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RESUMEN INFORMATIVO

El proyecto que se expuso tuvo como objetivo general, presentar estrategias de
Merchandising para ampliar la atraccion de clientes Multiservicios Bon&Art C.A
en San Diego, estado Carabobo. La investigacion siguid los lineamientos de la
modalidad de proyecto factible, con un disefio de campo y un nivel descriptivo.
Se desarrollé la investigacion en funcion de tres fases metodoldgicas: Fase |
Diagnostico la situacion actual de la atraccion de clientes en Multiservicios
Bon&Art C.A en San Diego, estado Carabobo, en la cual se trabajé con una
poblacion de 20 clientes actuales, que aparecian en su base de datos. Se asumio el
100% de la poblacidn con la cual se contaba, por ser considerada finita. La técnica
que se aplico fue la encuesta en la modalidad de cuestionario, el cual estuvo
conformado por preguntas dicotomicas: SI-NO. Se procesd la informacion
utilizando la estadistica descriptiva: cuadros y diagrama. Fase Il. Identificacion de
las estrategias de Merchandising antes aplicadas para el aumento de la atraccion
de clientes en Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado Carabobo., se
desarroll6 una entrevista con los cuatro (04) trabajadores de la empresa para
solicitar informacion en cuanto a las estrategias a proponer para abordar la
problematica de la investigacion. Fase Ill. Propuso estrategias de Merchandising
para el aumento de la atraccién de clientes en Multiservicios Bon&Art C.A en San
Diego, estado Carabobo. Ubicada en San Diego. Estas se presentaron en forma de
propuesta viable conformada por: presentacion, objetivos, justificacion y el
desarrollo de la misma, en el cual se detallaron cada una de las estrategias que se
proponen asi como su factibilidad técnica, operativa y econdmica.

Descriptores: estrategias, merchandising, aumentar, atraccion de clientes.
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INTRODUCCION

Las estrategias de merchandising deben estar guiadas por la mision y
objetivos expuestos en la preparacion y direccién estratégica de la organizacion.
Estas requieren, una observacion sobre la situacion actual de los productos de la
empresa, lo cual se dedica a estudiar la manera de incrementar la rentabilidad en
los propios puntos de ventas, asi como una indagacion y compresion de las
necesidades del mercado con el fin de hallar amenazas y oportunidades que,
unido con los recursos y suficiencias con los que cuenta la misma, permitan
definir y plantear una ventaja competitiva.

En este entorno, se localizé a la empresa MULTISERVICIOS BON&ART
C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo, en donde de cierto modo, se
demostré con conviccién una baja en los ingresos que se perciben y una
disminucion notoria en el bolsillo de los clientes con los cuales se contaba a causa
que la promocién de los servicios que se ofrecen es inexistente, al examinar en sus
documentos no se reflejé un proyecto de merchandising para el posicionamiento y
la informacién sobre lo que se oferta, no aparecid manifestada a la vista de los
clientes potenciales. Por tales motivos, se desarrolld y planteo como objetivo
general: Presentar estrategias de Merchandising para ampliar la atraccion de
clientes Multiservicios Bon&Art C.A localizada en San Diego, estado Carabobo.

El trabajo de grado que se presenta, esta estructurado de la siguiente
manera:

Capitulo I: el cual presenta el planteamiento del problema, la formulacion
del problema, los objetivos del estudio tanto generales como especificos y la
justificacion de la investigacion.

Capitulo I1: en el cual se plantea el marco teodrico integrado por los
antecedentes, las bases teoricas y definicion de términos basicos.

Capitulo I11: se da a conocer el marco metodoldgico, donde se define el
tipo el disefio de investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y
las fases metodoldgicas.

Capitulo 1V: en él se presentan los analisis e interpretaciones de los datos



Por ultimo el Capitulo V: en él se expone la propuesta, sus beneficios y

objetivos asi como su estudio de factibilidad de la misma.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En las dltimas décadas, expone Salazar (2005, p .2), que “la economia
mundial se ha caracterizado no so6lo por los avances tecnoldgicos sino también
por los fenébmenos de universalizacion e integracion, que obliga a todas las
empresas a exponer estrategias y lograr ser exitosas frente a distintos procesos”.
Este planteamiento indica que en la actualidad a nivel general se requieren
estrategias innovadoras, que utilicen las nuevas técnicas y puedan responder a las
necesidades de los consumidores y asi generar mayores ingresos.

Resalta Santos (2016, p. 3) “Toda empresa a nivel mundial tiene el deseo
de crecer pero para ello debe obtener los conocimientos practicos y tedricos para
saber desenvolverse en los mercados que desea cautivar. Estos conocimientos
permitirdn a las empresas, contar con estrategias para aprender a abordar
situaciones y tomar decisiones correctas y asi alcanzar el éxito que se desea”.

Ahora bien, en el entorno latinoamericano segun Velasquez (2017) plantea:

Existen desafios particulares para los profesionales del
marketing en cada region de Latinoamérica son: Generar
trafico y oportunidades de venta, demostrar el ROI del
merchansiding, dirigir el contenido a una audiencia
internacional, garantizar el presupuesto necesario e
identificar la tecnologia adecuada para sus necesidades

(p.2)
Estos desafios le generan a cada empresa la necesidad de plantear

estrategias los cuales conllevan a asumir a las nuevas tendencias que son, las
redes sociales y las nuevas tecnologias, ser mas cercanos a los consumidores, lo
que facilita afiadir al mercado en el cual se desenvuelve cada empresa con mayor
arraigo y éxito; ya que una vez que se logra atraccion a esos nuevos clientes, lo
que sigue es detenerlos, mantenerlos y fidelizarlos a la empresa, al producto o

servicio que se ofrece.



En cuanto a Venezuela, Estanga (2010, p. 1) “el rol primordial del
Merchandising se plasma en es considerar el entorno del pais, tomando en cuenta
la actualidad real de un escenario turbulento, riesgoso dentro de lo politico, social,
cultural y econémico”. Estos factores influyen al momento de determinar cuéles
deberian de ser esas estrategias que garanticen participacion, permanencia en los
mercados establecidos como propuestas.

De tal modo, también destaca Estanga (2010, p. 2), que “el rol del
Merchandising en Venezuela se caracteriza por sus nuevas tendencias y
herramientas que ha surgido gracias a la pro-actividad y competitividad de
empresas”. Parte de lo expuesto, el merchandising ha logrado utilizar a su favor
las nuevas aperturas de mercado, servir y satisfacer la demanda del consumidor,
asi como necesita conocer su entorno con el fin de dar pas6é a estrategias y
atraccion del cliente. Al momento de plantear estrategias de merchandising en el
ambito empresarial venezolano, se debe partir de una evaluacion de la realidad de
esa empresa o posicionamiento del producto.

Asimismo, expone Daporta (2010, p. 4), que “las empresas venezolanas, el
merchandising han logrado utilizar a su favor nuevas aperturas de mercado, servir
y satisfacer la demanda del consumidor, asi como necesita conocer el entorno a
dan a dar paso a estrategias de merchandising innovadoras”. En el momento de
exponer estrategias de merchandising en el ambiento venezolano, se debe realizar
de un diagnostico actual de la realidad de la empresa, como se plantean las ventas
y fidelizacion de clientes que se poseen en la captacion de nuevos clientes.

En este contexto de ideas, se ubica a la empresa Multiservicios Bon&Art
C.A, ubicada en San Diego estado Carabobo, la cual se desempefia en el ramo del
papel ahumado, que influye directamente en el aguante y proteccion que este
poseera en el vehiculo; beneficiando a los usuarios en mantener el interior del
vehiculo maés fresco, y es que un buen papel polarizado puede bloquear hasta el
99% los rayos perjudiciales para la salud.

En la actualidad, en la empresa mencionada, se observé que la promocién
de los servicios que se ofrecen es inexistente, al revisar en sus documentos, redes
sociales no se reflejo ningun plan de merchandising para la ubicacion de los
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mismos para asi establecer una comunicacién con los clientes ya que para que
una empresa Sse mantenga en competencia y sea notorio en el mercado, sin
importar el asunto en el que se desenvuelve, es necesario que la misma se innove
continuamente aplicando estrategias de merchadising que mas le convenga segun
sus debilidades y fortalezas.

En consecuencia, se evidencio una baja en los ingresos que se percibieron, a
pesar de la oferta de los servicios que se ofrecen es amplia, la demanda de los
mismos es limitada y se evidencio una disminucién notoria de la cartera de
clientes con los cuales se contaba. En tal sentido, naci6 la idea de plantear una
propuesta de estrategias de merchandising para ampliar la atraccion de los clientes
que facilite a la empresa aumentar sus ingresos mediante el posicionamiento de

sus servicios en el mercado del papel ahumado.

1.1.1 Formulacién del Problema

¢ Cuales estrategias de merchadising permitirian para ampliar la atraccién de
clientes Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado Carabobo?

1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General
Presentar estrategias de Merchandising para ampliar la atraccion de clientes

Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado Carabobo.

1.2. 2. Objetivos Especificos

-Diagnosticar la situacion actual de la atraccion de clientes en
Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado Carabobo.

-ldentificar las estrategias de Merchandising antes aplicadas para el aumento
de la atraccion de clientes en Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado

Carabobo.



-Proponer estrategias de Merchandising para el aumento de la atraccion de

clientes en Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado Carabobo.

1.3. Justificacion de la Investigacion

El crecimiento de este estudio se evidenciara primordialmente en cuanto a
su significativa relevancia social, el aporte tedrico sera notado en las nuevas lineas
de investigacion que realicen los futuros tesistas de la UJAP, a quiénes le
proporcionaremos un conjunto de sabidurias que expandiran sus conocimientos en
un futuro como profesionales en el ambito del mercadeo que se desarrolla y en
este siglo XXI e impulsa cada dia méas la sociedad en cuanto a la tecnologia de la
comunicacion, internet y redes sociales.

En cuanto al entorno social, esté trabajo permitié alcanzar informacién
sobre las estrategias de merchandising que proporciono la captacion de nuevos
clientes para el logro del incremento las ventas e ingresos de Multiservicios
Bon&Art C.A, en San Diego, estado Carabobo, la cual oferta la aplicacion de
papel ahumado para carros también conocido como papel polarizado qué esta
compuesto de polipropileno y acetato, con distintos tipos de tinta que le dan el
tono requerido segun la caracteristica del vehiculo, beneficiando a los usuarios en
mantener el interior del vehiculo mas fresco, ya que el papel ahumado ayuda a
bloquear los rayos infrarrojos de la luz solar quienes provocan el calor en el
interior del automovil.

Este aporte tedrico-practico ayudara a la construccion de antecedentes para
futuras investigaciones en el &rea de mercadeo también asi llevarse acabd en

cualquier institucion de educacion universitaria dentro y fuera del pais.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO

El marco tedrico, se puede entender como la fundamentacion tedrica dentro
del cual se enmarcard la investigacion que va a realizarse. Es decir, es una
presentacion de las principales escuelas, enfoques o teorias existentes sobre el
tema en objeto de estudio, en que se muestre el nivel de conocimiento en dicha
area. De alli se debe presentar en una forma clara los elementos de tipo teorico
que van a servir para orientar un determinado trabajo.

El planteamiento de una investigacion no puede realizarse si no se hace
explicito aquello que nos proponemos conocer: es siempre necesario distinguir
entre lo que se sabe y lo que no se sabe con respecto a un tema para definir
claramente el problema que se va a investigar. El correcto planteamiento de un
problema de investigacion nos permite definir sus objetivos generales y
especificos, como asi también la delimitacién del objeto de estudio. Segin Sabino
(2012) afirma que:

El marco tedrico, marco referencial tiene el propdsito de
dar a la investigacion un sistema coordinado y coherente
de conceptos y proposiciones que permitan abordar el
problema. Se trata de integrar al problema dentro de un
ambito donde éste cobre sentido, incorporando los
conocimientos previos relativos al mismo y ordenandolos
de modo tal que resulten atil a nuestra tarea. El fin es el de
situar al problema dentro de un conjunto de
conocimientos, que permita orientar nuestra busqueda y
nos ofrezca una conceptualizaciéon adecuada de los
términos que utilizaremos. (p.23).

En este mismo sentido, Arias (2012), dice que:

En el marco referencial, se expresan las proposiciones
tedricas generales, las teorias especificas, los postulados,
los supuestos, categorias y conceptos que han de servir de
referencia para ordenar la masa de los hechos
concernientes al problema o problemas que son motivo de
estudio e investigacion. En este sentido, todo marco



referencial se elabora a partir de un cuerpo tedrico mas
amplio, o directamente a partir de una teoria. Para esta
tarea se supone que se ha realizado la revision de la
literatura existente sobre el tema. (p.17).

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Internacionales

Fajardo (2016), en su trabajo de grado titulado “Disefio de estrategias de
Merchandising para mejorar la imagen visual de supermercado edynor del
canton Guayaquil”. Presentado como requisito para optar por el titulo académico
de Licenciado en Ingenieria en Marketing y Negociacion comercial en la
universidad de Guayaquil. EI objetivo general fue asi construir un plan estratégico
de mercadeo para mejorar la imagen visual del SUPERMERCADO EDYNOR, ya
qgue se ve afectado por la ausencia de estrategias de Merchandising. Esta
metodologia se focalizé en la modalidad de proyecto factible con un disefio de
campo y nivel descriptivo. En conclusion, se plantea que para realizar un plan
estratégico exitoso es necesario deben destacarse los productos y la publicidad
Ilevando protagonismo de manera que el comercio tenga una mejor presentacion,
ambientacion creando asi una imagen visual atractiva con el fin de incentivar al
cliente a elegir el SUPERMERCADO EDYNOR.

Por ello, resulta relevante este sustento para el presente trabajo puesto que
se puede apreciar la imagen visual juega un papel importante en cada empresa ya
que ayuda a proyectar una vision de lo que es la marca y a que se dedica, esto por
medio de un plan estratégico da resultado a una mejora de los objetivos que tiene
en mente la empresa en cuanto a el merchandising que se esté aplicando, por ello
se debe tener en cuenta que cada factor influye en lo que se quiere comunicar
COMO marca.

Adum (2016), en su trabajo especial de grado titulado **Plan estratégico de
marketing para captar clientes Pymes para agencia bancaria de la via a la
Costa'" presentado para optar al titulo académico de Magister en Mercadeo en la
Universidad de Guayaquil, Ecuador. El objetivo principal fue idear estrategias de

marketing que permita a una agencia bancaria recién inaugurada a mediados del
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segundo semestre del 2015. Como conclusidn, las empresas Pymes necesitan de
asistencia técnica y empresarial. Empresas que en el pais solicitan de fondos para
poder extender sus actividades productivas.

El trabajo de grado antes mencionado se relaciona con el presente trabajo
debido a que nos demuestra que la empresas de tipo Pymes deben trabajar en su
captacion de clientes por medios de planes estratégicos para asi lograr mucho mas
de los objetivos planteados ademas de por medio de esto se trabaja la fidelidad de
los clientes con la marca, logrando un feed back que sea beneficioso para ambas
partes (empresa/consumidor). Asimismo hace ver que la empresa en estudio se

considera Pyme.

Nacionales

Mercado (2016), expone en su trabajo de grado titulado ""Estrategias de
Merchandising orientado al perfeccionamiento de la experiencia del cliente
de la tienda de electrodomésticos DAKA C.A Sucursal Mafiongo, estado
Carabobo”. Presentado como requisito parcial para optar al titulo académico de
licenciado en Mercadeo en la universidad José Antonio Paez. El objetivo principal
fue plantear una propuesta que conllevd a la elaboracion de Estrategias de
Merchandising que permitieron visualizar las nuevas tendencias que el mercado
desarrollar para suministrar oportunidades a la tienda de electrodomésticos
DAKA C.A, asi dando cumplimiento a las expectativas del cliente. En conclusion,
de presento que DAKA C.A lograra el éxito dependido del grado de aceptacion y
de la manera de como se comprometan con la gestion de mercado a realizar y
aplicar las técnicas de merchandising, ya que teniendo las herramientas sélo
estaran encargados de realizarla para elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.

Se percibi6é que la investigacion antes mencionada esta relacionada con el
presente trabajo ya que expone que se deben tener en cuenta las tendencias
actuales del mercado para lograr crear una propuesta de estrategias de
merchandising idoneas para la mejora de la experiencia de compra de cada cliente,

alcanzando asi una mejor relacion de fidelizacion y satisfaccion del mismo.



En el mismo orden de ideas, los autores Restrepo y Zanabria (2015), en su
trabajo especial de grado titulado *“Técnicas de Merchandising para el
incremento en la venta de productos del Hipermercado el punto C.A. la grita,
Municipio Jauregui, Estado Tachira'. Presentado para optar al titulo de
Licenciado en mercadeo, el objetivo principal del trabajo expuesto fue describir
las técnicas de Merchandising para el incremento de las ventas de viveres con
poco flujo de rotacién. Este trabajo obtuvo como conclusion que en el diagndstico
descriptivo no hay flujo de ventas y existe la necesidad de exhibir la variedad de
productos para obtener una mejor atencion de clientes e incrementar ventas.

Esta investigacion fue fundamental para el presente trabajo, debido que
demuestra que el disefio y buen planteamiento de estrategias de merchandising
pueden dar paso a un incremento significativo en la ventas de la empresa, esto se
debe a que al exhibir los productos que se ofrecen, sus caracteristicas y beneficios
los clientes estan conscientes de que estdn adquiriendo, con ello se mejora la
atencion del cliente al mantenerlo informado y satisfecho con el servicio.

Asi mismo Cumana (2015), en su trabajo de grado titulado "Estrategias de
Merchandising para los formatos de puntos de venta segin el modelo de
Palomares™ presentado como requisito obligatorio para optar al titulo académico
de Magister en Administracion de Empresas mencion Mercadeo. El punto
principal de este trabajo fue proponer Estrategias que permitan identificar,
analizar y brindar propuestas para crear el modelo de formato de puntos de ventas
que puedan impactar positivamente el proceso de ventas del mercado venezolano.
En conclusion, se planted que la propuesta expuesta pretendio generar a través de
la aplicacion de estrategias mayor nivel de fidelizacion de los clientes hacia los
supermercados, innovacion y creatividad.

De esta manera la investigacion antes mencionada proporcioné un aporte
para el presente trabajo puesto que expone se debe identificar, analizar y brindar
estrategias dirigidas a los puntos de ventas que motiven al cliente a tener un
proceso de compra que le dé una experiencia Unica y distinta a la competencia,
dando paso asi al valor distintivo, logrando de esta manera mayor fidelizacion por
parte de los clientes y un aumento de las ventas.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1 Estrategias

Primeramente se tiene que las estrategias son la plataforma primordial del
presente trabajo que van bajo la temética de merchandising para lograr la
atraccion de clientes por ello Kotler y Armstrong (2003, p. 65) definen la
estrategia como “la légica de mercadotecnia con el que la unidad de negocios
espera alcanzar sus objetivos de mercadotecnia, y consiste en estrategias
especificas para mercados meta, posicionamiento, la mezcla de mercadotecnia y
los niveles de gastos en mercadotecnia”.

De este modo una estrategia que va dirigida bajo una tematica como
merchandising busca trabajar en su mercado meta, la fidelizacion y satisfaccion
del mismo ademas de lograr una mezcla de marketing que alcance los objetivos
propuestos en la empresa. Es por ello que el presente trabajo buscd proponer
estrategias basadas en merchandising que logren la atraccion de clientes de la
empresa MULTISERVICIOS BON&ART C.A, consiguiendo que esta tenga un

mejor posicionamiento y un aumento de sus ventas.

2.2.2 Merchandising

Presentacion, seduccién y gestion en el punto de venta a través de la
exhibicion y mejor ubicacién de productos y de la asistencia oportuna del capital
humano. Tomando en consideracién la teoria del Branding, la cual indica que una
vez lanzada una marca esta debe recibir un gran soporte para cumplir con los
niveles de utilidad esperados y lograr posicionarse en la mente y emociones de los
consumidores, la firma de investigacion de mercado Millward Brown (citado por
Barral y Rodriguez, 2010) en un estudio realizado expone lo siguiente:

Cuando las personas dicen que las publicidades no las
influencian, lo que en realidad quieren decir es que los
anuncios que ven no las hacen desear salir de inmediato a
comprar una marca. Esto no sorprende y es
completamente logico; la gente usualmente no toma
decisiones cuando esta expuesta a la publicidad. Pero esta
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puede sembrar una semilla en su memoria capaz de
germinar cuando piensen en una compra. (p. 68)

De la cita anterior se interpreta el rol protagénico de la comunicacion
publicitaria en el proceso de construccién y posicionamiento de marcas, aun
cuando se afirma que aspectos como el empaque, logo y el nombre tiene mayor
correlacion de valor de una marca; la publicidad se vincula directamente con
aspectos como la familiaridad y la diferenciacion. Sin embargo, idear la campafia
mas creativa o tener una completa pauta en medios, no son suficientes si no se
tiene claro a quién se dirige todo ese esfuerzo.

Omafa Lobo, Pablo (2007), define al merchandising como: "Operacion
comunicacional de la promocion que tiene una tarea especifica que cumplir en el
punto de venta, en pro del minorista, aunque siempre involucra al consumidor."”
Palomares Borja (2001). “El merchandising incluye toda actividad desarrollada en
un punto de venta, que pretende reafirmar o cambiar la conducta de compra, a
favor de los articulos mas rentables para el establecimiento” (p.46).

Para los distribuidores, y méas concretamente para los detallistas, el
merchandising es el conjunto de técnicas y herramientas, que permiten gestionar
estratégicamente el lineal desarrollado, con el fin de obtener una determinada
rentabilidad, satisfaciendo a su clientela clave.

El merchandising es una estrategia disefiada para llamar la atencion del
consumidor en el punto de venta, comunicandole que esté alli, para que lo sienta'y
realice la accion final: que es la compra, lo que constituye retroalimentacion del
proceso comunicacional. Es por ello que el presente trabajo busco implementar
una mejora en el merchandising que se exhibe hacia los clientes, para lograr una
mejora en ventas y fidelizacion con los clientes ademas de alcanzar un mayor

posicionamiento en el mercado para asi conseguir los objetivos como empresa.

2.2.3 Estrategias de Merchandising

Omafa Lobo (2007), asegura que: Una primera accion estratégica del
gerente planificador de este medio comunicacional propio del mercadeo es la de
usar, con criterio racional, la investigacion del mercado y decidir conforme a sus
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resultados, ponderando sus acciones exitosas y sus posibles dificultades. Solo asi
podra encaminar sus pasos para iniciar un merchandising efectivo. (p.54)

Para los exponentes Hax y Majluf (2012), ellos mencionan que es un patrén
de decisiones coherente, unificado, e integrador, como medio para establecer el
proposito de la organizacion en términos de objetivos de largo plazo, programas
de accion y priorizacion en la asignacion de recursos. Por ello hacen referencia a
las 5 P de la estrategia, considerandose el plan, patron, pauta, perspectiva,
posicion.

Para poder definir los objetivos y plantear estrategias de merchandising que
logren lo que se desea como empresa, primero se debe investigar el mercado,
donde se pueda identificar a la competencia, la imagen que tiene los clientes del
producto o servicio y si existe alguna duda o rechazo hacia este. Es por esto que la
presente investigacion busco tener objetivos claros y concisos en donde se plantee
el fin de merchandising en la empresa y excelente funcionalidad para la misma

ademas de alcanzar un mejor posicionamiento de la marca en la mente del cliente.

2.2.4 Atraccion de Clientes

La atraccion de clientes, es definida Kotler (2012): “los primeros cuatro
pasos del proceso de merchandising implican el construir relaciones con los
clientes mediante la creacién y entrega de valor al cliente “. Estos pasos se
concentran en: comprender el mercado y las necesidades y deseos de los clientes,
disefiar una estrategia de merchandising orientada a los clientes, crear un
programa de merchandising integrado que entregue un valor superior y construir
relaciones rentables y crear deleite en los clientes”. (p.12)

Al respecto, delimitan dos tipos de clientes:

En un sentido general, toda empresa u organizacién tiene dos tipos de

clientes: los actuales y los potenciales

a. Clientes Actuales: Son aquellos clientes que visitan tu negocio Ahora Son
los que hacen posible que tengas fuentes de ingresos, es decir deben ser
activos. Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas actual,
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por tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la
actualidad y es la que le permite tener una determinada participacion en el
mercado.

b. Clientes Potenciales: Son clientes que tienen capacidades, recursos,
necesidades, que les permiten adquirir los servicios o productos. Este tipo
de clientes, es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas
en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y, por tanto, se los puede
considerar como la fuente de ingresos futuros.

Para la presente investigacion es importante conocer la definicion antes
mencionada para comprender que este estd dirigido a mejorar por medio de
estrategias de merchandising la atraccién de clientes de la empresa, logrando
identificar desde el principio sus clientes actuales y potenciales para trabajar en la
imagen percibida por ellos y su fidelizacion con la misma ademas de buscar una
mejora en el area de marketing, alcanzando de esta manera un crecimiento de la

empresa.

2.3 Definicion de Términos Bésicos

Atraccion: accion de atraer.

Captacion: proceso que se lleva a cabo con el objetivo de ganar la simpatia o la
voluntad de una persona.

Competencia: se refiere a la rivalidad entre aquellos que pretenden acceder a lo
mismo, a la realidad que viven las empresas que luchan en un determinado sector
del mercado al vender o demandar un mismo bien o servicio.

Compras: hace referencia a la accion de obtener o adquirir, a cambio de un precio
determinado, un producto o un servicio.

Digital: cualquier sistema digital, dispositivos destinados a la generacion,
transmision, procesamiento o almacenamiento de sefiales digitales.

Estratégico: que estd meditado, planeado y orientado a conseguir un fin.
Fidelizacion: conseguir que los clientes actuales, clientes potenciales o
simplemente visitantes a la web o red social de la empresa, que hablen bien de sus
productos o servicios de la marca.
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Mercadeo: es una accion que se desarrolla en un medio social, entre personas o
entidades con un fin econémico.

Posicionamiento: imagen que ocupa nuestra marca, producto, servicio o empresa
en la mente del consumidor.

Producto: todo aquello que se puede ofrecer en el mercado para su atencion,

adquisicion, consumo, que satisface un deseo 0 una necesidad.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

La metodologia, desde la perspectiva de Arias y Camacho (2012, p. 60),
expresan que “integra las técnicas y procedimientos a aplicar en investigaciones”.
Este concepto de la investigacion ayudo a delimitar el conjunto de procedimientos
que se aplicaron en la presente investigacion, incluye el tipo y disefio, el nivel y
las fases metodoldgicas en las cuales se detallan las técnicas e instrumentos de la
informacion, las técnicas de anélisis de la informacion y acciones para concretar la

propuesta de solucion a la problematica que se estudio.

3.1. Tipo y Disefio de la Investigacion

La investigacion respondié a la modalidad de proyecto factible debido a se
plante6 una alternativa de solucion realizable a la problematica que se presentd en
cuanto a la captacion de clientes en la empresa Multiservicios Bon&Art C.A
ubicada en San Diego, estado Carabobo y la propuesta de estrategias de
merchandising, para el aumento del nimero de clientes que esta empresa posee.
En cuanto al disefio de la investigacion, se caracteriza por ser de campo. Sobre la
investigaciéon de campo segun sabino (2010, p. 51), la define como: “la
investigacion es de campo, ya que, consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar
las variables”. El trabajo seguido un disefio de campo debido a que se recolectaron
los datos del sitio donde ocurren lo hechos y se presentd el problema antes

mencionado.

3.2. Nivel de la Investigacion
De acuerdo al nivel investigativo, la investigacion se considerd descriptiva.
De esta forma Arias (2012, p. 25), sostiene que “consiste en la caracterizacion de

un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura y



comportamiento”. Se estudio la situacion actual de la empresa Multiservicios
Bon&Art C.A ubicada en San Diego, estado Carabobo para describir sus

caracteristicas esenciales.

3.3. Fases Metodoldgicas
Para la ampliacion del estudio es fundamental explicar que la investigacion
se realizé por medio del desarrollo de tres (03) fases metodoldgicas, las cuales se

relacionan con los objetivos especificos, detallados a continuacion:

3.3.1 Fase I: Diagnostico la situacion actual de la atraccion de clientes en
Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado Carabobo: Para el
desarrollo de esta fase se procedio a establecer la poblacion con la cual se trabajo.
Esta es definida por Hurtado (2012, p. 100), “en términos mas precisos poblacion
objetivo, es un conjunto total o parcial de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion”. En la fecha,
la empresa cuenta con 20 clientes actuales que pueden considerarse fidelizados
con los servicios que esta ofrece y que aparecen en su base de datos. Para los fines
de esta investigacion, se asumio el 100% de la poblacion con la cual se conto, por
ser considerada total, razén por la cual no se planteo la extraccion de una muestra
para la investigacion.

Al grupo escogido, 20 clientes de Multiservicios Bon&Art C.A ubicada en
San Diego, estado Carabobo, estado Carabobo, se les aplico la técnica de
recoleccion de datos llamada encuesta en su modalidad de cuestionario.

Sobre el cuestionario, Tamayo (2010, p. 160), explica que “consiste en un
conjunto de preguntas relacionadas con al trabajo estudiar”. EI mismo consto de
dos partes, la primera en donde se presenta el objetivo del mismo, la segunda
exhibe las preguntas dicotémicas, es decir, cerradas. Luego de la aplicacion del
instrumento, se procedieron los datos obtenidos y a la aplicacion de las
herramientas de la estadistica descriptiva, frecuencias y porcentajes, que

permitieron los resultados.
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El tratamiento de la informacion que se obtuvo de la investigacion, se
realizé a través de cuadros que se utilizaron para esos efectos, dentro de los cuales
se plasmaron los resultados obtenidos después de aplicar las técnicas requeridas

en las circunstancias.

3.3.2 Fase II: Identificacion las estrategias de Merchandising antes aplicadas
para el aumento de la atraccién de clientes en Multiservicios Bon&Art C.A
en San Diego, estado Carabobo: Esta fase se basé en la identificacion y analisis
de las estrategias de Merchandising antes aplicadas para el aumento de la
atraccion de clientes en Multiservicios Bon&Art C.A ubicada en San Diego,
estado Carabobo, buscando de esta manera evaluar la situacion actual de la
empresa en cuanto a marketing asi como en merchandisng, por lo tanto se
desarroll6 una entrevista con los cuatros (4) trabajadores de la empresa en donde
se les solicitd informacion sobre la existencia de estrategias en la empresa asi
como el manejo de la atraccion de los clientes ademés de recomendaciones sobre
las posibles estrategias a aplicar para abordar la problematica.

La entrevista, Arias (2012, p. 73), la describe como “méas que un simple
interrogatorio, es una técnica basada en un dialogo o conversacion, entre el
entrevistador y el entrevistado hablando de un tema previamente especifico”. Se
realiz6 una entrevista organizada, los resultados que se presentaron, fueron
analizados para el perfecto entendimiento de la situacion actual de la empresa en

conjunto con la perspectiva apreciada por sus trabajadores.

3.3.3 Fase Il1: Propuso estrategias de Merchandising para el aumento de la
atraccion de clientes en Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado
Carabobo: consistié en el disefio de las estrategias de Merchandising que se
propusieron para el aumento de la atraccion de Multiservicios Bon&Art C.A. Las
mismas se plantearon en funcion de los resultados de la Fase 1y Il, en las cuales
se reportd la situacién de la empresa en cuanto a la atraccion de nuevos clientes y
los recursos con los cuales se disponen para el disefio de dichas estrategias. Estas

se presentaron en forma de propuesta viable la cual estuvo estructurada con los
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siguientes componentes: presentacion de la propuesta, beneficios, objetivos,
desarrollo y justificacion de la misma para lograr el objetivo del trabajo

presentado.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Para el analisis e interpretacion de los datos que dieron respuesta y
permitieron el logro de los objetivos propuestos en el presente trabajo, Arias
(2012, p.139), se refiere a que “el analisis de los resultados se definira a partir del
uso de las técnicas légicas o estadisticas que seran empleadas para descifrar lo que

revelan los datos recolectados.”

A efectos de lo planteado, dicho analisis es de tipo cuali-cuantitativo, puesto
gue los datos obtenidos se expresaron en porcentajes mediante la aplicacion de
encuesta y entrevista cuyas preguntas fueron de tipo dicotémicas, permitiendo de
esta manera la agrupacion de los datos que posteriormente se reflejan en gréaficos.
Asimismo a continuacién se reflejan los resultados obtenidos con ambos
instrumentos aplicados y sus analisis, en donde cada uno consta de (8) items en
donde se hizo notar el tema principal abordar por los investigadores asi como

busco estudiar a los trabajadores y clientes de la empresa.



Fase |: Diagndstico la situacion actual de la atraccion de clientes en
Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado Carabobo:

1. ¢Usted ha recibido atencion y servicios por parte de la empresa Multiservicios
Bon&ATrt?

Cuadro 1. Atencion y servicios.

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Atencion

0%

| Si
@ No

Grafico 1. ;Usted ha recibido atencion y servicios por parte de la empresa Multiservicios
Bon&Art? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Anélisis: en el grafico se puede observar que el 100% de la poblacién ha recibido
una buena atencion al cliente asi como buenos servicios. Esto pone en evidencia
que en este aspecto la empresa cumple con brindar importancia a las necesidades
de los consumidores ademas de buscar hacer el proceso de adquisicion de los
productos y servicios mucho mas ameno, que ayude a fortalecer la relacion entre
cliente/fempresa asi como también mantener satisfechos a los mismos para
alcanzar una fidelizacion estable del mercado a pesar de esto, se debe cuidar que
la organizacion siga por el mismo camino, explorando siempre innovaciones que

lo ayuden a mejorar en esta area para lograr una estabilidad y constancia.
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2. ¢Ha sido usted beneficiado por estrategias de promocion de la empresa
Multiservicios Bon&Art?

Cuadro 2. Estrategias de promocion.

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 6 30%
No 14 70%
Total 20 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Promocioén

m Sj
@ No

Grafico 2. ¢Ha sido usted beneficiado por estrategias de promocién de la empresa Multiservicios
Bon&Art? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Analisis: la mayoria de los clientes encuestados 70% han sido beneficiados con
estrategias de promocion por parte de la empresa mientras que un 30% no ha
podido gozar de las mismas. Se puede distinguir que una gran cantidad de los
clientes han obtenido la informacion y beneficio de las promociones dadas por la
empresa, logrando su satisfaccion con su adquisicién. También puede verse que
existe una porcentaje mas pequefio que da a conocer que no fue informado de las
promociones por lo tanto se da a entender que la publicidad dada a las mismas fue
ineficiente al no alcanzar a todo el mercado meta. Por lo tanto se debe tener en
cuenta que en futuras estrategias dirigidas a los clientes, se habra que confirmar la
recepcion de las mismas asi como la opinion de los clientes en cuanto a estas
promociones, para mejorar su experiencia de compra, atraccién de mas clientes y
su relacién con la empresa
22



3. ¢Le parece que dichos precios ofrecidos por la empresa Multiservicios
Bon&Aurt son aceptables?

Cuadro 3. Precios ofrecidos.

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 17 85%
No 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Gréfico 3. ¢Le parece que dichos precios ofrecidos por la empresa Multiservicios Bon&Art son
aceptables? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Analisis: en el grafico se puede observar que el 85% de los clientes encuestados
estan de acuerdo con los precios ofrecidos por la empresa, dan a entender que son
razonables para los productos que se le ofrecen ademas del servicio mientras que
un 15% estd en desacuerdo con los precios que les da la organizacién a sus
clientes, con esto se puede apreciar que la variedad de montos no tiene una brecha
que abarque a todo el mercado meta de la empresa. Se hace notar entonces que se
deben aplicar estrategias que ayuden en este aspecto para que todo tipo de
consumidor pueda adquirir los productos y servicios ofrecidos por la empresa
ademas de trabajar por mantener una estabilidad en los precios, logrando de esta
manera ganar la confianza y fidelidad de los clientes con la organizacion, se hace
una tarea complicada debido a la inestabilidad existente en el pais pero con

constancia y determinacion se pueden lograr los objetivos deseados.
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4. ¢Considera positiva la calidad de servicio recibido como cliente de la empresa
Multiservicios Bon&Art?

Cuadro 4. Calidad de servicio.

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 18 90%
No 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Grafico 4. ;Considera positiva la calidad de servicio recibido como cliente de la empresa
Multiservicios Bon&Art? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Anélisis: del total encuestado un 90% se siente satisfecho con la calidad de
servicio brindado por a la empresa a la hora de adquirir sus productos pero se hace
notar que un pequefio porcentaje 10% no opina de la misma manera, lo que lleva a
ver que existe una pequefia cantidad que se siente conforme con la calidad del
servicio. Al respecto puede decir que se debe mejorar la eficacia del servicio
ofrecido a los clientes, para lograr esto se deberdn de crear estrategias que
mejoren el proceso de compra en donde exista un feedback entre cliente/empresa
para saber si se esta fallando en algin aspecto y buscar la mejora del mismo para
alcanzar la mayor satisfaccion y atraccion de clientes del mercado actual y meta,

siempre buscando innovar y ser la opcién ideal para el mercado.
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5. ¢Aplica la empresa Multiservicios Bon&Aurt publicidad en redes sociales?

Cuadro 5. Publicidad en redes sociales.

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 16 80%
No 4 20%
Total 20 100%
Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
Publicidad
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Gréfico 5. ;Aplica la empresa Multiservicios Bon&Art publicidad en redes sociales? Fuente:

Oliveros y Solorzano (2020).

Anélisis: el 80% de los encuestados opina que la empresa si realiza una buena
publicidad de sus productos y servicios en las redes sociales, mientras que un 20%
no opina de la misma manera, lo que hace percibir que no todo el mercado piensa
de la misma manera, lo cual crea una brecha que se debe mejorar en el area de
publicidad aplicada por la organizacion. Es decir, se habra que elaborar nueva
publicidad que innove y atraiga a nuevos clientes pero sin abandonar a los clientes
ya fieles a la empresa ademas de crear nuevas estrategias de merchandising que

ayuden a dar a conocer todo lo que ofrece la empresa asi como su buen servicio al

cliente a la hora de adquirir sus productos.
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6. ¢Se enterd de la empresa Multiservicios Bon&Art por recomendacion de otros
clientes?

Cuadro 6. Recomendacién de otros clientes.

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 11 55%
No 9 45%
Total 20 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Grafico 6. ;Se enterd de la empresa Multiservicios Bon&Art por recomendacion de otros clientes?
Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Analisis: como se muestra en el grafico el 55% fue informado de la empresa por
otros clientes mientras que el 45% difiere de conocer la organizacion por medio
de una recomendacién de otro cliente. Se hace ver en el grafico que una parte de
los clientes aplican en boca a boca para atraer nuevos clientes hacia la empresa
pero aun asi existen clientes que descubrieron la empresa por otros medios como
redes sociales o demas que lograron llevarlo a obtener los servicios de la misma.
Esto da entender que se debe trabajar en la atraccion de clientes por medio de
otros clientes ya fieles a la empresa, siempre trabajando la satisfaccion y relacion
de estos con la empresa de la mano de comunicacion, tolerancia, sinceridad y

respeto, esto con el fin de lograr un ganar/ganar en ambas partes de la ecuacion.
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7. ¢Se enter6 de la empresa Multiservicios Bon&Art por los medios de
comunicacion social?

Cuadro 7. Medios de comunicacién social.

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 9 45%
No 11 55%
Total 20 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Grafico 7. ;Se enter6 de la empresa Multiservicios Bon&Art por los medios de comunicacién
social? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Analisis: se obtuvo que el 55% conocié la empresa por via de medios de
comunicacion social como redes sociales y mas pero un 45% fue por medio de
recomendacion como se menciond con anterioridad. Esto quiere decir que como
antes fue indicado en el grafico N° 5 la publicidad brindada por la empresa para
dar a conocer sus productos y servicios es buena ya gque ayuda a la atraccion de
nuevos clientes que buscan adquirir estos mismos, a este punto se hace ver que las
estrategias de merchandising en el punto de venta son una buena manera de
mantener a los clientes actuales informados sobre todo lo que la empresa puede
ofrecer mientras que en el caso de clientes nuevos mejora su atraccion por obtener
sus servicios, es por ello que se debera buscar la mejora e innovacion de la
empresa en el area de mercadeo para trabajar su nicho de mercado asi como la

atraccion de nuevos clientes para un aumento de ventas y alcance en el mercado.
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8. ¢Cree usted que la empresa Multiservicios Bon&Art satisface y cumple sus
necesidades?

Cuadro 8. Cumple sus necesidades.

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Grafico 8. ;Cree usted que la empresa Multiservicios Bon&Art satisface y cumple sus
necesidades? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Analisis: en este grafico se hace notar que el 100% de los clientes encuestados
cree en que la empresa cumple con sus necesidades, logrando de esta manera
satisfacerlas por completo, esto expone que la organizacién cuenta con un buen
punto a su favor para trabajar en su atraccion de nuevos clientes y su relacion con
los mismos, ya que al mantener a sus clientes actuales felices y satisfechos con
sus servicios, estos le brindaran la confianza e estabilidad a los nuevos clientes. Es
por ello que se debera tener especial atencion en mantener al personal informado
de la importancia de este aspecto para la empresa asi como la capacitacién de los
mismos por mantener y conservar la constancia, fuerza, sabiduria e inteligencia al

entablar el proceso de compra con los clientes.
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Fase 11: Identificacion las estrategias de Merchandising antes aplicadas para
el aumento de la atraccion de clientes en Multiservicios Bon&Art C.A en San
Diego, estado Carabobo:

1. ¢(Considera atractivos los servicios de la empresa Multiservicios Bon&Art en
funcion de las necesidades de sus clientes?

Cuadro 9. Necesidades de sus clientes.

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Gréfico 9. ;Considera atractivos los servicios de la empresa Multiservicios Bon&Art en funcion
de las necesidades de sus clientes? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Anélisis: como se puede apreciar en el grafico 100% de los empleados
encuestados consideran que los servicios brindados a los clientes son atractivos
para estos y cumplen con las necesidades de los mismos. Esto quiere decir que en
este ambito el personal cumple con dar la mejor experiencia de compra al cliente,
logrando de esta manera su confianza, satisfaccion, atraccion para futuras compras
ademas de aumentar su fidelidad con la empresa. Se debe tener en cuenta que a
pesar de que los empleados cumplan con sus funciones, es necesaria la
capacitacion constante de los mismos para lograr los objetivos propuestos a

futuro.
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2. ¢Conoce usted la mision, vision y valores que conforman a la empresa
Multiservicios Bon&Art?

Cuadro 10. Mision, vision y valores.

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Grafico 10. ;Conoce usted la misién, vision y valores que conforman a la empresa Multiservicios
Bon&Art? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Anélisis: el 100% empleados encuestados dan a conocer el desconocimiento de la
mision, vision y los valores que representan la empresa de multiservicios. Al
respecto se puede que la identidad de la empresa no es maneja de la mejor manera
y genera que su personal no se identifique con la misma ni genere una imagen
idonea a los clientes, esto debido a que no se les comunica e informa lo que
representa la organizacion. Es por ello que se debera dar una capacitacion al
personal para que conozca toda la identidad de la empresa asi como la imagen que
se desea proyectar a los clientes para lograr la mayor atraccion de clientes y su

fidelizacion.
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3. ¢La empresa Multiservicios Bon&Art es constante en la adaptacion de
promociones para sus clientes?

Cuadro 11. Adaptacion de promociones.

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 3 75%
No 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Grafico 11. ;La empresa Multiservicios Bon&Art es constante en la adaptacion de promociones
para sus clientes? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Analisis: del total del encuestado, el 75% opina que la empresa de multiservicios
es constante con su adaptacion de promociones para sus clientes mientras el 25%
no consideran que la empresa se adapte. Es decir que existe una discrepancia entre
el personal sobre las promociones asi como la adaptacién de estas a las
necesidades de sus clientes, esto da a entender que conviene realizar estrategias
de promocidn que se adapten a cada consumidor que pueda existir en su mercado
meta, igualmente lograr que el personal tenga un sentido de pertenencia con la
empresa y ayude a mejorar sus procesos para alcanzar los objetivos asi como el

crecimiento de la misma.
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4. ;Se ha aplicado alguna estrategia de Merchandising en la empresa
Multiservicios Bon&Art?

Cuadro 12. Estrategia de merchandising

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 1 25%
No 3 75%
Total 4 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Grafico 12. ;Se ha aplicado alguna estrategia de Merchandising en la empresa Multiservicios
Bon&Art? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Analisis: el 75% de los encuestados respondio que hasta el momento en la
empresa no se ha aplicado alguna estrategia de merchandising mientras que el
25% respondid que si se han aplicado estrategias de este tipo en la organizacion.
Esto da a entender que existe la necesidad de informar al personal sobre que son
las estrategias de merchandising y su aplicacion en el punto de venta de la
empresa para lograr el perfecto funcionamiento del mismo asi como una correcta
aplicacion para alcanzar la mayor atraccion de clientes. Se hace notar con este
resultado que se deben aplicar estrategias que sigan la temética de merchandising
para la atraccion de clientes y mejora de la experiencia de compra de los clientes

actuales.
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5. ¢Estd planificada una campafia publicitaria en la empresa Multiservicios
Bon&Art?

Cuadro 13. Campania publicitaria

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Grafico 13. ;Esta planificada una campafia publicitaria en la empresa Multiservicios Bon&Art?
Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Analisis: el 100% de la poblacién encuestada respondié que por los momentos
no estd planificada una campafia publicitaria por parte de la empresa de
multiservicios. Se hace notar que debido a que la empresa es de tipo PYME no
cuenta con una planificacion en cada area como por ejemplo mercadeo para
mejorar y lograr el crecimiento de la misma, es por ello que resulta importante
crear un programa de planificacion en cada area que forma la empresa para
alcanzar una mejor comunicacion y aplicacion de cada proceso también el
prefecto funcionamiento de la organizacion para asi conseguir un valor distintivo
en cuanto a la competencia, haciendo ver a al mercado meta la calidad, facilidad
también la rapidez de servicio ofrecido, logrando de esta manera la mayor

atraccion de clientes hacia la empresa.
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6. ¢Aplica la empresa Multiservicios Bon&Art campafias promocionales para
mejorar el estatus de sus servicios?

Cuadro 14. Campafas promocionales

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Grafico 14. ;Aplica la empresa Multiservicios Bon&Art campafias promocionales para mejorar el
estatus de sus servicios? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Analisis: el 100% de la poblacion encuestada respondié que la empresa de
multiservicios aplica campafias promocionales para mejorar el estatus de sus
servicios. Es decir que la empresa logra emplear campafias que mejoren su
promocién en cuanto a servicios, alcanzando de esta manera una mejor
fidelizacion de los clientes asi como su atencion en referente a los servicios que se
le ofrecen, puede decirse que es un punto a favor de la empresa. Es por ello que se
debe mantener la constancia y planificacion de mas campafias de promocién que
ayuden a la atraccion de clientes asi como la fidelizacion de los clientes actuales
que al obtener un excelente servicio y la satisfaccion de su necesidad van a hacer
promocion de boca a boca a otros posibles consumidores, alcanzando asi mayor

proyeccion de la informacion
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7. ¢La empresa Multiservicios Bon&Art desarrolla su trabajo en funcion del
Merchandising?

Cuadro 15. Funcion del merchandising

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 50%
No 2 50%
Total 4 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Grafico 15. ;La empresa Multiservicios Bon&Art desarrolla su trabajo en funcién del
Merchandising? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Analisis: de acuerdo al total encuestado un 50% considera que la empresa de
multiservicios desarrolla su trabajo en base del merchandising mientras que un
50% discrepa de esta opinion. La aplicacion del merchandising en el punto de
venta va de la mano con el personal de la empresa y los objetivos propuestos para
alcanzar todas las metas propuestas, es por ello que se debe saber de qué trata, que
se consigue con su aplicacion, si funciona solo con clientes actuales o también con
clientes potenciales, es necesario informar al personal sobre la importancia del
merchandising ademas del perfecto conocimiento y funcionamiento del mismo en
la empresa para lograr la mayor mejora de la relacion cliente/empresa asi como la

mejor satisfaccion del mercado meta.
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8. ¢Usted considera buena la rapidez con la que se atiende a los clientes en la
empresa Multiservicios Bon&Art?

Cuadro 16. Rapidez de atencion

Opciones Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 3 75%
No 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Graéfico 16. ;Usted considera buena la rapidez con la que se atiende a los clientes en la empresa
Multiservicios Bon&Art? Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Analisis: como se puede apreciar el 75% de la poblacion encuestada considera
buena la rapidez con la que se atiende a los clientes, logrando una mayor
eficiencia en el proceso de compra y adquisicion del servicio ofrecido, alcanzando
de esta manera satisfacer las necesidades presentadas por parte de los clientes,
esto consigue crear un valor distintivo que ayuda a tener ventaja con la
competencia ademas que se logra que el cliente tenga un mayor feedback con la
empresa para saber su opinién sobre el servicio y si se pueden conseguir mejoras
para mantener su fidelidad con la empresa. Mientras un 25% desacuerda en esta
opinidn sobre la rapidez e eficiencia del servicio con sus clientes para cumplir con

sus necesidades.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1 Presentacion de la Propuesta

Fase Ill: Propuso estrategias de Merchandising para el aumento de la
atraccion de clientes en Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado
Carabobo.

Luego de haber analizado la primera y segunda fase, por medio de los
instrumentos de recoleccion de datos antes aplicados, finalmente se logro la
elaboracion en la tercera fase de proponer estrategias de merchandising que
ayuden a un aumento significativo de la atraccion de clientes a la empresa de

multiservicios Bon&Art C.A .

En primera instancia se debe saber que el merchandising busca ser un
conjunto de técnicas que se basan principalmente en la presentacién, rotacion y la
rentabilidad, haciendo entender que estas acciones son llevadas a cabo en el punto
de venta para colocar el producto en el lugar, tiempo, forma, precio y cantidad
mas conveniente. Ademas de esto el merchandising logra optimizar el espacio asi
como hacer més atractivo el producto en el anaquel, influyendo de esta manera en
el comportamiento del consumidor asimismo consigue un mejor nivel de

promocion para futuros clientes.

Es por ello que la presente propuesta se basa en proponer estrategias de
merchandising para lograr el aumento de la atraccion de clientes en Multiservicios
Bon&Art C.A en San Diego, estado Carabobo. Las mismas se orientan a mejorar
el proceso de adquisicion del cliente para asi alcanzar una mayor atencion del
comprador asi como mejorar su experiencia de compra por medio de una mejor

presentacion de los productos con buenas condiciones visuales y de accesibilidad



con el objetivo de materializar una venta, recurriendo a la atraccion y persuasion
en el punto de venta., buscando de esta manera como consecuencia siempre una

mayor afinidad y fidelizacion de los clientes con la empresa.

5.2 Beneficios de la Propuesta
Mayor atraccion de nuevos clientes
Incremento de las ventas
Mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes
Creacion de espacios que mejoren la experiencia de compra
Mayor participacion en el mercado

Aumento del nivel de confianza de los clientes actuales

5.3 Objetivo General de la Propuesta
Disefar estrategias de Merchandising para el aumento de la atracciéon de
clientes en Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado Carabobo.

5.3.1 Objetivos Especificos de la Propuesta
Lograr la atraccion y fidelizacion de los clientes actuales asi como de
futuros clientes con el perfeccionamiento de la experiencia de compra en
Multiservicios Bon&Art C.A.
Informar a todo el personal de la empresa de la importancia del
merchandising y su aplicacion en el punto de venta.
Establecer un plan de tacticas o técnicas de merchandising para el aumento

de atraccion y ventas.
5.4 Desarrollo de la Propuesta

Para el avance de la propuesta se propone aplicar tres (3) estrategias que se

detallan a continuacion:
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Estrategia I: Lograr la atraccion y fidelizacion de los clientes actuales asi
como de futuros clientes con el perfeccionamiento de la experiencia de

compra en Multiservicios Bon&Art C.A.

En esta estrategia se propone disefiar un espacio en el punto de venta que
gane una mayor atraccion de los clientes por medio de ventas por impulso,
utilizando exhibidores que permitan lucir de manera atractiva los productos y
servicios ofrecidos con el objetivo de llamar la atencién del cliente con el fin de
que proceso de compra sea el mejor posible para de esta manera lograr una

fidelizacion y retencion de clientes.

Por medio de una de las técnicas de merchandising como la gestion de
surtido que se basa en técnicas destinadas a seleccionar, analizar y determinar
todos los productos a exponer en el punto de venta para lograr un cambio en el
comportamiento del consumidor, esta consiste en tres tipos exhibicién primaria
(es aquella que favorece la comparacién y agrupa los productos en categorias), la
exhibicion secundaria (es aquella que sirve para activar y acelerar las ventas) y
por ultimo la exhibicion especial (aquella que por medio de promociones de corto
plazo logra una alta rotacién). Por lo tanto por medio de esta técnica de
merchandising se puede alcanzar una mayor atraccion de los clientes actuales y

futuros ademas una mayor fidelizacion de los mismos con la empresa.

Asimismo existe el Neomerchandising que se enfoca en la experiencia de
compra, en hacer el cliente se sienta con en casa, busca crear con decoracion
tradicional y familiar que el cliente se sienta cercano y confortable, logrando su
mayor comodidad en el punto de venta. Por otro lado existe el visual
merchandising que no solo es una estrategia que se maneje de forma fisica, con
los avances tecnologicos se puede reconocer la misma a través de interfaces como
aplicaciones moviles o redes sociales, para ello se toma en cuenta colores,

identidad e imagen corporativa de la empresa para lograr una mejor proyeccion de
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la misma ademéas de atraer clientes nuevos y llamar la atencién de clientes
actuales.

Figura 1. Visual merchandising actual de la red social Instagram
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Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
Figura 2. Visual merchandising propuesto para la red social Instagram
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Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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Para que el visual merchandising funcione como es debido y logre su
objetivo de cautivar clientes, se debe tener en cuenta lo siguiente: color es
primordial, ya que al ordenar los productos o servicios que se ofrecen por colores
anima a los clientes a mirar y obtenerlo, asimismo se debe dar contexto a lo que se
ofrece por ello se debe crear contenido que muestre la variedad y calidad de lo que
se adquiere de la empresa, por ultimo se ha de sorprender con lo inesperado con
establecer una manera interactiva e innovadora de comprar los productos y

servicios que logren demostrar el valor distintivo de la compafiia.

Figura 3. Merchandising en el punto de venta para atraccion de clientes
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Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

Estrategia I1: Informar a todo el personal de la empresa de la importancia

del merchandising y su aplicacion en el punto de venta.
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Se debe saber que para lograr una buena decision de gerencia estratégica en
mercadeo o cualquier area de la empresa, se debe tener en cuenta las necesidades
existentes en el personal y la formacion del mismo para alcanzar un crecimiento
laboral y personal en cada individuo que conforma la empresa. Es por ello que
nace la idea de informar y capacitar al equipo de la compafiia sobre la identidad de
la misma, sus objetivos, metas, estrategias y técnicas a aplicar para el crecimiento

de la organizacion en todas las areas.

En la actualidad se busca orientar e instruir a cada individuo que forma parte
de la empresa sobre el merchandising en general para aplicarlo en el punto de
venta de la empresa, puesto que las técnicas de persuasion, presentacion y
colocacion utilizadas, aplicadas de buena forma traen consigo un incremento de la
rentabilidad de la compafiia también satisfaccion del consumidor. El
merchandising es parte del marketing que tiene como objetivo aumentar la
rentabilidad en el punto de venta, su importancia radica en el papel que juega en el
ojo del consumidor, busca crear una buena apariencia de la tienda para influir en
la decision de compra de las personas ademas de captar mejor la atencion de los

mismos en diferencia con la competencia, logrando obtener un valor diferencial.

Por lo tanto el merchandising influye en muchos aspectos que influyen en el
crecimiento de la empresa que logran hacer la diferencia de la competencia, uno
de los aspectos principales son la ventas en donde interviene en aproximadamente
dos tercios de todas las ventas, si el manejo del merchandising no es el mejor y
cae en ser “pobre” lo que se traduce a malas ventas en donde afecta desde
empleados a la compafiia. Asimismo influye en la conciencia del cliente, ya que
crea el conocimiento del producto y trabaja para asociar los productos con otros,
con esto se logra que el cliente recuerde la existencia de ciertos productos que se

complementan con otros, obteniendo una mejor ganancia para ambas partes.

Por ultimo el merchandising tiene una gran importancia ya que tiene la
capacidad de manipular psicolégicamente al cliente, interviene en su

42



comportamiento asi como en sus necesidades, logrando cambiar por completo su
idea inicial de compra. En este tipo de marketing se utilizan sefiales visuales como
el color, la forma, y la asociaciones creadas por medio de iméagenes para
convencer a un cliente a comprar o al menos considerar el producto, con esto se
crea un entorno visual confortable para el consumidor y bobea ganancias en el
punto de venta. Se debe tener presente su incidencia en cada aspecto en el proceso
de compra, su funcionamiento y técnicas para alcanzar atraer muchos mas clientes
como también obtener la fidelidad de los mismos para tener mayor alcance en el

mercado.

Estrategia I11: Establecer un plan de tacticas o técnicas de merchandising

para el aumento de atraccién y ventas.

Con un plan de técnicas o tacticas de merchandising se puede conseguir
tener un control y seguimiento de las mismas para lograr los objetivos propuestos,
estas mismas hablan por si mismas y ofrecen al consumidor una experiencia de
compra distinta a la que presenta la competencia como también despierta la
curiosidad sobre el producto y sus beneficios. Asimismo estas sirven para
argumentar e influir en el publico sin necesidad directa de contar con la presencia
fisica de un vendedor cerca, aportando asi la ventaja de permitir al cliente decidir
sobre su compra sin ejercer presion, para que de esta forma el cliente se anime a

comprar mas en un futuro.

Ademas se busca mejorar las condiciones visuales y de accesibilidad
apelando por la atraccion y persuasion del cliente con el producto en punto venta,
no solo en punto de venta sino también en otros medios como redes sociales,
alcanzado una mayor atraccion de clientes. En esta area del marketing muchos
autores dividen a los clientes en dos tipos, en primer lugar esta el cliente shopper
es aquel que necesita saber donde comprar, no le interesa tanto saber el que
comprar sino donde comprarlo, en el caso de este tipo de persona valora la imagen

de la tienda, distancia, precio y comodidad mientras el cliente buyer es aquel que
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necesita saber que comprar, dentro del establecimiento con diferentes productos,
precios y promociones, el cual valora mas la presentacion, calidad, promociones,
precio y tratado recibido. Hoy en dia se deben crear tacticas que influyan en cada
tipo de clientes para lograr la mayor atraccion posible como también una venta
efectiva.

A continuacion se presenta el cuadro N° de tacticas a aplicar:

Cuadro 17. Plan de tacticas de merchandising

Lugar de

Tactica Caracteristicas del Plan .,
Implementacion

Situar estratégicamente las
diferentes categorias de
productos sobre la planta
de plano comercial
Disefiar una
distribucion de la | Crear atmdsferas que
estructura interna para | provoquen las ventas por
el impulso de las | impulso
ventas

Estructura interna de la
tienda

Crear climas sensoriales y

coémodos que estimulen la

mente del consumidor para
aumentar la posibilidad de

compra

Aplicar técnicas atrayentes
de presentacion en
anaqueles para lograr que
los productos susciten el
Colocar exhibidores |deseo de poseerlos
Ilamativos en donde
se sitden los
productos de forma
atractiva y persuasiva

Crear mensajes llamativos
que provoquen la compra
en el punto de venta

Punto de venta

Adquirir material POP que
atraiga la atencion y cree
sentido de pertenencia
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Analizar la informacion de
cada cliente como historico
de compra y perfil general
en la base de datos

Aplicar contextual

merchandising en los Punto de venta
clientes Disefiar promociones para

cada tipo de cliente, basado
en el perfil antes adquirido
y las acciones especificas
en la tienda en tipo real

Potenciar la facilidad de
acceso al local

Mejorarla | Establecer material de
arquitectura exterior | pyblicitario que llame la
atencion del consumidor
invitandole a entrar

Estructura externa

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).

5.5 Factibilidad Técnica

En este aspecto, se ejecutd una indagacion inicial para determinar los
requerimientos en todo nivel de la empresa para llevar a cabo la propuesta antes
mencionada a cabalidad, concluyendo que la misma cuenta con lo requerido para
lograr los objetivos propuestos asi como alcanzar un gran éxito, que mejoren el
desarrollo y crecimiento de la empresa, mejorando de esta manera el servicio al
cliente con miras a tener un alcance en mercado también brindando una
experiencia Unica al cliente, obteniendo su fidelidad y satisfaccion con lo que se le
ofrece.

5.6 Factibilidad Operativa

Se considera viable la propuesta a nivel operativo ya que la empresa cuenta
con el personal para ser capacitado y entrenado para lograr todos los objetivos
planteados, todas las actividades entran dentro de las capacidades académicas y
técnicas de todo el talento humano presente en la empresa, es por ello que la

propuesta se podra aplicar y efectuar de forma eficaz para generar como resultado
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una mayor atraccion de clientes por medio del merchandising y sus técnicas hacia

la empresa de multiservicios.

5.7 Factibilidad Econdémica

A continuacion se presenta la estimacion de los recursos econémicos
requeridos y necesarios para la inversion de la propuesta, con dichos recursos se
alcanzara el desarrollo de la misma y su implementacion en la empresa, en sentido

el siguiente cuadro N° 18 representa lo antes mencionado.

Cuadro 18. Factibilidad Econémica

Estrategia Responsable COSFO total
estimado
Estrategia 1: Disefiar un
espacio en 9I.punto de venta Analista de
que propicie una mayor 500%
S . Mercadeo
atraccion de los clientes por
medio de ventas por impulso
Estrategia 2: Capacitacion
del personal sobre manejo e
importancia del Propietario 150%
merchandising en el punto
venta
Estrategia 3: Aplicaciony
desarrollo de plan de tacticas | Talento Humano 350%
de merchandising
TOTAL 1000%

Fuente: Oliveros y Solorzano (2020).
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CONCLUSIONES

Para los objetivos proyectados y resultados obtenidos en la presente

investigacion se puede concluir que:

En razon al objetivo general se alcanzé por medio de la construccion del
trabajo de grado proponer estrategias de merchandising para la atraccion de
clientes en Multiservicios Bon&Art C.A en San Diego, estado Carabobo. Esto
debido a los resultados obtenidos a través de las técnicas de recoleccion de datos
como lo fueron la encuesta a los clientes y la encuesta a los trabajadores de la
empresa, en donde se aprecié que existe una oportunidad de mejorar el
merchandising y el area de marketing que existe en la empresa ademas de ampliar
la cartera de clientes, satisfaccion y fidelidad de los mismos. De igual forma se
puede decir que al ser una empresa PYME de emprendimiento, se puede decir que
presenta una oportunidad para ofrecer sus productos y servicios de una manera
Unica, que logre crear un valor distintivo de la competencia.

Es por ello que la aplicacion de las estrategias planteadas en la propuesta
antes mencionada se adaptan y cumplen con la finalidad de atraer y cautivar a los
clientes actuales como futuros a la empresa de multiservicios, alcanzando mejorar
la experiencia de compra, la imagen e identidad de la empresa como también un
aumento en las ventas que ayuda a mantener la rentabilidad y estabilidad de
compafiia ademas de conseguir un ganar/ganar entre cliente y esta misma.
Asimismo todo tipo de empresa en esta rama de multiservicios debe buscar la
innovacion y distincion en el mercado para abarcar mas mercado ademas de
indagar en el area tecnoldgica para obtener mejoras en la base de datos de clientes
que lleven a crear tacticas, promociones, publicidad y mas segmentadas para cada

tipo de cliente presente, buscando siempre el crecimiento de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Actualmente las empresas se ven en la condicion de mejorar constantemente
debido a que el mercado es cada vez mas competitivo y los clientes son mas
estrictos, es por ello se recomienda el manejo ideal del merchandising y sus

estrategias antes propuestas, de igual manera se recomienda lo siguiente:

Capacitar frecuentemente al personal sobre el manejo del area del
marketing, en especifico de las estrategias de merchandising.

Aplicar estrategias que puedan captar nuevos clientes potenciales ubicados
en todo el Edo. Carabobo.

Crear planes estratégicos para el buen acatamiento de las actividades como
también el buen alcance de las metas propuestas al personal.

Incrementar la rotacion de los productos asi como la rentabilidad de su
comercializacion

Obtener el maximo rendimiento del punto de venta, gestionandolo con
eficiencia y eficacia

Captar la atencion del consumidor, utilizando medios que generen
confianza y atraccion.

Reforzar las compafias de comunicacion, aumentando la publicidad,
siempre teniendo coherencia en el mensaje que se envia al cliente

Crear estrategias promocionales para las redes sociales de la empresa, en
donde se haga notar el valor distintivo como el buen servicio que ofrece la

misma.
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