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RESUMEN INFORMATIVO

La investigacion tuvo como objetivo principal desarrollar estrategias de Marketing
Interactivo como herramienta para incrementar las ventas en la tienda Monstercel,
ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo. Dicho objetivo se alcanzo por medio de la
elaboracion de una propuesta de valor, basada en la informacion que se obtuvo y
analizo, una vez aplicadas las técnicas e instrumentos correspondientes. La
investigacion fue del tipo proyecto factible, con un nivel descriptivo y un disefio de
campo. Por ello, en primer lugar, se conocio la situacion actual de la empresa, por
medio de la técnica de la entrevista y la encuesta. Donde se aplico un cuestionario al
Gerente de la empresa, de forma tal que, se lograr generar la matriz DOFA de la misma,
basada en sus correspondientes PCI y POAM. Finalmente, se cred una propuesta de
valor basada en todo el proceso de recoleccion, andlisis e interpretacion de los datos
obtenidos. Por lo cual al final del trabajo se definen las diferentes estrategias de
marketing interactivos para la empresa Monstercel.

Descriptores: Estrategias, marketing, incremento, ventas
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas dedicadas al ramo tecnoldgicos, servicios, repuestos
y equipos digitales se enfrentan a un mercado altamente competitivo en el cual deben
estar en constante emprendimiento, para lograr mantenerse visible, generando un plus

que les mantenga diferenciados de su competencia.

La diferenciacion para la empresa se enfoca, en la apertura a las redes sociales
gue le permitan captar clientes, y de manera efectiva mantener presencia, que les
permita formar parte de la opcion del cliente en la toma de decisiones a la hora de
realizar su compra, ya que sus productos, servicios y promociones estaran presentadas,
lo que genera un enlace permanente con el consumidor y fidelizacion, lo cual
repercutird en el hecho de ganar prestigio y por ende incrementar sus ventas. Por lo
cual es interesante la aplicacion de las estrategias de marketing interactivo para la
empresa Monstercel, el proyecto que se presenta se estructura en cuatro capitulos.

Capitulo I: En el Problema, se describid la situacién por la que estaba pasando la

empresa Monstercel, C.A.

Capitulo 11: Marco Tedrico, se expusieron los antecedentes de la investigacion,
sus bases tedricas y se definieron los términos basicos para la mejor comprensién del

contenido.

Capitulo I11: Marco Metodologico, se planted todo lo referente a la metodologia
para la realizacion de la investigacion, identificandose distintas caracteristicas de la

misma a partir de las definiciones de otros autores.

Capitulo 1V: Andlisis e interpretacion de resultados, se establecieron graficos y

tablas, con sus respectivos analisis.

Capitulo V: La Propuesta, presentacién de cuatro estrategias, que surgen del

analisis de los resultados y evaluacion del entorno.

Xl



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

La globalizacion y los cambios tecnoldgicos han traido como consecuencia que
las empresas puedan desarrollar productos adaptados a clientes cada vez mas exigentes
que desean mejor calidad y precio, la conjuncion de estas variables es imprescindible
para el éxito de la organizacion, en este sentido las prestaciones de los mercados; por
consiguiente una empresa, para competir con éxito y crecer, debe de tener definidas
sus estrategias en funcion de un proceso de analisis, que le permita aprovechar tanto su

potencial como las oportunidades que se le ofrece en su entorno.

En la Actualidad la tecnologia ha permitido una comunicacién directa con el
publico consumidor, ahora bien, han sido muchas las equivocaciones en el manejo de
las formas de comunicacion y aprovechamiento de la herramienta tecnoldgica. Si se
desarrolla un Marketing interactivo, que no es mas que la gestion de opiniones a través
de la retroalimentacion de los consumidores y clientes para la mejora de estrategias, a
través de la satisfaccion de necesidades y deseos con la ayuda de los medios
tecnoldgicos, se lograra un mayor alcance para abarcar tanto &mbito nacional como el

Regional.

El mercado actual en Venezuela ha cambiado con el pasar del tiempo teniendo
distintas formas de patrocinar cualquier producto, actualmente la publicidad y el
marketing han cambiado y evolucionado totalmente, nos adentramos a una era digital
donde el 98% de toda la poblacidén posee conexiones a internet, lo cual ha hecho un
gran impacto en las empresas ya que esto le da mayor facilidad a la expansion de su

marca y tener una mayor penetracion en el mercado. Esto abarca una gran cantidad de



personas conectadas donde tendrd un mayor impacto de personas, otorgando un mayor
posicionamiento. Asimismo, desde que la red fue implementada en telefonia celular,

este mercado tomo un auge bastante significativo en el pais.

En nuestro pais, las empresas han tenido emprender y diversificar sus
operaciones, atacando mercados que quizas nunca imaginaron, un ejemplo es la
diversificacion de la tiendas que venden tecnologia, estas hoy en dia, prestan servicios
de arreglo, venta de accesorios entre otros y han proliferado de manera asombrosa, por
lo cual se ha convertido en un mercado altamente competitivo, por lo cual buscan
replantearse estrategias para incrementar las ventas utilizando canales de comunicacién

enfocados en medios digitales.

Especificamente en la tienda Monstercel, ubicada en el C.C. Freemarket, final
del pasillo principal, entrada frente a paramacay, local E-22 en el municipio
Naguanagua, estado Carabobo, se comercializan teléfonos de gama alta, media y baja,
la cual se ha mantenido por 3 afios operando, sin embargo, por la evolucién y cambios
frecuentes dentro del mercado, ademas la alta competitividad que se ha generado en el
medio, el estancamiento que presentd en el area de apertura en medios digitales, la
empresa ha visto afectada sus ventas y el movimiento del stock de sus productos. Por
lo cual, se observa la necesidad de implementar los medios digitales como herramienta
qgue permitan el aprovechamiento de los recursos de interaccién que logre la
fidelizacion los clientes de manera que se pueda incrementar las ventas para el

crecimiento sustentable de la tienda.

Es por esto que se debe analizar, investigar y disefiar las respectivas estrategias
de Marketing interactivo para asi impulsar las ventas de la empresa, dado que se debe
lograr abarcar las diferentes opciones que nos brindan los medios digitales enfocandose
en marketing interactivo como herramienta, abarcando un plus, que permita definir el

perfil del consumidor el cual formara parte del desarrollo de la marca.
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1.1.1 Formulacién del Problema

¢ Cudles serian las estrategias de Marketing interactivo usadas como herramienta para
incrementar las ventas en la tienda Monstercel, ubicada en Naguanagua, Estado

Carabobo?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Proponer estrategias de Marketing interactivo como herramienta para incrementar las

ventas en la tienda Monstercel, ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo
1.2.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de las ventas en la tienda Monstercel, ubicada
en Naguanagua Estado Carabobo.

Identificar las estrategias marketing interactivo como herramienta para
incrementar las ventas en la tienda Monstercel, ubicada en Naguanagua, Estado
Carabobo.

Disefiar las estrategias de marketing interactivo como herramienta para
incrementar las ventas en la tienda Monstercel, ubicada en Naguanagua, Estado

Carabobo

1.3 Justificacion de la Investigacion

El proposito del trabajo de investigacion es establecer los mejores medios digitales
por medio de la aplicacion de estrategias para la apertura a nuevos mercados, ademas
lograr la captacion y fidelizacion de nuevos clientes, que permitan el incremento en las

ventas de la empresa Monstercel, de forma que se registren

17



pardmetros y directrices de como realizar marketing interactivo como herramienta que
logre establecer registros para otras organizaciones y estas puedan apoyarse en la
informacidn donde se aplicara el manejo de la herramienta digital que permitira el
alcance de nuevos mercados, dandole un uso correcto el cual llevara a las organizacion
a lograr objetivos importantes en esta area, ya que uno de sus beneficios principales es

la comunicacion eficiente entre la empresa y el cliente.

En este sentido se busca destacar los elementos basicos que conforman una
estrategia de marketing interactivo, orientados a la utilizacion de tecnicas de
comunicacion que se basan en soportes tecnolégicos como, internet, camaras,
Smartphone entre otros, para el aprovechamiento de redes como, Instagram, Facebook,
WhatsApp Bussines, entre otros. Este tiene una gran cobertura a nivel mundial, lo cual
permite que la compaiiia logre transmitir rapidamente su mensaje al publico deseado;
la Interactividad también hace parte del grupo de ventajas del Marketing, pues permite
que la empresa logre interactuar con el publico objetivo de forma que se puedan crear
relaciones para poder llegar a los clientes méas facilmente y asi vender u ofrecer los

productos o servicios de manera mas personalizada.

Para la empresa Monstercel C.A. esta investigacion sera de suma importancia, ya
que aportara respuestas en cuanto a la efectividad y el impacto de las estrategias de
marketing interactivo aplicadas para ella, las cuales seran utilizadas para alcanzar los
objetivos, incrementando su presencia en el mercado, captando clientes y logrando el

incremento de ventas efectivas.

En el ambito académico esta investigacion se convertird en un importante elemento
de aporte para la universidad José Antonio Péez, el cual podra ser utilizado por sus
estudiantes como apoyo en la elaboracion de estudios relacionados con el tema
presentado, ademas serd un archivo que les permita aumentar sus conocimientos que
van orientados al aprovechamiento de las tecnologia y las redes que utilizadas

adecuadamente logran aportar beneficios importante a las organizaciones.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

En el campo de la investigacion, relacionado al marketing interactivo existe un
universo importante de propuestas y/o de trabajos de investigacion, relacionados con
estrategias de marketing e incremento de ventas, los cuales sirven como apoyo

documental a la investigacion.
2.1 Antecedentes de la Investigacion
2.1.1 Internacionales

Zurita (2017), realiz6 su investigacion titulada: “El marketing digital y su
influencia en el posicionamiento de los colegios privados del distrito de Trujillo,
La Libertad-2017” en la Universidad César Vallejo de Peri como Trabajo de Grado
que tuvo como objetivo determinar si el marketing digital influye en el posicionamiento
de los colegios privados del distrito de Trujillo, La Libertad-2017. Se baso en un disefio
de investigacion no experimental, transeccional y causal. Obtuvo como resultados que
el 54.2% de los encuestados considera que los colegios utilizan s6lo algunas veces el
marketing digital, y por lo mismo se obtuvo que el 59.6% de los encuestados considera
que los colegios se encuentran medianamente posicionados con respecto a los factores
que diferencian a cada uno de los colegios. Esto concluye que si existe una influencia
significativa y positiva del marketing digital en el posicionamiento de los colegios
privado en el distrito de Trujillo en el afio 2017.

El trabajo de grado anteriormente descrito guarda relacion con la presente

investigacion debido a que se analizaron la inclusion de herramientas tecnoldgicas



como estrategias de mercadeo lo que a su vez genera un crecimiento y una mayor

rentabilidad en la empresa.

Puentes, Rueda (2016), elaboraron una investigacion titulada: “Implementacion
de estrategias de marketing digital a PYMES familiares de productos alimenticios
de dulces artesanales colombianos. Caso de estudio: Empresa Manjares La
Cabafia.” en la Fundacion Universitaria Los Libertadores en Bogota como Trabajo de
Grado para obtener el titulo profesional en Publicidad y Mercadeo con el fin de crear
una estrategia de marketing digital y asi, inicialmente, de manera gratuita, puedan
obtener mejor reconocimiento en el mundo online. El trabajo se desarrollé bajo una
metodologia mixta cualitativa como cuantitativamente. Los autores concluyeron que
se llevé a cabalidad y de manera exitosa el objetivo trazado, creando valor a la PYME
familiar Manjares La Cabafia en el entorno digital, realizando la implementacion de
manera organica y académica. Indican que el factor méas influyente de su falta de
crecimiento era el registro en la Institucion Nacional de Vigilancia de Medicamentos y

Alimentos.

Para la presente investigacion este antecedente es clave, ya que se puede observar
que el marketing digital no solo funciona como herramienta de comunicacion entre
usuarios y empresa, también se puede dar publicidad y vender productos a través de

ella.
2.1.2 Nacional

Canelon (2017) realizo un trabajo de investigacion titulado: “Propuesta de
Estrategia en Medios Digitales de Comunicacion como Elemento del Marketing
Relacional”, el cual se presentd como requisito para optar por el titulo de “Licenciada
en Comunicacion Social” en la Universidad Central de Venezuela, emitido en la
Ciudad Universitaria de Caracas. La investigacion sobre el instituto objeto Sede
Venezuela, determina que podria mejorar su desempefio y rentabilidad al acceder a

implementar el manejo de medios digitales para la comunicacion con los
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clientes entre ellas: facebook, twiter, Instagram, lo cual proporciona una herramienta
de comunicacion comercial, economica, efectiva, adecuada a sus necesidades y

amplias

Oportunidades en su mercado actual potencial, ya que las redes sociales en internet
contribuyen a la formacion de lazos basado en que los usuarios valoren la informacion

sobre la organizacion.

Los individuos objetos de estudio piensan que éstas son las redes sociales que mejor
los relacionan con el Instituto, ya que las consideran servicios y aplicaciones que

facilitan la interaccion y el compartir todo tipo de informacion de su interés

Lopez Chica (2016), realizo un trabajo de investigacion titulado* marketing
interactivo y publicidad digital como herramienta para el incremento de las
Ventas en las empresas del Distrito Capital” el cual se presenté como requisito para
optar por el titulo de Administracién de Empresas mencion Mercadotecnia, en Caracas,
Distrito Capital, Venezuela; en una investigacion de campo con apoyo de base
documental para evaluar el uso de redes sociales como herramienta de mercadeo para
incrementar las ventas de las empresas en el Distrito Capital, donde determinan que las
redes sociales, Twitter y Facebook son las redes mas usada por usuarios en la basqueda

de servicios y productos. (pag.43)

Esta investigacion es tomada como antecedente debido a que aborda la temética del
marketing interactivo desde un contexto especifico y en funcion de como esta
herramienta es eficaz, implicando algunas redes sociales que son méas predominantes

que otras.

Dubuc (2016), elaboré una investigacion titulada: “Marketing digital como
estrategia de negocio en las empresas del sector gastronmico” en la Universidad
Privada Dr. Rafael Belloso Chacin como Trabajo de Grado teniendo como proposito

analizar el marketing digital como estrategia de negocio en las empresas el sector
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gastrondmico del municipio San Francisco. El trabajo se enmarc6 como descriptivo,
bajo un disefio no experimental, transaccional y de campo. El autor concluyé que la
mayoria de los restaurantes de comida gourmet tienen una percepcion adecuada del
marketing digital como estrategia de negocio, sin embargo, existe un grupo
medianamente considerable que no lo perciben de la misma manera, por lo cual se
realizaron recomendaciones con la finalidad de mantener la categoria adecuada y para

lograr el posicionamiento deseado.

Esta investigacion es tomada como antecedente porque aborda la tematica del
marketing digital desde un contexto en especifico y en funcion de cdémo esta
herramienta es eficaz y se ven implicada actualmente en el mundo gastronémico,
brindando grandes aportes teéricos sobre el tema de redes sociales, asi como también
una nueva vision en cuanto al uso que se les da a estas y los beneficios que esto conlleva

cuando se emplea.
2.2 Bases Teoricas

Asi mismo, Arias (2012:107) afirma que “Las bases tedricas implican un desarrollo
amplio de los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque
adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado”. Las bases tedricas son

aquellas que permiten desarrollar los aspectos conceptuales del tema objeto de estudio.

2.2.1 Estrategias

Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin determinado, segun
Johnson y Scholes (2001:41): Estrategia es la direccion y el alcance de una
organizacion a largo plazo, y permite conseguir ventajas para la organizacion a través
de su configuracion de recursos en un entorno cambiante, para hacer frente las
necesidades de los mercados y satisfacer las expectativas de los stakeholders. Asi

mismo, Ansoff (1965:43) establece que “Las estrategias, son las expresiones
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operacionales de politicas en el sentido de que, dentro de un sistema administrativo,
definen el criterio operacional sobre la base de cuales de los programas especificos
pueden ser concebidos, seleccionados e implementados”. De todo lo anterior, se opina
que las estrategias para aplicarlas tienen un patron a seguir por lo tanto al elegir cual
ejecutar se debe evaluar y plantear de manera organizada cuales son las metas

especificas que desea la empresa cumplir.
2.2.2 Marketing

Es el Proceso de planificar y ejecutar la concepcion o disefio del producto, precio, la
informacion y distribucion de ideas, bienes y servicios para generar transacciones que
satisfagan tanto los objetivos de las personas como los de las organizaciones. Segun
Stanton y Futrell (1987:23) el concepto de Marketing “esta constituido por todas las
actividades que tienden a generar y facilitar cualquier intercambio cuya finalidad es
satisfacer las necesidades o deseos”.
Los fabricantes vienen realizando actividades con el objetivo de llevar sus productos a
los consumidores, y es en estas Ultimas décadas cuando la competencia es mas
importante, esta es la razon por la cual, el marketing es una actividad propia de nuestros
dias. Resulta cierto que comercializar productos, es una de las actividades mas
importantes para las empresas, para la creacion de, productos de consumo masivo o
productos finales.

Se puede establecer que el marketing se origina a partir del reconocimiento de
gue existe una necesidad y termina con la satisfaccion de la misma por medio de la
entrega de un producto o servicio que se pueda utilizar en el momento adecuado, en el

lugar justo y a un precio aceptable.
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2.2.3 Marketing Interactivo

Es la gestion de opiniones y retroalimentacion de los consumidores y clientes
para la mejora de estrategias y satisfaccion de necesidades y deseos con la ayuda de los

medios tecnoldgicos. Bernoff (2009)

Argumenta que el marketing es mas digital y mas
interactivo, siendo este inevitable y aduce para ello las
siguientes razones: a) ElI marketing interactivo esta en el lugar
donde esté el consumidor. En la actualidad los individuos pasan
gran parte de su tiempo en el entorno digital. Segun la encuesta
Forrester North American Technographics Benchmarch en
2009, el consumidor gasta el 34% de su tiempo en Internet

entre el tiempo que divide entre el trabajo y el hogar. (pag.56).

Apunta a que la empresa debera establecerse de manera
multicanal y asi lograr el aprovechamiento de los medios

tecnologicos.
2.2.4 Ventas

Es toda actividad que incluye un proceso personal o impersonal mediante el
cual, el vendedor debe identificar las necesidades y/o deseos del comprador, generar el
impulso hacia el intercambio para luego asi satisfacer las necesidades y/o deseos del

comprador para lograr el beneficio de ambas partes. Kotler (1996)

“el concepto de venta es otra forma de acceso al
mercado para muchas empresas, cuyo objetivo, es vender lo

que hacen en lugar de hacer lo que el mercado desea”. Los
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clientes, por si mismos, no van a comprar suficiente, y por ello
se deben emplear tacticas de marketing, y especificamente de

ventas mas agresivas.

El cliente cada dia esta mas informado y tiene mas claro
qué desea y qué no, por ello se emplean estrategias necesarias
para satisfacer la necesidad del cliente. Si otros le ofrecen lo
mismo con menor precio, no dudara en comprarle a esa otra

empresa. (Pag. 11).

Presentar a la empresa la herramienta, para que genere
una atencion de impacto al cliente, ya que los medios digitales
y tanta informacion que estos suministran a la hora de adquirir

un bien o servicio, tienen mas poder y exigencia.
2.2.5 Incremento de las Ventas.

Elevar la rotacion, circulacion de productos y flujo de caja en pequefias, medianas
y grandes empresas, todos se ven en la necesidad de que sus organizaciones alcancen
un nivel de ventas dptimo para subsistir y posteriormente generar utilidades. Segln
Kotler y Armstrong (2006:39) “afirma: proviene del latin vendita, venta es la accion y
efecto de vender (traspasar la propiedad de algo a otra persona tras el pago de un precio
convenido). El término se usa tanto para nombrar a la operacion en si misma como a

la cantidad de cosas que se venden.

Con el estudio se enfoca a la empresa en la atencion al cliente, usando la herramienta
interactiva que permite dar respuestas mas rapidas y en tiempo real a sus inquietudes,

lo cual acerca al maximo el cierre de la negociacion.
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2.3 Definicion de términos béasicos

Cliente: individuo u organizacion que toma una decisién de compra.
Consumidor: unidad individual u organizacional que usa o consume un producto.

Mercado: es una institucion social que establece las condiciones para el intercambio
de bienes y servicios. En el mercado, los vendedores y los compradores entablan una

relacion comercial para desarrollar transacciones, intercambios o acuerdos.
Segmentacion: accidn que consiste en separar o dividir una cosa en varias partes.
Target: conjunto de individuos al que dirigimos las acciones del mercado.

Red social: entorno virtual donde las personan se relacionan e intercambian

informacion.

Contenido de Valor: Contenido de valor es todo aquel contenido util, entretenido o

inspirador, creado para una audiencia especifica.

Incremento: hacer que algo crezca en valor, tamafio, nUmero e importancia.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Herndndez, Baptista y Fernandez (2006: 21), sefialan que “el marco
metodologico de una investigacion representa la via o camino utilizado por el
investigador para responder las incdgnitas del estudio, con la finalidad de hallar
respuestas logicas previamente formulados.” Tomando en consideracion lo sefialado
en la cita, en esta seccion del proyecto de investigacion, se aborda el tipo de
investigacion, método, poblacion o unidad de analisis, técnicas o instrumentos
utilizados en la recoleccién de la informacion, técnicas de analisis de informacién y

descripcion de los procedimientos a emplear en el estudio.
3.1 Tipo y Disefio de la investigacion

En la investigacion se encuentra enmarcada entre los lineamientos de un proyecto
factible, segun la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador UPEL (2005)

plantea:

El proyecto factible consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de
una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la

formulacidn de politicas, programas, tecnologias, métodos y procesos. (p.16)

Se considera un proyecto factible ya que se proponen de Marketing interactivo
como herramienta para incrementar las ventas en la tienda Monstercel, ubicada en

Naguanagua, Edo. Carabobo



La investigacion es de campo ya que se aplica extrayendo datos e informacion
directamente en el espacio donde se genera la accion y con los clientes reales a través
del uso de técnicas de recoleccidn de datos como entrevistas o encuesta con el fin de

dar respuesta a la situacion o problema planteado previamente.
Segun el autor Arias (2012), define:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de todos directamente de los sujetos investigados,
o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variables algunas, es decir, el
investigador obtiene la informacion, pero no altera las
condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion no
experimental. (p. 94).

Como investigacion descriptiva al relacionar este concepto con el proyecto de
investigacion en estudio, se puede observar que se vincula claramente con los objetivos
del mismo, ya que se aplican entrevistas, se recolectan datos primarios directamente

del lugar de estudio y se apoya en una amplia revision documental.

El nivel de investigacion es descriptiva, Segun Arias (2012):

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de
un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer
su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la
profundidad de los conocimientos se refiere. (p.24)
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3.2 Fases Metodoldgicas

Para cumplir con los objetivos de la investigacion de manera efectiva, en elorden de

los objetivos especificos que se plantean a continuacion:

3.2.1 Fase |: Diagnostico de la situacion actual de las ventas en la tienda

Monstercel, ubicada en Naguanagua Estado Carabobo.

En esta primera fase, se buscé informacion a través de entrevistas que constan de 8
preguntas abiertas realizadas al gerente de la empresa Monstercel, ademas a través de
la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario que consta de 10 preguntas
dicotdmicas y de seleccion multiple, que a su vez se le realizo a los principales clientes,

tomando una muestra representativa.
Segln Sabino, (1992) relata y conceptualiza que:

La entrevista desde el punto de vista del método es una
forma especifica de interaccion social que tiene por objeto
recolectar datos para una investigacion. El investigador
formula preguntas a las personas capaces de aportarle datos de
interés, estableciendo un dialogo peculiar, asimétrico, donde
una de las partes busca recoger informaciones y la otra es la
fuente de esas informaciones. Por razones obvias solo se
emplea, salvo raras excepciones, en las ciencias humanas.
(p.116)

Se realiza la seleccion de la muestra no probabilistica ya que su enfoque es
profundizar en las opiniones de los clientes, y es determinado por la naturaleza del
objeto de estudio al poder manejar los casos de forma realista, se considera asi la
aplicacion de una encuentra de 10 preguntas a una totalidad de treinta (30) individuos,

Castro (2003:69), dice que "si la poblacion es menor a cincuenta (50)
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individuos, la poblacion es igual a la muestra”. Tomando en cuenta lo dicho

anteriormente se realizara las encuestas a clientes de manera aleatoria.

Segun Arias (2006:83) Muestra es, un subconjunto representativo y finito que se
extrae de la poblacion accesible. Por otra parte, para obtener los datos necesarios se
aplico una encuesta. Wilson Puente (2000:75) dice "Es una técnica destinada a obtener
datos de varias personas cuyas opiniones interpersonales interesan al investigador".
Para aplicar la encuesta es necesario el disefio de un instrumento compuesto por

preguntas de seleccién mdltiple y dicotomica.

Arias (2012:81) define la poblacion objetivo como "conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos del estudio”. El estudio va enfocado a un grupo de personas ubicadas en el
estado Carabobo, especificamente en el municipio Naguanagua. Tenemos una
poblacion finita de 20 personas, a partir de esta, se llevard a cabo la seleccion de la

muestra de manera aleatoria a la que se le realizaran el cuestionario.

3.2.2 Fase Il: ldentificacién de las estrategias de marketing interactivo como
herramienta para incrementar las ventas en la tienda Monstercel, ubicada en

Naguanagua, Estado Carabobo.

Para el desarrollo de esta fase se tomaran en cuenta una serie de técnicas para el manejo
de las fuentes y aspectos teoricos de la investigacion, ademas fundamentalmente de la
elaboracion de la matriz DOFA (también conocida como matriz FODA o analisis
SWOT en inglés), “provista por Albert S. Humpherey, creador de la DOFA como
herramienta de planificacion estratégica, disefiada para realizar un analisis interno (Fortalezas
y Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) en la empresa”, mediante la cual se
formularan las estrategias necesarias para lograr incrementar las ventas de la tienda
Monstercel, Ubicada en Naguanagua, Edo. Carabobo, que permita realizar ajustes

pertinentes y oportunos al proceso.
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El analisis DOFA, se realizara mediante estudios complementarios como son el perfil
de amenazas y oportunidades en el medio (POAM) siendo la matriz que califica en qué
grado se encuentran las oportunidades y amenazas de cada uno de los recursos externos
de la empresa analizando el impacto en ella y el perfil de capacidades y fortalezas
internas (PCI) definido como un medio para evaluar las fortalezas y las debilidades de
la compafiia en relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio
interno que permitiran presentar un panorama general de la organizacion dentro del

medio en el cual se debe mover.

3.2.3 Fase Ill: Disefio de las estrategias de marketing interactivo como
herramienta para incrementar las ventas en la tienda Monstercel, ubicada en

Naguanagua, Estado Carabobo

En esta fase se desarrollara la propuesta a partir del diagnéstico definitivo del proceso
de investigacion tomando en cuenta los resultados obtenidos en la primera y segunda
fase. El alcance de esta fase estard comprendido por la seleccion de los medios y
técnicas de comunicacion, asi como también los procedimientos necesarios para
establecer estrategias de marketing interactivo como herramienta para incrementar las

ventas de la tienda Monstercel, Ubicada en Valencia Edo. Carabobo.

Finalmente, la propuesta estara desarrolla segun los siguientes aspectos: Presentacion
de la propuesta, objetivos de la propuesta, beneficios de la propuesta, factibilidad

técnica, factibilidad operativa, factibilidad econdmica, desarrollo de la propuesta.
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CAPITULO IV

Anélisis e interpretacion de los resultados

El presente capitulo se inicia con la definicion de lo que son los resultados y como
se realiza el analisis correspondiente, de la aplicacién de un cuestionario a las personas
que integran la muestra, lo cual permitié obtener un diagnostico que sirvio de base para

la propuesta como herramientas de apoyo.

El analisis consiste en separar los elementos basicos de la informacién y examinarlos
con el propésito de responder a los distintos planteamientos. Dando significado a esta
informacion mediante los andlisis en cada uno de los graficos donde nos encontramos
las frecuencias absolutas y relativa. Este proceso implica, ordenar y clasificar

presentando los resultados en tablas, y graficos de facil comprension.

Representando la interpretacion de los resultados el elemento base que nos permitio
obtener un diagnostico que sirvié de base para la propuesta y como herramienta de

apoyo.



Entrevista realizada al Gerente: Sr. Jose Ignacio Cabrera

4.1 Fase I: Diagnostico de la situacion actual de las ventas en la tienda
Monstercel, ubicada en Naguanagua Estado Carabobo.

4.1.1 Preguntas al gerente

Preguntas

Respuestas

1.;Como se encuentra el
nivel de ventas

actualmente?

Actualmente el nivel de las ventas se ha visto muy afectado
por la proliferacion de negocios del mismo ramo y sumado
esto, la situacion econdémica nacional, lo que ha provocado,
una importante pérdida de clientela. La desestabilizacion de
la moneda ha sido un factor determinante en la rotacion de
la mercancia, por la variacion de precios. Y mientras otras
empresas, realizan concursos, manejan redes sociales con
mucha fuerza, aplican promociones, pues aun nosotros no lo
hacemos.

2¢Cuantos clientes
diarios atiende la

empresa?

Entre 10 y 50 clientes, atendidos con un aproximado de
ventas cerradas de 40, en diferentes articulos, los cuales
llegan al establecimiento por ya que recorren el centro
comercial.

3¢ Cual de todos los
servicios y productos
que ofrecen es el mas

demandado?

Xiaomi Redmi 8A. Es un telefono de gama media. El cual
es el mas solicitado, es un smartphone Android con una
pantalla HD+ de 6.22 pulgadas y con caracteristicas que
atraen y accesible.

En servicio técnico cambio de baterias, actualizaciones,
cambio de pantallas entre otros. Por lo que el cliente se
mantiene muy identificado con este equipo.

4.Qué canales utiliza
actualmente la empresa
para dar a conocer los
productos y servicios?

El Instagram ha sido nuestra Gnica vitrina digital con manejo
inadecuado, el anuncio externo en el local y de manera
esporédica en la entrada al centro comercial una persona
entrega volantes. Y busca acercar a la clientela al
establecimiento.
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5¢Queé tipo de estrategias
de marketing se aplican
actualmente?

Manejo de la publicidad por instagram que de verdad ha sido
mal organizada y muy poca, la recomendacion de las
personas que atendemos considerando su gran importancia
y la ocasional de los asistentes al centro comercial, donde en
algunas oportunidades se contrata de manera externa una
persona que acerca a la clientela al local.

6 ¢Conoce usted o0 a
utilizado como
herramienta las
estrategias de marketing
interactivo?

Si conozco algunas herramientas pero no han sido aplicadas

en la empresa debido a no considerarse necesarias, sin
embargo actualmente hemos observado que muchos las
aplican y parece arrojar resultados. Por lo cual estamos
abiertos a probar su manejo. Como comentaba se utiliza solo
instagram pero en muchas ocasiones no hay respuestas a los
clientes incluso dejan de escribir, no se interactua
adecuadamente y no manejamos otro medio.

7¢;Le gustaria desarrollar

una estrategia de
marketing, basada en la
interaccion  cliente 'y
servicio?

Definitivamente si, estamos interesados en desarrollar otras
herramientas digitales adaptadas a los requerimientos de los
clientes. He Observado como otras empresas lo hacen, me
ha llamado mucho la atencién del whatsapp empresa, y he
detallado como por instagram también se puede aprovechar
como medio de promocion de algunos concursos. Bueno no
conozco demasiado del tema pero estoy seguro que se puede
dar gran utilidad.

8 ¢Considera usted que
aplicando estrategias con
herramientas  digitales
para ampliar su presencia
en el mercado lograra el
incremento de las ventas?

Completamente seguro de que los medios digitales se
convierten en un contacto directo con los clientes y repercute
positivamente en las ventas. Como ejemplo, me he
evaluado asi mismo y yo soy una persona que todo lo busco
primero o por instagram o facebook cuando de ubicar
proveedores se trata, y por eso veo que estar ausente de los
medios digitales ha sido muy perjudicial.

Fuente: Sanclemente, Gonzélez (2020)
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4.1.2 Andlisis de la entrevista

La entrevista al Gerente Sr José Cabrera, fue un proceso que permitié obtener
informacion sobre lo que ha repercutido en la disminuido de las ventas, el Gnico medio
digital que maneja la empresa para promocionarse y la forma en que logran captar los
clientes atendidos a diario.

Con respecto a las ventas y los factores que le han afectado se encuentran la situacion
de la inestabilidad econémica, la cual les dificulta al momento de establecer precios
competitivos, para poder aplicar promociones entre otras cosas, haciendo referencia a
laa la gran cantidad de competencia existente, que si manejan este tipo de ofertas y
concursos. Con respecto al tema de publicidad y promocion del establecimiento, las
herramientas son escasas y muy débiles, un cartel visible en establecimiento pero que
a su vez no es lo mas ideal como publicidad ya que no se encuentra en pasillo principal
del centro comercial, impulsadores de manera esporadica y el instagram que ademas
es manejado con bajo rendimiento por no ser aprovechada la oportunidad de ser
convertido en una vitrina, de promocion de servicios y producto que implique captar
clientela, no maneja un contenido organizado y llamativo en la red, convirtiéndose esto
en una posibilidad muy baja de lograr nuevos cliente por un medio que se ha convertido
en el favorido de los individuos que buscan productos y servicios, asi solo se esta
dejando la importante labor de atraccion al cliente por recomendacion o de manera
ocasional de aquellas personas que van al centro comercial donde se encuentran
ubicados, lo que definitivamente les afecta a gran escala por toda, esa competencia
directa observada en su entorno, eliminando la posibilidad de que los cliente vayan en
su basqueda directa luego de ser contactados y con referencia en las RRSS.

La empresa estd en la disposicion de poner en marcha estrategias, basadas en una
herramienta interactiva empresa - cliente, que permita mayor proyeccién, pues no
adaptarse a la actualidad digital limita y genera disminucién en las ventas, por no tener
acceso adecuado a los clientes potenciales
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4.1.3 Preguntas realizadas a los clientes

Tabla N° 1.- ;Cuenta con facil acceso a internet?

Alternativo Frecuencia Absoluta Frecuencia
Relativa

Sl 22 71

NO 9 29

Total 30 100%

Fuente: Sanclemente, Gonzalez (2020)

m Sl
mNO

Grafico N°1 ¢ Cuenta con facil acceso a internet?

Anélisis: Se observa que los individuos, en un mayor porcentaje representado por el
71%, que representan 22 individuos encuestados, cuentan con un facil acceso a
internet, mientras que un 29% que representa a 9 individuos, No. Esta diferencia refleja
de manera clara que los individuos cuentan con el medio que les permite mantenerse
conectados y a la espera de informacion de su interés para ser observada y aprovechada
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Tabla N° 2 ¢Su transito por redes sociales es frecuente?

Alternativo Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Sl 19 63
NO 11 37
Total 30 100%

Fuente: Sanclemente, Gonzélez (2020)

m S
mNO

Grafico N°2 ¢ Su trénsito por redes sociales es frecuente?

Analisis: los individuos expresan mantener trafico en redes sociales, representado el
Sl por el 63% que representa 19 individuos y el NO por un 37%, que representa a 11
individuos. Esto permite observar que hay un potencial en las RRSS, con una cantidad
de clientes que se mantienen en la busqueda de informacion de su interés para
convertirse en consumidores de servicios y productos de su agrado, lo cual inclinaala
herramienta digital a convertirse en una vitrina indispensable de la empresa, por lo
cual se debe estructurar canales adecuados para potenciar sus plataformas por internet.
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Tabla N° 3 ;Qué medio digital es el primero que utiliza en la basqueda de un producto

0 servicio?
Alternativo Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta
Instagram 14 47
Facebook 7 23
Whatsapp 2 7
Pagina Web 7 23
Total: 30 100%
Fuente: Sanclemente, Gonzalez (2020)
m INSTAGRAM
m FACEBOOK
WHATSAPP
m PAGINA WEB

Grafico N° 3 ¢ Qué medio digital es el primero que utiliza en la busqueda de un
producto o servicio?

Analisis: se midieron cuatro de los medios mas utilizados por los clientes para realizar
la busqueda de productos y servicios, donde Instagram con un 47% que representa a
14 individuo, arrojo ser el principal medio de busqueda de informacién, quedando
facebook y la Pagina Web en un segundo lugar con un 23%, que representan 7
individuos c/u . ubicandose whatsapp de tercero con 7% que representa a 2 individuos.
Lo que nos indica que se hace viable una vinculacién entre estos cuatro elementos
destacados como herramienta digital, para interactuar con la clientela ya que de una u
otra manera enfocan su interes en laguna de ellas, pero potenciando indiscutiblemente
Instagram de donde debe partir dicha interaccién, ofreciendo la mayor informacion de
todos los canales existentes a la disposicidn por parte de la empresa a los clientes
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Tabla N° 4 ;Conoce las principales herramientas interactivas utilizadas por las
empresas para mantener comunicacioén directa con sus clientes?

Alternativo Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Sl 12 40
NO 18 60
Total 30 100%
Fuente: Sanclemente, Gonzalez (2020)
m S|
mNO

Grafico N° 4 ¢Conoce las principales herramientas interactivas utilizadas por las

empresas para mantener comunicacion directa con sus clientes?

Andlisis: quedo evidenciado que la herramienta de interaccion digital con los clientes
y las empresas, no son manejadas con frecuencia, ya que en un 53% que representa a
18 individuos, las desconocen, y en un 47% que representa a 12 individuos Sl son
conocidas, lo cual nos aporta un dato importante, que se transformaria en fortaleza de
la empresa al ser aplicada, la cual esta representada por la diversidad de medios para
lograr contacto he interaccion con los clientes, lo cual les permitird obtener

informacion, ahorrar tiempo y ser atraidos por un servicio al cliente de calidad
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Tabla N° 5 ;Cree usted que se fortalece la relacion empresa - cliente, a través de las
redes sociales?

Alternativo Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
| 24 80
NO 6 20
Total 30 100%

Fuente: Sanclemente, Gonzalez (2020)

m S
mNO

Graficos N° 5 ¢ Cree usted que se fortalece la relacion empresa - cliente, a través
de las redes sociales?

Anélisis: en relacion al fortalecimiento empresa clientes por medio de las redes
sociales el NO con un 53% que representa 6 individuos, el SI con un 47% que
representa 24 individuos, En cuanto al porcentaje se observa que la brecha es muy
pequerfia, pero llama la atencion que en su mayoria los clientes no lo vean como un
medio que pueda lograr fortalecer la relacion entre empresa y cliente. Si relacionamos
con la pregunta anterior podemos definir algo muy interesante, y que se puede
transformar en oportunidad y un plus para la empresa por el impacto que puede tener,
brindar el conocimiento inmediato a las personas, de cada medio social, de su
posibilidad de ahorrar tiempo y dinero y ofreciendo descargar en sus dispositivos ese
medio que aun no maneja.
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Tabla N° 6 ¢Es cliente frecuente de Mostercel?

Alternativo Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta
Sl 14 47
NO 16 53
Total 30 100%

Fuente: Sanclemente, Gonzalez (2020)

m S|
mNO

Graficos N°6 ¢ Es cliente frecuente de Mostercel?

Analisis: con respecto al ser cliente frecuente de monstercel, el NO esta representado
por el 53% que enmarcan a 16individuos Yy el Sl por el 47% que enmarcan a 12
individuos, por lo cual se puede ver gque los clientes no se fidelizan con la empresa, lo
cual permite observar que existe debilidad en el proceso de atencidn a quienes visitan
el establecimiento en la busqueda de bienes y servicios, que no le proporciona la
posibilidad de considerarle primera opcion al momento de requerir servicio técnico o
compra de algun accesorio o equipo.
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Tabla N° 7 ;Como califica la atencién ofrecida dentro de las instalaciones de

Monstercel?

Alternativo Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Mala 0 0
Regular 6 20,7
Buena 19 65,5
Excelente 4 13,8
Total 30 100%

Fuente: Sanclemente, Gonzalez (2020)

0%

m MALA
m BUENA
REGULAR

76%

Graficos N° 7 ¢ Como califica la atencion ofrecida dentro de las instalaciones de
Monstercel?

Anélisis: regular arroja un 76% representado por 24 individuos y buena solo un 24%
representado por 6 personas. Esta respuesta indica una alta deficiencia en la atencién
al cliente, la cual le vincula de inmediato con los resultados de la pregunta anterior, lo
que lleva a destacar que existe una necesidad de mejorar los canales de interaccion
con los clientes, donde se atiendan de manera eficaz, eficiente y coherente sus
inquietudes, en consulta de costos, servicios disponibles, tiempos de entrega entre
otros, que beneficien a las partes y genere el cierre de la venta, promoviendo asi un
mejor resultado en la experiencia del cliente
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Tabla N° 8 ¢ Cual considera es el canal digital que Monstercel debe desarrollar?

Alternativo Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Instagram 6 20
Facebook 6 20
Whatsapp 1 3,3
Pagina Web 4 13,3
Todas 13 43,3
Total 30 100%
Fuente: Sanclemente, Gonzalez (2020)
M Instagram
m Facebook
Whatsapp
3% m Pagina Web
3% m Todas

Gréficos N° 8 ¢Cual considera es el canal digital que Monstercel debe
desarrollar?

Anélisis: Este resultado donde el 57% que representa a 13 individuos da como
respuesta TODAS, instagram 30% (6 individuos), facebook 20% (6 individuos),
whatsaapp 3,3% (1 individuo) y pagina Web7% (4 individuos), evidencia la
importancia que tiene la presencia de la empresa en las diversas redes sociales, la cual
nace de la necesidad que tiene el cliente que permanece en la busqueda de productos
y servicios para poder tomar decisiones a la hora de definir donde y que adquirir. El
estar ausentes en las RRSS, se convierte en una gran debilidad debido a que no sera la
Mostercel, considerado como primera opcion a la hora de la compra de los equipos y
los servicios, y en consecuencia poca afluencia de clientes y cierre de ventas.
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Tabla N° 9 ;Le gustaria que la empresa Monstercel, realizara demostracion de las
herramientas tecnoldgicas interactivas, en caso de implementarlas?

Alternativo Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Sl 25 83,3
NO 5 16,7
Total 30 100%

Fuente: Sanclemente, Gonzalez (2020)

m S|
mNO

Graficos N° 9 ¢ Le gustaria que la empresa Monstercel, realizara demostracion de
la herramienta tecnoldgica interactiva, en caso de implementarla?

Analisis: con este resultado se observa que el 83,3% (25 individuos) representa a los
clientes desean conocer el funcionamiento de la herramienta interactiva que ponga en
marcha Monstercel, y un 16,7% (5 individuos) respondié No, Con lo cual toma fuerza
el hecho del desarrollo de las herramienta interactiva, para poder mantener mejor
feedback con los clientes y permita incluso a quienes aun no conocen algunos medios
puedan hacerlo. Esto dara un plus al servicio y va a generar alcance a clientes
potenciales.
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Tabla N° 10 ;Seria de su agrado, poder recibir via whatsapp, informacion y
catalogos de productos y servicios de la empresa Monstercel?

Alternativo Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Sl 20 66,7
NO 10 33,3
Total 30 100%

Fuente: Sanclemente, Gonzalez (2020)

m S|
mNO

Graficos N° 10 ¢Seria de su agrado, poder recibir via whatsapp, informacion y
catélogos de productos y servicios de la empresa Monstercel?

Analisis: se observa en la grafica, que un 33,3% (10 individuos) NO desea informacion
por Whatsapp pero un 67% (20 individuos) SI, Por lo cual Whatsapp se puede
considerar parte de esa herramienta interactiva a desarrollar, lo cual brinda la
posibilidad de Ilegar a muchos clientes ya que es un medio que todos manejan por ser
popular en la comunicacion cotidiana, aprovechando esta herramienta en sus catalogos,
mensajes de difusion y lo mas importante personalizacidn del servicio, que genera
experiencia positiva al cliente.
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4.2 Fase I1: Identificacion de las estrategias de marketing interactivo como
herramienta para incrementar las ventas en la tienda Monstercel, ubicada en

Naguanagua, Estado Carabobo.

En esta fase, se aplican las herramientas de evaluaciones, tanto de la capacidad
institucional como del entorno de la empresa, para evaluar las fortalezas y debilidades
en relacién con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo.
Evaluando puntos como la capacidad directiva, capacidad tecnoldgica, capacidad de
talento humano, capacidad competitiva y la capacidad financiera, y oportunidades y
amenazas ante el medio ambiente, tales como factor economico, politico, social,
tecnoldgico, competitivo y geografico. Y asi poder determinar en base a estos

resultados, las estrategias adecuadas.
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4.2.1 Diagnéstico interno PCI

Tabla N.1 Capacidad Directiva

FORTALEZAS DEBILIDADES

IMPACTO | PTS | IMPACTO | PTS
CAPACIDAD DIRECTIVA
Habilidad para manejar la inflacion | ALTO 3 BAJO 1
Capacidad para enfrentar a la MEDIO 2 MEDIO 2
competencia
Velocidad de respuesta en BAJO 1 ALTO 3
situaciones cambiantes
Habilidad para responder a MEDIO 2 ALTO 3
tecnologias cambiantes
Sistemas de toma de decisiones ALTO 3 BAJO 1
Fuente: Sanclemente, Gonzalez SUMA 11 SUMA 10
(2020)

PROMEDIO | 2.2 PROMEDIO |2

Anélisis: Se Observa que en la capacidad directiva de la empresa Mostercel, C.A.
cuenta con un promedio de 2.2 en fortalezas, alcanzando un buen resultado para toma
de decisiones y manejar la inflacion de la empresa, siento este base fundamental para
su funcionamiento. Las debilidades representadas con un promedio de 2. Pueden
transformase en oportunidades, para un mejor crecimiento en la organizacion,
considerando que son un factor medianamente que pueda influir de manera negativa.
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Tabla N.2 Capacidad Competitiva

CAPACIDAD COMPETITIVA IMPACTO IMPACTO
Lealtad y satisfaccion del cliente BAJA 1 ALTO 3
Portafolio de productos ALTO 3 BAJO 3
Participacion del mercado BAJA 1 ALTO 3
Fuerza de producto, calidad, ALTA 3 BAJO 1
exclusividad
Servicio Postventa BAJO ALTO 1
Fuente: Sanclemente, Gonzalez (2020) SUMA SUMA 11

PROMEDIO | 1.8 | PROMEDIO | 2.2

Analisis: Se observa que en capacidad competitiva cuenta con un promedio 1.8 de
fortaleza dentro de la empresa, porque sus productos son excelente calidad sin embargo
presenta debilidad de 2.2 donde la satisfaccion se ve muy afectada por la atencion que
les he prestada aun y cuando los productos son de calidad. Esto nos indica que la
empresa debe trabajar en funcion de mejorar la experiencia del cliente, para que exista
la coherencia entre el producto y el servicio.
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Tabla N.3 Capacidad Financiera

CAPACIDAD FINANCIERA IMPACTO IMPACTO

Acceso de capital cuando lo requiere | ALTO 3 BAJO 1
Rentabilidad , retorno de la inversién | MEDIO 2 MEDIO 2
Habilidad para competir con precios | MEDIO 2 MEDIO 2
Estabilidad de costos MEDIO 2 MEDIO 2
Fuente: Sanclemente, Gonzalez | SUMA 9 SUMA 7
(2020)

PROMEDIO | 2,25 | PROMEDIO | 1,25

Analisis: Se observar que el impacto financiero es favorable para la empresa, su
promedio es de 2,25 tiene rentabilidad, acceso de capital y lo mas importante la
habilidad para competir con los precios, en cambio la debilidad tiene un promedio de
1,25 pero sin embargo debe todavia la empresa aplicar estrategias de precios y métodos

de pagos para poder penetrar con fuerza en el mercad
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Tabla N.4 Capacidad Tecnoldgica

CAPACIDAD TECNOLOGICA IMPACTO IMPACTO

Valor agregado al producto MEDIO 2 MEDIO 2

Capacidad de innovaciéon MEDIO 2 MEDIO 2

Efectividad rapidez en la entrega MEDIO 2 ALTO 3

Nivel tecnoldgico ALTO 3 BAJO 1

Fuente: Sanclemente, Gonzalez (2020) | SUMA 10 SUMA 5
PROMEDIO | 2,5 |PROMEDIO |1,25

Analisis: Se observa que en la capacidad tecnoldgica obtiene un promedio de fortaleza
de 2,5, alcanzando un buen resultado porque posee una eficaz obtencion de sus
productos, ofreciendo equipos de calidad, logrando la satisfaccion hacia el producto.
Sin embargo en las debilidades tiene promedio de 1,25 debido a que la efectividad y
rapidez de entrega no es suficiente y por lo tanto a la empresa le conviene innovar en
medios tecnoldgicos para que de esta manera tenga presencia en la RRSS y pueda
atraer mas clientes y lograr fidelizar a los constantes.
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Tabla N.5 Capacidad del Talento Humano

CAPACIDAD DEL TALENTO IMPACTO IMPACTO
HUMANO
Motivacion MEDIO 2 MEDIO 2
Nivel remuneracién MEDIO 2 MEDIO 3
Pertenecia MEDIO 2 MEDIO 3
Experiencia técnica ALTO 3 BAJO 1
Fuente: Sanclemente, Gonzalez SUMA 9 SUMA 9
(2020)

PROMEDIO | 2,25 | PROMEDIO | 2,25

Anélisis: con respecto a la capacidad del talento humano de Mostercel, C.A. se puede
observar que la empresa se encuentra en una situacion de debilidad de 2,25 que se
iguala a las oportunidades en 2.25, esto es un punto importante a considerar ya que la
empresa cuenta con un buen personal, y debe trabajar en mejorar esto de manera pronta,
para poder mantenerlos y evitar rotacion. La empresa debe motivar, hacer que formen
parte de esa fuerza para alcanzar objetivos y crezca su sentido de pertenencia y asi
mismo, sea trasmitida a los clientes, para captar y fidelizar, logrando a su vez el

incremento de la cartera y las ventas.
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4.2.2 Diagnéstico POAM

Tabla N.6 Factores Econdmicos

OPORTUNIDAD |AMENAZA

FACTORES ECONOMICOS IMPACTO | PTS IMPACTO PTS
Politica cambiaria y tasa de BAJA 1 ALTA 3
cambio
Inflacién BAJA 2 ALTA 3
Devaluacién BAJA 1 ALTA 3
Fuente: Sanclemente, Gonzalez SUMA 4 SUMA 9
(2020)

PROMEDI 1,33 PROMEDIO 3

(0]

Analisis: En cuanto a los factores econoémicos se puede observar que la empresa
Mostercel, C.A. posee una amenaza de 3 y oportunidad de 1,33, en donde la inflacion
y devaluacion son los factores determinantes para que la empresa pueda desenvolverse
en el mercado y ademas sin estabilidad cambiaria al momento de usar la moneda del
pais, sin embargo se puede plantear los pago en divisas, pero con cierta flexibilidad
para favorecer ambas partes empresa-cliente, que le ayudara no solo a penetrar el
mercado si no también a mantener y fidelizar clientes, permitiendo adquirir los

productos con mayor facilidad invirtiendo en estrategias que brinden una experiencia

de compra que diferencie
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Tabla N.7 Factores Politicos

FACTORES POLITICOS IMPACTO PTS | IMPACTO | PTS
Leyes de Telecomunicacion BAJO 1 ALTO 3
Incentivos a las PYMES BAJO 1 ALTO 3
Posibles cambios en el entorno BAJO 2 ALTO 3
politico
Fuente: Sanclemente, Gonzalez SUMA 5 SUMA 9
(2020)

PROMEDIO 1,25 | PROMEDIO |3

Anélisis: En los factores politicos se observa que tiene una oportunidad promedio de
1,25 la cual hay cierta incertidumbre con respecto al entorno politico en el pais, sin
embargo presenta una amenaza promedio de 3 en donde influye en los medio digitales,
como son las leyes que han regulado el manejo de informacién y cierre de medios, y
la falta de apalancamiento econémico a las empresas.
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Tabla N.8 Factores Sociales

FACTORES SOCIALES IMPACTO PTS | IMPACTO PTOS
Nivel de seguridad BAJO 1 ALTA 3
Nivel de ingreso BAJO 2 ALTA 3
Cambios en la conducta del ALTA 2 MEDIA 2
consumidor
Fuente: Sanclemente, Gonzalez | SUMA 5 SUMA 8
(2020)

PROMEDIO 1,25 | PROMEDIO | 2.6

Analisis: Con respecto a los factores sociales se evidencia una oportunidad de 1,25 en

promedio, donde un gran porcentaje de personas poseen un nivel de ingreso bajo. Con

respecto a la amenaza representada por un promedio de 2.6 donde se deben aplicar

estrategias que se brinde mayor seguridad, mejorar el nivel de ingreso de la empresa

y estar atentos por diferentes medios de los cambios de conducta al momento de

comprar que tiene el consumidor, situacién que es constante.
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Tabla N.9 Factores Tecnoldgicos

FACTORES TECNOLOGICOS IMPACTO | PTS | IMPACTO | PTS
Falta de internet MEDIA 1 MEDIO 2
Aplicacién de tecnologia para MEDIA 2 ALTO 3
optimizar el tiempo
Resistencia al cambio tecnologico MEDIA 2 ALTO 3
Fuente: Sanclemente, Gonzalez SUMA 7 SUMA 8
(2020)

PROMEDIO |1,75 | PROMEDIO | 2.6

Anélisis: Se puede observar que en la empresa

Mostercel, C.A., ubicada en

Naguanagua, a nivel de factores tecnologicos, presenta una oportunidad promedio de

1,75 donde mejorando la interaccién a nivel de RRSS, puede optimizar tiempos y

servicio, sin embargo la empresa presenta una amenaza de 2,6 en la cual deben

perfeccionar para tener acceso constante ha internet, por lo cual debe realizar inversion

en este sentido para que suministro del servicio sea constante a su vez mejorando la

Infraestructura tecnoldgica en equipos, para dar respuestas en tiempo adecuado a todos

los clientes que les contacten por los medios digitales, lo cual ese impacto a la

resistencia al cambio se convertira en oportunidad.
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Tabla N.10 Factores Geograficos

FACTORES GEOGRAFICOS IMPACTO PTS | IMPACTO |PTS
Facil ubicacion ALTA 3 BAJA 1
Condiciones climatica y ambientales | ALTA 3 BAJA 1
Calidad de las vias de acceso ALTA 3 BAJO 1
Transporte terrestre ALTA 3 BAJA 1
Fuente: Sanclemente, Gonzalez SUMA 12 SUMA 4
(2020)

PROMEDIO 3 PROMEDIO | 1

Analisis: Con respecto a los factores geograficos la empresa tiene una oportunidad
de 3, ya que se encuentra en un punto muy concurrido de la ciudad, céntrico, frente a
una avenida principal con afluencia de transporte publico y facil acceso vehicular. La
amenaza esta representada por un promedio de 1, por lo que se sugiere mantener su

ubicacion actual.
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4.2.3 Cuadro

DOFA Analisis Estratégico

Oportunidades:

Amenazas:

O1- Féacil Ubicacién

02 - Condiciones climaticas y
ambientales.

0O3- Calidad de las vias de acceso.
O4 - Transporte Terrestre

05 - Cambios en la conducta del
consumidor

Al- Inflacién

A2- Politica cambiaria y tasa de
cambio.

A3- Leyes de
telecomunicaciones

A4- Incentivos a las pymes

A5 - Nivel de Ingreso

Fortalezas

Acciones FO

Acciones FA

F1- Habilidades para manejar la
inflacion.

F2- Sistema de toma de decisiones.

F3- Portafolio de productos

F4- Fuerza del producto calidad
exclusiva.

F5- Acceso al capital cuando lo
requiere.

F6- Nivel Tecnoldgico.

F7 -Experiencia Técnica.

ESTRATEGIAS FO

1-Promocion por medio de
herramientas interactivas a
través de los medios
digitales.F2,F3,F5,F6,01,02,05
2-Implementar politicas de
calidad de servicio al cliente con
atencién personalizada
prestando asesoria pre y post
compra F2,F6,F7,05

ESTRATEGIAS FA

1- Promociones con ventas a
crédito, descuentos por
Fidelizacion. F1, F2, F3, F5,
Al, A2, A4, A5,

2-Distribucion de capital, para
invertir en desarrollo de las
herramientas interactivas F1,
F4.

Debilidades

Acciones DO

Acciones DA

D1 Velocidad de respuestas en
acciones cambiantes.

D2 Habilidad para responder a
tecnologias Cambiantes.

D3 Lealtad y satisfaccion del
cliente.

D4 Participacion del mercado.
D5 Servicio Postventa

D6 Efectividad y rapidez en la
entrega

ESTRATEGIA DO

1- Desarrollo de camparia
publicitaria en RRSS. D1, D2,
05.

2- Desarrollo de actividades
interactivas para personalizar
la experiencia del cliente. D3,
D4, D5, 01, 05.

3- Mantener stock de
inventario de productos
accesibles. D1, D4, O1, O5.

ESTRATEGIA DA

1- Respaldo al cliente, con la
venta de equipos a crédito.
A5,D1,D3,D4

2- Desarrollo De Alianzas Con
Proveedores Para
Lanzamiento De Promociones.
A5, D3, D4, D5.

ESTRATEGIA 1: 1- Promocién por medio de herramientas interactivas, a través de los medios digitales

F2, F3, F5, F6, 01, 02, 05.

ESTRATEGIA 2: 2- Desarrollo de actividades interactivas para personalizar la experiencia del cliente D3,

D4, D5, 01, O5.

ESTRATEGIA 3: 3- Avance De Alianzas Con Proveedores Para Lanzamiento de Promociones. A5, D3, D4,

D5.

ESTRATEGIA 4: 4- Respaldo al cliente, con la venta de equipos a crédito. A5,D1,D3,D4
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Fase I11: Disefio de las estrategias de marketing interactivo como herramienta
para incrementar las ventas en la tienda Monstercel, ubicada en Naguanagua,
Estado Carabobo

Luego de aplicar las evaluaciones de las fases anteriores y determinando la
necesidad de adecuadas medidas para la puesta en marcha de la herramienta interactiva,
para incrementar las ventas de la empresa Monstercel C.A. se plantean opciones con
el objetivo de hacer visible su existencia en las diversas plataformas digitales, y lograr

la penetracion en el mercado.

La oportunidad de aplicar estrategias enfocadas en cliente actual, que mantiene
una constante variacion en sus gustos, y que hoy en dia se basa en las redes sociales,
que le permiten la busqueda de esos productos y servicios para satisfacer sus
necesidades. Con las estrategias se busca atraer y fidelizar al consumidor que a su vez
permitird un incremento en la cartera de cliente y en las ventas. Se presentan a
continuacion las estrategias ideadas en funcién de lograr proyeccion de la empresa,
orientadas a expandir la visibilidad de la empresa en los medios digitales y que se
genere la oportunidad de ser la primera opcion para el consumidor. El contenido de la
propuesta para la empresa Monstercel, C.A. que se llevara acabo contara con:
presentacion de la propuesta, justificacion, objetivos de la propuesta y objetivos
generales, ademéas las ventajas, beneficios, la factibilidad técnica, factibilidad

econdmica, factibilidad operativa y por ultimo el desarrollo de las estrategias.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1 Presentacion de la Propuesta

La presente tiene como finalidad disefiar un plan que cuenta con estrategias de
implementacién de una herramienta interactiva que permita incrementar las ventas de
la empresa Monstercel, C.A. donde se emplearan las plataformas digitales mas
utilizadas y con mayor alcance en la actualidad, que buscan fidelizar al cliente interno
y externo. La propuesta esta dirigida en dar a conocer la empresa en el mercado, como
también su variedad de productos y servicios, en blsqueda de incrementar sus ventas.
Los ingresos de la empresa se han visto afectados ya que no se ha adaptado a los
cambios tecnoldgicos, por lo cual el Gerente a decidido dar paso a las nuevas técnicas
y herramientas de trabajo para dar visibilidad a la empresa en cuanto a sus productos
y servicios, ser reconocido en el mercado de Venta, distribucion y reparacion de
equipos electronicos, celulares y accesorios de alta, media y baja gama. Con base a los
resultados obtenidos mediante la aplicacion de los instrumentos, se pudo recaudar

informacidn de las debilidades de la empresay las necesidades actuales de los clientes.
5.2 Objetivos de las Propuestas
5.2.1 Objetivo General de la Propuesta

Disenfar las estrategias de marketing interactivo como herramienta para incrementar las

ventas en la tienda Monstercel, ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.



5.2.2 Objetivos Especificos de la Propuesta

Promocidn por medio de herramientas interactivas a través de medios digitales
para posicionar la empresa.

Desarrollo de actividades interactivas para personalizar la experiencia del
cliente para brindar una maxima experiencia de compra.

Avance de Alianzas Con Proveedores Para Lanzamiento de Promociones y
Respaldo en la realizacion de concursos y eventos.

Respaldo al cliente, con la venta de equipos a crédito para Fidelizar al cliente.

Desarrollo de actividades interactivas para personalizar la experiencia del cliente
5.3 Justificacién de la Propuesta

En la actualidad y de manera global la era tecnolégica y digital ha tenido un
desarrollo sorprendente y una gran influencia en todos los mercados del mundo, la
tecnologia ha avanzando de manera vertiginosa dejando a un lado a todas aquellas
organizaciones que no se adaptan a lo nuevo, por lo que las plataformas digitales se
han convertido en una herramienta de gran importancia en el desarrollo de de las
empresas tanto para sus clientes internos, como para hacer presencia en el mercado y
poder estar visibles en los momentos de decision de los clientes externos.. Esta
herramienta permite una interaccion en tiempo real con los individuos y le otorga a las
organizaciones la oportunidad de obtener informacion valiosa de las variables del
mercado y las necesidades del cliente y a su vez la oportunidad de lograr captar la
atencion de los mismos. La empresa que no tenga presencia en los medios digitales y
no implemente estrategias de marketing adaptadas a la interaccion con los clientes no

encontrara resultados positivos. Por lo cual es de suma importancia que la empresa
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desarrolle medios digitales que permitan la aplicacion de la herramienta interactiva
para poder incrementar sus ventas, y su cartera de clientes, obteniendo asi apertura en

un mercado competitivo.

La influencia de los medios digitales, su gran alcance y variedad de
informacion han hecho que los individuos sean mas exigentes a la hora de la toma de
decisiones, por los cual las estrategias interactivas forma parte de esa gran oportunidad
para impulsar las ventas de la empresa Monstercel, C.A. y la misma comience un

proceso de evolucidn y adaptacion para comenzar a resaltar en el mercado.

La disminucion en las ventas de la empresa Monstercel, C.A. ha generado la
inquietud y a su vez la puesta en marcha de un camino que lleve a la adaptacion de la
empresa a las nuevas plataformas tecnoldgicas que permitan la interaccion con los
individuos, se busca que esta herramienta se convierta en el medio que permita la
expansion y desarrollo de la cartera de cliente generando en ellos nuevas experiencias
de compra. Por lo tanto se deben complementar las estrategias interactivas y estrategias
tradicionales generando un plus que se convertira en oportunidad del cliente a la hora
de satisfacer sus necesidades, de esta forma las ventas de la empresa tendran alcances

positivos.
5.4 Ventajas

Se automatizan Acciones

Fluye con rapidez la informacion empresa-cliente.
Mejora la comunicacién y el Branding

Se incrementa la satisfaccion del consumidor.

Aumentaran las ventas.
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5.5 Beneficios de la Propuesta

La presencia de la empresa en plataformas digitales de gran
concurrencia permitira llegar a mas personas.

Se lograra una experiencia que marcara un plus, y generara confianza
entre el cliente y la empresa, personalizando la atencion en tiempo
adecuado.

Se generara un importante mecanismo de apoyo al cliente y a su vez de
cierre de ventas por medio de promociones y alianzas, que proyectaran
a la empresa.

Con la creacion de la pagina web, llega la oportunidad para el cliente
de realizar compras inmediatas de cualquier articulo o solicitud de

servicios.

5.6 Factibilidad

Para la implementacion de la propuesta, es pertinente realizar un anélisis de
factibilidad, en funcion de establecer las posibilidades que tiene la organizacion para
implementar la propuesta y los aspectos tomados en cuenta para el estudio. Para el
disefio de toda propuesta se requieren recursos técnicos, operativos y econémicos, por
lo tanto a continuacion se presentara la factibilidad del disefio de estrategias para

incrementar las ventas de la empresa Monstercel, C.A.
5.6.1 Factibilidad Técnica

Para llevar a cabo esta propuesta, es indispensable tener herramientas técnicas
y tecnoldgicas que permitira llevar a cabo las diferentes estrategias promocionales
planteadas anteriormente. Donde intervienen equipos como, computadoras, wifi,
teléfonos de ultima tecnologia. Se resalta que la empresa cuenta con un importante

factor de ubicacién que le favorece, ya que es esta en un centro comercial muy
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concurrido, en zona céntrica lo que genera importantes oportunidades, de ser visitada

y lograr captar clientes.
5.6.2 Factibilidad Operativa

La empresa cuenta con el personal comprometido que esta dispuesto a
capacitarse aun mas para el manejo y aplicacion de las estrategias interactivas como
lo son las RRSS, Instagram, Whatsapp, facebook y pagina web y con comprometidos
en el trabajo en equipo para buscar captar la atencién del cliente y que la experiencia

sea positiva para todo aquel usuario que interactué.

DESCRIPCION COSTO EN | COSTOEN BsS (BCV)
DIVISA $ Tasa 202.465BsB
Creacion de catalogo de productos 70$ 14.172.550,00
para Whatsapp.
Elaboracion de de 4 flayer 40% 8.098.600,00

semanales para instagram 'y
facebook. (costo mensual)

Creacion de pagina web 500% 101.232.500,00
Capacitacion para manejo de 40% 8.098.600,00

instagran, facebook, whatsapp vy

Pagina web. (equipo)

3 videos mensuales, (tema 60% 12.147.900,00
seleccionado por el cliente)
Total: 710% 143.750.150,00
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5.6.3 Factibilidad Econdmica

Desde el punto de vista econémico se presenta la estimacion de los recursos
econdémicos necesarios para la presentacion de la propuesta, dicha propuesta se
considera factible ya que cumple con los requerimientos necesarios para su posible

aplicacion.

Los ingresos mensuales de la empresa, actualmente son, 30008, la inversién en
promocion serd de 360$. Las estrategias de marketing interactivo, generaran un
impacto de manera significativa en las ventas a corto y mediano plazo. Por ello, se
espera que las ventas en los proximos 6 meses representen el doble por lo cual estarian
si consideramos el ingreso actual seria 18000% a 6 meses con el incremento por ventas
seria de 36000%. Y en 12 meses el doble 72000$ Eso significa que los ingresos, para
esos periodos, seran de 360003 y 72000$ respectivamente. La empresa con una

minima de inversion lograra un importante incremento en sus ventas.

5.7 Desarrollo de la Propuesta
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A continuacion se presenta el desarrollo de estrategias que permitiran el
cumplimiento de los objetivos planteados al comienzo y para continuar con la
investigacidn se mostraran el disefio de las estrategias de marketing para incrementar

las ventas de la empresa Monstercel, C.A.

5.7.1 Estrategia 1: Promocién por medio de herramienta interactiva, a través de

los medios digitales.

En la actualidad los medios digitales se han convertido en la principal
herramienta de busqueda de informacion para los consumidores a nivel mundial, ya la

poblacion de todas las edades manejan las principales RRSS, es una herramienta de
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acciones drive to store ya que direcciona al individuo o usuario en lared a la tienda
bien sea online o fisica, con esto su interés en la empresa se eleva, Por lo cual para la

Mostercel, se destaca los siguientes procesos o tacticas:

Actualizacion de Instagram, es una de las redes sociales mas reconocidas y

atractiva por lo visual y que permite ser mas transparente y abierta al consumidor.

Perfil de empresa: llevar el instagram a esta opcién para convertirlo en una

importante herramienta de informacion para la empresa por las métricas de la
cuenta, se presenta el tipo de negocio y los datos de ubicacion de contacto
directo con el enlace al whatsapp y facebook.

Publicaciones: constante activacion de las historia al menos 3 diarias,
publicacion en la pagina inter diarias, con promocién de los productos y
servicios de la empresa, el fin de semana se presentara un video de contenido
vinculado a la informacién de todas las redes sociales de la empresa, los
sistemas de compra, servicios y productos nuevos. Se manejara un hashtag
(#monstercelpr) particular y otros populares con el fin de lograr conectividad
en el mercado que se quiere penetrar, la frecuencia de publicacion permitira
gue se mantengan por mas tiempo en los primeros elementos de bdsqueda.

Presentacion de en vivos: esto genera una reaccion de confianza y llama la

atencion al espectador, poder visualizar de manera clara la forma en que se
maneja la operacion en servicio y ventas, dar a conocer al equipo de trabajo,
entre otros momentos que se pueden aprovechar para captar la atencion, ya que
la humanizacion es indispensable y da credibilidad.

Publicidad paga: promocion de publicidad mas destacada como la presentacion

de la empresa, concursos entre otros, para llegar a una mayor audiencia.

Uso del Mensaje directo: respuestas al cliente de manera inmediata, interaccion

humanizada, e informacién requerida por el insuario.
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Creacion de la pagina en facebook: red de gran importancia es la primera a nivel
mundial, y para la empresa representa un importante medio de comunicacion e

interaccion unido a instagram, por las grandes comunidades que les siguen.

Creacion de la pégina de empresa, presentara una imagen de portada

impactante y foto de perfil reconocible, que atraera al consumidor, se obtendra
un URL personalizado, para la empresa le permitira mantenerlo en el perfil del
instagram, whatsapp, y en la pagina lo cual llevara directo al facebook.

Presentacion de en vivos: esto genera una reaccion de confianza y llama la

atencion al espectador, poder visualizar de manera clara la forma en que se
maneja la operacion en servicio y ventas, dar a conocer al equipo de trabajo,
entre otros momentos que se pueden aprovechar para captar la atencion, ya que
la humanizacion es indispensable y da credibilidad.

Publicaciones en grupos de interés: esta es una forma de generar publicidad en

grupos existente en facebook y permitira el contacto directo con comunidades

de ciudades especificas, y ciudades a las cuales se desean alcanzar.

67



Vinculacién con Instagram, las publicaciones e historias de instagram al mismo

tiempo apareceran activas en facebook, por lo cual estas redes manejan una
programacion similar.

Messenger, estara activo en un horario extendido, distinto al de oficina sera de
9am a 9pm. Ya que es el horario que con frecuencia la comunidad cibernauta

comienza la rutina de preguntas.

Implementacion de Whatsapp Bussines: es una herramienta de gran accesibilidad
y rentabilidad ya que es gratuita y proporciona importantes beneficios como una rapida

interaccion con los clientes, que les genera seguridad, al contacto.

Presentacion del perfil de la empresa, que indica nimeros de contacto, redes

sociales y ubicacion.

Respuesta Automatica: en la cual se dara una bienvenida y a su vez, se indicaran

las redes sociales de la empresa y se invita a la afiliacion de las mismas para
su participacion en promociones y concursos.

Catélogo individual: de acuerdo al requerimiento del cliente en linea le sera

enviada la informacion de manera individual y de acuerdo a sus preguntas, con

imagen y descripcion de forma inmediata.
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Estadistica: que permitird visualizar la cantidad de mensajes recibidos y
enviados. Proporcionara informacion de gran importancia para generar

mejoras.

Creacion de pagina web para el desarrollo de blog y catalogos de productos, con
un espacio de recomendaciones, cuidados de los equipos e informacion relevante vy el

servicio de compra en linea.

Catalogo digital: al cliente suscribirse en la pagina se le invita a formar parte de

todas las RRSS de la Empresa, lo que le permitira participar en diversos

concursos. La pégina contara con, la descripcion exacta, de cada uno de los
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productos, con su imagen y se realizaran comparaciones entre los equipos y
costos de los mismos para facilitar la toma de decision del cliente.

Servicio de compra en linea: esta es la opcion inmediata de compra que tendra

el cliente que visualizando el catalogo en la pagina, puede interactuar y realizar
el pago por medio de transferencias conformes, o tarjetas de crédito, que al estar
procesado el pago emitird una orden de retiro por el establecimiento o en su
efecto para el envio si es de otra ciudad.
Chatbots: permite la interaccidon inmediata con el cliente ya que al llegar a la
pagina recibira un mensaje de saludo y servicio, que le ayudara a resolver las
dudas que se puedan generar.

Horario de publicaciones en todas las RRSS: 60:30am, 1:00pm, 7:00pm Son los mas

indicados ya que las comunidades estan atentas a las publicaciones y revisan sus RRSS.

-
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5.7.2 Estrategia 2: Desarrollo de actividades interactivas para personalizar la

experiencia del cliente.

La fusion de las herramientas tecnologicas y el marketing se han convertido
en los canales mas importantes para la interaccion con el publico objeto, con esta
habilidad de acercamiento entre empresa-cliente, permite abrir a la empresa un sin fin
de oportunidades implementando estrategias de marketing online, logrando generar
visibilidad positiva, fortalecimiento en la experiencia del cliente, y brindando respaldo
en conocimientos, que genera seguridad y se traduce en atencion de calidad y

fidealizacién del mismo.

Concurso: “Quiero renovar mi equipo con Mostercel” la dindmica consiste en
montar un selfie con el equipo que posee el participante en su instagram, tanto
en la pagina principal como en story , colocar el intagram de la empresa, y el
hashtag #miequiponuevoconmostercel. Y etiquetar a 3 amigos y que todos
sigan tanto el instagram como facebook de la empresa. Estableciendo como
premio un equipo de gama media, 0 accesorios para los equipos que poseen.
El tiempo de duracion es de 2 semanas. Estableciendo la fecha a partir del 15
de agosto de 2020.

Concurso con aliados: los participantes contaran con la posibilidad de contar

con diversos premios de los aliados que se unan, son minimo 3 aliados, cada
uno otorgara un premio. Consiste en publicar en el story de instagram la
imagen del concurso con el hashtag #yomelogano, y etiquetar a los aliados.
Y en la publicacion de la pagina principal de instagram de la empresa debe
etiquetar a 4 amigos que deben dar like y seguir a todos los patrocinantes del
concurso. El tiempo de duracion es de 2 semanas. Estableciendo la fecha a
partir del 1 de Octubre de 2020.
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Demostracion de las herramientas tecnoldgicas interactivas, se basa en

mantener activo en el establecimiento la oportunidad para el cliente de
descargar las aplicaciones y obtener la informacién basica de uso de las redes
sociales que posee la empresa, de esa manera los clientes podran contar con
dichas herramientas, aplica para todos los usuarios.

Campafia de cupones digitales y fisicos: estos varian entre cupones de

descuentos con un 10% y 20%, otorgamiento de creditos para nuevos clientes
y regalos de accesorios sorpresas.

Se establecera un Stand: cada mes se realizara una actividad a la entrada del

centro comercial con un pequefio stand de impulso que guie a los usuarios al
establecimiento, asi mismo se incluira participaciones en eventos de tecnologia
y ferias de emprendimientos que se presenten. Estos stand siempre contaran con
sorpresas, (cupones de descuentos, asignaciones de créditos o regalos de

accesorios)
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5.7.3 Estrategia 3: Avance de Alianzas Con Proveedores Para Lanzamiento de

Promociones

Las alianzas favorecen en el fortalecimiento y mayor alcance de objetivos definiendo
su verdadero propdsito, permiten un avance mas rapido y oportuno en el crecimiento

de la empresa. En este sentido se considera lo siguiente:

Alianzas con proveedores, estas alianzas radican en la planeacion adecuado de

pedidos de equipos y que se otorgue un porcentaje 10% por la adquisicion de
acuerdo a la cantidad y la gama. El proveedor anuncia la oportunidad de
obtener el beneficio de pronto pago y un equipo gratis, lo cual puede ser

aprovechado por la empresa para los concursos y su impulso.

Alianza en instagram: se fundamenta en el logro de hacer crecer la

comunidad en la red.

@bandaanchaportatil (proveedores de internet banda ancha) 305mil seguidores.
@bodasyorfebreriadl (emprendimiento) 8191 seguidores
@phibrows_genesisvejar (emprendimiento) 3127 seguidores
@empresasllobregat (emprendimiento) 925 seguidores.

@emprenderte.ve (emprendimiento) 6425 seguidores.

Intercambio de servicios, y puesta en marcha proceso de lanzamientos de concursos,

alineado a la anterior estrategia.
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Concursos, para participar como aliados en los concursos cada patrocinador
designa su tipo de premio de acuerdo a lo que ofrecen o el objetivo particular,
como equipo se enfocara el trabajo en lograr mas seguidores. Como regla
obligatoria se implementa seguir todas las cuentas que participan como

aliados.

MoenstencellE AL

5.7.4 Estrategia 4: Respaldo al cliente, con la venta de equipos a crédito.
Las ventas a crédito son una gran oportunidad para la empresa y asi poder

incrementar su cartera y para el cliente la oportunidad de satisfacer su necesidad, y
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mantener a los fieles. Destacando que las condiciones claras generan términos positivo
para ambas partes:

Créditos a nuevos clientes: bajo los términos de reserva con un 20% del costo

del equipo, y pagos en partes iguales del restante durante 2 meses. El equipo
permanecera en resguardo de la empresa. Pero el cliente podrd aprovechar

promociones, y la disponibilidad del equipo.

Programas empresariales: Enfocado en brindar una opcion a las

organizaciones de adquirir equipos que incentive a su personal, mas
destacado, con grandes descuentos de acuerdo al tipo y costo, con pagos a
crédito. Brindado un servicio de asistencia especial a su nomina. En este caso
la empresa es responsable de los pagos se da termino de mes y medio para la
cancelacion entregandole los equipos con un 20% del total del costo de los

equipos adquiere. Y tendra mes y medio para cancelar el total.
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CONCLUSION

El propdsito del trabajo de investigacion ha sido, detectar las razones que han
Ilevado a la empresa Monstercel, a la disminucién de sus ventas, aun y cuando maneja

inventario y ubicacion adecuada para su crecimiento.

Para plantear las estrategias y sus herramientas fue necesario diagnosticar, la
situacion actual, evaluado el entorno, enfocando los esfuerzos en el area digital, donde
se obtuvo, que la ausencia en las redes sociales, han generado que la competencia logre
ganar espacios dentro del mercado.

Por lo tanto las estrategias presentadas estan enfocadas en el desarrollo de las
RRSS y el contacto directo con los clientes, en la busqueda de generar experiencias
que marqguen un plus y haga a la empresa convertirse en la opcion principal al

momento de la toma de decision del cliente para realizar la compra.

En consecuencia se propone el desarrollo de instagram, facebook, whatsapp
Bussines, y una paginan web, vinculandolas de manera tal que todos los espectadores
les reconozcan y sigan, mediante diversos planteamientos como, concursos, alianzas,

stand, publicidad constante en Story, entre otros.

La herramienta de medicién dio a conocer que los clientes desean obtener mayor
informacién de la empresa por medio de los medios digitales, ya que los mismos
aseguraban que la empresa debe desarrollar las plataformas tecnol6gicas por
mantenerse inexistentes, por lo cual han llegado al establecimiento de manera casual
0 recomendada.

Se puede percibir por medio de las encuestas realizadas, que los clientes estan a la
expectativa de promociones y oportunidades que les permitan adquirir productos y
servicios de la empresa, y exponen que su medio de busqueda es sin duda los medios

digitales en especial el instagram
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Tomando en consideracion los aspectos antes mencionados, la empresa al
implementar las estrategias propuestas, presentara sin duda crecimiento en su
volumen de ventas y aumento en su cartera de clientes, ya que dichas estrategias se
fundamentan en la existencia en medios digitales fusionando el buen servicio y
personalizando las experiencias, que hoy en dia es lo fundamental, ya que los
individuos mantienen una constante variacion en sus gustos y necesidades, y el hecho
de tener acceso a los medio digitales les permite obtener mucha informacion de todo
aquello que requieren, por lo cual sera seleccionado el que presente mejor oportunidad
para satisfacer sus requerimientos.

Los consumidores actuales son mucho mas exigentes y optimizar el contacto con
ellos de manera mas personalizada, mediante una buena comunicacion hara visible a
la empresa y mostrar que sus productos y servicios pueden satisfacer sus necesidades
sera muy atractivo, ya que con los programas de créditos de adquisicion de equipos,
y de apoyo al empresario se estd presentando un sistema innovador que sin duda

atraera.
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RECOMENDACIONES

Se plantean las siguientes recomendaciones para la ejecucion de las estrategias
a laempresa Mostercel, C.A,

Mantener el catalogo digital actualizado.

Refrescamiento o creacion de nuevo logo.

Crear las promociones cada mes y medio.

Mantener activo los story de las redes.

Responder las preguntas en tiempo adecuado.

Mantener seguimiento a las nuevas tendencias en RRSS.
Calidad en la fotografia para sus diversos usos.

Definir horarios para la atencion por redes

Mantener inventario de los equipos de baja y media gama.
Realizar alianzas con nuevas cuentas de instagram.
Publicar por los grupos de facebook en ciudades cercanas.
Mantener al personal motivado.

Fomentar el uso de las aplicaciones donde tienen ex
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ANexos



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

Euu UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

'.!n FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE MERCADEO

Instrumento

Encuesta a Clientes

1.- ¢ Cuenta con facil acceso a internet?
2 ¢Su transito por redes sociales es frecuente?

3 ¢Qué medio digital es el primero que utiliza en la busqueda de un producto o
servicio?

4 ;Conoce las principales herramientas interactivas utilizadas por las empresas
para mantener comunicacién directa con sus clientes?

5 ¢Cree usted que se fortalece la relacion empresa - cliente, a través de las redes
sociales?

6 ¢ Es cliente frecuente de Mostercel?

7 ¢Como califica la atencion ofrecida dentro de las instalaciones de Monstercel?

8 ¢Cudl considera es el canal digital que Monstercel debe desarrollar?

9 ¢(Le gustaria que la empresa Monstercel, realizara demostracion de las

herramientas tecnoldgicas interactivas, en caso de implementarlas?

10 ¢Seria de su agrado, poder recibir via whatsapp, informacion y catalogos de
productos y servicios de la empresa Monstercel?
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