado Carabobo” para optar al titulo de
Licenciado en Mercadeo de la Universidad José Antonio Paez, utilizando como
objetivo general el proponer estrategias de marketing movil para el incremento de
las ventas en la empresa Grupo Balsan C.A, San Diego estado Carabobo. La
metodologia se adscribié a una investigacion de campo bajo la modalidad de
proyecto factible a partir de un disefio no experimental con sus respectivas fases
metodoldgicas, siendo el universo estadistico estuvo representado por diez (10)
clientes fijos de la empresa caso de estudio.

Se tomd en consideracion el muestreo no probabilistico del tipo censal
siendo la muestra igual a la poblacion. Se empled la observacidn directa, la técnica
de la encuesta, y andlisis estratégico DOFA, llegando a la conclusion de que las
estrategias de marketing son indispensables en las empresas modernas y su falta de
utilizacion puede perjudicar ampliamente la permanencia en el mercado de la
organizacion. Por tal motivo, sirviendo como antecedente por utilizar la variable de
estrategias de marketing como un medio u herramienta para alcanzar un fin como es
el aumento de las ventas por un lado y el posicionamiento en la actual investigacion,
implicando amplia relacion entre ambas indagaciones que permiten una relacidn
directa entre ellas.

Otro trabajo investigativo de carécter nacional es el efectuado por Silva, R

(2021) referente a “Plan de marketing digital para el posicionamiento de la
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empresa Inversiones Olda, Venezuela”, presentado ante el Instituto Universitario
Politécnico “Santiago Marifio” Extension Cabimas, Venezuela, para optar al titulo
de Ingeniero Industrial de la referida casa de estudio, el objetivo general fue
proponer un plan de marketing digital para la empresa Inversiones Olda en Cabimas
estado Zulia. EI método fue cuantitativo, proyectivo y disefio de campo. Se
utilizaron dos instrumentos de recoleccidn de datos: una entrevista no estructurada
aplicada a 12 trabajadores de la empresa y un cuestionario dirigido a una muestra de
399 clientes del establecimiento.

De hecho, los resultados permitieron concluir que, se deben definir
estrategias que representen a Inversiones OLDA tanto en las redes sociales como en
la Web, para lograr el posicionamiento, fidelizacion de los clientes y en general
mejorar la rentabilidad de la tienda, lo que hace ver la relacidn existente entre ambas
investigaciones al buscar el posicionamiento por medio de estrategias de mercadeo,
siendo utilizada la via digital como medio directo para tal fin.

Finalmente, en el &mbito nacional se presenta la realizada por Simonovis, N.
(2020), concerniente a “Estrategias de marketing para el posicionamiento de la
marca “Vinos Minué” para optar al titulo de Ingeniero Industrial del Instituto
Universitario Politécnico “Santiago Marifio”, ampliacion Mérida, Venezuela. Esta
indagacion utilizo como objetivo general el proponer estrategias de marketing para
el posicionamiento de la marca “Vinos Minué”, siendo necesario un trabajo de
campo por medio de una encuesta para obtener la informacion que se requirié para
llevar a cabo la propuesta de estrategias de marketing a ser aplicadas por la empresa,
por lo que resultd ser un proyecto factible de investigacion, al plasmar acciones a
seguir para mejorar el posicionamiento de la firma.

En este marco, la investigadora buscd darle solucion a la problematica
planteada para Vinos Minue, como es posicionarla como una bebida natural, exotica
y gourmet en los consumidores de estratos medios, a su vez obtener de esta manera
beneficios econdmicos que permita crecer a la empresa y ser sustentable en el
tiempo, por tal motivo, guarda estrecha relacion con la presente investigacion al

tomar en cuenta ambas variables de estudio convirtiéndose de esta manera en un
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aporte significativo que permitird utilizarla como antecedente por existir gran
similitud entre ambos estudios y con ello contribuir con bases tedricas que nutran el

contenido de la actual indagacion.

2.2. Bases Teoricas

Las bases tedricas orientan los elementos ontoldgicos y epistemoldgicos de la
investigacion, considerando fuentes relevantes sobre los elementos que sustentan la
postura en la actual investigacién. Segin Arias (2012), “son un cuerpo de ideas
explicativas, coherentes, armadas sistematicamente para fundamentar el problema de
investigacion” (p. 106), lo que significa ser los diferentes postulados en materia de
mercadeo a ser utilizados en la presente investigacion y serviran de apoyo

académico para la misma. A continuacion, seguidamente se desarrollan:

2.2.1. Estrategias de Marketing

Dentro de este orden de ideas, segun Arellano (2011), define las estrategias
desde una perspectiva general como un "conjunto de acciones de comunicacion
diversa cuya utilizacion se situa en el marco de una politica general de marketing
dirigida al desarrollo de las ventas a corto plazo” (p. 341). Resulta claro, que son un
conjunto de actividades realizadas por la gerencia para darse a conocer dentro e un
segmento del mercado y con ello poder estar en la mente de los consumidores como
primera opcion de compra, por ello, se convierten en acciones planificadas
operativamente que trazan y describen procedimientos disefiados para que una
empresa pueda lograr y alcanzar objetivos de marketing a corto, mediano y largo
plazo.

Por su parte, McCarty y Perreault (2016) sefialan que “la estrategia de marketing
refleja la vision general de lo que la empresa hara en algin mercado, por lo tanto,
debe especificar su mercado meta y su mezcla correspondiente” (p. 78), es decir el
plan estratégico de marketing, el qué, como, cuando, donde se desarrollara las
acciones de mercadeo. Por lo tanto, son grandes aliadas de la competitividad,

ayudando a los negocios a despegar financieramente, contribuyendo con el
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crecimiento de la organizacion, implicando que el equipo de mercadeo ha de conocer
y llevar a la préctica acciones propias de la mercadotecnia que permitan incrementar
el volumen de ingresos, conjuntamente al de optimizar su presencia en el mercado y
reputacion entre el publico objetivo.

Efectivamente, con su aplicacion consiste en alcanzar mejores niveles en
términos de rentabilidad y posicionamiento en el mercado, para ello se requerira la
utilizacion de recursos de manera eficiente, priorizando la economia y el alcance de
los resultados que promuevan el crecimiento de la empresa, para alcanzar una
ventaja ante los otros competidores del segmento.

De hecho, para que una estrategia de marketing sea efectiva, debe consistir en un
plan integral, disefiado como guia comercial de un negocio segun sus necesidades de
mercadeo, acaparando objetivos medibles, alcanzables y relevantes, con un plazo
determinado de ejecucion, para lograr una mayor efectividad requerird estar estrechamente
ligado y relacionado con los cuatro componentes claves de la mezcla de mercado como son
el producto, precio, plaza y promocion. En esencia para que un plan de marketing
proporcione los efectos deseados y satisfaga los propdsitos de la empresa, ha de incluir
medidas especificas totalmente alineadas a las metas organizacionales para evitar
inconsistencias que afecten los resultados esperados.

En relacién con lo planteado, se podran realizar seis tipos diferentes de estrategias
como son el Outbound Marketing, estrategia aplicada en los medios mas tradicionales de
publicidad, su principal propdsito es captar clientes de forma activa. Marketing Digital, que
consiste en un conjunto de acciones dirigidas a la promocién de una marca en Internet
mediante el uso de diferentes canales en linea y métodos como las redes sociales que
permiten obtener datos relevantes y efectuar analisis en tiempo real. Inbound Marketing
teniendo como objetivo atraer y convertir clientes a través de la produccion y difusién de
contenidos relevantes. Marketing de Guerrilla, alternativa muy apropiada cuando la
empresa quiere promover sus productos y servicios a través de un abordaje poco
convencional.

Asi como tambien, el Marketing de Contenidos enfocandose en la produccion y

distribucion de contenidos relevantes sin difundir la marca de forma explicita y por Gltima
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la estrategia de la segmentacion, la cual es utilizada cuando existe una intensa
competencia y de la situacion del mercado, cada vez mas amplio y exigente, atender
las expectativas de los consumidores suele ser un gran desafio. En resumidas
cuentas, estas practicas son indispensables para promover un acercamiento entre los
consumidores y la empresa, y con ello incentivar el consumo de los productos
ofrecidos por la firma comercial. De esta manera cuando se planifican y utilizan en
forma ordenada y coherente con los objetivos de la firma se convierten en poderosa
maquinas de generar ventas.

Ahora bien para la empresa Hierros Balven, C.A., el emplear estrategias de
marketing se convierte en una necesidad imperiosa, mas aun, cuando hoy dia los
consumidores mantienen una informacion constante de los diferentes productos o
servicios ofrecidos que pueden satisfacer su necesidad, donde la via digital se ha
convertido en un medio comunicativo de excelencia moderna, puesto que los
consumidores obtienen conocimiento desde la palma de su mano gracias a los
dispositivos mdviles de comunicacion para de esta manera tomar una mejor decision
de compra, por ello, toda empresa que se precie competir en el mercado actual
requerird de estrategias de marketing definidas en funcién de sus objetivos y

necesidades de comunicarse con el entorno.

2.2.2. Posicionamiento

Para Feijoo, Guerrero y Garcia (2018), el posicionamiento “tiende a situar o
posicionar el nombre, la imagen de un determinado producto o empresa en un lugar tal que
aparezca ante los usuarios o consumidores como el que reune las mejores caracteristicas y
atributos en la satisfaccion de sus necesidades” (p. 180), de tal manera que se convierta en
una posicion concreta y definitiva en la mente del o de los sujetos que realicen la compra de
un producto o servicio frente a una determinada oferta, de tal forma, frente a una necesidad
surja la opcion que pueda satisfacerla frente otras alternativas de compra similares a la
presentadas por la empresa, resumiéndose que los consumidores elijan por encima de los

demas porque es lo primero que se viene a la mente al pensar en un producto o servicio.
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Por otro lado Kotler y Keller (2012), definen el posicionamiento como “el acto de
crear un conjunto de diferencias significativas para distinguirse de las deméas empresas
competidoras y ser la primera opcion de compra” (p. 280), lo cual es visto como un intento
de comunicar las ideas y bondades de una empresa hacia un segmento especifico del
mercado por medio de un mensaje guiado a persuadir a las personas, estableciendo
diferencias con la finalidad que los consumidores recuerden una marca , empresa 0
producto, todo ello en virtud de ser aceptado por un publico en especifico o seleccionado
segun lo ofertado por la empresa, en funcién de crear un espiritu en el comprador para que
identifique lo que requiere segin su necesidad, de tal manera, frente a una necesidad los
sujetos en perspectiva le den prioridad a lo ofrecido por la firma.

En visto de lo referido por los autores previamente citados, el posicionamiento se
convierte en la accion de crear una oferta en base a una diferenciacion de la competencia
que permita ocupar un lugar distintivo en la mente de los consumidores del mercado meta,
en fin es ubicar la marca o servicio en la conciencia de los potenciales clientes para
maximizar los beneficios de la empresa, por tal motivo servira de directriz para la estrategia
general de la organizacion, implicando que sea percibida como muy buena en ese atributo o
beneficio que ofrezca, funcionando como punto de partida para su diferenciacion vy
demostrar asi, cierta superioridad del atributo o beneficio ofrecido para convencer a los
consumidores.

Se quiere con ello significar, que existen diferentes formas para posicionarse en un
mercado y en cada una de ellas se han de realizar acciones estratégicas para posicionarse en
un mercado como por ejemplo, el posicionamiento por atributos, el de la relacion precio-
calidad, en funcion de usos, en funcion del tipo de consumidor, en funcién de la clase de
producto que se comercializa, por simbolos culturales del mercado donde se desenvuelve la
empresa y el posicionamiento en funcién de la competencia, siendo estas las formas de
mayor relevancia y comun de posicionarse en un mercado, de hecho, las empresas deben
ubicar en cuél de ellas ha de basar su estrategia para lograr afianzarse en la mente de los
consumidores como primera opcidn de compra y de esta manera desplazar a la competencia

en el segmento donde se desenvuelva.
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Dentro de este contexto, Hierros Balven, C.A., tendra que elegir como quiere
posicionarse en el segmento atendido, para ello ha de buscar la estrategia de
posicionamiento que se adapte mas a las condiciones del mercado donde hace su labor
comercial y que se ajuste sea a su presupuesto y al tipo de producto que comercializa, con
ello se podra garantizar un éxito en su mision de convertirse en referente dentro del

mercado de productos de hierro del municipio San Diego de Valencia

2.2.3 Estructura del analisis de situacion (MATRIZ DOFA)

Aqui se analizan los distintos factores sean internos y externos que puedan afectar a
la empresa, esto se lleva acabo para saber donde estéd parada la organizacion y hasta donde
puede llegar y si requiere de cambios en su forma de hacer las cosas, permitiendo a los
ejecutivos decidir si es 0 no necesario revisar los planes anteriores o disefiar nuevos planes
y poder alcanzar los objetivos establecidos, por tal motivo este analisis comprendera las
fortalezas, oportunidades debilidades y amenazas a las cuales se enfrenta la organizacion.

En esta parte se identifican las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, de
cualquier indole, pero al momento de analizarlas y hacerles el cruce, solo se deberan definir
las estrategias de marketing., por medio de la matriz DOFA, permitiéndose servir de
herramientas para detectar las debilidades y poder minimizarlas mediante las oportunidades
del medio, y evitar las amenazas impulsado las fortalezas de la empresa, en relacion a la
marca. Ademas, se utiliz6 un andlisis POAM, siendo una metodologia que permite
identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una empresa, como
también, se utilizara la herramienta del PCI, como medio para evaluar las fortalezas y
debilidades de la organizacion en relacion con las oportunidades y amenazas que le

presenta el medio externo.

2.3. Bases Legales
La Carta Magna, segin Gaceta Oficial N° Extraordinaria N° 36.860 de fecha 30 de
diciembre de 1.999, manifiesta los valores, principios y establecimientos que rigen las

normativas del territorio de Venezuela. Este documento vigente contiene la Ley
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fundamental del pais, dentro de cuyo marco se cifie todos los actos legales. Para el caso que
concierte a la presente investigacion se cita el Capitulo V de los Derechos Sociales y de las

Familias en el cual sefala el siguiente articulo:

Articulo 87. Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de
trabajar. El Estado garantizara la adopcion de las medidas necesarias
a los fines de que toda persona puede obtener ocupacion productiva,
que le proporcione una existencia digna y decorosa y le garantice el
pleno ejercicio de este derecho. Es fin del Estado fomentar el
empleo. (p. 23)

Por otro lado, se tiene el articulo 308, refiriéndose a lo siguiente “el Estado
protegerd y promovera la pequefia y mediana industria, las cooperativas, las cajas de
ahorro, asi como también la empresa familiar, la microempresa y cualquier otra forma
de asociacion comunitaria para el trabajo, el ahorro y el consumo” (p. 82), todo ello bajo
régimen de propiedad colectiva, con el fin de fortalecer el desarrollo econémico del pais
sustentandolo en la iniciativa popular. Se asegurara la capacitacion, la asistencia técnica
y el financiamiento oportuno, porque todas las actividades que sean realizadas con el fin
de optimizar o colaborar con una mejor gestion de las pequefias y medianas empresas
como las pertenecientes al sector de la construccion, particularmente Hierro Balven,

C.A localizada en el Estado Carabobo.

2.4. Definicion de términos basicos

Clientes: alguien que periodicamente compra en una tienda o compafia.
Consumidor: compradores potenciales de productos y servicios.

Estrategia: programas generales de accién, los cuales involucran variables como
tiempo, recursos y responsables para ejecutar una misién bésica.

Marketing: comercializacion de un producto de un servicio.

Estudio de Mercado: iniciativa empresarial con el fin de hacerse una idea sobre la
viabilidad comercial de una actividad economica

Mercado meta: segmento del mercado potencial que ha sido seleccionado en forma

especifica, como destinatario de marketing.
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Mercado: conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto

Producto: cosa que se puede ofrecer a un mercado para satisfacer un deseo.

2.5. Cuadro de Operacionalizacion de Variables Técnico/Metodoldgico

Cuadro 1 Cuadro de Operacionalizacion de Variables Técnico/Metodoldgico

Objetivo General: Proponer estrategias de marketing para el posicionamiento en el mercado de la
empresa Hierros Balven, C.A. San Diego, estado Carabobo

Egségg/ggs DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS ITEMS
Tiende a situar o | -Producto 1
posicionar el nombre, -Calidad 2
la imagen de un . .y .
determinado  producto —Satlsch,:mon d_el cliente Encuesta 3
en un |ugar tal que -Atencion al Cllente 4
aparezca ante  los | -Competencia S
Diagnosticar el | USuarnos 0 | -Precio 6
posicionamiento C?JZSL:;T]'S;T; m;.?)r:;z -Confianza 7
de la empresa garacteristicas : -Departamento de 8
Hierros  Balven, _ Yy
C.A. San Diego atributos en la | ventas
estado Carabobo. satisfgccién de sus | -Publicidad 9
necesidades -Posicionamiento
-Diferenciacion 10
-Estrategias de 11
marketing 12
-Medios digitales 13
Factores Externos Econdmicos
Politicos
Identificar las Sociales
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Fuente: Pascual (2023)
CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Por marco metodol6gico segun Hernandez, Fernandez y Batista (2010:126), se
entiende como “...aquel que presenta los métodos y técnicas para realizar la
investigacion de manera sistematica”. (p.126), por tal motivo, toda investigacion
implica la aplicacion de una seria de reglas y estrategias que especifican como se
puede profundizar un problema y se concreta en un proceso sistematico que
comprende acciones, actividades y tareas que en todo proceso investigativo se
requiere realizar, el cual esta basado en ciertos protocolos necesarios en un estudio
de caracter cientifico que permitira detalla el nuevo conocimiento que se registre u

obtenga, razén por lo cual, esta seccion comprende los siguientes puntos:

3.1. Tipoy Disefio de la Investigacion

La investigacion es bajo la modalidad, de un proyecto factible, definido en el
Manual de Trabajo de Grado de Especializacidn, Maestria y Tesis Doctorales de la
Universidad Pedagoégica Experimental Libertador, UPEL, (2014), como “la
investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta y modelo operativo viable
para soluciones, problemas, requerimientos y necesidades de organizaciones o

grupos sociales, puede referirse a la formulacion de politicas, programas,
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tecnologias, métodos o procesos” (p.36), por 1o que la presente investigacion se
sustentd en un trabajo de campo, el cual segin Arias (2012), “consiste en el analisis
sistematico de un determinado problema con el objeto de describirlo” (p. 24).

Por su parte el disefio es no experimental el cual segun el autor citado “es la
investigacion sistematica y empirica en la que las variables independientes no se
manipulan porque ya han sucedido” (p.28), en base a ello, la informacion requerida
para esta investigacion responde a los objetivos especificos detallados en el
planteamiento del problema, los cuales permitiran ofrecer una solucién por medio de
una propuesta a ser puesta en practica por la empresa como un proyecto factible a

ser implementado.

3.2. Nivel de la Investigacion

Por la naturaleza de la investigacién, referida como es el proponer estrategias
de marketing para el posicionamiento en el mercado de la empresa Hierros Balven,
C.A. San Diego, estado Carabobo, el nivel, es descriptivo, el cual segin Tamayo y
Tamayo (2012) “consiste en la caracterizacion de un hecho, fenomeno, individual o
grupal, esto con el fin de establecer su estructura o comportamiento, cualidades

propias de sujetos, grupos o cosas”. (p. 120)

3.3 Fases Metodologicas

Planteada la investigacion se direcciona en sus fases metodoldgicas que se
orientan en la informacidn obtenida del desarrollo de los objetivos, lo que permitira
esgrimir de una forma global las acciones a ser tomadas por la empresa Hierros
Balven, C.A. Valencia estado Carabobo. Por lo tanto, el disefio comprende el
desarrollo de las siguientes fases:
3.3.1 Fase |. Diagnostico de la situacion actual del posicionamiento en el
mercado de la empresa Hierros Balven, C.A., ejecutado mediante un analisis
actual de como se encuentra la empresa con respecto a su ubicacién en el mercado,
como también la utilizacion de una unidad de estudio compuesta por la poblacién de

competidores, siendo definida por Tamayo y Tamayo (2012), como “la totalidad de
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las unidades de analisis que integran dicho fendémeno,” (p. 119), en donde esta
constituida poblacion por diez (10) clientes habituales de la empresa Hierros
Balven, C.A., con ello se buscara conocer las deficiencias comerciales que presenta
la firma.

En cuanto a la muestra segun Hernandez et al (2010), “es la escogencia de una
parte representativa de una poblacion” (p. 74), con respecto a ello, el universo
poblacional es finito por ello se utilizé su totalidad como muestra por ello es de
caracter censal, siendo definida segun los autores citados “comprende todas las
unidades de investigacion consideradas como muestra” (p. 89). Por otra parte, en
cuanto a las técnicas de recoleccion de datos, son definidas por Arias (2012:39),
“son las distintas formas o maneras de obtener la informacion” (p. 39), razon por lo
cual se utilizé la técnica de la encuesta como un medio efectivo de recopilacion de
datos necesarios para la actual investigacion

En este sentido se convierte en un instrumento valioso para obtener datos,
implicando el manejo de un cuestionario el cual segun Arias (ob cit), “aquella
herramienta que permite registrar observaciones directa del objeto de estudio”. El
cuestionario estard estructurado en doce (12) items dicotdmico si/no. Con €l se
conseguira obtener la mayor cantidad posible de datos para poder inferir sobre ello u
poder presentar solucién al problema planteado
3.3.2. Fase Il. Identificacion de las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas a través de una matriz DOFA de la empresa Hierros Balven, C.A., en
esta fase se usard la técnica del analisis estratégico, el cual consiste en recoger y
estudiar datos relativos a los factores externos e internos que afectan a la empresa,
por medio de la matriz de analisis estratégico DOFA, como también se realizara un
estudio POAM y PCI, con ello se podran obtener una informacion valiosa para poder
estructurar las diferentes estrategia a seguir por la empresa Hierros Balven, C. A,
para su posicionamiento.

De hecho, el primer estudio sera utilizado para la realizacion de un analisis
externo es decir las oportunidades y amenazas que se presentan a la firma comercial

en el mercado, todo ello basado en las caracteristicas propias del entorno donde
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Hierros Balsan se desenvuelve, esto gracias a la realizacion de la DOFA, la cual
provendra de informacion primaria y secundaria concerniente al tema en estudio. Por
otra parte, para el segundo estudio, se examinan cinco categorias como son la
capacidad directiva, competitiva (0 de mercadeo), financiera, tecnologica
(produccién), talento humano, donde el perfil de fortalezas y debilidades se
representa graficamente mediante la calificacion de la Fortaleza o Debilidad con
relacion a su grado (A. M. B.) para luego ser valorada con respecto a su impacto en
la escala de Alto —Medio -Bajo

3.3.3. Fase Ill. Disefio de estrategias de marketing para el posicionamiento en el
mercado de la empresa Hierros Balven, C.A. San Diego, estado Carabobo: luego
de obtener los resultados por medio del andlisis estadistico se procedera a las
respectivas conclusiones y recomendaciones las cuales sugeriran el disefio de la
propuesta de estrategias de marketing para el posicionamiento de la firma comercial

en el municipio San Diego de Valencia en el estado Carabobo.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

El andlisis e interpretacion de los resultados es una etapa del proceso de
investigacion, donde todas las anteriores, comprendidas en el disefio, concurren
hacia la realizacion de esta importante operacion. Segun Tamayo y Tamayo (2012,
p. 119), “son las técnicas de analisis que se ocupan de relacionar, interpretar y
buscar significado a la informacidén expresada en codigos verbales e iconicos”. El
propoésito del andlisis es resumir las observaciones para que proporcionen respuesta
a las interrogantes de la investigacién. En este capitulo se muestran los resultados
derivados de las fases metodoldgicas.

4.1. Fase |. Diagnostico de la situacion actual del posicionamiento en el mercado de

la empresa Hierros Balven, C.A.,

Para diagnosticar la situacion actual del posicionamiento en el mercado de la
empresa Hierros Balven, C.A, San Diego estado Carabobo se procedio a la
aplicacién de una encuesta a diez (10) clientes fijos seleccionados como muestra, a
quienes se les administré un cuestionario estructurado en trece (13) item en escala
dicotémica si/no, cuyos datos obtenidos, fueron analizados e interpretados mediante

tecnicas de analisis cuantitativo a partir de la estadistica descriptiva, haciendo uso
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de tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas, con sus respectivos
gréficos circulares. A continuacion, se presenta los resultados del cuestionario.

En tal sentido, los datos, a partir de los cuales el investigador inicia el analisis, son
diferentes segun el nivel de elaboracion realizado, el cual depende de la naturaleza del
problema de investigacion y, consecuentemente, del tipo de investigacion; también de las
técnicas y procedimientos seguidos en la elaboracion. Por ello, el tratamiento estadistico de
los datos permitié un analisis adecuado que puede tener diversos alcances, los cuales
dependieron de los objetivos de la investigacion. A continuacion, se presenta los
resultados del cuestionario.

item 1. ¢;Regularmente consigue usted el producto que necesita en Hierros Balven?

Cuadro 2. Producto

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Sl 9 90%
NO 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

mS| mNO

Gréfico 1. Producto
Fuente: Datos recopilados por Pascual (2022)

Analisis
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De acuerdo con las respuestas emitidas por los consultados, opinaron en su
mayoria, es decir el 90 por ciento, que ciertamente consiguen el producto que buscan
en Hierros Balven, facilitando de esta manera su proceso de compra al conseguir lo
buscado directamente, representando esta situacion una fortaleza de la empresa que
debe aprovechar frente a la competencia, al respecto Stanton (2014) refiere que
“toda empresa debe presentar una gama completa de productos que satisfagan las
expectativas de los consumidores y con ello lograr ser la primera opcidn de compra
para ellos” (p. 25). De ahi la importancia para la empresa de contar con un
inventario permanente de productos que suministre lo requerido por los

consumidores.

Item 2. ;Los productos ofrecidos por Hierros Balven son de excelente calidad?

Cuadro 3. Calidad

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Sl 8 80%
NO 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

mSI mNO

Grafico 2. Calidad
Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

Analisis
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Un alto porcentaje de los encuestados es decir un 80 % seleccionaron la opcion
afirmativa con ello se manifiesta que los productos ofrecidos por Hierros Balven
tienen la calidad esperada por los clientes, convirtiéndose en una fortaleza para la
organizacion el comercializar bienes que cumplan con las expectativas del
comprador, al respecto Kotler (2009) manifiesta “todo bien o servicio
comercializado por las empresas ha de poseer la capacidad de satisfacer las
necesidades de los clientes con excelente calidad y presentacion” (p. 36), implicando
que la empresa ha de seguir suministrando productos que cumplan con los
estandares exigidos por quienes realizan sus compras en la organizacion y con ello

fidelizar sus compras

Item 3. ;Para la empresa la satisfaccion del cliente con la compra realizada es su
prioridad?

Cuadro 4. Satisfaccién al cliente

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Sl 5 50%
NO ) 50%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

mS|I mNO

Grafico 3. Satisfaccion al cliente
Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)
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Analisis

Tal como se muestra en el grafico anterior, los consultados estan totalmente
divididos por partes iguales es decir en un 50 % para cada estimulo de la pregunta,
representado una debilidad para la organizacidn porque no ofrece una satisfaccion
mayor al cliente, evidencidndose que la satisfaccion del cliente no es su prioridad y
lo que interesa es la accién de la venta, al respecto Kotler (2009) afirma que “la
satisfaccion del cliente ha de ser la orientacion principal de toda empresa de
servicios “ (p. 187), de esta forma Hierros Balven, podra fidelizar al consumidor y

con ello posicionarse como la opcion principal para futuras compras

item 4. ¢Cuando solicita un producto en Hierros Balven la atencion al cliente fue la
esperada?

Cuadro 5. Atencion al cliente

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Sl 3 30%
NO 7 70%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

mSl mNO

Gréfico 4. Atencion al cliente
Fuente: Datos recopilados por Silva (2023)

Analisis
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Como puede apreciare en los resultados emitidos por los consultados, la
atencion ofrecida por el cuerpo de ventas no fue la esperada, ya que representa un 70
% de negacion, representado de esta manera una debilidad por parte de la
organizacion empresarial, la cual ha de ser mejorada si quiere seguir creciendo en el
mercado, por ello Stanton y Futrell (2014) manifiestan que la atencion al cliente “es
todo el soporte que se brinda al clientes, ya sea antes, durante o después de la
compra (postventa), y que los ayuda a tener una excelente experiencia con tu
empresa” (p. 231), por tal motivo Hierros Balven ha de ofrecer una atencion al
cliente de manera efectiva siendo necesario ofrecer calidad de servicio, que debe
estar alineada al valor que tu empresa quiere transmitir a los consumidores y a sus
metas como un todo.
item 5. ¢Cree usted que los productos ofrecidos por la competencia son de igual

calidad a los que consigue en Hierro Balven?

Cuadro 6. Competencia

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
SI 1 10%
NO 9 90%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

mSlI mNO

Grafico 5. Competencia
Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

Analisis
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Los encuestados opinaron con una tendencia alta del 90 % que los productos
ofrecidos por la competencia son de igual calidad a los que vende Hierros Balven
siendo esto una amenaza directa para la competitividad de la empresa en el mercado,
lo cual implicaria realizar acciones directas que puedan revertir la situacién por ello
la empresa ha de orientar actividades para darse a conocer de una manera diferente y
que su servicio al cliente es mejor, al respecto Kotler (2009) explica “la competencia
estd determinada no tanto por lo que las empresas producen, sino por lo que agregan
a su producto en la forma de empaque, servicios, publicidad, asesoramiento, arreglos
de entrega que pueden ser de valor para los clientes” (p. 285), reflexionando esta
cita se puede decir que, la empresa Hierros Balven debe evaluar que otras
actividades adicionara para diferenciarse de la competencia y lograr un

posicionamiento mayor.

item 6. ;Los precios ofrecidos por Hierros Balven mejoran a los de otros
establecimientos?

Cuadro 7. Precios

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
SI 10 100%
NO 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

100%

mSl mNO

Gréafico 6. Precios
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Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)
Analisis

Segun las respuestas emitidas por los encuestados, donde el 100 % dijo que
los ofrecidos por Hierros Balven son mejores a los de la competencia implica
que la empresa puede utilizar esa fortaleza para asegurarse un mejor
posicionamiento en el ramo donde interviene, por ello, Kotler y Armstrong
(2008), manifiestan “para el comprador percibe el precio como una caracteristica
propia de lo que estd comprando, razon por lo cual recuerda, procesa y usa la
informacion del precio para futuras compras” (p. 285), representando la utilidad que
implicada no solo el intercambio de dinero, traduciéndose en un concepto importante
para la economia, la mente del consumidor y la empresa.
item 7. ¢Usted elige comprar los productos que necesita en Hierros Balven por la

confianza en la empresa?

Cuadro 8. Confianza

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Sl 8 80%
NO 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)
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Grafico 7. Confianza
Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)
Analisis.

En este item el 80% de los consultados consideraron afirmativamente que eligen
comprar los productos que necesita en Hierros Balven por la confianza en la
empresa. Este resultado representa una oportunidad porque el cliente demuestra
confianza, lo cual es un aspecto significativo para el posicionamiento de esta
empresa. Al respecto, el hallazgo se relaciona con lo expuesto por Luther (2008),
quien expresa que “generar confianza en la marca es importante porque puede ser un
factor clave para que un comprador la elija entre las opciones del competidor” (p.
35). De manera, que la confianza en un factor cada vez méas determinante en el
proceso de compra de los usuarios, lo cual favoreceria el incremento de las ventas.
item 8. ;Cree usted que el departamento de ventas de la empresa requiere mejorar

su atencion?

Cuadro 9. Departamento de ventas

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Sl 10 100%
NO 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)
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Grafico 8. Departamento de ventas
Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

Analisis

La totalidad de los consultados refieren que el departamento de ventas requiere
mejorar su atencion hacia los usuarios de la empresa Hierros Balven, representando
una debilidad por parte de la firma, requiriendo revertir esta situacion que atenta
contra cualquier intento de posicionarse en el mercado, al respecto Stanton, Etzel, &
Walker, (2007) refieren “para una empresa el departamento de ventas da a conocer
la organizacion, como también a mejorar la oferta, aumentar las ventas y utilidades,
optimizar recursos y, sobre todo, hacer que los clientes sean leales al producto o
servicio (p. 338), de esta forma, los clientes conoceran y se fidelizaran con la
empresa puesto que, son atendidos involucrandose en sus necesidades y como poder

satisfacerlas, de esta forma volveran para proximas compras.

item 9. ;Conoce usted publicidad por cualquiera de los medios de comunicacion
actuales de la empresa?

Cuadro 10. Publicidad

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia
Relativa
Sl 20 20%
NO 80 80%
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Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

mSlI mNO

Gréfico Grafico 9. Publicidad
Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)
Analisis

El 80 por ciento de los encuestados, manifestaron desconocer la publicidad por
cualquiera de los medios de comunicacién actuales de la empresa, a diferencia de un
20 por ciento que opinaron afirmativamente. Debido a que hoy en dia el marketing
moderno mediante plataformas on line es utilizado para publicar anuncios,
manteniendo el mismo principio de la publicidad el cual segin Bassat (2018) “es el
arte de convencer consumidores” (p. 15). De hecho, los anuncios incrementan la
notoriedad de los productos, aumenta la visibilidad, la principal funcion de los
anuncios es lograr que un bien o servicio sea conocido entre las personas, asi como
ayudar al posicionamiento, aumento de ventas, mejorar su imagen, entre otros,
considerandose esto como una oportunidad para la empresa darse a conocer.
item 10. ¢El darse a conocer por los consumidores mejoraria el posicionamiento de
la empresa?

Cuadro 11. Posicionamiento

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 10 100%
NO 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)
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Grafico 10. Posicionamiento
Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

Analisis

Todos los sujetos consultados opinaron afirmativamente que el darse a conocer
por los consumidores mejoraria el posicionamiento de la empresa. Resultado que
permite dar continuidad a la investigacién, por cuanto refleja una necesidad, un
requerimiento por mejorar el posicionamiento en la empresa caso de estudio,
evidenciandose la importancia que reviste las estrategias de marketing, lo cual
radica en el hecho de combinar tacticas convencionales con las digitales y realzar la
publicidad de la empresa a su target. Asi como lo explica McCarty y Perreault
(2016), al referir que “la estrategia de marketing refleja la vision general de lo que
la empresa hara en algun mercado, por lo tanto, debe especificar su mercado meta y
su mezcla correspondiente” (p. 78), es decir el plan estratégico de marketing, el qué,
coémo, cuéndo, donde se desarrollara las acciones de mercadeo.
item 11. ¢;Para usted Hierros Balven debe ejecutar una campafa para diferenciarse
de la competencia?

Cuadro 12. Diferenciacion

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 10 100%
NO 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)
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Grafico 11. Diferenciacion
Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

Analisis

El 100 por ciento de los encuestados consultados consideraron que Hierros
Balven si debe ejecutar una campafa para diferenciarse de la competencia. Con base
en este resultado, entra en juego la estrategia de diferenciacién, que segun Kotler y
Keller, (2012), “es una herramienta que ayudara a la empresa a distinguirse de
productos similares, proporciona ademas una ventaja competitiva en el mercado y
hace que el publico los perciba como Unicos” (p. 112). Incluir entre las estrategias
de marketing la estrategia diferenciadora representaria una oportunidad para que

Hierros Balven se posicione en el mercado.

item 12. ;Cree usted que Hierros Balven, C. A, requiere de estrategias de marketing
para mejorar su posicionamiento?

Cuadro 13. Estrategias de marketing

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 10 100%
NO 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)
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Gréfico 12. Estrategias de marketing
Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)

Analisis

El 100 por ciento de los encuestados, opinaron que Hierros Balven, C. A,
requiere de estrategias de marketing que ayuden a la organizacién a mejorar su
posicionamiento en el mercado, representando una oportunidad de ser tomada en
cuenta por la organizacién empresarial para mejorar su ubicacién con respecto a la
competencia, por ello, Kotler y Keller, (2012), refieren de las estrategias de
marketing que “se trata de un proceso integral y amplio, que involucra tanto
visibilidad como conexion con los usuarios y que solo es posible impulsarlo si se
comprende el segmento de mercado y los potenciales clientes” (p. 387). Esto
implicaria para Hierros Balven, C.A., disefiar estrategias que le permitan ubicarse
mejor con respecto a la competencia y asi lograr el posicionamiento deseado.

item 13. ;Considera usted que los medios digitales son una forma ideal para
comunicarse con los clientes y lograr el posicionamiento en el sector?

Cuadro 14. Medios Digitales

Categorias Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Sl 10 100%
NO 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)
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Grafico 13. Medios digitales
Fuente: Datos recopilados por Pascual (2023)
Analisis

La totalidad de los encuestados es decir el 100 % se inclinaron por la opcion
del Si representando una oportunidad para la empresa el utilizar los medios digitales
como una forma de darse a conocer por parte de los consumidores y lograr de esta
forma mejorar su posicion en el mercado, al respecto Bassat (2018) explica que “el
uso de estrategias de marketing en medios digitales permite que una empresa
posicione su marca como referente ante los consumidores, creando valor en los
productos o servicios y por ende posicionando a la marca en el mercado” (p.
296). En otras palabras, para Hierros Balsan, convendria hacer publicidad para
lograr una mejor posicién con respecto a la competencia, de esta forma ha de tomar

acciones para lograr este objetivo del mercado.

4.1.2. Anélisis general de los resultados del cuestionario

La aplicacién del cuestionario arrojé que la empresa Hierros Balven, C.A., para
mejorar su posicionamiento en el mercado ha de realizar acciones propias del
mercadeo moderno por medio de la implantacion de estrategias que le permitan
diferenciarse de la competencia y con ello lograr la fidelizacion de los

consumidores, por tal motivo, se deben realizar esfuerzos enfocados en brindar una
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experiencia agradable y de confort cuando los clientes visiten las instalaciones de la
empresa, implicando con ello crear un ambiente de identificacion con las
necesidades de quienes acudan a realizar sus compras.

En este sentido, solo cuando una empresa comprende quien es y cual es su
objetivo del mercado podra trazar una ruta hacia lo que quiere conseguir, por ello,
ha de definir acciones para disefiar una imagen y oferta de productos que ocupen un
lugar distintivo en la mente de los consumidores del mercado meta, por tal motivo
debe evaluar las distintas oportunidades que se presentan por medio de la correccion
de las debilidades organizacionales y con ello crear fortalezas que permitan
posicionar la empresa, implicando visualizar las amenazas que sobre ella puedan
cernirse, contrarrestandola con actividades propias de las estrategias de mercado
hacia su clientela potencial.

Es, por tanto, necesario que Hierros Balven, C.A., evalle constantemente los
resultados de las estrategias aplicadas actualmente y mejorarlas si quieren lograr un
verdadero posicionamiento en la mente de su poblacion meta y esto se logra solo con
la aplicacién de nuevas acciones estratégicas donde los consumidores relacionen la
empresa con distintos atributos ofrecidos por la empresa, haciéndolo como una
decision propia de la empresa la diferenciacion de la competencia, de ahi que
Hierros Balsan, tendrd que realizar una planificacion de actividades en base a su
deseo de posicionarse en el mercado del suministro de materiales para la
construccion y ello solo se logra en base a estrategias de marketing que permitan

ubicarse como la primera opcion de compra para los consumidores.

4.2. Fase Il. ldentificacion de las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas en el posicionamiento de la empresa Hierros Balven C.A, San Diego
estado Carabobo.

En la presente fase se usé la técnica del anélisis estratégico, por medio del cual
se podra obtener aquellos puntos que afectan el posicionamiento de la empresa

Hierros Balven, C.A., todo esto se lograra por medio de una matriz de observaciones
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de factores internos y externos que afectan a la organizacidn, por ello se presenta a

continuacion los respectivos cuadros donde se visualizan.

Cuadro 15. Matriz de observacion de factores internos y externos

Factores Internos
Disponibilidad de productos

Si
X

No

Observaciones
La empresa cuenta con un inventario de
productos para satisfacer las exigencias
de los clientes.

Calidad de los productos

Los productos ofrecidos son de calidad y
por ello son comprados por los
consumidores.

Confianza

Los clientes sienten confianza hacia la
empresa por ofrecer una diversidad de
productos.

Atencion al cliente

Se requiere mejorar la atencién para asi
poder fidelizar las compras de los
consumidores

Satisfaccion del cliente

El no tener una excelente atencion al
cliente estos aunque realicen la compra,
se sienten insatisfechos por la mala
atencion recibida

Departamentos de ventas

Factores Externos

Precios competitivos

Si

No‘

Con la ausencia de una buena atencion al
cliente y su consecuente insatisfaccion el
departamentos de ventas debe mejorar
sus actividades hacia una mejor atencién
a los cliente y lograr asi su fidelizacion
Observaciones

Hierros Balven al ofrecer precios
competitivos puede logra un mayor
posicionamiento por esta vias fidelizando
la compra de los clientes.

Oferta de productos.

Esta variedad de productos para la venta
representa una gran ventaja frente a la
competencia que debe ser utilizada para
una mayor fidelizacion de los mismos

Comunicacion por medios digitales.

La comunicacion moderna exige un
creciente acercamiento con los
consumidores 'y los medios digitales
representan una opcién de primer orden.

Ausencia de publicidad

La carencia de esta actividad hace pensar
en los consumidores de que la empresa no
existe en el mercado y con ello su falta de
posicionamiento.

Falta de conocimiento de la empresa

Al faltar la publicidad por los medios
tradicionales y modernos la empresa no es
reconocida en el mercado afectando
directamente Sus ventas y el
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posicionamiento.

Falta de diferenciacion de la x | La empresa Hierros Balven ha de
competencia proceder a realizar actividades propias
por medio de estrategias de marketing
para diferenciarse de la competencia y
con ello logra el posicionamiento deseado
en el segmento del suministro de
materiales ferrosos para la construccion.

Fuente: Pascual (2023)

Si se toma en cuenta los factores obtenidos en el cuadro anterior, se podra
desarrollar un diagnostico de la capacidad interna de la empresa Hierros Balven, ello
se logra por medio del estudio de las oportunidades y amenazas conocido como
analisis POAM, permitiendo identificar las posibles estrategias a seguir para el logro

de un mejor posicionamiento en el mercado

Cuadro 16. Categorias del PCI

. Fortaleza

CALIFICACION ‘ M

A A E

CAPACIDAD T T

O (@) (@)
1. Disponibilidad de productos X X
1.Calidad de los productos ofrecidos X X
3. Confianza en la empresa X X
4.Atencion al cliente deficitaria X X
5.Satisfaccion negativa del cliente X X
6. Departamento de ventas. X X

Fuente: Pascual (2023)

En el cuadro anterior se puede observar claramente que Hierros Balven, C.
A., cuenta con debilidades y fortalezas que pueden mejorarse para optar a un mejor
sitio en el mercado del suministro de materiales ferrosos para la construccidn, en
este sentido, se requiere tomar acciones estratégicas para mejorar las debilidades de

la empresa sobre todo cuando se atiende o trabaja con publico externo, porque la
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fidelizacion de ellos depende del grado de satisfaccion que estos obtengan al realizar
sus compras en determinadas casas comerciales, implicando el demandar acciones
rapidas para mejorar la atencién al cliente, para ello ha de ejecutar estrategias de
marketing que estén orientadas a optimizar las debilidades presentadas en el cuadro
16, por tal motivo la ejecucion de politicas para esta situacion son necesarias y
urgentes cuando se quiere alcanzar una mejor posicion en el mercado.

Cuadro 17. Diagndstico Interno del PCI — Mejoras en el departamento de ventas

Fortaleza Debilidad Impacto
M M M
E B A = A =
D A L D L D
| J T | T |
(6] (6] (0] (0] (6] (6]
1. Mala atencién a los clientes X X
2. Insatisfaccion de los clientes X X
3. Contacto con los clientes X X

Fuente: Pascual (2022)

El cuadro 17, ofrece una vision méas detallada de las debilidades que presenta
la empresa en lo referente al departamento de ventas, area que exhibe las mayores
debilidades para poder optar a un mejor posicionamiento en el mercado por ello, hay
que garantizar la satisfaccion de los clientes y esto comienza por una buena atencion
y si la empresa toma como base que una de sus fortalezas es la calidad y
disponibilidad de los productos se requiere desarrollar estrategias que permitan una
mejor atencion al cliente centro principal de toda actividad comercial.

Por otra parte se tiene que una atencion al cliente optima por parte de la
fuerza de ventas de Hierros Balven, permitird posicionar la empresa y sus
productos para llegar a los clientes de una manera significativa y diferenciada,
alcanzando sus objetivos de ventas, al indicar una serie de acciones que consiguen

lograr mas ventas con clientes mas satisfechos.

Cuadro 18. Diagnostico Interno del PCI — Conocimiento de la empresa
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Fortaleza Debilidad Impacto

M M M
E B A E A E
D A L D L D
| J T | T |
(0] (0] (0} (0} (6] (6]
1. Ausencia de politicas hacia el X X
cliente
2. Desconocimiento de la firma en X X
el segmento de la construccion
3. Politicas de  crecimiento X X
organizacional

Fuente: Pascual (2023)

En este cuadro se puede mostrar que una de las deficiencias de mayor
significado de Hierros Balven es la falta de mostrarse al mercado consumidor de
materiales ferrosos para la construccion como una empresa suministradora de todo
lo necesario que el comprador requiera para sus proyectos civiles, esto motivado a
una falta de estrategias que permitan darse a conocer y lograr de esta manera un
mejor posicionamiento en el sector de obras urbanas, de esta manera requerird
conectarse con ese publico comprador de los diferentes productos ofertados, ademas
tendra que realizar politicas de crecimiento organizacional, permitiéndose de esta
manera ir modificando exteriormente la vision de la organizacion para darle un aire

diferente a la empresa en el mercado.

Perfil de oportunidades y amenazas (POAM)

El perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM) es la metodologia
que permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una
empresa. Es importantes destacar que, en el entorno externo es el medio en el cual se
pueden encontrar las amenazas y oportunidades de una empresa. Estas le pueden
afectar de forma positiva 0 negativa a la organizacion y el impacto puede darse en
grado alto, medio y bajo. Puesto que, entender y analizar el medio en el que se
mueve la empresa es importante para hacer una planificacién estratégica exitosa.

Dado que el entorno cambia constantemente y es dificil de controlar.
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Cuadro 19. Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

Oportunidad Amenazas Impacto

CALIFICACION

A
FACTORES t

0}
1. Precios competitivos en el mercado X X
2. Oferta de productos acorde a las| X X
exigencias de los clientes.
3.Implementar estrategias de X X
comunicacion por medio de medios
digitales
4. Ausencia de publicidad X X
5. Falta de conocimiento de la empresa X X
6. Diferenciarse de la competencia X X

Fuente: Pascual (2023)

Aqui puede observarse, entre las fortalezas que la empresa muestra, son lo
precios competitivos con respecto a la competencia, ademas la oferta de productos
estd acorde a las exigencias y expectativas de los clientes, con lo cual Hierros
Balven, pudiera mantener un mejor posicionamiento en el mercado, para ello
requerird la implementacion de estrategias que permitan conectarse con su publico,
siendo los medios digitales los que actualmente intensifican la comunicacion
empresa consumidor, por otra parte, se debe observar, lo fuerte del impacto de esta
tres oportunidades presentadas por la organizacién al comercializar materiales
ferrosos para la construccidn civil, pudiendo con ello lograr la fidelizacion de los

clientes.
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Ahora bien entre las amenazas se destacan la falta de publicidad para darse a
conocer por parte de la empresa, lo cual genera un desconocimiento de la empresa
por parte del mercado comprador perjudicando con ello las ventas y el crecimiento
empresarial, traduciéndose en desmejoras continuas del posicionamiento de la firma
en el mercado de materiales ferrosos, por otro lado, sin la consecuente propagacion
de la existencia de la empresa en el mercado, esta no podra diferenciarse de los
demas competidores porque para los compradores de este tipo de bien Hierros
Balven no existe como suplidor de materiales para la construccion, de esta forma,
resulta en un impacto negativo muy alto para la firma y con ello comprometer su
rentabilidad operacional y funcional, razén por lo cual se requiere de un diagnostico

externo de la situacion que rodea a la organizacion.

Cuadro 20. Diagnostico Externo (POAM)

Calificacion Grado Grado Impacto
Oportunidades Amenazas
Factores Alto ‘ Medio ‘ Bajo  Alto ‘ Medio Bajo ‘ Alto  Medio ‘ Bajo
Comercial
Implantacion X X

de estrategias
de marketing

Diferenciarse X X
de la
competencia

Econdmico

Precios X X
altamente
competitivos

Disminucion X X
de la demanda

Servicios

Mejorar la
atencion al
cliente  para
una venta
efectiva.
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Tecnologico

Utilizacion de X X
la era virtual
como

estrategia de
comunicacion

Fuente: Pascual (2023)

Se puede observar, para Hierros Balven, se presenta una oportunidad con alto
indice de impacto la necesidad de implantar estrategias de marketing que afiancen el
posicionamiento de la organizacion en el mercado, con ello poder lograr la
diferenciacién con respecto a la competencia y convertirse en suplidor de productos
ferrosos para obras civiles en el municipio de San Diego, todo ello gracias a
politicas y acciones que afiancen el posicionamiento de la organizacion, basado en
ofertar precios competitivos frente a otros suplidores y asi poder aumentar la
demanda de los bienes ofrecidos por la empresa, ademéas de mejorar la atencion del
cliente en la busqueda de su satisfaccion y poder fidelizar sus futuras compras, para
ello se podrd utilizarla comunicacién como una forma de acercarse a los

consumidores.

Cuadro 21. Fortalezas y Debilidades

FORTALEZAS | DEBILIDADES |

e Comunicacion con los clientes por | ¢ Ausencia de estrategias de marketing

medio de WhatsApp. adaptadas a las nuevas realidades
e Disponibilidad de los productos comunicacionales.

(equipos médicos y miscelaneos) e Falta de una adecuada politica de
e Personal capacitado para atender al marketing para el desarrollo de las

cliente ventas a corto plazo.

e Falta de promocion de ventas por
medio del correo electrénico, pagina
web y otras redes sociales.

Fuente: Pascual (2023)
Cuadro 22. Oportunidades y Amenazas

OPORTUNIDADES | AMENAZAS |

e Realizacion de publicidad online | e Creciente competencia de otras

para la captacion de clientes. empresas que si poseen pagina web y
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e Segmentacion de los clientes segun

su ubicacion para un mejor manejo | e

del mercado.
e Implementar

marketing movil

estrategias

de

uso de varias redes sociales.
Caida de la actividad econdmica
e Disminuciéon de

equipos médicos y miscelaneos.

la demanda de

Fuente: Pascual (2023)

Cuadro 23. Matriz DOFA

OPORTUNIDADES

HIERROS

BALVEN

e Precios  competitivos
con respecto a la
competencia.

e Oferta de productos
segun las necesidades
de los clientes.

e Necesidad de
comunicarse por
medios digitales con

los consumidores

AMENAZAS

+ Ausencia de publicidad de

Hierros Balven, C.A.
» Falta de conocimiento de la

empresa en el mercado de
productos ferrosos
+ Diferenciacion de la

competencia.

FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
e Disponibilidad de los | ¢ Acciones estratégicas | Estrategias comunicacionales
productos ofertados. gue permitan afianzar | como herramienta para darse a
e Calidad de los la empresa en el sector | conocer en el mercado.
productos en venta de los  suministros
e Confianza en la ferrosos.
empresa
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
e Atencion al cliente | e Planificacion de acciones | e Organizacion de actividades
deficiente. de marketing para la dirigidas a mejorar la atencion
e Insatisfaccién de los | satisfaccion del cliente al cliente para diferenciase de
que favorezcan el la competencia.

clientes al comprar

e Departamento de
ventas requiere
mejorar.

posicionamiento.

Fuente: Pascual (2023)

El cuadro anterior muestra las distintas oportunidades, amenazas, fortalezas y

debilidades derivadas del PCl y POAM, con lo cual se podran establecer las distintas

relaciones y las acciones a seguir para lograr dar a conocer la empresa Hierros

Balsan, en el mercado de los suministros ferrosos vinculado directamente con la
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intencion de mejorar o posicionar a la empresa en el referido mercado, para ello se
plantearon las posibles estrategias FO, FA, DO, DA, las cuales seran tomadas en

cuenta en el desarrollo de la propuesta.

4.2.1 Anédlisis general del diagnostico de resultados: encuesta, matriz DOFA
Luego de los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario, asi como el
andlisis DOFA, se puede analizar de forma general que la situacion actual de la
empresa con respecto a su posicionamiento presenta fallas en cuanto a la
comunicacion de su existencia en el mercado, ademés carencia en la atencion al
cliente punto fundamental de toda empresa, acarreando con ello insatisfaccion de los
consumidores aunque realicen la compra en la empresa, por otro lado se tiene que
las diferentes debilidades encontradas pueden subsanarse con estrategias del
marketing propias para el caso, sobre todo cuando se quiere alcanzar un mejor

posicionamiento en el mercado de los ferrosos para la construccién.

4.3. Fase Il1: Disefio de estrategias de marketing para el posicionamiento de la
empresa Hierros Balven, C.A., en el municipio San Diego, Valencia, edo.
Carabobo. Por medio de la construccion de la matriz DOFA con respecto a las
distintas inquietudes sobre el posicionamiento de la empresa y los diferentes cruces
realizados, en el siguiente apartado se procedera al desarrollo de la propuesta, para
lo cual se plasmaran acciones sugeridas para el posicionamiento de Hierros Balsan,
con ello se favorecera el darse a conocer la empresa no solo en el municipio San
Diego, mas bien con la intencion de ser referente en el suministro de materiales
ferrosos para las obras civiles que se puedan ejecutar no solo en la zona sino que se

pueda abarcar todo el estado Carabobo como proveedor confiable y seguro.

50



CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1. Presentacidén de la Propuesta

En funcidn de los resultados obtenidos y la problematica planteada, el diagndstico
arrojé que la empresa requiere la realizacion de estrategias de marketing para mejor su
posicionamiento en el mercado de materiales ferrosos en el municipio San Diego de
la ciudad de Valencia basada en una necesidad inminente de optimizar su nivel de
aceptacidn con respecto a la competencia en esta area de suministro de la referida
jurisdiccion carabobefio, por ello, Hierros Balven, ha de realizar una planificacién
exhaustiva de sus actividades.

Para ello ha de contar con herramientas propias del mercadeo actual que
permitan su afianzamiento en el segmento competitivo de los materiales ferrosos,
razon por lo cual se aplicd el cuestionario para extraer las distintas opciones a ser
tomadas en cuenta para la presentacion de la propuesta a la gerencia de la firma,

quedando de parte de ellos la ejecucion o puesta en marcha de lo sugerido.

5.2 Justificacién de la propuesta

La importancia de realizar la propuesta radica en el hecho de proporcionar a
quien pueda interesar y sobre todo a la gerencia de Hierros Balven, una herramienta
administrativa gerencial que le permita mejorar su posicion en el segmento de los
suplidores de insumos ferrosos para la construccién, ello en vista de la necesidad
que tiene la organizacion de crecer para convertirse en referente como suplidor de
este tipo de productos requeridos en las obras civiles.

Su principal objetivo aportar ideas y acciones para posicionar a la referida
empresa en el segmento donde se desenvuelve, siendo la importancia de esta
propuesta de estrategias de marketing para el posicionamiento, es que la empresa

pueda afiarzarse en el referido segmento y que a su vez se pueda diferenciar de la
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competencia. De ahi el sugerir a la gerencia de la firma un conjunto de acciones por
medio de un modelo de sugerencias a ser puestas en practica para alcanzar los

objetivos trazados para su crecimeinto en el mercado.

5.3. Objetivos de la Propuesta

5.3.1. Objetivo General

Planificar estrategias de marketing para el posicionamiento en el mercado de

la empresa Hierros Balven, C.A. San Diego, estado Carabobo

5.3.2 Objetivos Especificos

1. Plantear acciones estratégicas que permitan posicionar la empresa en el sector de los
suministros ferrosos

2. Sugerir estrategias comunicacionales como herramienta para darse a conocer

en el mercado
3. Planificar acciones de marketing para la satisfaccion del cliente que favorezcan el

posicionamiento.

5.4. Factibilidad
5.4.1 Factibilidad Econdmica

La factibilidad econdmica de acuerdo con Morris (2013: 34) “proviene de
analizar si los recursos econémicos y financieros disponibles son suficientes para
desarrollar las actividades con la inversion de capital aprovechable para tal fin,
apoyandose en la relacion beneficio costo”. En esta perspectiva, la propuesta es
factible econdmicamente en la medida que sea considerada su aplicacion por parte
de la gerencia de Hierros Balven, C.A., para ello, han de tomar en consideracion el

requerimiento econémico, siempre y cuando la referida organizacion empresarial
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cuente con liquidez monetaria para implementarla y de esta forma alcanzar el
posicionamiento deseado.

Cuadro 24. Plan de Inversiéon

PLAN DE INVERSION |

Descripcion Cantidad | Precio Unitario | Total
Contratacién de un profesional

para dictar charla sobre 1 200% 200%
atencion al cliente 6.700,00Bd 6.700Bd
Creacion de contenido 1 100$ 100$
publicitario para redes sociales 3.350Bd 3.350Bd
Contratacién de profesional en 1 200% 200%
el &rea de informaética 6.700Bd 6.700Bd
TOTAL 500%
Bd X $ 33,5 BCV 16.750 Bd

Fuente: Pascual (2023)

5.4.2 Factibilidad Operativa

Segln Varela (2014), la factibilidad operativa se refiere “a que debe existir el
personal capacitado requerido para llevar a cabo el proyecto” (p. 16), por tal motivo, Se
considera factible operativamente para la empresa Hierros Balven C.A., porque existe la
disponibilidad del personal para afianzar el posicionamiento por medio de estrategias de
marketing para llevar a cabo el proyecto, asi mismo, la empresa puede contactar a sus
clientes para ofrecerles los diferentes productos ofrecidos que podran satisfacer los

requerimientos en suministro para las obras civiles del estado Carabobo.

5.4.3 Factibilidad Técnica:

Para Morris (2013: 27) la factibilidad técnica, hace referencia a “los insumos
que requerird el proyecto, asi como a la produccion de bienes y servicios”. En este
aspecto es factible la propuesta, porque se plantea que la empresa use los equipo y
disponibilidad de la tecnologia que van a ser implementados en la propuesta para
hacer que el proyecto sea efectivamente desarrollado. En este sentido, es factible
desde el punto de vista técnico porque Hierros Balven, C.A., dispone de los equipos
(computadora, laptop, mdviles) lo cual la hace factible para su aplicacién, solo se

requerird capacitar desde el punto de vista organizativo-administrativo al personal
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que va liderar la compafiia para la aplicacion de la propuesta de estrategias de

marketing para el posicionamiento.

5.5 Beneficios de la Propuesta

La propuesta, ha sido realizada para la empresa Hierros Balven, C.A, con el
propdsito que sea evaluada para su aplicacion por parte de la directiva. En esta
perspectiva, la planificacion de estrategias de marketing planteada se consideran un
bien intangible pero su aplicacion traerd considerables beneficios para la empresa
porque su planificacion es adecuada a la razén social y actividad econémica de la
empresa, asi llega a ser propiedad de la organizacién, convirtiéndose en un bien para

la misma.

5.5 Estructura de la Propuesta

Cuadro 25. Estrategias de marketing para el posicionamiento en el mercado de la
empresa Hierros Balven, C.A. San Diego, estado Carabobo

Objetivos Estrategia Acciones Responsables
Especificos

Plantear acciones | Planificacion -Descubrir las | Gerencia General
estratégicas que | estratégica de | preferencias del | de Hierros
permitan posicionar la | actividades consumidor. Balven, C.A.
empresa en el sector de -Agregar  valor al

los suministros ferrosos servicio ofrecido

-Demostrar la calidad
de los productos

Sugerir estrategias | Estrategia Publicidad mediante
comunicacionales promocional de | correo electrénico
como herramienta | los productos en | corporativo,

para darse a | diferentes medios | Facebook, Instagram,
conocer en el | online. WhatsApp

mercado :

Planificar acciones | Capacitacion en | Cursos, Conferencia y

de capacitacion | el area de | charlas con el
para la atencion del | atencidn al | personal de ventas
cliente que | cliente del

favorezcan el | personal de
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| posicionamiento | ventas

Fuente: Pascual (2023)

5.6 Desarrollo de la Propuesta

ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA EL POSICIONAMIENTO EN EL
MERCADO DE LA EMPRESA HIERROS BALVEN, C.A. SAN DIEGO,
ESTADO CARABOBO

HIERROS

BALVEN

MEaS QUEHIERROS

Por Sasha Pascual
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San Diego, Noviembre, 2023
5.6.1 Primer objetivo: Plantear acciones estratégicas que permitan posicionar la
empresa en el sector de los suministros ferrosos

Las acciones estratégicas son la herramienta bésica de gestion que debe
utilizar toda empresa orientada al mercado que quiera ser competitiva y permitir su
posicionamiento en el mercado. En su puesta en practica quedan fijadas las distintas
actuaciones necesarias que han de realizarse en el area de marketing con la intencion
de alcanzar los objetivos trazados, llevando a decir, que ellas no se pueden
considerar de forma aislada dentro de la empresa porque son un conjunto de
actividades totalmente coordinadas y congruentes con el plan estratégico general de
la firma, siendo necesario realizar las correspondientes adaptaciones que se
requieran a lo largo de su aplicacion, esto con la intencion de dar respuesta rapida a
las necesidades organizacionales.

En marketing, toda accién que se ejecuta, requiere ser planificada, de no ser
asi se corre un alto riesgo de fracaso o un amplio desperdicio de recursos y
esfuerzos, por tal motivo Hierros Balven, C.A., requiere la planificacion de estas
acciones estratégicas para lograr un mejor posicionamiento en el mercado de los
suministros ferrosos para obras civiles en el municipio San Diego del estado
Carabobo, con ello se consigue una vision clara del objetivo final y de lo que se
quiere conseguir, a su vez informa con detalle la situacién y la posicion alcanzada
luego de su aplicacion, esto gracias a la ventaja al recopilar y elaborar datos
necesarios para alcanzar el lugar aspirado en el mercado, dando de esta forma una
idea del tiempo requerido para alcanzar la consecucion de los objetivos planteados
por la gerencia.

Por consiguiente, Hierros Balven, para mejorar su status en el mercado y
alcanzar un mejor posicionamiento con respecto a la competencia, ha de estar
pendiente de los distintos cambios que ocurren en el entorno, como también el uso y
aplicacion de nuevas tecnologias para almacenar informacion y crear una base de

datos que permita, superar a la competencia con respecto a los distintos actores del
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mercado, para ello ha de tomar en cuenta el descubrir las preferencias de los
consumidores, ademéas de agregar valor competitivo a su servicio y de esta manera
buscar la fidelizacion de los clientes.

Ahora bien con respecto al primer punto referido a descubrir las preferencias
de los consumidores, se tiene que las nuevas oportunidades comerciales que se estan
presentando en el pais, conlleva a que el sector de suministro de materiales ferrosos
requieran el disefiar y establecer estrategias que le permitan establecerse y crecer en
el mercado, es por esto que esta area comercial requiere de mantenerse informado de
cuales son sus clientes y que tipo de actividad realizan, con la intencion de captar las
preferencias y continuidad de las compras realizadas, para ello, ha de contar con una
data que le permita saber y conocer cuales son los suministros que mayoritariamente
adquieren en el local, esto con la intencion de hacerle seguimiento a sus pedidos y
poder adelantarse a proximas compras.

En lo referente al segundo punto como es agregar valor competitivo a su
servicio, Hierros Balven, por medio de la virtualidad puede ofrecer un servicio de
pre despacho de la mercancia, donde el consumidor solicitara la preparacion de un
pedido y ganar tiempo antes de llegar a las instalaciones de la firma comercial, asi
como también poder cancelar sin la necesidad de la presencia fisica del comprador,
con esto podré facilitar la compra agilizando todas las actividades previas para ser
entregado al momento de ser requerido, maximizando con ello el valor corporativo
de las telecomunicaciones como un medio eficaz para la agregacion de valor al
servicio prestado y con ello buscar un mejor posicionamiento de la empresa.

Todo lo anterior lleva, a que sea un servicio innovador y eficiente, donde el
consumidor logre apreciar la versatilidad del mismo, permitiendo que la empresa
presente algo novedoso en la comercializacién de los productos ferrosos para la
construccion, ahora con referente a la tercera actividad de mercadeo propuesta
referida a la fidelizacion de los clientes, al contar Hierros Balven con servicios
novedoso Yy atractivos que pueden destacar por medio de la gestion y el liderazgo de
los directivos hacia una mejor atencién de los clientes, basados en la gestion del

conocimiento del personal que labora en la empresa, el cual ha de ser capacitado,
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siendo este la herramienta fundamental para la fidelizacion de los clientes, ademas
de contar con la tecnologia necesaria como apoyo a todo proceso de cambio hacia un
mejor posicionamiento de la casa comercial de suministros ferrosos.

Por tal motivo, las oportunidades que se presentan para Hierros Balsan en el
sector de suministros ferrosos para la construccion estan dadas por la sinergia que ha
de existir en la aplicacién de las estrategias antes mencionadas, como lo expresa la
imagen 1, donde estas acciones funcionarian como un solo, en virtud de poder
utilizar las fortalezas de la empresa referidas a la disponibilidad de los productos
ofertados, asi como la calidad de los productos en venta y sobre todo la confianza
que se tiene en la empresa como suministrador seguro de los materiales ferrosos para
el area de la construccion, obligando a los competidores a generar acciones para
contrarrestar las aplicadas por Hierros Balven que puedan comprometer su
rentabilidad.

FIDELIZACION
DE LOS
CLIENTES

AGREGAR VALOR AL
SERVICIO OFRECIDO

Imagen 1. Acciones estratégicas a seguir por Hierros Balven
Fuente: Pascual (2023)

5.6.2 Segundo objetivo: Sugerir estrategias comunicacionales como herramienta
para darse a conocer en el mercado

58



Toda estrategia de comunicacién estd basada en un conjunto de acciones que
se realizan para lograr los objetivos planteados en torno a la imagen corporativa, las
ventas o el posicionamiento de una empresa, por ello, se convierte en una guia que
expresa cdmo se planea transmitir un mensaje particular al publico objetivo a través
de diferentes canales de entrega del mensaje, con lo cual se mantiene viva la
relacion entre la marca u organizacion con los consumidores. Y por ese simple
motivo es necesario que todas las empresas tengan como prioridad ofrecer buenos
canales de comunicacion y estrategias de atencién al cliente, elementos claves
cuando se busca fidelizarlos.

Al respecto, Hierros Balven, C.A., ha de contar con esta herramienta que
permita una comunicacion que ayude a la empresa para llegar de manera efectiva al
publico objetivo externo y que reaccione de forma positiva brindando los resultados
esperados en cuanto a su reconocimiento en el mercado, ademéas, las nuevas
tecnologias y medios digitales facilitan una relacion mas directa con los clientes y
usuarios. Es vital el aprovechar estos canales para reforzar la confianza y atraer
resultados positivos cuando se implementando esta estrategia para mejorar el
posicionamiento deseado. En este sentido, se podra utilizar una estrategia
promocional de los productos en diferentes medios online, como instrumento de
comunicacion masiva por medio de publicidad en el correo electronico, Facebook,
Instagram, WhatsApp.

Para ello, se requerira la contratacion de un creador de contenidos para estos
medios digitales, motivado a que actualmente gracias a las TICs, las ventas directas
y la atencion al cliente han pasado a un proceso mas virtual, por ello, es importante
el reforzar la confianza que proyecta la empresa en los clientes por medio de estos
canales, porque el éxito del posicionamiento se debe al meticuloso cuidado de su
imagen y la correcta proyeccion de filosofia y valores de la empresa,
correspondiendo siempre a las exigencias de los clientes, por ello la organizacion
comercial ha de crear un centro de desarrollo tecnoldgico, que brinde aportes y

soluciones a los clientes que lo visiten, de esta manera la comunicacién consumidor
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empresa se verd favorecida y ampliada y lograr asi un mejor posicionamiento de la
firma.

Sin duda, actualmente se vive en un mundo practicamente digital por lo que
las empresas que desean seguir evolucionando deben adaptarse a este entorno.
Porque no hay manera mas efectiva de saber qué necesitan los consumidores que no
sea escucharlos. Por eso, se debe ofrecer canales que faciliten el acceso a la empresa
aspecto fundamental para las estrategias de comunicacion con el cliente. A fin de
cuentas, esto les permitird responder eficientemente a las nuevas necesidades y
formas de consumo de sus clientes y de esta forma lograr el posicionamiento
deseado, favoreciendo el crecimiento del negocio de manera oportuna, pertinente y
rentable.

En todo caso, una estrategia de comunicacién con elcliente hecha de la
manera correcta es capaz de fidelizar al cliente, ademas de agregar valor para tu
marca. Lo contrario es muy perjudicial para las empresas, por ello el contenido del
mensaje a ser transmitido por los medios digitales, ha de estar orientado en la
atraccion y fidelizacion de los clientes, porque las redes sociales crearon una nueva
forma de interactuar en el mercado, transformandolo en uno de los espacios de
mayor democracia para establecer la comunicacién comercial.

Sin embargo, Hierros Balven, al enfocar sus esfuerzos en las redes sociales
tendra una mayor oportunidad de promocionarse y participar en conversaciones
directas con los clientes, lo que implica el monitorear constantemente la efectividad
del mensaje transmitido adecuéndolo siempre a las necesidades de los consumidores
de material ferroso para la construccion. Visto de esta forma, la estrategia
comunicacional por medios digitales de la firma tendra que considerar lo siguiente,
en Facebook, los clientes pueden interactuar de forma directa con los representantes
de ventas, en Twitter, Hierros Balven, tendra la oportunidad de usar hashtags de
servicio dedicados para que los usuarios tuiteen su problema y se pueda responder y
en Instagram es posible promocionar productos y servicios en publicaciones

atractivas que permitan llegar a nuevos consumidores.
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5.6.3 Tercer objetivo: Planificar acciones de capacitacion para la atencion del
cliente que favorezcan el posicionamiento
La satisfaccién de los clientes es lo mas importante en el mercadeo, para

lograrlo, la empresa debe investigar cuales son las necesidades de sus clientes y
poder crear productos o servicios realmente satisfactorios. Pero no solamente debe
hacerlos llegar a los consumidores, sino que ademéas ha de continuar adaptando y
modificandolos con el fin de mantenerlos actualizados, de acuerdo con los cambios
en los deseos y preferencias del consumidor, més aun cuando se trata de una
comercializadora de bienes que ella no produce, lo que hace que el gran reto es
conseguir que el cliente se sienta satisfecho y cubiertas sus necesidades, las cuales
estdn inmersas en una dinamica social marcadas por las nuevas tecnologias de
comunicacion, obligando a las empresas a realizar cambios en su filosofia y el modo
de atencion al consumidor.

De alli que, Hierros Balven, C.A., requiera de planificar acciones de
capacitacion para la atencién del cliente que favorezcan el posicionamiento, esto
significa potenciar dentro de la compafiia una "cultura cliente" para lo que precisa
contar con un personal en actitud positiva, con un gran sentido de la responsabilidad
y con formacion suficiente para poder comunicar a los clientes todos los intangibles
que lleva consigo la palabra servicio o producto. El objetivo fundamental de
cualquier compafiia es conseguir la satisfaccion total del cliente para fidelizar su
compra y lograr el posicionamiento deseado.

En lo esencial una mala atencion al cliente es una debilidad que debe atacarse
rapidamente, porque en el mundo competitivo actual lo que una empresa no ofrece
lo hace otra y se pierden ventas, razén por lo cual esta parte de la propuesta esta
orientada en que Hierros Balven, debe reorientar el como es atendido los diferentes
clientes que visitan sus instalaciones, para ello ha de contratar un especialista o
facilitador que imparta charlas y capacitacion al personal de la empresa para mejorar
esta situacion, por ello, conocer al cliente, es realmente, la ventaja competitiva de
las empresas. La voz del cliente es la principal herramienta con que cuentan las
organizaciones, hoy dia, para la planeacion estratégica, el disefio de nuevos
productos y / o servicios, mejora de la calidad, entre otros.
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Por consiguiente, una estrategia de atencion al cliente debe brindar en todo
momento satisfaccion, ha de tener la flexibilidad y vision necesaria para cumplir con
las expectativas siempre crecientes de los clientes. En tal sentido, los clientes
constituyen el elemento vital de cualquier organizacion. Sin embargo, son pocas las
organizaciones que consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en
cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal. Es por ello, que la gerencia de
Hierros Balven debe mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, ya
que no es cuestion de eleccion: la vida de la organizacion depende de ello.

Es significativo considerar que la satisfaccion del cliente depende del valor
percibido en el producto o servicio con respecto a las expectativas que tenia. El
lograr una mayor satisfaccion del cliente podra conseguirse bien mejorando el
producto o servicio prestado o bien generando expectativas mas realistas. Sin
embargo, la satisfaccion del cliente no es estatica sino dindmica: evoluciona a lo
largo del tiempo por diversas causas. Son las organizaciones excelentes,
obsesionadas por deleitar a sus clientes, quienes a largo plazo consiguen su
fidelizacion, todo ello se logra mediante la capacitacion del personal en la atencidn
al cliente por medio de cursos, conferencias y charlas dictadas por un especialista en
el &rea, con ello se pretende mejorar la atencion al cliente y mejorar el
posicionamiento de la empresa.

Estas charlas, cursos y conferencias han de estar orientadas en los siguientes
aspectos como el evaluar y monitorear la calidad del servicio ofrecido, mediante
procedimientos de atencion al cliente, para el establecimiento de normas de servicio
al capacitar al personal de ventas, para esto se tendra que establecer estrategias
organizacionales por medio de programas de mejoras continuas en la atencion al
cliente a través de normas y procedimientos orientados a un servicio de excelencia,
creando empatia por las necesidades de los clientes por medio de la
retroalimentacion continua y seguimiento al proceso de compra que realice en la
empresa.

Visto de esta forma, la capacitacion en la atencion al cliente, ha de ser un

esfuerzo sistematico y planificado para modificar o desarrollar el conocimiento, las
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técnicas y las actitudes del personal hacia la consecucion de la satisfaccion del
cliente, lograndose esto por medio de la experiencia y el aprendizaje de quienes
trabajan en Hierros Balven y conseguir de esta forma la actuacion adecuada en las
distintas actividades a ejecutar con los clientes, es decir para cada puesto es
necesario determinar que conocimientos se requieren para realizar las tareas propias
del &reas, vinculandolas con la calidad y satisfaccion del cliente, representando asi
ventajas para la empresa con una mayor cualificacion de los trabajadores y

productividad organizacional.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El andlisis reflexivo, de los datos extraidos en la aplicacidn del cuestionario y
de los andlisis POAM y PCI realizados se extraen consideraciones de importancia
con las cuales se podrd expresar las conclusiones y recomendaciones de mayor
relevancia, por tal motivo con respecto al primer objetivo de la investigacién
referido a diagnosticar el posicionamiento de la empresa Hierros Balven, C.A. San
Diego, estado Carabobo se tiene que dada la alta competencia que existe en el
sector, como resultado de la diversidad de ofertantes de productos ferrosos para la
construccion, Hierros Balven, requiere diferenciarse de estos para poder alcanzar
una mejor posicion en el mercado.

Con respecto a este se puede decir, la alta competitividad existente en este
sector requiere que las empresas se desarrollen, por ello Hierros Balven ha de
generar acciones que le permitan posicionarse en el mercado, pero para ello, tendra
que realizar ciertos ajusten dentro de la organizacion que permitiran afrontar mejor
la situacion que se presenta en este segmento, mas aun cuando se busca fidelizar los
clientes para mantenerse en el mercado, implicando para la gerencia de la firma

llevar a cabo un proceso que involucre a todos los que laboran en la empresa para
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ubicarse en un mejor puesto con respecto a la competencia y aunque su oferta de
productos sea similar a los otros negocios, tiene que diferenciarse para alcanzar el
posicionamiento deseado.

En este sentido requerird acciones estratégicas competitivas con el objetivo
de captar un mayor volumen de clientes, de ello se esperaria un resultado 6ptimo
para la firma investigada, lo implicard una adecuada planificacion de actividades que
logren influir en los consumidores para la fidelizacién de la compra, por medio de
la satisfaccién de los mismos, basado esto en, la modificacién de politicas y
estrategias de marketing que aplican en la actualidad asi como la creacion de valor
en el servicio ofrecido.

Con respecto al segundo objetivo concerniente a identificar las debilidades y
fortalezas existentes que tiene la empresa Hierros Balven, C.A. San Diego, estado
Carabobo, se puede decir con los anélisis POAM y PCI se pudo determinar que la
firma presenta debilidades a ser mejoradas y fortalezas que deben explotarse para
alcanzar un mejor posicionamiento, al respecto una de las debilidades de mayor peso
tiene que ver con la atencién al cliente, punto de extremada importancia en el
marketing moderno por ser este el elemento principal de toda gestion
comercializadora, originandose con ello una insatisfaccion en los consumidores y
aunque realicen la compra se sienten mal atendidos por parte del personal de ventas,
ocasionando con ello una desmotivacién para la fidelizacion.

Ahora bien, si Hierros Balven quiere alcanzar un mejor posicionamiento en el
mercado, tendra que transformar sus debilidades y con ello podrd facilitar las
distintas decisiones que ha de tomarla gerencia de la organizacion, por ello tendra
que afrontar cambios en su forma de ofrecer sus productos al publico consumidor,
con ello convertir esas debilidades en fortalezas con respecto a la competencia que
aporten tanto beneficios economicos como de mercado, es decir mejorara su
situacion de mercado, ademas, para la firma en cuestion, los mercados actuales
requieren de nuevas soluciones por parte de las empresas y Hierros Balven no

escapa de ello, por tal motivo requerira conocer mejor a sus consumidores y
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anticiparse a cualquier situacion que se presente, implicando un pensamiento
organizacional adaptado a los nuevos tiempos

Con respecto al tercer objetivo de la investigacién referido a plantear
estrategias de marketing para el posicionamiento de la empresa Hierros Balven, C.A.
San Diego, estado Carabobo, se puede decir que la firma debe ejecutar en el corto
tiempo acciones con respecto a posicionar la empresa en el segmento de los
suministros ferrosos para la construccidn, razon por lo cual, ha de realizar estrategia
promocional de los productos en diferentes medios online, como instrumento de
comunicacion masiva por medio de publicidad en el correo electrénico, Facebook,
Instagram, WhatsApp, con el objetivo de llegar a un mayor nimero de consumidores
o clientes y con ello fidelizarlos para que sus compras sean repetitivas por medio de

su fidelizacion.

Recomendaciones

Después de puntualizar diligentemente los datos obtenidos en la investigacion
para extraer las conclusiones planteadas, de las mismas se extraen las
recomendaciones de mayor fuerza que ha de tomar en cuenta la empresa Hierros
Balven, C.A., las cuales son obtenidas haber extraido las conclusiones de mayor
relevancia se llega a las recomendaciones alcanzadas en el presente Trabajo de
Grado.

Implementar mejoras en la atencion al cliente por medio de la capacitacion del
personal del departamento de ventas de la empresa

Desarrollar una pagina en los medios virtuales que permitan mostrar las
distintas bondades empresariales con las que cuenta la firma Hierros Balven.
Apoyar su estrategia comercial en las TICs como una forma de darle valor a la
atencion al cliente por medio de un sistema que permita la anticipacion de

pedidos y pre despachos.
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Crear un correo corporativo, que permita segmentar los clientes fidelizados y
de esta manera ofrecerles otros servicios que afiadan valor a la empresa.

Lograr una diferenciacién de la competencia por medio de la agregacion de
valor al proceso de comercializacion de productos ferrosos para la
construccion.

Acometer una campafia publicitaria por los distintos medios virtuales

comunicativos de la actualidad
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ANEXO A

CUESTIONARIO

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA MERCADEO

San Diego, Agosto de 2023

Srs.-

Clientes de Hierros Balven, C.A.

Sirva la presente para solicitar su valiosa colaboracion para la aplicacion del
presente cuestionario, instrumento a fin de realizar la investigacion correspondiente
al Trabajo de Grado titulado: Estrategias de marketing para el posicionamiento en el
mercado de la empresa Hierros Balven, C.A. San Diego, estado  Carabobo, para
optar al titulo de Licenciada en Mercadeo de la Universidad José Antonio Paez.

- El instrumento consta de 13 items, los cuales tendran una sola respuesta de
seleccion, y usted debe marcar con una X la de su preferencia sea si 0 no
- La informacion suministrada por usted es de caracter confidencial, y los datos

obtenidos seran utilizados so6lo para fines académicos.

Agradeciendo de antemano, su valiosa colaboracion. Atentamente.

Sasha Pascual.
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CUESTIONARIO

ITEMS Sl | NO

1.¢Regularmente consigue usted el producto que necesita en Hierro
Balven C.A ?

2.¢Los productos ofrecidos por Hierro Balven C.A son de excelente
calidad?

3. ¢Para la empresa la satisfaccion del cliente con la compra realizada
es su prioridad?

4. ;Cuéndo solicita un producto en Hierro Balven C.A la atencion al
cliente fue la esperada?

5. ¢Cree usted que los productos ofrecidos por la competencia son de
igual calidad a los que consigue en Hierro Balven C.A?

6. ¢Los precios ofrecidos por Hierro Balven C.A mejoran a los de
otros establecimientos?

7. ¢Usted elige comprar los productos que necesita en Hierro Balven
C.A por la confianza en la empresa?

8. ¢(Cree usted que el departamento de ventas de la empresa requiere
mejorar su atencion?

9. ¢(Conoce usted publicidad por cualquiera de los medios de
comunicacion actuales de la empresa?

10. ¢ Cree usted que debe mejorarse la conexion con los clientes para
que las ventas aumenten?

11.;Para usted Hierro Balven C.A debe ejecutar una camparfia para
diferenciarse de la competencia?

12.¢;El darse a conocer por los consumidores mejoraria el
posicionamiento de la empresa?

13.;Considera usted que los medios digitales son una forma ideal

para comunicarse y lograr el posicionamiento en el sector?
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