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RESUMEN

El marketing digital, puede ser aplicado para identificar, prever y satisfacer las
necesidades de los clientes de una manera, rentable y eficiente. Es por ello, que
el objetivo general de esta investigacion fue proponer estrategias de marketing
digital para el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A. A
nivel metodolégico esta investigacion fue cuantitativa, la modalidad de
investigacion para este estudio fue el proyecto factible, apoyada en un nivel
descriptivo, con un disefio de campo no experimental. La poblacion objeto de
estudio estuvo conformada por cuarenta (40) personas: Un (01) Gerente General;
diez (09) empleados del departamento de ventas de la empresa y treinta (30)
Clientes Potenciales, por tratarse de una poblacion finita y relativamente pequefia,
no fue necesario aplicar ningun tipo de muestreo, por lo que fue igual a la
poblacién. Por otro lado, en relacion a las técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos se aplicdé dos (02) cuestionarios; uno dirigido a los clientes compuesto
por doce items (12) y otro a los empleados de la empresa objeto de estudio
conformado por diecisiete (17) items, con una escala de Lickert, el cual fue
validado por el juicio de experto y aplicando la férmula de Alpha De Cronbach se
obtuvo una alta confiabilidad. Luego de aplicar el cuestionario se procedio al
analisis e interpretacion de los resultados. Luego se elabord la propuesta, cuya
finalidad fue el disefio de estrategias de marketing digital. Se pudo concluir que la
empresa objeto estudio, desarrolla una labor satisfactoria para sus consumidores
pero aun falta implementar estrategias que capten nuevos clientes y se dé a
conocer la variedad de productos a través del marketing digital y permita
posicionarse en el mercado regional y nacional, finalmente, se formularon las
recomendaciones pertinentes.

Palabras Claves: estrategias, marketing, digital, mejoramiento, servicio, cliente.
Linea de Investigacidn: Estrategias de Promocién de Servicios.
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INTRODUCCION

Pudiera pensarse que con el boom de las tecnologias de informacion, los
gerentes cuentan con informacién excesiva para tomar decisiones sobre bases
reales, en ocasiones la cantidad, no hace la calidad y es preciso de estrategias
adecuadas para que el producto pueda llegar al mercado meta, a la vez, recibir
retroalimentacion de la informacién necesaria para que las empresas logren

satisfacer sus necesidades.

En la actualidad, una pagina web ya no es suficiente para atraer clientes en
Internet y si una empresa necesita conseguir esto debe pensar seriamente en
utilizar una estrategia de marketing digital. A diferencia de la publicidad tradicional
donde la empresa es quien debe interrumpir y conseguir captar la atencion del
usuario, con el marketing digital es el potencial cliente quien toma la accion y la
iniciativa de contactar a la empresa. La mayoria de las estrategias de marketing
digital no requieren de una enorme inversion de dinero, pero si de tiempo y

dedicacion.

Esta realidad destaca el auge de las tecnologias y la necesidad de
comunicacion en lo que hoy se conoce como Internet. Actualmente internet se ha
convertido en un instrumento clave en la informatizacion de las empresas,
nivelando la manera de hacer negocios y aliviando los problemas tradicionales del
mismo en desarrollo, como lo son la distancia que los separa de los mercados y la
falta de inversion en infraestructura basica para el impulso de la economia, la
ciencia, la cultura, la politica y la educacion. En vista a esto, el propésito de la
investigacion sera proponer estrategias de marketing digital para el mejoramiento
del servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A.. Para su elaboracién se

estructurd en cuatro (04) capitulos:

En el Capitulo I, estad constituida por la contextualizacién del problema, los

objetivos y la justificacion. En el Capitulo Il, se resefiaron todos los elementos que



componen el Marco Referencial entre sus elementos se encuentra los
antecedentes de la investigacién, bases teéricas y la definicion de términos

basicos.

En el Capitulo Ill, Marco Metodoldgico, en donde se describi6 el tipo, nivel y
disefio de la investigacion, la unidades de estudios, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, la validez y confiabilidad, el procesamiento y analisis datos,
validez, confiabilidad del instrumento y técnicas de andlisis de resultados.
Posteriormente sigue el Capitulo IV, que muestra el andlisis de los resultados
obtenidos de la aplicacion del los instrumentos de recoleccion de datos, esto con
el fin de obtener los factores internos y externo para la formulacion de la

propuesta.

Seguidamente el Capitulo V, que muestra la propuesta que es punto principal
de la investigacion, especificamente lo que tiene que ver con los lineamientos
estratégicos. Por ultimo, se presentan el Capitulo VI, conclusiones vy

recomendaciones y finalmente la lista de referencias y los anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La digitalizacibn de la economia en los ultimos afios, han generado
diferentes e importantes cambios en los modelos de negocio, creando asi una
diversidad significativa en el mundo digital, participando activamente en diversos
sectores econdmicos. En la actualidad las organizaciones, se enfrentan a un
mercado cada vez mas competitivo, en donde no tener una vision a futuro de lo

gue se quiere lograr podria ser un obstaculo para alcanzar el éxito.

Ademas de ser altamente competitivo el mercado también se encuentra
cambiando continuamente, las empresas se ven en la necesidad de tomar
decisiones que les permitan adaptarse a dichos cambios y desarrollar a su vez la
capacidad de competir en el mercado. De igual forma, las empresas que
pretendan dominar el mercado deben distinguirse de otras, aprovechando sus

fortalezas internas y buscando la mejor manera de sobrellevar sus debilidades.

Con las nuevas tecnologias, el internet se ha convertido en una fuente de
informacion importante para los consumidores, generando confianza hacia los
datos que hay en la red, también en la distribucion de contenido original creado
por los propios usuarios ya sea a través de un blog, la visualizacion de fotos, o el
mantenimiento de una pagina Web, entre otros, entendiéndolo como un

ecosistema integrado por diversos canales.

En efecto, actualmente los mercados cuentan con una gran variedad de
plataformas que le facilitan la comunicacion con los consumidores y la posibilidad
de alentarlos a interactuar con ellos mediante la integracion de las comunicaciones
publicitarias y las distintas estrategias de marketing, por ende resalta el alcance de

los medios de comunicacion donde se funciona con la tecnologia evidenciandose



un mayor auge con la llegada de las plataformas digital, paginas de internet y
Cross media, estas a su vez han permitido tener un mayor alcance y la posibilidad
de lograr de manera efectiva la aplicacion de estrategias de publicidad digital o
marketing digital.

En tal sentido, las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC),
constituyen una herramienta esencial para que las empresas mejoren su eficiencia
y la calidad de sus productos y servicios, asi como para fomentar su inclusion en
el mercado. La tecnologia, ha jugado siempre un papel preponderante en la
historia de la humanidad. De acuerdo con informacion emitida por la Organizacion
de Cooperacion y Desarrollo Econdmico OCDE (2017): “en el actual siglo XXI, se
esta presenciando la concretizacion progresiva del cambio tecnoldgico, tal vez

mas importante en la historia humana” (p.5).

La utlizacion de las TIC'S, tal y como lo indica el concepto anterior
contribuyen de manera importante al proceso de innovacion empresarial, debido a
gue mejoran el acceso y difusion de la informacion; obteniendo asi, mayor eficacia
en la presentacion, sintetizacion y procesamiento de la informacién, lo que ha
impulsado a varios paises del mundo a tener este tipo de tecnologias como
también a producirlas. En relacién, a cdmo ha cambiado el consumidor en esta era

digital y su utilizacién de las diferentes redes, Vargas, S. (2015), sefiala que:

Ahora vivimos conectados a diferentes dispositivos
electronicos que hacen nuestra vida y comunicacion mas
sencilla. Celulares, SmartPhones (o teléfonos moviles
multifuncionales), reproductores de audio y video, consolas
de videojuegos, computadores son solo algunos de ellos.
Hemos cambiado nuestros habitos y maneras de
relacionarnos con las personas. Facebook se ha convertido
en el parque del barrio en donde salimos a conocer y hacer
amigos, Flickr se ha convertido en el museo virtual de
fotografia mas  importante del mundo; YouTube, se esta
convirtiendo en la videoteca de la humanidad; eBay es la
tienda en donde podemos comprar y vender de todo desde la
comodidad de nuestra casa. Internet nos esta imbuyendo en

4



una nueva manera de relacionarnos con el mundo y con sus
cosas (p.21).

Para conseguir el éxito en la actualidad, es indispensable contar con una
direccion estratégica, es decir, una empresa debe desarrollar al maximo todo su
potencial a través de mecanismos que le permitan obtener beneficios y sobrevivir
por largo tiempo en un mercado cada vez mas grande y competitivo. Esta
corriente de intercambios econdmicos, obliga irremediablemente a las empresas
prestadoras de algun servicio, a abrirse paso creativamente en este tan dinamico y
al mismo tiempo, competitivo mundo. En efecto, no es lo comin que una empresa
exista sola en el mercado, sino, al contrario, lo usual es verla forzada a competir
con otras iguales a ella que traten de satisfacer las mismas necesidades de un

mismo grupo de consumidores.

En ese mismo contexto, Martinez, M. (2016) sefala que para “ahora el
marketing digital esta dentro de un desarrollo de comunicacion donde el cliente,
audiencias, consumidores y publicos se conectan en una persistente demanda y
oferta de innovadoras practicas, conectadas con la cantidad de marcas y

productos de interés”(p.25)

Por su parte, Pastor, E. y Nicolas, M. (2016), plantea que el marketing digital
‘es un medio de comunicacion digital, es decir una estrategia muy usual en el
marketing en que los consumidores originan bastante demanda y oferta, es por
ello por lo que esta conectado con las diversos productos y marca” (p.13). Tal cual
definen los autores, la publicidad digital es como un conjunto de estrategias para
otorgar sus productos o servicios a la sociedad. Ademas, accede alcanzar a una
mayor cifra de usuarios y asi mejorar la tasa de conversion. Debido a esto, la
publicidad digital, mas alld de promocionar, nos da el beneficio de ayudar a

conectar con el publico objetivo y crear un vinculo con los consumidores.

Las proposiciones teoricas dedicadas a explicar como crear, ganar y dominar

los mercados a través de la evolucion de las estrategias de marketing empresarial

5



han sido desarrolladas por diversos autores, como Kotler, P. (2002), prolifico autor
de libros sobre marketing desde la década de los 80°s. El tema central de sus
proposiciones con respecto a este topico se basa en el abandono de las ideas, por
parte de las empresas, de lo que él mismo denomina como marketing obsoleto, el
viejo marketing, y de equiparar este mercadeo con las ventas, no sélo produciendo

bienes, sino adaptandolos a lo que desea el mercado.

Por otro lado, al hablar de atencion al cliente, indiscutiblemente sale a relucir
la satisfaccion del cliente, y es que no podria ser de otra manera, hoy en dia el
papel decisivo para determinar qué nivel de adecuacion tiene un servicio le
corresponde al usuario, puesto que en sus manos tiene la capacidad de decision.

Al respecto Baque, M. y Espinoza, L. (2022), sefiala que:

La calidad de servicio a nivel mundial tiene importante
relevancia en las empresas, porque los clientes exigen la
mejor atencion. Anteriormente la acogida estaba limitada;
pero a medida que pasaban los afios, el desarrollo del
mercado, la tecnologia y los progresos técnicos, llegaron al
cliente. Estos cambios econdmicos globales han cargado
mayor competencia en el sector empresarial; ahora las
pequefias empresas se enfrentan a diversas dificultades para
mantenerse en el mercado de manera competitiva. (p.62)

No obstante, aunque se han realizado exhaustivos estudios sobre marketing
y su integracién al sistema estratégico de las empresas hasta formar parte de su
columna vertebral como organizaciones que compiten en el mercado para ofrecer
valor a sus clientes, aun asi, estudios exploratorios recientes efectuados por

Peinado y Prado (2018), exponen la necesidad:

Sobre todo a nivel de pequefias y medianas empresas, de
incorporar un plan de marketing a sus estrategias de
mercado para aumentar su productividad y competitividad, la
implementacion de herramientas se considera el movil para
impulsar la imagen, la razén de ser de la empresa, sus
productos y cada uno de los servicios que estos entes
pudiesen prestar (p.35).



En el mundo, asi como en Venezuela las pequefias y medianas empresas
contribuyen en gran medida al desarrollo del pais. Estas soportan las operaciones
de las grandes corporaciones, ofrecen mayor numero de empleos y permiten
desarrollar el espiritu empresarial. En caso de Venezuela, el 80% de las empresas
son PYMES. Las grandes empresas, al igual que las pequefias y medianas se
encuentran en un mundo competitivo debido al incremento de las ofertas de
productos. Por lo que los consumidores, hoy en dia se han tornado mas exigentes
para satisfacer sus necesidades, mediante la busqueda de productos con
caracteristicas muy especificas. Es por ello, que el reto de las empresas es
conocer y satisfacer estas necesidades de forma unica, buscando posiciones

competitivas dificilmente igualables.

Para crear diferenciacion las empresas necesitan identificar las necesidades
de su mercado meta, asi como la mejor forma de satisfacerlas; esto mediante
planes de mercadotécnica generados por el trabajo integrado de las diferentes
areas de la organizacion, financieros, humanos, tecnologicos. Ademas, de la
identificacion de necesidades el plan debe encaminar el rumbo de las actividades
diarias de la organizacion con una mejor estructura organizacional para utilizar los
recursos. De acuerdo a lo planteado, se requiere dentro del proceso de mercado

aplicar estrategias de promocién de los productos.

En este mismo orden de ideas y tomando en cuenta lo anterior, se plantea la
siguiente definicion segun Hughes, G. (2007): “La promocioén es el conjunto de
actividades, técnicas y métodos que se utilizan para lograr objetivos especificos,
como informar, persuadir o recordar al publico objetivo, acerca de los productos
ylo servicios que se comercializan” (p.48). En este caso la promocion es una
herramienta fundamental para dar a conocer las bondades y beneficios de los
productos, las empresas que no utilizan esta herramienta desmejoran su
presencia en el mercado y alteran las condiciones econdmicas y operativas de la

empresa.



Precisamente por ello, en cuanto al mercado y evidentemente en el ambito
del mercadeo, las organizaciones deben tener muy claro cuales son sus clientes
objetivos y potenciales, a fin de ejecutar las acciones pertinentes que le permitan
cumplir con sus objetivos gerenciales. Sin embargo hoy en dia, todas las
organizaciones enfocan sus principales esfuerzos en el desarrollo de las
estrategias de mercadeo que, enlazadas con las estrategias empresariales le
permiten participar de manera activa y competitiva dentro de mercados internos e
internacionales logrando no sélo posicionar una marca o0 productos sino
establecerse en la mente de clientes y consumidores como su maxima en la

decision de compra.

El servicio al cliente, es fundamental como estrategia de marketing, en donde
cada estrategia de aplicacion es importante y a su vez permite que cada contacto
genere una oportunidad de beneficio, sea para el usuario o para la empresa. La
relacion del negocio con el cliente es de vital importancia ya que el feedback que
se genera determinara la calidad, permanencia y fidelidad, independiente de la

marca o el producto que se esté ofreciendo.

Las redes sociales y la tecnologia en si, han permitido que muchos procesos
comerciales sean mas sencillos de emplear es por eso que la atencién al cliente
es uno de los factores mas importantes dentro de cualquier negocio, porque al
final del dia lo mantiene a flote. Se ha de resaltar, que el uso del marketing digital
las relaciones entre clientes y empresas son interactivas y personalizadas; por eso
es necesario que las empresas creen contenidos de difusion que los clientes

valoren Yy que conecten con sus intereses.

El marketing digital, puede ser aplicado para identificar, prever y satisfacer
las necesidades de los clientes de una manera, rentable y eficiente. Es por ello,
gue se propone estrategias de marketing digital para el mejoramiento del servicio

al cliente en la empresa CISNOTT, C.A., la cual se dedica, comercializacion y



venta de ropa femenina, la misma tiene como misién “ofrecer la mejor variedad de
ropa, calzado y accesorios a la mujer para estar siempre en tendencia con
productos de calidad” y su vision, “Convertirse y transformarse en una empresa
Lider con productos y a su vez lograr tener sedes en todo el pais”. Entre sus
valores, tiene confianza, solidaridad, respeto, fidelidad, unién, pasion, seguridad,

eficiencia y trabajo en equipo.

No obstante, por informacion recabada por la autora de la presente
investigacion, se pudo observar que la misma, presenta en la actualidad un
problema de identificacion por parte del publico consumidor, ya que hoy en dia
posicionarse en el mercado requiere de todas las herramientas necesarias para
alcanzar los objetivos. Cabe destacar, que se ha observado que la competencia
ha crecido de forma constante tanto en pequefios emprendimientos como
microempresa, lo cual conlleva a mejorar e innovar en las estrategias de marketing

digital y a su vez implementarlas para el servicio cliente.

Esto ocurre, por falta de reforzamiento de estrategias de mercado
acompafada de diversas camparfias publicitarias y acciones que van incluidos en
la ejecucion de tales estrategias que ayuden a que el consumidor conozca la
empresa, a través de las redes, ya que solo cuenta solo con una publicidad, de
referencia de referencia de un cliente a otro, o por medios de comunicacién, como

la radio y otros medios impresos.

Las cuales estan quedando por fuera de las tendencias actuales y dejan a un
lado parte importante de la poblacion de interés, donde los medios actualmente
usados no muestran la informacion pertinente y no permiten la interaccion
inmediata del cliente con la organizacion por lo que hace evidente una
problematica ya que en la actualidad se puede promocionar por medios de
comunicacion mas efectivos, econémicos y con igual o mayor relevancia en el

mercado, donde se busca aplicar el uso de aquellas estrategias que se



complementan de nuevas tecnologias tales como el Internet; permitiendo asi

generar, consumir y propagar informacion de una manera distinta.

Formulacién del Problema

En consecuencia, el propdsito de la siguiente investigacion se basa en
proponer estrategias de marketing digital para el mejoramiento del servicio al
cliente en la empresa CISNOTT, C.A.. Ante lo expresado se realizan las siguientes

interrogantes:

- ¢, Cudl es la situacion actual en el servicio al cliente en la empresa CISNOTT,
C.A?

- ¢, Qué factores internos y externos que influyen en el servicio al cliente en la
empresa CISNOTT, C.A., a través de una matriz DOFA?

- ¢,Cudl es la factibilidad del disefio de estrategias de marketing digital para el
mejoramiento del servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A.?

- ¢,Cudles estrategias de marketing digital servirian para el mejoramiento del

servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A.?

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Proponer estrategias de marketing digital para el mejoramiento del servicio
al cliente en la empresa CISNOTT, C.A., ubicada en el Municipio San Diego,
Estado Carabobo.

Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual en el servicio al cliente en la empresa
CISNOTT, C.A.

- ldentificar los factores internos y externos que influyen en el servicio al cliente

en la empresa CISNOTT, C.A., através de una matriz DOFA.
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- Determinar la factibilidad del disefio de estrategias de marketing digital para el
mejoramiento del servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A.

- Disefiar estrategias de marketing digital para el mejoramiento del servicio al
cliente en la empresa CISNOTT, C.A.

Justificacion de la Investigacion

El gremio empresarial debe tomar conciencia acerca de la gran importancia
gue tiene la insercion de nuevos recursos a sus estrategias de mercadeo o
marketing, con el fin de, no solo adherirse a un posible mercado, sino ademas,
convertirse en un digno competidor dentro de este, puesto que solo asi, alcanzara

su optimo desarrollo econémico.

La efectividad de una empresa esta en escuchar atentamente a los
consumidores, que son la parte mas importante de la cadena de consumo, es
fuerza impulsadora de cualquier negocio, ya que se da una recomendacion
personal para cualquier inversion. El plan de marketing digital, que se pretende
desarrollar en la empresa, permitird proponer estrategias de marketing digital para

el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A.

De igual manera se justifica esta propuesta, porque dara a conocer
ampliamente las caracteristicas de los consumidores del nucleo de mercado al
gue la empresa pertenece actualmente, para asi poder disefiar una apropiada
mezcla de marketing digital, asimismo, servira como un sistema de
retroalimentacion que permita a la empresa medir el desempefio del plan,
buscando como principal beneficio satisfacer las necesidades que tiene el
consumidor de nuestros productos y servicios. Desde un punto de vista operativo,
esta investigacion promovera acciones para la promocién de la empresa; asi
mismo, desde un punto de vista econémico mejora las ventas de los productos, y

la captacion a través de las redes en su mercado.
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En este mismo sentido, concede a la empresa, punto focal de este estudio,
un instrumento informativo sistematico, con base en su plan de mercadotecnia, el
cual puede ser empleado como herramienta de mediciébn y control de sus
estrategias de marketing y en funcién de su rentabilidad, como mecanismo para

futuras reformas y mejoras dentro de la empresa CISNOTT, C.A.

Para la Universidad José Antonio Péez, el aporte de esta investigacion en su
caracter metodologico a las proximas investigaciones, para todos aquellos
interesados en la investigacién del marketing digital, de tal forma que represente
un aporte novedoso y que la misma sirva de guia para la formacion integral de los
estudiantes y para el desarrollo del sector empresarial del pais y por su linea de

Investigacion “Posicionamiento”.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL

Una vez enunciado el planteamiento del problema y precisados sus objetivos,
tanto el general como los especificos, que determinan la investigacion, es
necesario establecer los aspectos tedricos que sustentan la misma, los cuales se
reflejan bajo la figura del Marco Referencial, en el cual se muestran las bases de
las diversas teorias y conceptos relativos al incremento en el uso de nuevas

tecnologias en el area de mercadeo.

Por lo que Arias, F. (2014), define el marco teérico como “el producto de la
revision documental - bibliografica y consiste en una recopilacion de ideas,
posturas de autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la
investigacion por realizar’(p.106). En tal sentido, se puede decir que el marco
tedrico es la parte en el desarrollo de la investigacion que representa toda
fundamentacion tedrica. En este sentido, el marco teorico de este estudio estara

apoyado por antecedentes, bases tedricas, y glosario de términos basicos.

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de la investigacion se refieren a las indagaciones previas
gue sustentan el estudio, tratan sobre el mismo problema o se relacionan con
otros. Sirven de guia a la investigadora y le permite hacer comparaciones y tener
ideas sobre cémo se tratd el problema en esa oportunidad. Entre las
investigaciones que sirven de apoyo al presente trabajo se encuentran los

siguientes antecedentes.
Inicialmente, se encontr6 como antecedente a nivel internacional se tiene la

tesis Doctoral realizada por Bruno (2021), titulada, “Gestion del servicio al

cliente y marketing relacional en una cadena de supermercado, Lima, afio
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2020”. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion del servicio al

cliente y marketing relacional en una cadena de supermercado.

La metodologia fue de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y de
técnica de recoleccion de datos como la encuesta. Se elabord un cuestionario de
28 items, validado por tres expertos, la confiabilidad aplicando el Alfa de Cronbach
obteniendo un valor de 0.954, considerado confiable. Los resultados indicaron que
las estrategias de prestacion de servicios tuvieron un desempefio regular (57.7%);
mientras que, las acciones dirigidas hacia el cliente muestran un resultado regular
(69.2%).

También la calidad del servicio fue bastante positiva, con un porcentaje de
69.2% de los encuestados; también, los canales de relacion con los clientes, la
cual tuvo un desempefio favorable con 59.6% de los encuestados y la evolucion
de la calidad del servicio obtuvo un resultado regular (63.5%) y fidelizacion de los
clientes obtuvo un desempefio regular, (76%). Concluyo que, existe una
correlacion alta entre la gestion del servicio al cliente y el marketing relacional en

una cadena de supermercado, con un valor de Rho de Spearman de 0.819.

Este autor, llego a la conclusiéon y es alli su aporte a la presente
investigacion, que con las nuevas tendencias del mercado y la necesidad de
conocer mas a fondo al cliente, se ha derivado, con mayor acogida en el Ultimo
siglo, un especial interés por entender el comportamiento social y econémico de
los consumidores, esto asociado a la estimulacion y motivacién del subconsciente
como maquinaria de manifestaciones conductuales que llevara a la persona a

tomar decisiones de compra involucrando no solo aspectos tangibles y tacticos.

Sino también, experiencias poco notables de analizar en la investigacion de
mercados habitual si no se acude a metodologias que permitan examinar y
persuadir de una forma mas directa los pensamientos que rondan alrededor de

una persona al involucrarse en cualquier campafia de mercadeo tradicional, o
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relacional, por lo tanto servird como sustento te6rico y metodoldgico para proponer
estrategias de marketing digital para el mejoramiento del servicio al cliente en la
empresa CISNOTT, C.A.

Por su parte, Aliaga, L. y Loayza, E. (2020) realizaron una investigacion
titulada “Estrategias de Marketing Digital y Nivel de Fidelizaciéon de los
Clientes de la Corporacion Green Valley Trujillo”. Tesis para optar el Titulo de
Licenciado en Ciencias de la Comunicacion, en la Universidad Privada Antenor
Orrego, Pera.

La investigacion tuvo como objetivo general establecer la relacion entre las
estrategias marketing digital y el nivel de fidelizacion de los clientes de la
Corporacion Green Valley. EI método de estudio desarroll6 un enfoque de
investigacion mixta, tipo de investigacion aplicada, nivel descriptivo correlacional y

disefio transversal.

La poblaciéon de estudio consistio en 51 clientes que acuden con frecuencia a
la Corporacion Green Valley de Trujillo. Para la obtencion de los datos se aplico el
instrumento mediante una encuesta digital, compuesta por 18 preguntas en escala
ordinal. El instrumento fue validado por juicio de expertos. Los datos recolectados
fueron analizados y procesados en el programa estadistico excel y spss. Los
resultados obtenidos sefialan que, si existe correlacion entre las estrategias de

marketing digital y la fidelizacion de los clientes de la Corporacion Green Valley.

Llegaron a la conclusion, las estrategias de marketing digital que utiliza la
Corporacion Green Valley segun la encuesta realizada a sus clientes; menciono
gue Green Valley tienen un alto nivel de alcance de la fan page y un alto grado de

credibilidad en la paginaweb en base a la interactividad y su uso.

Este estudio se vincula con la presente investigacion porque en la misma se

reconocen las debilidades que tiene la empresa con respecto al proceso de
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ventas, en este sentido las estrategias planteadas sirven de orientacion para
desarrollar las estrategias del presente trabajo, proponer estrategias de marketing

digital para el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A.

Por otro lado, se encontré la propuesta de Pozo, M. (2019) realizé la
investigacion titulada “Percepciones de los clientes de la gestion actual
relacional de una empresa agroindustrial y estrategias de marketing de
relaciones y digital para obtener el grado de magister en mercadotecnia con

mencién en mercado digital”’; en la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador.

La investigacion tuvo como objetivo general identificar las percepciones de
los clientes actuales a través de los canales de marketing relacional y digital
desarrollados por la empresa objeto de estudio. La investigacion fue cualitativa
exploratoria en base al uso de técnicas como observacion y entrevista, su muestra
fue de 280 clientes de la empresa CBH International. La investigacion determiné
variables para analizar la gestion de marketing digital en la fase exploratoria del
estudio, aplicando estrategias de marketing digital aplicables para la empresa CBH

International, la misma que determinara el indice de fidelidad de los clientes.

El estudio permitird poder identificar cuales de las principales estrategias de
marketing digital que usa la empresa CBH International son efectivas en el sector
agroindustrial, existe gran presencia de usuarios por Facebook, medio necesario
para que los clientes obtengan la informacion necesaria para fidelizar al cliente por
la variedad de contenido segun los intereses especificos del sector agroindustrial.
Las mismas seran de gran aporte al momento de identificar las estrategias de
marketing digital para el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa
CISNOTT, C.A.

Palacios, M. (2018), realizaron una investigaciéon titulada “El

Neuromarketingy su influencia en la publicidad en Redes Sociales, para las
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MIPYMES de Manabi, Ecuador”. Tesis Doctoral presentada en la Universidad

Laica Eloy Alfaro de Manabi.

El objetivo de la investigacion fue evaluar la influencia que tiene el
Neuromarketing, en redes sociales, la investigacion fue de tipo documental, de
campo, descriptiva y con enfoque cuantitativo. Se aplico la encuesta con una
escala de Lickert, validada con el coeficiente de Cronbach, obteniendo un valor de
0,998 con 30 items. La poblacion corresponde a 78.439 MIPYMES de Manabi, con
una muestra de 382, en donde sus resultados confirmaron a través de RHO de

Sperman, un nivel de correlacién entre las variables.

El trabajo de grado anteriormente descrito guarda relacion con la presente
investigacion debido a que se analizo los efectos y beneficios que produce la
inclusion de herramientas tecnolégicas como estrategias de mercadeo y que
ademas permite la captacion de clientes para un servicio en el mercado lo que a
SuU vez genera un crecimiento y una mayor rentabilidad en las clinicas. Ademas,
esta investigacion se vincula con el presente trabajo de grado porque esta basada
tedricamente en los aspectos de la mercadotecnia y el marketing digital siendo

estas las principales bases de la presente investigacion.

Bases Teodricas

Las bases tedricas segun Arias, F. (2014), “Son aquellas que implican un
amplio desarrollo de los conceptos y proposiciones que forman el punto de vista o
enfoque adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado” (p.107). Con
la finalidad de utilizar una fundamentacion tedrica, se recopilara la informacién
necesaria, relacionada a la tematica planteada; tomando en cuenta aquellos
aspectos relacionados directamente con los objetivos de la investigacién. Las
bases tedricas de la investigacion estan constituidas por los topicos relacionados

con el problema planteado y los objetivos formulados.
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Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica constituye el marco referencial de acciones que
permiten a las organizaciones desarrollar sus actividades, orientadas al alcance de
metas y objetivos, tomando en consideracion las caracteristicas de la cultura
organizacional de cada entidad. Al respecto, Fred (2003), sefiala que la
planificacion es “el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones
multidisciplinarias que permiten que una empresa alcance sus objetivos”(p.3); en
este sentido, se considera necesario la formulacion de estrategias realistas que
puedan ser aplicadas, para poder ser aplicadas, esto no depende del tamafio de

una empresa si no de tener bien definidos cuales son sus objetivos.

Por consiguiente Amaya, J. (2005), descompone las estrategias en los
siguientes niveles: Estrategia de Nivel corporativo, estrategia a nivel funcional y

estrategia de unidad de negocios.

Estrategia de Nivel Corporativo: esta estrategia la formula la alta
administracion con el fin de supervisar los intereses y las operaciones de las
organizaciones que cuentan con mas de una linea de negocios. Las principales

preguntas que se deben responder a este nivel son:

¢.En qué tipo de Negocios se debe involucrar la compafia?
¢,Cudles son las metas y las expectativas de cada negocio?
¢,Como se deben asignar los recursos para que se puedan alcanzar las

metas?

Estrategia a Nivel Funcional: esta estrategia es formulada por un éarea
funcional especifica como un refuerzo para llevar a efecto la estrategia de la
unidad de negocio. En esta estrategia se crea el marco de referencia para la
administraciéon de funciones (entre ellas finanzas, investigacion y desarrollo,

mercadotecnia y recursos humanos), de modo que de ellas se susténtela
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estrategia de la unidad a nivel comercial.

Estrategia de Unidad de Negocios: esta estrategia es formulada para
alcanzar las metas de negocios especificos y se ocupa de la administracion de los
intereses y operaciones de un negocio particular. Este trata con preguntas tales
como:

¢, COmo competiran los negocios dentro de su mercado?

¢, Qué productos deberia ofrecer?

¢A qué clientes intenta servir?

¢cDe qué manera deberan ser administrados las diversas funciones
(produccion, finanzas, mercadotecnia y otros) a fin de satisfacer las metas del

mercado?

Asi mismo, la planificacion estratégica habla de la oportunidad de posicionar
una marca en el mercado a través de metas trazadas, esto mediante el analisis de
la situacién de una empresa, vision (a donde quieren llegar, porque quieren llegar,
como se puede llegar), metas u objetivos que quieren ser alcanzados, posibles
estrategias aplicables para llegar a los objetivos. Por su parte Fred (2013), define
tres Etapas de la planificacion estratégica como son: formulacién, implementacion

y evaluacion de estrategias (p.5):

La formulaciéon de estrategias, implica desarrollar una vision y mision,
identificar las oportunidades y amenazas externas a la empresa, determinar las
fortalezas y debilidades internas, establecer objetivos a largo plazo, generar
estrategias alternativas y elegir las estrategias particulares que se han de segquir.
Entre los temas implicados en la formulacion de estrategias estan decidir en qué
nuevos negocios incursionar, qué negocios abandonar, cOmo asignar los recursos,
expandir operaciones o diversificarse, ingresar a mercados internacionales,

fusionarse o formar una sociedad, y como evitar una adquisicion hostil.

La implementacion de la estrategia, requiere que la empresa establezca
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objetivos anuales, cree politicas, motive a los empleados y asigne recursos para
que las estrategias formuladas puedan ejecutarse. La implementacién de
estrategias implica desarrollar una cultura que apoye la estrategia, crear una
estructura organizacional efectiva, redirigir los esfuerzos de marketing, preparar
presupuestos, desarrollar y utilizar sistemas de informacion y vincular la

remuneracion de los empleados al desempefio organizacional.

La evaluacion de estrategias, es la etapa final de la administracion
estratégica. Los directivos necesitan con urgencia saber si ciertas estrategias no
estan funcionando bien; la evaluacion de la estrategia es el medio principal para
obtener esta informacion. Todas las estrategias estan sujetas a modificaciones

futuras, debido al cambio constante de los factores externos e internos.

La evaluacion de estrategias consta de tres actividades fundamentales: 1)
revisar los factores externos e internos en funcion de los cuales se formulan las
estrategias actuales, 2) medir el desempefio y 3) aplicar acciones correctivas. La
evaluacion de estrategias es necesaria porque el éxito de hoy, no garantiza el
exito de mafana. El éxito siempre genera problemas nuevos y diferentes; las

organizaciones complacientes con ellas mismas tienden a desaparecer.

Es importante destacar que a la hora de realizar una planificacion estratégica
hay que detenerse, y visualizar un antes y un después de la historia empresarial
de la organizacion; con esto, se hace referencia a el pasado de la empresa (donde
estuvo, que hizo, que funciono y que no) y la meta a la cual desea llegar a corto,
mediano o largo plazo. Por otra parte hay que tener presente que una
Planificacion Estratégica no va a resolver la totalidad de las incertidumbres que
puedan presentarse en una empresa, pero si es una herramienta de cuantiosa
importancia y de gran utilidad a la hora de replantear cualquier situacién interna o

externa de la cual se pueda obtener un beneficio, logro o avance.
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Plan de Marketing

A diferencia de una planificacion estratégica, un plan se orienta y se basa
mas en el mercado en el que se desenvuelve una empresa como mercado
potencial. De esta manera, un plan puede ser estratégico formando parte de la
planificacion de un area. Por su parte, Rivera y De Garcillan (2012), definen plan
de marketing como: “La guia escrita que orienta las actividades de marketing para
un afo para una unidad estratégica de negocios 0 un producto/mercado” (p.224).
A nivel estratégico, segun los mismos autores el plan de marketing aporta los

siguientes beneficios:

Orienta las decisiones de impacto estratégico. Dado que las acciones tienen
una alta influencia en la supervivencia de la firma, o en sus actividades en el largo
plazo, el plan de marketing ayuda a verificar si esta bien definido el negocio asi

como segmentos-mercados, y si la mezcla de marketing es la adecuada.

Reduce los costes de publicidad y de control de personas. Un plan de
marketing sirve para comunicar, tanto a los segmentos como al personal de la
empresa, los beneficios que esta ofrece. Por tanto sirve, como un medio para
conseguir un buen posicionamiento externo o interno. A nivel operativo, el plan de
marketing ayuda a coordinar los niveles de trabajo de marketing y las demas areas
funcionales. Se convierte en una herramienta que facilita la planificacion de los
esfuerzos de toda la organizacion, dado que las acciones de marketing insumos
de produccion, de finanzas, contabilidad y sistemas, para apoyar el proceso de

comercializacion.

Cabe destacar, que un plan estratégico o plan de marketing conduce al uso
adecuado de los recursos, verificar que las estrategias de mercado que estén
utilizando sean las indicadas para la actividad a la que se dedica la empresa. Sin
duda alguna es una herramienta centrada en la buena direccién y orientacion

organizacional.
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Marketing Digital

Al respecto la Asociacibn Americana de Marketing (AMA), en 1984 consagro
en su definicién de Marketing: “Proceso de planificacion y ejecucion del concepto
Precio, Promocion vy distribuciébn de ideas, bienes y servicios para crear

intercambios que satisfagan los objetivos del individuo y la organizacion” (p.5).

En el mismo orden de ideas, Martinez (2016), define que el marketing: “es el
conjunto de actividades dirigidas a la creacion de los mercados o a la consecucion
de participaciones en mercados ya existentes, satisfaciendo las necesidades de
los consumidores con determinados productos o0 servicios, obteniendo un
beneficio para la empresa” (p.9). En tal sentido, la rentabilidad de una empresa
respaldada por el marketing va a depender de las actividades a desarrollarse,
considerandose como una herramienta que deben conocer los empresarios para
la obtencién de un mayor patrocinio de un producto determinado, considerando asi

los siguientes principios de marketing para su desarrollo:

Debe ir orientado hacia el consumidor.
Debe ser innovador.

Debe ser un sistema de valores.
Sentido de mision social.

Tiene que estar orientado hacia la sociedad.

En efecto, el marketing es una herramienta que ayuda al posicionamiento de
un producto o una marca dentro de un mercado; cuando un cliente decide comprar
lo hace por el producto que le sea mas apetecible y el valor lo da principalmente la
calidad de este. A la hora de ofertar, la empresa siempre debe estar centrado en lo

gue esta haciendo, sin descuidar el entorno en el que se esta desenvolviendo.

Para enfocar el marketing, resulta de interés, hacer énfasis previamente en la

definicion de mercadeo, acotada por Kotler, Bowen y Makens (1997), “como un
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proceso social y administrativo a través del cual individuos y los grupos obtienen lo
gue necesitan y desean mediante la elaboracion, intercambio (oferta y demanda)
para obtener un beneficio, o para satisfacer una necesidad”(p.59). Otros autores
destacados en el mercadeo, son precisamente Stanton y Walker (2004), que
expresan: “Marketing es un sistema total de actividades de negocios ideado para
planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios, promoverlos y

distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion”
(p.7).

En concordancia con los enfoques sobre el marketing o mercadeo, es
conveniente enfatizar que las organizaciones tienen como objetivo maximizar los
beneficios y minimizar los costos, teniendo presente estas premisas y sabiendo
ademas que existen necesidades que pueden satisfacerse con los productos,
entonces comienzan las actividades de fabricacion del producto, fijacion del
precio, promocion y distribucion, lo que cominmente se denomina la mezcla de

mercadotecnia.

Ahora bien, el marketing ha tenido cambios adaptados a los nuevos
requerimientos del mercado y consumidores; en este sentido la implementacion de
estrategias de marketing en las empresas supone un avance mas en la superacion
del marketing tradicional. Este nuevo modelo, ofrece a los consumidores intervenir
directamente en la definicion de las estrategias empresariales y en la forma en que
se relaciona con los clientes, través del uso de canales digitales y medios sociales,
facilitando el acceso a la informacion requerida por los consumidores, generando
valor agregado en cuanto a sus operaciones. Al respecto, Kotler y Amstrong

(2004), exponen:

La Internet y otras tecnologias de informacién y cémputo han
acrecentado considerablemente la capacidad de las
empresas para realizar operaciones con mayor rapidez y
precision, dentro de un ambito de tiempo y espacio mucho
mas amplio. Un sinnimero de empresas ha establecido sitios
Web para informar acerca de sus productos y servicios y
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promoverlos. (p. 82).

De acuerdo con lo expuesto por los autores sefalados, es evidente que el
mercadeo digital conduce a mayor rapidez y bajo costo de las operaciones
empresariales, contribuye a informar y promover los productos y servicios que
ofrece la empresa en el mercado, asi como la rapidez al acceso de los bienes y/o
servicios para los consumidores. Por su parte Santo (2014), plantea como
beneficios del marketing digital lo siguiente:

Ofrece a las pequefias empresas competir con las mas
grandes en el mismo nivel. Es mas rentable que el marketing
tradicional. La inversion en marketing digital se traduce
directamente en conversiones, tales como leads,
suscripciones 0 ventas. Una estrategia efectiva ayuda a
aumentar los beneficios para la empresa. Facilita la
interaccion y proximidad con la audiencia. Permite el acceso
y conexion con los consumidores. Ayuda a generar confianza
en la marca (p.14).

Es asi, como el marketing digital genera ventajas competitivas, desde el
punto de vista del cliente y su camino hacia el producto a través de las diferentes
herramientas y formas de interaccion con el mismo. Con el paso de los afos, la
responsabilidad del marketing dentro de las empresas se ha incrementado ya que,
gracias a sus diversas técnicas y herramientas pueden generar cambios en el

desarrollo de las actividades de la empresa y por ende en su crecimiento.

Servicio al Cliente

A continuacion se citara algunos autores que enmarcan el aspecto tedrico de
una de las variables, como lo es el servicio al cliente, respecto a ello, se puede
decir, que las empresas u organizaciones, que presta un servicio es responsable
de su calidad, mas especificamente, el individuo que presta un servicio es
responsable de su calidad. Por otro lado, el servicio, es definido por Pazmifio

(2015), que sefnala que:
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Al hablar de atencion al cliente, indiscutiblemente sale a
relucir la satisfaccion del cliente, y es que no podria ser de
otra manera, hoy en dia el papel decisivo para determinar
qué nivel de adecuacion tiene un servicio le corresponde al
usuario, puesto que en sus manos tiene la capacidad de
decision. (p.25)

Por lo anterior expuesto, se puede decir que un servicio es el resultado de
llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el
proveedor y el cliente, generalmente es intangible y su prestacion puede implicar:
una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente, por
ejemplo la reparacidon de un automovil; o una actividad realizada sobre un
producto intangible suministrado por el cliente, por ejemplo, la declaracion de
ingresos necesaria para preparar la devoluciéon de los impuestos; la entrega de un

producto intangible. Por su parte, Barrera (2018) sefiala que:

La calidad de servicio a nivel mundial tiene importante
relevancia en las empresas, porque los clientes exigen la
mejor atencidon. Anteriormente la acogida estaba limitada,
pero a medida que pasaban los afios, el desarrollo del
mercado, la tecnologia y los progresos técnicos, llegaron al
cliente. Estos cambios economicos globales han cargado
mayor competencia en el sector empresarial, ahora las
pequefias empresas se enfrentan a diversas dificultades para
mantenerse en el mercado de manera competitiva. (p.31)

Por lo anterior expuesto, el servicio es una actividad que involucra al
elemento humano en su desarrollo, de alli que sea que su calidad puede verse
afectada por seriamente afectada por la actitud de las personas que ejecutan la
actividad. El cliente, por lo general, esta esperando el mejor de los servicios y se
haga cierta la vieja premisa de que siempre tiene la razon. Al respecto Barrera

(2018), sefiala que:

Sin embargo, la actitud que perciba de parte de quien presta
el servicio puede definir su nivel de satisfaccion. La
necesidad de que las empresas y organizaciones de todo el
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mundo mejoren su calidad, atencién al cliente vy
productividad, como una condicion necesaria para poder
competir y sobrevivir en los mercados globalizados, ha
llevado a que las empresas ejecuten acciones con tendencia
a priorizar las causas de sus diversos problemas vy
deficiencias si la calidad, como seminarios de motivacion y
concientizacién, formacion de equipos de calidad, control
estadistico, exigencias a empleados y proveedores, cambios
en mandos directivos, direccion de personal entre otros.

(p-38)

La calidad de servicio al cliente es uno de los puntos importantes que se
debe llevar a cabo al interior de las empresas a excepcién de importar su tamafo,
estructura y naturaleza de sus operaciones, como tal estas organizaciones
comprometen demostrar la capacidad que tienen para desempefarse en el area
en el que laboran, ya que la primera imagen que se da a los clientes es ayudar a
fundar o mantener la preferencia de los mismos, sin embargo en muchas
ocasiones suele ser el empleado el que no se encuentra apto para brindar un buen

servicio, afectando asi tanto al desarrollo y crecimiento empresarial.

Con relacién a las actitudes, Lopez (2010:25), sefala que hay “dos actitudes
basicas en el servicio al cliente que marcan a las empresas, la actitud positiva y la
actitud negativa”. Aun cuando en la definicion de las politicas y en el plan
estratégico de una organizacion esté consagrado su interés y su proposito de
brindar un excelente servicio que permita generar la fidelidad de los clientes y
desarrollar asi una ventaja competitiva, una actitud negativa de un empleado
puede hacer que toda esa estrategia se venga al piso. Cuando esto sucede, por lo
general, el cliente no identifica a la persona individualmente, sino que su juicio
alcanza a la organizacion entera, asocia negativa y directamente a la empresa
entidad y a todas las personas que trabajan en él. De alli, que cobre importancia
gue la actitud positiva de servicio sea una meta para todos y cada uno de los

empleados de una firma.
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En ese orden de ideas, Lépez (ob. Cit.), sefiala que existen dos actitudes,
una positiva que representa un excelente comportamiento ante el cliente y la
opuesta, una actitud negativa que implica un mal comportamiento ante el cliente.
Sin embargo, partiendo de estas variables del trato al cliente y la competencia
técnica, el autor diferencia cuatro tipos de servicio en las empresas, el ineficaz y
agradable, el eficaz y agradable, el ineficaz y desagradable y el eficaz y

desagradable.

Cuando se planea el mercadeo de un servicio, se deben tomar en cuenta
algunas caracteristicas fundamentales que lo diferencian de los bienes o
productos, las cuales influyen significativamente en las decisiones de que se
deben tomar. De alli, que resulte imprescindible conocerlas y en qué consiste cada
una de ellas. Lopez (2010), considera que los servicios poseen las siguientes

caracteristicas:

- Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden
ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco
pueden ser almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para
ser adquiridos y llevados por el comprador (como sucede con (os bienes o
productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es la que
genera mayor incertidumbre en los compradores porque no pueden
determinar con anticipacion y exactitud el grado de satisfaccion que tendran
luego de rentar o adquirir un determinado servicio. Por ese motivo, a fin de
reducir su incertidumbre, los compradores buscan incidir en la calidad del

servicio.

- Inseparabilidad: Significa que la creacion de un servicio puede tener lugar
mientras se consume, examen de la vista, un viaje, un masaje, un corte de
cabello, entre otros. A diferencia de los bienes que se producen, se venden y
luego se consumen, los servicios con frecuencia se producen, venden y

consumen al mismo tiempo, en otras palabras, su produccién y consumo son
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actividades inseparables. Por ejemplo, si una persona necesita 0 quiere un
corte de cabello, debe estar ante un peluquero o estilista para que lo realice.
Por tanto, la interaccién proveedor-cliente es una caracteristica especial del

servicio: Tanto el proveedor como el cliente afectan el resultado.

- Variabilidad: O heterogeneidad, significa que la calidad de los servicios
dependen de quienes los proporcionan, ya que los servicios tienden a estar
menos estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, cada servicio
depende de quién lo presta, cuando, como y dénde se proporcionan, debido
al factor humano, el cual participa en la produccion y entrega. Por ejemplo,
cada servicio que presta un peluquero puede variar incluso en un mismo dia
porque su desempefio depende de ciertos factores, como su salud fisica,
estado de animo, el grado de simpatia que tenga hacia el cliente o el grado

de cansancio que sienta a determinadas horas del dia.

Por estos motivos, para el comprador, ésta condicion significa que es dificil
pronosticar la calidad antes del consumo. Para superar ésta situacion, los
proveedores de servicios pueden estandarizar los procesos de sus servicios y
capacitarse o capacitar continuamente a su personal en todo aquello que les
permita producir servicios estandarizados de tal manera, que puedan brindar

mayor uniformidad, y en consecuencia, generar mayor confiabilidad.

Definicién de Términos Basicos

Clientes: son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto
0 servicio que la empresa puede satisfacer. Barquero, Rodriguez, Barquero y
Huertas (2007, p.1)

Consumidor: es aquella persona que para satisfacer sus necesidades usa
un determinado producto o servicio, y que puede haber sido comprado

directamente por el mismo o por otra persona. Barrera (2018,p.5).
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Cross media: es una forma de comunicacion, para que un contenido
editorial o una estrategia de marketing lleguen a grandes audiencias a través de
multiples medios, consiguiendo asi una mayor efectividad de los mensajes.
Sanchez y Pifiero (2014:, p.36).

Estrategias: la estrategia debe ser flexible y esta sujeta a modificaciones a
medida que cambia la situacion y se dispone de nueva informacion. Francés
(2006, p.23).

Fidelizar: consiste en conseguir mantener relaciones comerciales estrechas

y a largo plazo con los clientes. Alvarez (2007, p.45).

Marketing: Desde una perspectiva tedrica el marketing, es la ciencia que
estudia todos los intercambios que envuelven una forma de transacciones de

valores entre las partes. Nimango (2012, p.31)

Marketing Social: La organizacion debe determinar las necesidades, deseos
e intereses de las empresas meta, y entonces debe proporcionar valor a los
clientes de forma tal que se mantenga o se mejore el bienestar de los
consumidores y de la sociedad. El marketing social es la mas nueva de las cinco

filosofias del marketing. Kotler y Armstron (2003, p.21).

Mercado: es el conjunto de compradores que necesitan o pueden necesitar
los productos o servicios ofertados por la empresa. Rivera 'y De Garcillan (2012,
p.71).

Plan de Marketing: documento escrito en donde se describen las
actividades de marketing de una organizacion durante un periodo dado. Dicho
texto debe incluir analisis del ambiente, estrategias de mezclas de marketing y

cualquier plan de emergencia por si la empresa no cumple con los objetivos
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fijados. Richardson (2013, p.20).

Targeting: definicion de los clientes a los que le voy a ofrecer el producto, es
decir, quien serd el publico objetivo de mis ofertas comerciales. Molina (2015,
p.46).

Operacionalizacion de Variables

Es un proceso que se inicia con la definicion de las variables en funcién de
factores estrictamente medibles a los que se les llama indicadores. Al respecto,
Palella y Martins (2012), sefialan que: “la operacionalizacion de las variables es el
procedimiento mediante el cual se determinan los indicadores que caracterizan o
tipifican a las variables de una investigacion, con el fin de hacerlas observables y

medibles con cierta precision y facilidad” (p.73).
Con el fin del desarrollo de los objetivos planeados y dar respuesta a la

problematica planteada en la presente investigacion se realizara la

operacionalizacion de variables a través del cuadro a continuacion:
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Cuadro 1. Cuadro Técnico-Metodoldgico

Objetivo General: Proponer estrategias de marketing digital para el mejoramiento del servicio al cliente en la

empresa CISNOTT, C.A..

Objetivos Especificos Variables Dimensién Indicadores Técnicas e Fuente
Instrumentos de
Recoleccioén de
Datos
Diagnosticar la situacién actual en Situacion actual en Cultura
el servicio al cliente en la empresa relacion al mercadeo Mercadeo Organizacional
CISNOTT, C.A. Politicas Entrevista
Inventario (Entrevista
Ubicacion Estructurada)
_ Encuesta
Precio (Cuestionario)
Ventas
Clientes G tef
= erente
PubllCldgd . Empleados
Establecimiento
Identificar los factores internos y Factores Internos y Medios .
externos que influyen en el servicio externos. Medios Digitales Clientes
al cliente en la empresa CISNOTT, Sociales Redes Sociales Encuesta
C.A., através de una matriz DOFA. Web (Cuestionario)
Empresarial
Promocion
Determinar la factibilidad del disefio Factibilidad Factibilidad | Operativa
de estrategias de marketing digital Social
para el mejoramiento del servicio al = : Encuesta
cliente en la empresa CISNOTT, C.A. Inanciera (Cuestionario)
Econdémica
Disefiar estrategias de marketing VER PROPUESTA
CAPITULO IV

digital para el mejoramiento del
servicio al cliente en laempresa
CISNOTT, C.A.

Fuente: Troconis, A. (2023)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion para el estudio orientado a proponer estrategias de
marketing digital para el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa
CISNOTT, C.A., corresponde con la de una investigacion cuantitativa, la cual es
aquella en la que se recogen y analizan datos cuantitativos sobre variables.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2015) indican: “Usa la recoleccion de datos
para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,
para establecer patrones de comportamiento y probar teorias. Establecen
suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion

realizadas” (p.15).

Los autores citados explican que el enfoque cuantitativo tiene las siguientes
caracteristicas: la investigadora plantea un problema de estudio delimitado y
concreto. Sus preguntas de investigacion versan sobre cuestiones especificas;
una vez planteado el problema de estudio, revisa lo que se ha investigado
anteriormente. A esta actividad se le conoce como la revision de la literatura y

sobre la base de ésta, se construye un marco teorico.

En vista de lo citado, la naturaleza cuantitativa de la presente investigacion
radica en el hecho que las variables, y los indicadores derivados de éstas van a
ser medidos de forma cuantificable, a través de datos obtenidos a través de los
instrumentos de recoleccion de informacidén seleccionados para la investigacion.
Este enfoque tiende a usar instrumentos de medicion y comparacién que
proporcionan datos cuyo estudio requiere el uso de modelos matematicos y de la

estadistica.
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Asimismo, la modalidad de investigacion para este estudio fue el proyecto
factible, segun el Manual de Trabajos de Grado de la Universidad Pedagogica
Experimental Libertador (2018), este consiste en “la investigacion, elaboracién y
desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar
problemas. El proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo documental,

de campo o un disefio que incluye ambas modalidades” (p.18).

De esta manera, se puede decir que el proyecto de investigacion estuvo
enmarcado dentro de una propuesta de estrategias de marketing digital para el
mejoramiento del servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A., el proyecto
factible se sustenta en una investigacion descriptiva, al respecto Arias (2014),

explica lo siguiente:

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 ubicaran en el nivel
intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos
se refiere (p. 24).

En esta investigacion se utilizé el nivel descriptivo, ya que, mediante la
caracterizacion de los fendmenos, se diagnosticaran los procesos vinculados con
la gestion del servicio al cliente de la empresa para la identificacion de
oportunidades de mejora, para determinar sus factores internos y externos, en
funcién del cumplimiento de los objetivos de la cadena de suministro de la
organizacion. En virtud, al tipo de investigacion parafraseando a Balestrini (2008)
sefiala que, es una estructura que permitid la investigacion, elaboracién y
desarrollo de una propuesta, de un modelo operativo viable para solucionar

problemas.
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Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion, fue la estrategia general que adopté la
investigadora de la presente propuesta para responder al problema planteado. En
atencion al disefio de la investigacion caracteristicas de un disefio de campo no
experimental. Al respecto, Herndndez, Fernandez y Baptista (2015) explican que
el disefio de campo consiste en “la recolecciéon de datos directamente de la

realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variables” (p.132).

Asi mismo, la fuente de informacion fue directa determinando asi la manera
de obtener los datos. Por tal motivo, la investigacion fue de campo, por tanto, las
informaciones fueron recolectadas directamente y de fuentes primarias, es decir,
la empresa CISNOTT, C.A., ubicada en Valencia, Estado Carabobo. En este
sentido, los disefios de campo tienen la caracteristica de realizar un estudio a
profundidad de una unidad de observacion, teniendo en cuenta caracteristicas y

procesos especificos.

Desde este punto de vista, fue también una investigacion no experimental
porque, de acuerdo con Tamayo y Tamayo (2012), es “la que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables independientes, se basa en variables que
ya ocurrieron o se dieron en la realidad sin la intervencion directa del
investigador’(p.108). Con este disefio se buscé informacidn pertinente que
permitio el logro de los objetivos especificos propuestos, sin manipular en forma
intencional las variables que intervienen en el fenobmeno y haciendo una

observacion del estudio en su ambiente natural.
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Poblacién y Muestra

Poblaciéon

Las unidades de analisis, de acuerdo con el planteamiento de Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2015), “corresponden a la entidad mayor o representativa
de lo que va a ser objeto especifico de estudio en una medicién y se refiere al qué
0 quién es objeto de interés en una investigacion” (p.109). Dada esta definicion,
puede redefinirse poblacién como el conjunto de unidades de analisis.

En tal sentido, la poblacién objeto de estudio estuvo conformada por un
grupo de personas que representan a la empresa CISNOTT, C.A. y por otro lado
la poblacion que reciben los productos y servicios de diferentes marcas. Fue una
poblacidn finita, ya que se pudo identificar y enumerar cada uno de los elementos
gue la componen, quienes pueden ofrecer informacion importante y apropiada
para el estudio a partir del conocimiento de situacion estudiada. La poblacion
objeto de estudio estuvo conformada por cuarenta (40) personas: Un (01) Gerente
General; nueve (10) empleados del Departamento de ventas de la empresa y

Treinta (30) Clientes Potenciales.

Muestra

Por otra parte, se llama muestra a una parte de la poblacion a estudiar, la
cual sirvi6 para representarla, al respecto Ramirez (2010) explica que “una
muestra representativa contiene las caracteristicas relevantes de la poblacién en
las mismas proporciones que estan incluidas en tal poblacién” (p.41). Muestreo fue
tomar una porcion de una poblacion como subconjunto representativo de dicha
poblacién. Para determinar la muestra, se consideraron los siguientes elementos:
el tamafio de la poblacion, la naturaleza de le investigacion, y el interés de
seleccionar una muestra tan grande como sea posible, para obtener una mayor

representatividad de la poblacién.
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En consecuencia, se trato de una muestra intencional, de acuerdo a Tamayo
y Tamayo (2012), pues se tomé los sujetos que cumplian los criterios de inclusién
asignados. Sin embargo, por tratarse de una poblacién finita y relativamente
pequefa, no sera necesario aplicar ningun tipo de muestreo, por lo que fue igual a
la poblacion, quienes pueden ofrecer informacion confiable, segura y oportuna

respecto al tema de investigacion.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Técnicas de Recoleccion de Datos

Una vez que se han identificado los indicadores, producto de la investigacion
de los postulados tedricos que respaldan el planteamiento y definida la
metodologia de investigacion, fue necesario seleccionar las técnicas de
recoleccion de datos para construir los instrumentos que permitan obtenerlos de la
realidad. Hernandez, Fernandez y Baptista (2015), lo define de este modo: “las
técnicas de recoleccion de datos son las que permiten implementar el tipo de

disefio una vez obtenido” (p.196).

Se puede decir entonces que se entiende como técnica, el procedimiento o
forma particular de obtener datos o informacion. En el presente estudio las
técnicas a utilizar fueron la observacion directa y la encuesta. Dentro de este
contexto, Arias, F. (2014), define la observaciéon directa como “una técnica que
consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier
hecho, fenbmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad,

en funcién de unos objetivos de investigacion preestablecidos” (p.68).

El tipo de observacion empleada en esta investigacion correspondié con la
observacion simple o no participante, que es la que se realiza cuando el

investigadora observa de manera neutral, sin involucrarse en el medio o realidad
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en la que se realiza el estudio. Por otra parte, Tamayo y Tamayo (2012), define la
encuesta como: “una técnica que encierra un conjunto de recursos destinados a
recoger, proponer y analizar informaciones que se dan en unidades y en personas
de un colectivo determinado, para lo cual hace uso de cuestionario u otro tipo de
instrumento” (p.110). Este método consiste en obtener informacion de los sujetos
de estudio, proporcionada por ellos mismos, sobre opiniones, actitudes o
sugerencias, con lo cual se determinaron los factores criticos de éxito que
intervienen en el servicio al cliente, en funcién del cumplimiento de los objetivos de

la cadena de suministro de la organizacion.

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para Sabino (2010), el instrumento de recoleccion de datos “es en principio
cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los fenomenos y
extraer de ellos informacion” (p.42). Por consiguiente, el instrumento expresa todo
lo especifico de manera empirica del tema objeto de estudio, pues sintetiza a
través de la técnica de recoleccion, el disefio concreto escogido para el trabajo.
Para la aplicacion de la técnica de la observacion directa, el instrumento
correspondiente fue la guia de observacion. También denominada lista de control,
Arias (2014) la define como “un instrumento en el que se indica la presencia o

ausencia de un aspecto o conducta a ser observada” (p.59).

En concordancia con la técnica de la encuesta, el instrumento seleccionado
fue el cuestionario. Arias (2014), lo define como “la modalidad de encuesta que se
realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de
una serie de preguntas” (p.60). También se le denomina cuestionario auto
administrado, porque debe ser llenado por el encuestado sin intervencion de la
encuestadora, fue de tipo Lickert, para obtener mejor confiabilidad en los
resultados. En concordancia con los cuestionarios que se aplicaron a la muestra

seleccionada, se aplicé uno dirigido a los clientes y otro cuestionario dirigido a los
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empleados, conformado, bajo una escala de lickert de Siempre (S), Casi siempre
(CS), A veces (AV), Casi Nunca (CN) y Nunca (N).

Validez y Confiabilidad
Validez

La validez indica la eficacia con que un instrumento mide lo que se desea
medir. No puede expresarse en término de un indice numérico, mas bien esta
basada en el discernimiento y debe formularse un juicio independiente. Una de las
condiciones bésicas que debe reunir un instrumento de medicibn es su propia
validez. Para Ary, C; Jacobs, S. y Razavieh, O. (1992), “la validez se ocupa del
grado en que un instrumento mide (o aprecia) lo que se supone que esta midiendo

(o apreciando)” (p.203).

Para el Manual para la Elaboracion y Presentacion del Trabajo de UJAP

(2020), sefiala que la validez:

Esta representada por el grado en que una prueba
representa el universo de estudio. Por tal motivo, deberan
seleccionarse los indicadores e items de tal manera que
éstos respondan a las caracteristicas peculiares del objeto de
estudio. La validez del instrumento se obtiene a través del
juicio de (3) tres expertos en el tema investigado. (p.25)

En este caso, se recurrio a determinar la validez de contenido a través de la
opiniobn de expertos en la materia. Aplicados los criterios anteriormente
mencionados, los expertos determinaran si el instrumento posee validez de
contenido y de construccion. Este proceso contd con la participacion de expertos,
se le hizo entrega de un ejemplar con sus respectivas tablas de especificaciones.
Una vez revisado el instrumento, el experto efectuara las respectivas
observaciones, las cuales fueron tomadas en cuenta por la investigadora del

presente trabajo.
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Confiabilidad

Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista. (2015), sostienen que: “La
confiabilidad de un cuestionario de mediciones refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo objeto o sujeto, produce iguales resultados” (p.242).
Para la presente investigacion la confiabilidad de los instrumentos de medicién se
determinard mediante el método estadistico Alpha de Cronbrach, aplicado a los
resultados obtenidos luego de la aplicacibn de los mismos. El alcanzar un
resultado confiable y consistente significa que el instrumento de medicion puede
ser aplicado nuevamente al mismo sujeto y producir iguales resultados. De esta
manera, el valor del coeficiente de Alpha de Cronbach, segun Palella, S. y Martins,
F. (2012), “es una de las técnicas que permite establecer el nivel de confiabilidad
gue, junto con la validez, un requisito minimo de un buen instrumento de medicion
presentado con una escala de Lickert” (p.149). La férmula utlizada fue la

siguiente:

2
o= K E_-_r,'f
T k-1 5t

Donde:

a: Coeficiente de confiabilidad

K: Numero de items

Si: Varianza por items

$ Si%: Cuadrado de la sumatoria de la Varianza por items
S2t: Varianza Total, Elevado al cuadrado

La medida de confiabilidad se expresa en forma coeficiente, cuyo valor oscila
entre 0 y 1, donde O significa que el instrumento no es confiable, y 1, la maxima
confiabilidad. Arrojando un resultado que determine un grado de confiabilidad del
instrumento. Para efectos de mayor entendimiento de los resultados de la formula

expresada anteriormente. (Ver cuadro 2)
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Cuadro 2.
Nivel de Coeficiente

COEFICIENTE GRADO

0-0,20 Muy Baja
0,21 -0,40 Baja
0,41 - 0,60 Moderada
0,61 - 0,80 Alta
0,81-1 Muy Alta

Fuente: Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (2014)

Aplicando la formula antes mencionada se obtuvo como resultado que la

confiabilidad 86,72% que significa alto grado de confiabilidad.

Técnicas de Analisis de Resultados

Una vez recopilados los datos por los instrumentos disefiados para este fin,
fue necesario procesarlos e interpretarlos, es decir, elaborarlos analitica y
matematicamente, ya que la cuantificacion y tratamiento estadistico permitiran
llegar a conclusiones en relacidon con las variables estudiadas. Por ello, el
procesamiento de los datos, cualquiera que sea la técnica empleada para ello,
consiste en registrar datos obtenidos por instrumentos empleados mediante la
técnica analitica en la cual verifica el cumplimiento de los objetivos especificos y

se obtienen las conclusiones.

Para analisis cualitativo, se recurrio al andlisis de contenido, en tal sentido,
Tamayo y Tamayo (2012), explica que éste consiste en “la produccion de
generalizaciones de orden causal referidas a las relaciones entre las variables
observadas en el marco de la investigacion. Las comparaciones son disefiadas a
fin de evaluar el caracter de tales relaciones causales” (p.74). Por tanto, las
comparaciones pueden dar lugar a la comprobacion temporal o refutacion de

generalizaciones de orden causal.

Las ventajas de este método es que tiene una base empirica clara y

perfectamente accesible, por o que puede entonces analizarse el texto con menos
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subjetividad que por otros medios. Cualquier investigacién desarrollada en esta
disciplina consiste en la explicacion de fendmenos especificos, de las causas por
las que estos Ultimos tuvieron unas y no otras caracteristicas. El andlisis de
contenido de estudio descriptivo resulta imprescindible para establecer inferencias
causales de caracter general y para facilitar la comprensién de los casos

especificos analizados.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se har4d una exposicion detallada de los resultados
encontrados, a través de la aplicacion del instrumento elaborado y tomando en
cuenta los objetivos planteados en la investigaciéon, siendo el objetivo general
“Proponer estrategias de marketing digital para el mejoramiento del servicio
al cliente en la empresa CISNOTT, C.A., ubicada en el Municipio San Diego,
Estado Carabobo”, en tal sentido, para darle respuesta a dicho obijetivo, se
elaboré dos cuestionarios uno dirigido a los diez (10) empleados de la empresa
compuesto por diecisiete (17) items y otro dirigido a los treinta (30) clientes con
doce (12) items.

Estos resultados se encuentra representado a traveés de graficos, los cuales
comprenden los porcentajes correspondientes a cada uno de los resultados
obtenidos de la poblacion seleccionada objeto de estudio, conjuntamente con esto
se encuentra una interpretacion y analisis de cada tabla y grafico, segun la
tendencia observada, lo cual sustenta y ratifica la problematica existente en esta
area, con la finalidad de darle respuesta al objetivo especifico 1, Diagnosticar la
situacion actual en el servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A., a

continuacion se presenta los resultados obtenidos:
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) CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS
Item N° 1. ¢, COmo considera usted los productos que ofrece la empresa?

Tabla 1. Productos

CATEGORIA F %
Excelente 1 10%
Bueno 7 70%
Regular 2 20%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)

100%
90%
80% —
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Excelente Bueno Regular

Gréfico 1. Productos. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis:

Al analizar las respuestas dadas por las personas encuestadas un 70% opino
gue los productos ofrecidos por la empresa CISNOTT, C.A., son buenos,
mientras que un 10% excelente y 20% califican los productos como regular. La
importancia del producto en las organizaciones de servicio es con el fin de
establecer vinculaciones entre el producto de servicio segun lo reciben los

clientes y lo ofrece la organizacion.
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item N° 2. ;Considera que los precios de los productos de la empresa

CISNOTT, C.A..son?
Tabla 2. Precios

CATEGORIA F %
Excelente 0 0%
Bueno 8 80%
Regular 2 20%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)

100%
90%
80%
70%
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50%
40%
30%
20%
10%

0%

Excelente Bueno Regular

Gréfico 2. Precios. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis:

Por las respuestas por las personas encuestadas un 80% opino que los
precios que maneja la empresa son buenos mientras que el 20% dice que regular,
observandose esto como una fortaleza, debido a que si la empresa cuenta con
buenos precios lo hace mas accesible al consumidor final, siendo los precios
importante en la estrategia de marketing tanto para las de consumo como para

servicios.
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item 3. ¢La empresa cumple las necesidades del cliente de manera?

Tabla 3. Satisfacciéon

CATEGORIA F %
Excelente 4 40%
Bueno 5 50%
Regular 1 10%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Excelente Bueno Regular Malo

Gréfico 3. Satisfaccion. Fuente: Troconis, A. (2023)

Andlisis

Segun las respuestas dadas por las personas encuestadas, se obtuvo como
resultado que 40% respondié6 que la Empresa CISNOTT, C.A., cumple con
excelencia, mientras un 50% de sus clientes opino que es bueno y un 10% de
forma regular, cumplir con las necesidades de los clientes, es un punto de

fortaleza, para la empresa objeto de estudio.
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item Ne° 4. ¢ El servicio que presta la empresa CISNOTT, C.A.., es?

Tabla 4. Servicio

CATEGORIA F %
Excelente 5 50%
Bueno 5 50%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)

100%
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20%
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s

Excelente Bueno Regular

Gréfico 4. Servicio. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis:

En las respuestas dadas por las personas encuestadas un 50% respondio
excelente sobre los servicios de la empresa, otro 50% opino que es bueno. Esto
es una fortaleza para la empresa, ya que prestar un servicio con excelencia, es
una tarea tan dificil acrecentada por el hecho de que pocas organizaciones

prestan un servicio con excelencia.
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item N° 5. ;Qué le parece el tiempo en que la empresa CISNOTT, C.A..,
C.A hace entrega de los pedidos?
Tabla 5. Tiempo

CATEGORIA F %
Excelente 4 40%
Bueno 6 60%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)

100%
90%
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0%
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Gréfico 5. Tiempo. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

Las respuestas dadas por las personas encuestadas en una pregunta nos
dice que un 40% reconoce que el sistema de entrega es excelente, mientras que

un 60% opina que la forma de entrega es buena.
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item N° 6. ¢La forma en que manejan las herramientas publicitarias en la
Empresa CISNOTT, C.A.., C.A para usted son?
Tabla 6. Herramientas Publicitarias

CATEGORIA F %
Excelente 0 0%
Bueno 2 20%
Regular 3 30%
Malo 5 50%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 6. Herramientas Publicitarias. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

Se observa en la gréfica n°6, un 20% de las personas encuestadas opino
gue la Empresa CISNOTT, C.A,, utiliza las herramientas publicitarias de manera
Buena, mientras que el otro 30% de la poblacion dice que lo hacen de forma
regular, mientras que el 50% opina que malo, la publicidad desempefia un

importante papel como instrumento de comunicacién social.
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item 7. ¢La empresa CISNOTT, C.A.., C.A ha considerado implementar
descuentos y promociones de sus productos como estrategia publicitaria, Qué le

parece?

Tabla 7. Descuentos y Promociones

CATEGORIA F %
Excelente 9 90%
Bueno 1 10%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)

100%
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Excelente Bueno Regular Malo No Existe

Gréfico 7. Descuentos y Promociones. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

En esta pregunta, reflejada en el grafico 7, un 90% opino que seria excelente
gue la empresa contara con descuentos y promociones para sus clientes y el otro

10% opino que seria bueno.
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item 8. ¢ Qué le parece la variedad de productos que ofrece la empresa?
Tabla 8. Variedad de Productos

CATEGORIA f %
Excelente 5 50%
Bueno 5 50%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 8. Variedad de Productos. Fuente: Troconis, A. (2023)

Analisis

Segun las respuesta dadas por la personas encuestadas un 50% concluye
gue la variedad de productos es excelente mientras que un 50% opino que es
buena, siendo esto una fortaleza, ya que al tener variedad de productos la

demanda del mercado puede estar cautivo.
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item 9. ¢Los recursos técnicos y operativos para ofrecer un buen servicio
son?

Tabla 9. Recursos

CATEGORIA f %
Excelente 3 30%
Bueno 3 30%
Regular 4 40%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 9. Recursos. Fuente: Troconis, A. (2023)
Anélisis
En relacion al gréfico 9, se observa que los encuestados respondieron 40%

sefiala que es regular en cuanto a los recursos técnicos y operativos, mientras

30% bueno y otro 30% excelente.
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item 10. ¢ Como considera la rapidez utilizada por la empresa para resolver
los problemas de los clientes?
Tabla 10. Rapidez

CATEGORIA f %
Excelente 5 50%
Bueno 5 50%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Grafico 10. Rapidez. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

Se observé segun respuesta de los encuestados que un 50% respondio que
excelente y otro 50% bueno, en relacion a la rapidez utilizada por la empresa para

resolver los problemas de los clientes.
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item 11. ¢ Las estrategias de mercadeo que emplea la empresa son?
Tabla 11. Estrategias de Mercadeo

CATEGORIA F %
Excelente 0 0%
Bueno 2 20%
Regular 5 50%
Malo 3 30%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 11. Estrategias de Mercadeo. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

Segun las respuesta dadas por la personas encuestadas un 50% concluye
gue son regulares y 30% malas, las estrategias de mercadeo que emplea la
empresa , mientras 20% opina que son buenas, demostrando esto que existe una

debilidad en relacion a las estrategias de mercadeo.
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item 12. ¢ El plan de marketing es?

Tabla 12. Plan de Marketing

CATEGORIA F %
Excelente 0 0%
Bueno 0 0%
Regular 7 70%
Malo 2 20%
No Existe 1 10%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 12. Plan de Marketing. Fuente: Troconis, A. (2023)

Andlisis

Segun las respuesta dadas por la personas encuestadas un 70% sefiala que

es regular, mientras que 20% malo y 10% no existe, un plan de marketing.
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item 13. ¢La pagina Web con que cuenta la empresa, le parece?
Tabla 13. Pagina Web

CATEGORIA F %
Excelente 1 10%
Bueno 3 30%
Regular 6 60%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Grafico 13. Pagina Web. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

En respuesta al item 13, los empleados encuestados respondieron 60% que
es regular, mientras 30% bueno y so6lo 10% sefiala que es excelente, La pagina

Web con que cuenta la empresa.
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item N° 14. ¢Qué tipo de estrategias de mercadeo utiliza en el ejercicio de

sus labores?

Tabla 14. Tipos de Estrategias

CATEGORIA F %
Marketing en 5 50%
Internet

Vallas 5 50%
Publicitarias

Publicidad en 0 0%
Prensa
Publicidad En 0 0%

Television
Publicidad en 0 0%
Radio

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 14. Tipos de Estrategias. Fuente: Troconis, A. (2023)

Andlisis

Segun los resultados plasmados en el grafico 14, sobre las estrategias de

mercadeo utiliza en el ejercicio de sus labores, el 50% de los encuestados

respondio que el marketing digital y otro 50% vallas publicitarias.
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item N° 15. ¢Considera usted que el uso de internet como herramienta de
mercadeo genera para la empresa ?
Tabla 15. Internet

CATEGORIA F %
Incremento en 7 70%
las Negociaciones
Mayor 3 30%
Representatividad en
el Mercado
Gasto 0 0%
Econdémico
Innecesario
Otros 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 15. Internet. Fuente: Troconis, A. (2023)
Anélisis
En respuesta al item n°15, el 70%, respondié que el uso de internet,

incrementa las negociaciones, un 30% da mayor representatividad en el mercado.
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item N° 16. ¢ Qué medios utiliza para mantenerse comunicado con los clientes?
Tabla 16. Comunicacion

CATEGORIA F %
Correo 3 30%
Electrénico
Redes Sociales 7 70%
Foros Virtuales 0 0%
Otros 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Grafico 16. Comunicacion. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

En el grafico 16, se observa que el 70% de los encuestados respondio la
opcién de las redes sociales, mientras que el 30% sefiala que el correo
electronico, como medios para mantenerse comunicado con los clientes,
facilitando asi nuevas formas y estilos para la comunicacion interactiva entre el

usuario y la empresa fabricante de bienes o servicios.
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item N° 17. ¢Qué dispositivos digitales considera usted es el mas utilizado

por sus clientes para acceder a la informacion virtual que ofrece la empresa?

Tabla 17. Dispositivos Digitales

CATEGORIA F %
Ordenador 2 20%
Teléfono Movil 7 70%
Tablets 1 10%
Otros 0 0%
Total 10 100%
Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 17. Dispositivos Digitales. Fuente: Troconis, A. (2023)

Andlisis

En respuesta al item n°17, 70% de los encuestados respondio que el teléfono

movil es el dispositivo digital mas utilizado por sus clientes para acceder a la

informacion virtual que ofrece la empresa y 20% el ordenador y 10% Tablets.
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES POTENCIALES

item N° 1. ¢, Cémo considera usted los productos que ofrece la empresa?

Tabla 18. Productos |

CATEGORIA f %
Excelente 3 10%
Bueno 21 70%
Regular 6 20%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 30 100%
Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 18. Productos. Fuente: Troconis, A. (2023)

Analisis:

En el grafico 18, se refleja que los clientes potenciales encuestados,

respondieron un 70% que los productos ofrecidos por la Empresa CISNOTT, C.A.,

son buenos, mientras que un 10% excelente y 20% califican los productos como

regular; reflejando esto como una fortaleza, ya que contar con excelentes y

buenos productos, es una oportunidad de posicionarse y mantenerse en un

mercado competitivo.

60



item N° 2. ¢Considera que los precios de los productos de la Empresa
CISNOTT, C.A.. son?
Tabla 19. Precios de los Productos

CATEGORIA F %
Excelente 0 0%
Bueno 18 60%
Regular 12 40%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 30 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 19. Precios. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis:

En el grafico 19, se observo que en respuesta de los clientes un 60% opino
gue los precios que maneja la empresa son buenos mientras que el 40% dice que

los regulares.
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item 3. ¢La Empresa CISNOTT, C.A.., C.A ha considerado implementar

descuentos y promociones de sus productos como estrategia publicitaria, Qué le

parece?

Tabla 20. Descuentos y Promociones Para los Clientes
CATEGORIA F %
Excelente 27 90%
Bueno 3 10%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 30 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 20. Descuentos y Promociones. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

En esta pregunta, reflejada en el grafico 20, un 90% opino que seria
excelente que la empresa contara con descuentos y promociones para Sus

clientes y el otro 10% opino que seria bueno.
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item N° 4. ¢ El servicio que presta la Empresa CISNOTT, C.A.., es?
Tabla 21. Servicio al Cliente

CATEGORIA F %
Excelente 6 20%
Bueno 9 30%
Regular 15 50%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 30 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 21. Servicio al Cliente. Fuente: Troconis, A. (2023)

Analisis:

En relacion al grafico 21, los clientes encuestados respondieron un 50% dijo
regular, sobre los servicios de la empresa, otro grupo de encuestados respondio

30% opino que es bueno y 10 % excelente.
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item N° 5. ¢Qué le parece el tiempo en que la Empresa CISNOTT, C.A..,
C.A hace entrega de los pedidos?
Tabla 22. Tiempo de Entrega de los Pedidos

CATEGORIA F %
Excelente 6 20%
Bueno 9 30%
Regular 15 50%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 30 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Grafico 22. Tiempo. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

Se evidencia segun el gréfico 22, las respuestas dadas por las personas
encuestadas que 50%, reconoce que el sistema de entrega es bueno, mientras
gue un 30% opina que la forma de entrega es regular y 20% sefala que es

excelente.

64



item N° 6. ¢La forma en que manejan las herramientas publicitarias en la

Empresa CISNOTT, C.A.., C.A para usted son?

Tabla 23. Manejo de Herramientas Publicitarias

CATEGORIA F %
Excelente 0 0%
Bueno 6 20%
Regular 9 30%
Malo 15 50%
No Existe 0 0%

Total 30 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Grafico 23. Herramientas Publicitarias. Fuente: Troconis, A. (2023)

Andlisis

Se observa en la gréfica n°6, un 20% de las personas encuestadas opino

gue la Empresa CISNOTT, C.A.. utiliza las herramientas publicitarias de manera

Buena, mientras que el otro 30% de la poblacion dice que

regular, mientras que el 50% opina que malo.
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item 7. ¢La empresa cumple las necesidades del cliente de manera?
Tabla 24. Satisfaccion del Cliente

CATEGORIA F %
Excelente 9 20%
Bueno 15 50%
Regular 6 30%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 30 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 24. Satisfaccion. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis
Segun las respuestas dadas por la persona encuestada un 50% concluye

gue la Empresa CISNOTT, C.A.. C.A es bueno, mientras un 30% de sus clientes

opino que es regular y un 10% de forma excelente.
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item 8. ¢ Qué le parece la variedad de productos que ofrece la empresa?
Tabla 25. Variedad de Productos para los Clientes

CATEGORIA F %
Excelente 15 50%
Bueno 15 50%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 30 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 25. Variedad de Productos. Fuente: Troconis, A. (2023)

Analisis

En relacion al grafico 25, segun las respuesta dadas por la personas
encuestadas un 50% concluye que la variedad de productos es excelente
mientras que un 50% opino que es buena, siendo esto una fortaleza, ya que al

tener variedad de productos la demanda del mercado puede estar cautivo.
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item 9. ¢Los recursos técnicos y operativos para ofrecer un buen servicio

son?
Tabla 26. Recursos Técnicos y Operativos
CATEGORIA F %
Excelente 9 30%
Bueno 9 30%
Regular 12 40%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Grafico 26. Recursos. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis
En relacién al grafico 26, se observa que los encuestados respondieron 40%

sefiala que es regular en cuanto a los recursos técnicos y operativos, mientras

30% bueno y otro 30% excelente.
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item 10. ¢ Como considera la rapidez utilizada por la empresa para resolver
los problemas de los clientes?
Tabla 27. Rapidez para resolver los Problemas

CATEGORIA F %
Excelente 5 50%
Bueno 5 50%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)

100%
90%
80%
70%
60%
30%
40%
30%
20%
10%

0%

Excelente Bueno Regular Malo

Gréfico 27. Rapidez. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

Se observé segun respuesta de los encuestados que un 50% respondio que
excelente y otro 50% bueno, en relacion a la rapidez utilizada por la empresa para

resolver los problemas de los clientes.
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item 11. ¢ Las estrategias de mercadeo que emplea la empresa son?
Tabla 28. Estrategias de Mercadeo para los Clientes

CATEGORIA f %
Excelente 15 50%
Bueno 9 30%
Regular 6 20%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 30 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 28. Estrategias de Mercadeo. Fuente: Troconis, A. (2023)

Analisis

En respuesta al grafico 28, los clientes encuestados respondieron 50% que
son regulares y 30% malas, las estrategias de mercadeo que emplea la empresa ,
mientras 20% opina que son buenas, demostrando esto que existe una debilidad

en relacién a las estrategias de mercadeo.
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item 12. ¢ El plan de marketing es?

Tabla 29. Plan de Marketing |

CATEGORIA F %
Excelente 0 0%
Bueno 0 0%
Regular 21 70%
Malo 6 20%
No Existe 3 10%

Total 10 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 29. Plan de Marketing. Fuente: Troconis, A. (2023)

Analisis

Segun las respuesta dadas por la personas encuestadas un 70% sefiala que

es regular, mientras que 20% malo y 10% no existe, un plan de marketing.
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item 13. ¢La pagina Web con que cuenta la empresa, le parece?
Tabla 30. Pagina Web |

CATEGORIA F %
Excelente 3 10%
Bueno 9 30%
Regular 18 60%
Malo 0 0%
No Existe 0 0%

Total 30 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Grafico 30. Pagina Web. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

En respuesta al grafico 30, los empleados encuestados respondieron 60%
gue es regular, mientras 30% bueno y solo 10% sefala que es excelente, La

pagina Web con que cuenta la empresa.
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item N° 14. ¢ Usted como cliente qué tipo de estrategias de mercadeo utiliza

mas?
Tabla 31. Tipos de Estrategias de Mercadeo
CATEGORIA F %

Marketing en

Internet 24 80%
Vallas

Publicitarias 6 20%

Publicidad en
Prensa 0 0%

Publicidad En
Television 0 0%

Publicidad en
Radio 0 0%

Total 30 100%

Fuente: Troconis, A. (2023)
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Gréfico 31. Tipos de Estrategias. Fuente: Troconis, A. (2023)

Anélisis

Segun los resultados en el grafico 31, sobre qué tipo de estrategias de
mercadeo utiliza mas los clientes, el 80% de los encuestados respondié que el

marketing digital y otro 20% vallas publicitarias.
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De los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de informacién, como lo fue el cuestionario aplicado a los empleados y
a los clientes potenciales, y la observacion directa, se resumen los siguientes
aspectos, para darle respuesta al objetivo especifico 2, “Identificar los factores
internos y externos que influyen en el servicio al cliente en la empresa

CISNOTT, C.A., a través de una matriz DOFA.”, se observo entre los resultados:

Con respecto a las fortalezas de la empresa, se puede decir que la empresa,
esta bien ubicada geograficamente, poseen un personal que presta un buen
servicio y soluciona las necesidades de los clientes, se identifica tener una
orientacién hacia el cliente, por otro lado los productos comercializados son de

buena calidad, ademas sus precios competitivos.

Por su parte los clientes estuvieron de acuerdo en su mayoria con que la
empresa CISNOTT, C.A. tiene, variedad en los productos, el tiempo de entrega
es el esperado, de igual manera aseguraron que las condiciones del

establecimiento de la empresa son adecuadas.

Con respecto las debilidades, segun la opiniéon de los encuestados, se tiene,
deficiencia en las estrategias de marketing, no existe personal capacitado para el
uso de medios sociales, como estrategia de mercadeo digital, la cartera de
clientes que requiere ser ampliada, poco aprovechamiento de la tecnologia. Por
otro lado, en cuanto a las oportunidades, es que los clientes utilizan las redes
como medio de obtener informacion para sus compras. Con los datos obtenidos

de la investigacion, se plasma a continuacion los factores internos y externos:
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Cuadro 3. Factores Internos y Externos
FACTORES INTERNOS

Con respecto las Debilidades, segin la opinién de los Fortalezas: el Gerente de la empresa afirma que:
encuestados, se tiene: - El establecimiento de la empresa esta bien ubicada
geograficamente.

- Deficiencia en la distribucién y exhibicién de los productos - Poseen un personal que presta un buen servicio y soluciona las
gue comercializa, para conocimiento de posibles clientes necesidades de los clientes, para desarrollar un buen proceso de
potenciales. ventas en conexion con la cultura organizacional.

- La empresa identifica tener una orientacion hacia el cliente.

- No existe personal capacitado para el uso de medios sociales, | - Los productos comercializados son de buena calidad.
como estrategia de mercadeo digital. - Poseen un nivel de inventarios adecuados y Sus precios

competitivos.

- Cartera de clientes que requiere ser ampliada. - Poseen recursos financieros para inversion

= Poseen equipos y conexiones necesarias para implementar

- Poco aprovechamiento de la tecnologia. estrategias de mercadeo para el posicionamiento de los

productos.

- Ausenciade un plan de marketing digital. Por su parte los clientes estuvieron de acuerdo:

= Variedad en los productos.

= De bueno a regular son los precios de los productos.

= El tiempo de entrega es el esperado.

= Las condiciones del establecimiento de la empresa son
adecuadas.

= Es buena la rapidez utilizada por la empresa para resolver los
problemas de los clientes.

FACTORES EXTERNOS

Con respecto alas Oportunidades: Con relacion a las Amenazas:

- Crisis econémica ocasiona que las empresas busquen = Variabilidad en la tasa de cambio al adquirir las divisas.
disminuir costos las estrategias de marketing. - Alta inflacién, lo que encarece los costos de adquisicion y alta

- Posibilidad de importar marcas reconocidas y conocimiento presencia de competidores.

del uso de medios y canales digitales por parte de los
consumidores.

- Los clientes utilizan las redes como medio de obtener
informacion para sus compras.

Fuente: Troconis, A. (2023)



Con los datos obtenidos de la investigacion, se construye a continuacion la

Matriz estratégica DOFA, donde se cruzaran las Fortalezas y debilidades internas

con las Oportunidades y Amenazas del medio ambiente externo, para plantear las

estrategias adecuadas. En repuesta al objetivo especifico 2, “Identificar los

factores internos y externos que influyen en el servicio al cliente en la

empresa CISNOTT, C.A., a través de una matriz DOFA.”., a continuacién se

presenta el siguiente cuadro:

Cuadro 4. DOFA

FACTORES INTERNOS

Fortalezas

Debilidades

F.1. Buena ubicacion geografica del D.1. Deficiencia en la distribucion y
establecimiento comercial. exhibicién de los productos que
F.2. Personal que presta un buen servicio y comercializa.
soluciona las necesidades de los D.2. No existe personal capacitado
clientes. para el uso de medios sociales.
F.3. Orientacion al cliente D.3. Cartera de clientes que
F.4. Alta calidad de los productos requiere ser ampliada
comercializados. D.4. Poco aprovechamiento de la
F.5. Nivel de inventarios y precios tecnologia
competitivos. D.5. Ausencia de un plan de
F.6. Recursos financieros para inversion. marketing digital.
FACTORES EXTERNOS ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
Lista de Oportunidades
0.1. Crisis econémica ocasiona | % Establecer contacto con el cliente de | + Mejorar la ubicacion de los
gue las empresas busquen manera mas rapida por la ubicacién del productos para una mejor
disminuir costos las establecimiento comercial. exhibicién de las marcas.
estrategias de marketing. + Creacion de pagina web, donde se | % Generar condiciones para lograr el
0.2. Posibilidad de importar resalte los atributos de los productos acercamiento hacia a los clientes
marcas reconocidas. (calidad, variedad) precios competitivos, y conseguir la comunicacion
0.3. Conocimiento del uso de ubicacion fisica de la empresa vy empresa cliente en ambos
medios y canales digitales estrategias promocionales. sentidos.
por parte de los | + Ampliar la presencia en nuevas medios | + Aprovechar los recursos
consumidores. sociales, con la finalidad de generar tecnologicos para poder
dialogo, atencion al cliente y tréfico hacia implementar las estrategias de
la pagina web. marketing digital.
Lista de Amenazas ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
A.l. Variabilidad en la tasa de | + Establecer alianzas con proveedores | + Crear promociones especiales
cambio al adquirir las nacionales. para mejorar las ventas
divisas. + Adecuar el nivel de inventario en funciéon | + Generar confianza en los
A.2. Alta inflacion, lo que de reponer eficientemente los productos productos que no sean de
encarece los costos de mas demandados. marcas reconocidas.
adquisicion. + Establecer comparaciones de los precios | #+ Contratar a personal competente
A3. Alta presencia de de la competencia. y calificado para implementar

competidores.

estrategias de marketing digital.

Fuente: Troconis, A. (2023)
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL MEJORAMIENTO DEL
SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA CISNOTT, C.A.

Definicion de la propuesta

Después de analizar los resultados y realizar el diagnéstico estratégico de la
empresa a través de la matriz Debilidades Oportunidades Fortalezas y Amenazas
(DOFA), y reunir una serie de informacion concerniente a las necesidades de los
consumidores y su receptividad a la utilizacion de medios sociales, se presenta a
continuacion como proposito final de esta investigacion como propuesta de
estrategias de marketing digital para el mejoramiento del servicio al cliente en la
empresa CISNOTT, C.A., ubicada en el Municipio San Diego, Estado Carabobo, la
cual teniendo un mercado muy amplio que cubrir pero con mucha competencia no

ha logrado darse a conocer en el mercado con su variedad de productos.

Introduccion de la Propuesta

Con el objetivo de efectuar un conjunto de propuestas a cumplir,
procedimientos a realizar de manera tal de mantener las mejoras de los servicios a
los clientes de la empresa. Dentro de este orden de ideas y debido al avance
tecnoldgico y las nuevas herramientas disponibles, sobre todo para gestionar y
analizar datos recolectados de los consumidores, esta tendencia de mercadeo ha

tomado nuevas dimensiones, convirtiéndose en

77



una herramienta indispensable para la supervivencia de toda empresa dentro del
mercado. Dentro de toda esta gama de proyecciones se encuentran, por ejemplo,
el WhatsApp, Instagram, entre otros a través del cual el usuario recibe publicidad
con formatos diversos dispuestos a promocionar algan producto o empresa en

particular.

El marketing digital, es la aplicacion de las estrategias de comercializacion
llevadas a cabo en los medios digitales. Todas las técnicas del mundo off-line son
imitadas y traducidas a un nuevo mundo, el mundo online. En el ambito digital
aparecen nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas redes que surgen
dia a dia, y la posibilidad de mediciones reales de cada una de las estrategias
empleadas.

Justificacion de la Propuesta

Se propone a la empresa la implementacion estrategias de mercadeo para el
posicionamiento de los productos, ya que este traera a corto y mediano plazo a
los clientes, proveedores directos y empleados, motivado por la inversion en
publicidad que se implementaran, generando mas ventas de los productos,

reconociendo de la excelencia y calidad de los servicios de la empresa .

Son variadas las actividades, tanto administrativas como operativas, que una
empresa debe desarrollar, poniendo en cada una de ellas el mayor de los
esfuerzos, a los fines de obtener mejores resultados en cada uno de los procesos.
En este orden de ideas, uno de los aspectos mas relevantes dentro de las
actividades antes mencionadas lo constituye, sin duda alguna, es el promocionar
sus servicios y productos al servicio del cliente, debido a que de su Optima
aplicacion dependera, en gran medida, que la organizacion consiga los mejore sus

resultados y mayor productividad.
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La formulacién del presente plan estratégico de mercadeo se justifica debido
a que el diagnostico realizado en la investigacién demuestra una clara deficiencia
de las estrategias de marketing digital para el mejoramiento del servicio al cliente
en la empresa CISNOTT, C.A., ubicada en el Municipio San Diego, Estado
Carabobo; lo que ademas le traeria a la empresa incrementos en las ventas con
su consecuente incremento en los beneficios econdmicos, ofreceran ventajas
como el posicionamiento de la empresa . Asi mismo, permitirdn dirigir sus
productos a grupos objetivos, ser una empresa competitiva y mejorar la toma de

decisiones.

Adicionalmente, va a favorecer a los clientes actuales y futuros al suplir las
necesidades del consumidor mediante el uso de diversos canales de informacion
digital que permitan difundir informacion en cuanto a nuevas promociones, ofertas,

nuevos productos y cualquier otro tipo de informacion requerida.

Otro factor de interés es, que los consumidores conocen y manejan los
medios sociales siendo esto un factor positivo para la viabilidad de la propuesta.
No caben dudas que la disminucion de costos, consecuencia de la aplicacion de
estrategias de marketing digitales, es otra cualidad que justifica su

implementacion.

Factibilidad

La factibilidad y viabilidad de dicha propuesta, estd compuesta por los
recursos operativos, técnicos y econdmicos, que son necesarios para alcanzar los

objetivos propuestos.

Factibilidad Técnica
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La implementacion de esta propuesta en la empresa no requiere mayor
cantidad de equipos y materiales, puesto que el principal equipo requerido es un
equipo tecnoldgico representado por un computador con una éptima conexion a la

red, que brinde la posibilidad de llevar a cabo la ejecucién de la propuesta.

Factibilidad Econémica

Econ6micamente, la propuesta es viable para la empresa CISNOTT, C.A..
dado que existe la disponibilidad econémica para realizar efectuar los gastos
necesarios que permitan aplicar las estrategias de mercadeo. Por lo expuesto
anteriormente y verificando la factibilidad de la propuesta se recomienda a la
empresa contratar personal calificado para el manejo de estrategias de marketing
digital.

Factibilidad Operativa

El gerente de la empresa CISNOTT, C.A.. manifesto, interés y disposicion en
gue la propuesta realizada sea aplicada, tomando en consideracion los
requerimientos necesarios para el desarrollo de la misma y de igual forma
evaluando medidas que le permitan al personal adaptarse con tranquilidad y

apoyo a las nuevas tecnologias.

Objetivos de la Propuesta

Objetivo General
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Disefiar estrategias de marketing digital orientadas al mejoramiento del
servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A.nuevos clientes de la empresa
CISNOTT, C.A..

Objetivos Especificos

- Mantener a los consumidores actuales y llegar amas clientes de la empresa
CISNOTT, C.A..

- Incrementar el reconocimiento de la empresa a nivel sectorial, regional y

nacional (posicionamiento).

- Lograr el acercamiento hacia a sus clientes a través de una comunicacion

gue permita la retroalimentacion.

- Conseguir que la informacion de la empresa, productos y servicios llegue a

un mayor numero de consumidores.

- Incrementar las ventas de la empresa CISNOTT, C.A., que hayan sido

influenciadas por el entorno online.
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Cuadro 4. Plan de Ejecucion de la Propuesta

ESTRATEGIA

ACTIVIDADES

METAS

Estrategias de
Marketing Digital

Se propone dirigir las estrategias al publico en general en todos los
productos de la empresa, donde ademas de ser econdémicamente
productivas, utilizan los avances tecnolégicos

Posicionamiento de los productos que
ofrece la empresa CISNOTT, C.A., ubicada
en el Municipio San Diego, Estado Carabobo.

Estrategias de
Posicionamiento

%Generar contenido diferenciadores respecto a la competencia
(promociones, servicio y atributos de los productos).

*Establecer alianzas con otras empresa s de asesoria, para la
publicacion de Banners alusivos a la Empresa CISNOTT, C.A..

Dar a conocer la Empresa CISNOTT,
C.A.., los productos y/o servicios a través de
diferentes medios sociales mas utilizados por
los consumidores (Redes Sociales y pagina
web)

Estrategias de
Marketing Mix

Producto:
+ Adecuar el nivel de inventario en funcién de reponer eficientemente
los productos mas demandados.
+ Generar confianza en los productos que no sean de marcas
reconocidas.
+ Mejorar la ubicacion de los productos para una mejor exhibicion de las
marcas.

Aumentar la capacidad informativa de
los productos (especificaciones técnicas),
modelos, marcas y servicios que ofrece la
empresa .

Precio:
+ Establecer alianzas con proveedores nacionales que faciliten la
adquisicion de productos de diferentes marcas.
%+ Ofrecer descuentos por suscripcion a la pagina Web.

Definir precios competitivos respecto a
la competencia.

Plaza:
+Relacionar el establecimiento fisico de la empresa con la informacién
dada a conocer a través de la pagina web.

Establecer contacto con el cliente de
manera mas rapida por la ubicacién del
establecimiento comercial.

Promocién:
+Indicar una CAPITULO de preguntas frecuentes en la pagina web.
% Crear un programa de afiliaciéon, gue genere incentivo a los
consumidores.

Crear promociones, descuentos y/o
concursos para mejorar las ventas y dar a
conocer esta informacion a través de la
pagina web y los medios sociales.

Personas:
+ Definir la persona encargada del manejo de la pagina web y los medios
sociales (Community Managger).

Establecer criterios para el uso de las
plataformas creadas que permitan dar a
conocer la empresa a un mayor nimero de
consumidores.

ESTRATEGIA

ACTIVIDADES

METAS

Estrategias de
Comunicacion

+Define como los visitantes son llevados al sitio web desde otros sitios
web o a través de comunicaciones en otros canales.

+Traer visitantes a un sitio web desde otros sitios web (medios sociales),
con el fin de establecer comunicacion con las audiencias a través de

Comunicarse con los segmentos a
través de la publicidad interactiva, marketing
en buscadores, patrocinios, acuerdos con
terceros, email y marketing viral.
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medios digitales para lograr los objetivos de negocio.

+Atraer visitantes al sitio web o conseguir conocimiento de marca en
sitios de terceros.

+ Trasladar al sitio web desde otros medios no digitales con los
segmentos objetivos a través de marketing directo en el establecimiento
fisico de la empresa , comunicando nuestra propuesta de valor online.

+ Utilizar el canal online para conseguir ventas en canales offline.

+Comunicar promociones de primera compra.

+Optimizacion del disefio del sitio web, actualizando el contenido
constantemente

A continuacién para dar continuidad a la propuesta de la presente investigacién, se presentan algunas de las cuentas en medios
sociales (Facebook, Twitter, Instagram, WhatsApp) y pagina web.

Pagina de Facebook:

En la pagina principal de esta red social se podria apreciar el perfil publico identificado con el nombre de la Empresa CISNOTT, C.A..
Este medio social, permitiria dar a conocer datos muy importantes como Informacién de la empresa , nimeros de contactos, direccion,
publicaciones de promociones y se podrian indicar enlaces a la otra red social y pagina web de la empresa creando de esta manera
integracién entre las mismas.

Pagina de Twitter, Instagram, WhatsApp:

En este medio social, se podria dar a conocer informacién de la actividad que realiza la empresa y ubicacidon, ademas permitiria
publicar imagenes acompafadas con mensajes escritos que genere interés por parte de los consumidores e informar sobre productos,
novedades ofertas, ofertas y enlace de la pagina web de la empresa.

Pagina Web:

La pagina web brindara a la empresa, la oportunidad de generar contenido, adaptado a las necesidades de los consumidores, dar a
conocer los productos que ofrece en forma detallada exponiendo caracteristicas y atributos de los mismos, ofertas, informaciéon de
contacto, suscripcién a boletines de informacidén y una sesién de registro que permitiria a la empresa obtener datos de contacto de los
consumidores.

Fuente: Troconis, A. (2023)
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En la investigacion que tuvo por objetivo general proponer estrategias de
marketing digital para el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa
CISNOTT, C.A., ubicada en el Municipio San Diego, Estado Carabobo; se puede
concluir que dicha empresa desarrolla una labor satisfactoria para sus
consumidores pero aun falta implementar estrategias que aporten a la captacion
de nuevos clientes y posicionarse en el mercado a pesar de la amplia competencia

a la que se enfrenta.

La Empresa CISNOTT, C.A., con sus productos y servicios, puede
posicionarse no solamente en todo en el estado Carabobo, sino también a nivel
Nacional. El conocimiento de las herramientas de comunicacion digital por parte
de los clientes es una ventaja en la actualidad ya que por tratarse de una
poblaciéon grande que hace uso de ella con frecuencia, se convierten en,
consumidores potenciales que pudieran fidelizarse a la empresa por medio de
estrategias de mercadeo como lo es el marketing digital. Lo que permite concluir
gue los productos y servicios de la empresa, esta dirigido a un extenso numero de

personas.
Existe por otra parte, la disposicion de la empresa para implementar

estrategias de mercadeo para el posicionamiento de los productos, ya que

cuentan con los recursos necesarios para lograrlo. Esto significa que la
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principal herramienta estratégica, se manifiesta en la utilizacion del marketing
digital, para conducir con éxito la actividad que realizan, y captar nuevos clientes,
es decir, vincular el marketing digital como poderosa herramienta en el incremento
de sus ventas y de la imagen de la empresa , relacionandola con productos de
marcas reconocidas y calidad de servicio, ademas, una retroalimentacion con los
clientes requerida para garantizar una Optima satisfaccion de la demanda,
aprovechando el recurso del internet, con grandes posibilidades de agilizar

procesos a través del comercio electrénico.

Todo esto en armonia con los objetivos planteados por la organizacién y su
cultura organizacional, no sin antes haber realizado el diagnostico situacional de la
empresa como base de partida en la generacion del plan. Otro de los objetivos
alcanzados por la investigacion fue -  Identificar los factores internos y externos
gue influyen en el servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A., a través de
una matriz DOFA. La investigacion demuestra que los consumidores, conocen y
utilizan en su mayoria los medios digitales, razén por la cual se hace factible la

implementacion de la estrategia.

Finalmente, el disefiar estrategias de marketing digital para el mejoramiento
del servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A., se convierte en un aporte a la
organizacion beneficiando su permanencia en el mercado. Las redes de valor son
consideradas como una colaboracion integrada de empresa s especializadas en la
gue cada una ofrece servicios y bienes complementarios, enlazados por
sofisticados sistemas de la informacion con el fin de crear y comercializar

productos y servicios finales para el cliente.

Entre las bondades que ofrece el mercado digital se encuentra,
primordialmente el factor de competitividad dentro de la economia. Estos
mercados surgen como consecuencia de la busqueda de economias de escala por
parte de las empresas, debido a que, simplifican en gran parte el trabajo que

realiza un comprador con sus proveedores. Entre estas tareas se encuentran por
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ejemplo, la creacion y mantenimiento de catalogos, la formacidén de proveedores
en los nuevos procesos, la conexién por parte de proveedores a una Unica
aplicacion o el mantenimiento de una infraestructura tecnologica, lo cual va a
favorecer a los clientes actuales y a los futuros al satisfacer sus necesidades como

consumidores.

Recomendaciones

Las recomendaciones de este Trabajo de Grado van a ser presentadas al
Gerente de la empresa CISNOTT, C.A., para que sea estudiado y posteriormente
aplicado, estas estan orientadas a la captacion de nuevos clientes y
posicionamiento a través de estrategias de marketing digital que aporten a la
aplicacion de un plan estratégico de mercado, considerando puntualmente las

siguientes sugerencias:

- Difundir informacion constante de los productos que ofrece la empresa
donde se especifiguen de manera clara la descripcion, marca y precios de

los productos.

- Tomar en cuenta la opinion de los clientes para la satisfaccion de los
mismos, proporcionando asi la confianza que necesitan a la hora de adquirir

un producto.
- Implementar estrategias de disefio mediante la utilizacion de medios
digitales; las redes sociales, blogs y paginas web pueden ser canales de

comunicacion para la interaccion cliente-empresa.

- Ejecutar y Desarrollar el plan de mercado propuesto a corto plazo tomando

en cuenta que puede ser aplicable a otras empresas.
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Instruir al personal encargado de ofrecer la informacion referente a la
empresa Yy a los productos, a través de realizacién de cursos, capacitando a

los mismos para la atencion de clientes.

Determinar si es rentable la aplicaciébn de la propuesta, a través de un

estudio econémico y de mercado.

Realizar la planificacién estratégica adecuada para enfrentar el mercado
potencial, la competencia, entre otros factores que rodee la empresa, con la
finalidad de beneficiarse con la captacién de nuevos clientes y mantener la

satisfaccion de los clientes actuales.
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ANEXO A
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
%\.AJ FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
N ESCUELA DE MERCADEO

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA CISNOTT,
C.A.

INSTRUCCIONES

Estimado Empleado:

El presente Cuestionario cuyos enunciados van a recoger la informacion, con
el objetivo de “Proponer estrategias de marketing digital para el mejoramiento del
servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A., ubicada en el Municipio San
Diego, Estado Carabobo”, las cuales seran contestadas de acuerdo a su
apreciacion. Las preguntas seran contestadas colocando una (x) en la casilla de la

escala que corresponda a la alternativa que usted considere a su criterio.

Escala del cuestionario | PARTE:

Excelente
Bueno
Regular
Malo

No Existe

Escala del cuestionario Il PARTE: Seleccion Multiple

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
%g% FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
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ESCUELA DE MERCADEO

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS

item
NO

Pregunta

Excelente

Bueno

Regular

Malo

No
Existe

¢,Como considera usted los
productos que ofrece la empresa ?

¢ Considera que los precios de los
productos son?

las
de

slLa  empresa
necesidades
manera?

cumple

del cliente

¢ El servicio que presta la Empresa
CISNOTT, C.A.es:?

¢, Qué le parece el tiempo en la
empresa hace la entrega de los
pedidos?

¢sLa forma en que manejan las
herramientas publicitarias en la
Empresa CISNOTT, C.A., para
usted son:

¢La Empresa CISNOTT, C.A., ha
considerado implementar
descuentos y promociones de sus
productos como estrategia
publicitaria Qué le parece?

,Qué le parece la variedad de
productos que ofrece la Empresa
CISNOTT, C.A?

¢,Los recursos técnicos y operativos
para ofrecer un buen servicio son?

10.

¢,Como considera la rapidez
utilizada por la empresa para
resolver los problemas de los
clientes?

11.

¢Las estrategias de mercadeo que
emplea la empresa son?

12.

¢ El plan de marketing es?

13.

¢La pagina Web con que cuenta la
empresa le parece?

ITEMS N° 14.
¢ Qué tipo de
estrategias de
mercadeo
utiliza en el
ejercicio de
sus labores?

MARKETING
EN
INTERNET

VALLAS
PUBLICITARIAS

PUBLICIDAD
EN PRENSA

PUBLICIDAD
EN
TELEVISION

PUBLICIDAD
EN RADIO
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ITEMS N°
15.
¢ Considera

INCREMENTO EN

NEGOCIACIONES

REPRESENTATIVIDAD
EN EL MERCADO

MAYOR

GASTO
ECONOMICO
INNECESARIO

OTROS

usted que el
uso de
internet como
herramienta
de mercadeo
genera para
la empresa :
Empresa
CISNOTT,
C.A?

ITEMS N° 16.
¢, Qué medios

utiliza para
mantener

comunicacion con
sus clientes?

CORREO

ELECTRONICO

REDES SOCIALES

FOROS
VIRTUALES

OTROS

ITEMS N° 17.

¢ Qué dispositivos

digitales considera
usted es el mas
utilizado por sus

clientes para
acceder ala

informacion virtual

gue ofrece la
empresa ?

ORDENADOR

TELEFONO MOVIL

TABLETS

OTROS
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE MERCADEO

) VLY
Jr
JC

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

INSTRUCCIONES

Estimado Cliente:

El presente Cuestionario cuyos enunciados van a recoger la informacion, con
el objetivo de “Proponer estrategias de marketing digital para el mejoramiento del
servicio al cliente en la empresa CISNOTT, C.A., ubicada en el Municipio San
Diego, Estado Carabobo”, las cuales seran contestadas de acuerdo a su
apreciacion. Las preguntas seran contestadas colocando una (x) en la casilla de la

escala que corresponda a la alternativa que usted considere a su criterio.

Escala del cuestionario | PARTE:

Excelente
Bueno
Regular
Malo

No Existe
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B

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE MERCADEO

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

[tem
NO

Pregunta

Excelente

Bueno

Regular

Malo

No
Existe

¢, Como considera usted los
productos que ofrece la
empresa ?

¢ Considera que los precios de
los productos son?

SEl servicio que presta la
empresa que le parece?

¢La forma en que manejan
las herramientas publicitarias
en la empresa , para usted
son:

Jla empresa CISNOTT,
C.A., cumple las necesidades
del cliente de manera:?

¢, Qué le parece la variedad de
productos que le ofrece la
empresa ?

¢ El plan de marketing es?

¢,Como considera la rapidez
utilizada por la empresa para
resolver los problemas de los
clientes?

cLa pagina Web con que
cuenta empresa CISNOTT,
C.A., le parece?
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10.¢Usted como cliente qué tipo de estrategias de mercadeo utiliza mas?
11.
Marketing en Internet ( ); Vallas Publicitarias ( ); Publicidad en Prensa ( )
Publicidad En Televisién ( ); Publicidad en Radio ( )

11. Sefiale que caracteristica mas aprecia observar en una pagina web por

parte de las empresas:

() Datos de la empresa actualizados

() Lenguaje de expresion agradable

() Realizacion de Promociones y/o Concursos de forma periddica

() Respuesta a dudas o reclamos del cliente

() Exposicion de marcas y especificaciones de los productos y/o servicios
() Precios de los productos

( ) Todos

12. ;Qué le interesaria encontrar en una estrategia de promocién?
() Informacion sobre descuentos

() Informacion sobre nuevos productos

() Participar en concursos

() Informacion general sobre la empresa

() Caracteristicas de los productos existentes

( ) Todos
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ANEXO B
CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS
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ANEXO D
Confiabilidad del Instrumento
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CALCULO DE ALPHA DE CRONBACH

ITEMS S1 s2 S3 sS4 S5 S6 s7 S8 S9 S10 TOTAL
1 5 4 5 4 5 4 3 5 5 1 41
2 5 5 5 5 5 5 a 5 4 4 a7
3 5 4 5 4 5 4 3 5 5 3 43
4 5 4 5 a 5 4 5 5 5 3 45
5 5 4 5 4 5 4 3 4 4 3 41
6 5 5 a 5 a 3 4 4 3 3 40
7 5 a 5 4 5 4 3 5 5 3 43
8 5 4 2 a 5 4 3 5 5 3 40
9 5 4 5 4 5 4 5 5 5 3 45
10 5 5 3 a 5 2 5 a 5 5 43
11 5 4 5 4 5 4 5 4 4 3 43
12 5 a 3 3 2 2 2 2 1 1 25
13 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 a7
14 5 5 5 5 5 5 5 a a 3 46
15 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 47
16 5 a 5 a 5 5 5 5 a 3 45
17 5 5 5 5 5 5 a 5 a a a7
TOTAL 45 41 41 39 42 37 41 39 35 28 388
MEDIA 5 4,555556 4,5555556 4,3333333 4,6666667 4,1111111 4,5555556 4,3333333 3,8888889 3,1111111| 43,1111111
D. EST. 0 0,527046 0,8819171 0,7071068 1 1,2692955 1,0137938 1 1,1666667 1,0540926] 6,97216689
VARIANZA 0 0,277778 0,7777778 0,5 1 1,6111111 1,0277778 1 1,3611111 1,1111111] 48,6111111

ALPHA =

0,8672 86,72%06

23
22

8,666667
48,61111

NuUmero de ltems
NuUmero de Items -1 grado de libertad

Varianza

Sumatoria de varianzas (Items)

Se midede (Oa1l): 0- 0,50 No hay Confiabilidad
0,51 - 0,625 Regular Confiabilidad y
0,625 - 1 Alta Confiabilidad

Formula:

ALPHA = N/N-1* 1-St/S

8,66666667

En este caso Alto Grado de Confiabilidad

Mientras mas cerca de 1, Mayor es la Confiabilidad
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