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RESUMEN INFORMATIVO

La investigacion desarrollada tuvo como objetivo general, Proponer estrategias de
marketing 3.0 para impulsar el posicionamiento de la empresa Canolos Dulceria,
ubicada en el municipio san Diego, estado Carabobo. La investigacion se
fundamento tedricamente en conceptos relacionados con Estrategias, Marketing,
Marketing 3.0, Posicionamiento. En su caracter metodoldgico el estudio se trato una
investigacion bajo la modalidad de proyectos factibles con un disefio de campo. Asi mismo se
selecciono como poblacion estard conformada por el promedio de clientes fijos y
potenciales que visitan la empresa Canolos Dulceria mensualmente de
aproximadamente (212), segun informacion suministrada por la Gerencia de la
empresa, bajo el criterio del muestreo no probabilistico. Para la recoleccion de datos
se aplicara la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, ademas de la
Observacion Directa y como instrumento de recoleccion la lista de cotejo, con los
cuales se pretende obtener informacion para dar respuesta a los objetivos definidos en
la investigacion. Finalizado el proceso investigativo se llego a la conclusion de que la
implementacion de un plan de marketing 3.0. influird positivamente en el
posicionamiento de la empresa Canolos Dulceria. EIl objetivo era identificar las
estrategias de marketing 3.0 que mejoraria el posicionamiento de la empresa en
San Diego estado Carabobo, obteniendo los resultados deseados por la investigacion.
La implementacion rigurosa de las estrategias de marketing 3.0  contribuira
notablemente en las relaciones directas con los clientes, factor positivo que influird en
el aumento de numero de visitas a la empresa y el grado de satisfaccion de los
clientes

Descriptores: Estrategias, Marketing, Marketing 3.0, Posicionamiento.
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INTRODUCCION

La mercadotecnia impulsa a las empresas a enfocar su atencién en el cliente
para producir aquello que su mercado meta necesita, a un precio que puedan y estén
dispuestos a pagar, con una actividad promocional que dé a conocer su oferta y a
través de los canales de distribucion que le permitan tener el producto en el lugar
correcto y en el momento preciso

Aln cuando muchas actividades son esenciales para el crecimiento de una
empresa, la mercadotecnia es la Unica que produce ingresos de forma directa.
Contribuye directamente a alcanzar éstos objetivos, a través de la planeacion de la
mezcla de marketing, especialmente mediante la promocion y desarrollo de campafias
publicitarias.

Sin embargo, cuando se habla de Marketing 3.0 no se esta hablando de
social media, ni de marketing online o marketing tradicional, se habla de estrategia,
de la que se debe implantar. Se trata de marketing con una base social y ética, mas
enfocado a satisfacer necesidades, plasmando unos valores y una responsabilidad en
sus acciones, lo que ayuda a conectar con mas fuerza, y con los consumidores mas
complejos.

Por lo antes expuesto se plantea en el siguiente Trabajo de Grado denominado
Estrategias de marketing 3.0 para impulsar el posicionamiento de la empresa Canolos
Dulceria, ubicada en el Municipio San Diego, estado Carabobo y estara estructurado
en (4) capitulos de la siguiente manera:

Capitulo I: Contiene el problema, el planteamiento y la formulacién de este,
los objetivos, uno general y los especificos y la justificacion de la investigacion.

Capitulo II: En el cual se presenta el marco tedrico referencial conceptual
abarcando los antecedentes, las bases tedricas; explicando con detalle conceptos y

términos relacionados con el marketing, marketing 3.0 y Posicionamiento.



Capitulo I11: Corresponde al tipo y disefio de la investigacion, las fases
metodoldgicas, el cual explica con detalle la metodologia que se utilizara en el
proceso de investigacion.

Capitulo 1V: Los Recursos, se refiere a los Humanos, Institucionales y
Materiales utilizados con el objetivo de materializar el proyecto de investigacion y la
planificacion de actividades en el periodo de tiempo correspondiente.
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1.1

CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema
En la actualidad el mundo cambia con tanta rapidez que a veces es incluso

dificil distinguir el cambio y los mercados no escapan de esta realidad. Asi
mismo, las empresas estan inmersas en un ambiente de alta competitividad,
tienen problemas con las ventas, con los margenes comerciales, con la gestion de
proveedores, con la disponibilidad de recursos, con las materias primas por citar
algunos. Es decir, las organizaciones estan, entonces, sometidas al cambio constante
derivados de sus procesos de adaptacion a las modificaciones del entorno interno y
externo.

Resulta oportuno sefialar, que en un mercado competitivo y complejo, como
el que existe actualmente a raiz de la globalizacion, todas las empresas u
organizaciones adoptan y aplican estrategias para poder competir sanamente contra
otras empresas y asi obtener una ventaja competitiva y beneficios. Existen muchas
fuentes de ventajas competitivas, entre las cuales estan la elaboracion del producto
con la mas alta calidad, proporcionar un servicio superior a los clientes, lograr
menores costos, tener una mejor cobertura geogréfica y disefiar un producto que tenga
un mejor rendimiento que las marcas de la competencia.

Cabe agregar, que debido a los rapidos cambios que ocurren en el mercado,
es imprescindible para las empresas la aplicacion de estrategias que le permita no
solo llegar al cliente o al consumidor y venderle un producto, sino posicionarse y
lograr la fidelizacion de este en el mercado. Es por ello, que las estrategias de
mercadotecnia son disefiadas y ejecutadas por los gerentes de mercadeo, quienes

tienen un papel protagdnico en la estabilidad y competitividad de la empresa.



Ahora bien, para nadie es un secreto que la forma de hacer Marketing ha
evolucionado significativamente desde la llegada del Internet. Antes de los inmensos
cambios que ha experimentado el mercado, se hacia referencia al consumidor solo
como aquel grupo de personas a quien vender los productos de la empresa. El
marketing en redes sociales puede ayudar a elevar tu audiencia y convertir a personas
interesadas, en clientes potenciales de una forma significativa. Un contenido
relevante y disefiado para una audiencia es clave para aumentar la presencia que
tiene tu marca dentro de los medios digitales.

Adicionalmente, después de la llegada del Internet y todas las herramientas
que este ha dispuesto para comercializar productos, servicios y en general para
posicionar una marca en las mentes de las personas, se empieza a mencionar el
Marketing 2.0. Pero resulta que todo esto no era suficiente. Y es que actualmente se
tiene un consumidor diferente, sensible a las causas sociales, exigente con las
empresas y demandando atencion permanente; es alli donde surge el Marketing 3.0,
ya que centra su atencion especificamente en el consumidor.

Cabe agregar, que se tiene claro lo que es el Marketing, algunos autores
plantean que es una ciencia, otros prefieren llamarlo el arte de vender o como el
conjunto de técnicas, actividades, entre otros que permiten posicionar un producto en
el mercado. Con respecto al Marketing 3.0 se puede decir que es una version
mejorada del Marketing 2.0, porque a pesar de apoyar sus acciones de las
herramientas que presta la tecnologia y el Internet, el 3.0 vuelca su atencion a conocer
detalles del cliente ideal.

El marketing 3.0 va mas alla de promocionar un producto, una empresa 0 una
marca. Esta filosofia, como algunos lo llaman, busca adentrarse en las mentes de los
consumidores, hurgar en él hasta hallar sus verdaderas necesidades y asi, ofrecer una
propuesta de valor personalizada. Con esta filosofia de venta, el consumidor o cliente
deja de ser un simple publico objetivo y pasa a ser una persona real con necesidades,
gustos, exigencias, quejas, ideas, problemas, por citar algunos, totalmente reales pero

individuales. De manera que las empresas que empiezan a entender eso, estan un paso
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mas adelante que aquellas que solo ven en su publico objetivo o nicho una
oportunidad de vender.

El Marketing 3.0 entiende que el cliente es un ser humano con valores,
aspiraciones, retos, y por tanto, debe ser tratado como tal y no como un dato mas.
Esta nueva version del Marketing busca ofrecer soluciones innovadoras hechas a la
medida de este nuevo ser social que, anteriormente, era el consumidor.

Canolos Dulceria es una empresa familiar dedicada a la venta de alimentos
dulces, como pasteles, tortas, tartas, galletas, entre otros. Con el paso del tiempo
disefiaron un espacio en el C.C. Brisas del Valle para disfrutar los mejores postres en
compafiia de familia y amigos. Los dulces que se ofrecen son toda una experiencia
culinaria, ya sea por sus exoticos rellenos o creatividad en cada decoracion y receta,
se puede sentir el placer de la pasteleria de autor al probar sus postres.

La empresa Canolos tiene un canal de ventas directo, el cual consiste en la
adquisicién del producto para luego ser vendidos directamente en la empresa. El
problema surge en que debido a la grave crisis politica y econdmica que esta
ocurriendo en el pais, estan surgiendo nuevos competidores dentro del sector, por
consiguiente, surge la necesidad de ampliar al mercado afianzando a los clientes
potenciales y fidelizando a los compradores con la marca mediante estrategias que
permitan  llegar al corazon del cliente, es decir, un posicionamiento para la
empresa.

Por lo antes expuesto se plantean estrategias de marketing 3.0 para impulsar el
posicionamiento de la empresa Canolos Dulceria, ubicada en el Municipio San Diego,
estado Carabobo, a través de las experiencias, del mensaje emotivo, de la
personalidad de marca, tomando en cuenta el marketing digital, el posicionamiento,
la segmentacion, la marca, el cliente y también la sociedad; llegando a integrar de
una manera u otra al cliente en el propio modelo del negocio y asi lograr un

incremento en las utilidades y el reconocimiento de la marca.
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1.1.1 Formulacion del Problema
¢De qué manera las estrategias propuestas de de marketing 3.0 beneficiaran a la

empresa Canolos Dulceria, ubicada en el Municipio San Diego, estado Carabobo?

1.2 Objetivo de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General
Proponer estrategias de marketing 3.0 para impulsar el posicionamiento de la

empresa Canolos Dulceria, ubicada en el Municipio San Diego, estado Carabobo

1.2.1 Objetivos Especificos
Diagnosticar la situacion actual de la empresa Canolos Dulceria en funcion de su
posicionamiento en el Municipio San Diego, Estado Carabobo
Realizar un analisis estratégico tanto interno como externo de la empresa Canolos
Dulceria ubicada en el Municipio San Diego, estado Carabobo
Disefar estrategias de marketing 3.0 para impulsar el posicionamiento de la

empresa Canolos Dulceria, ubicada en el Municipio San Diego, estado Carabobo

1.2 Justificacion de la Investigacion
Hoy en dia cuando se habla de Marketing se hace referencia a multitud de

variables, conceptos, herramientas, nuevas técnicas y metodologia, pues cada dia
surgen multitud de posibilidades en un mundo que gira y gira cada vez mas rapido.
Pero si se trata de simplificar la visién del marketing, entrando en la estrategia, desde
una visién macro, se vera que en los Gltimos cincuenta afios, se puede hablar
practicamente de tres modelos de marketing 1.0, 2.0y 3.0

El marketing 3.0 no se refiere al uso de nuevas tecnologias, tener una web
corporativa, estar presente en redes sociales o disponer de aplicaciones mega
ultramodernas se hace referencia a estrategias y vision de marketing, de una
filosofia a implantar en el modelo de negocio y que afectara desde el marketing mix
a las redes sociales, del producto a la generacion de ingresos.
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Por consiguiente ante la problematica planteada, el disefio de estrategias de
marketing 3.0 para impulsar el posicionamiento de la empresa Canolos Dulceria,
ubicada en el Municipio San Diego, estado Carabobo, permitira dar a conocer las
promociones, servicios y productos que ofrece a sus clientes, lo que repercutira en su
nuevo posicionamiento en el mercado y en la preferencia de sus usuarios.

De igual forma se espera que esta investigacion, contribuya a futuras
investigaciones en dar las bases teodricas que enfoquen la similitud del caso
estudiado, si este es de igual indole al presentado en esta investigacion.

Por otro lado, desde una perspectiva social la formulacion de las estrategias
creard aportes teodricos en cuanto al material impreso o investigativo que se busque o
indague inherente al tema. Asi como practica con la puesta en marcha de la
implementacién de las estrategias.

A nivel empresarial los aspectos aca desarrollados seran un punto de partida
cuando una empresa, asociacion, compafiia 0 cooperativa quieran tener a la mano un
material investigativo relacionado con las estrategias de marketing 3.0 y redes
sociales en el marketing, lo cual traerd consigo nuevos avances en materia social y
cultural ya que al mejorar ciertos aspectos se mejora la conciencia cultural de
comprar, distribuir ofrecer y posicionar productos con estrategias innovadores que

toman como punto de partida lo relevante de las teorias actuales de la materia.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion
A continuacidn se presentan algunos trabajos que han servido de referencia en la

elaboracion de la presente investigacion.

Antecedentes Internacionales

Arana, K. y Galarza A. (2016). Realizaron un Trabajo de Grado denominado
“Disefio de Estrategias con enfoque en el Marketing 3.0 para incrementar las
ventas de automoviles hibridos de la Marca Toyota Prius C. Sport en la ciudad
de Guayaquil™, en la Universidad Politécnica Salesiana en la ciudad de Ecuador,
para optar al titulo de Administrador de Empresas. El propdsito de la investigacion
fue disefiar e implementar Estrategias basadas en una propuesta con enfoque en el
Marketing 3.0 que contribuya a impulsar y promover la venta de vehiculos hibridos
de la Marca Toyota Prius C. Sport en el mercado automotriz de la ciudad de
Guayaquil”.

Para el desarrollo del trabajo investigativo sobre vehiculos hibridos, se aplica
técnicas de investigacion cuantitativa, tales como encuesta que permite conocer la
percepcion del cliente hacia el producto sujeto a investigacion y aprueba la
realizacion de una segmentacion de mercado para poder determinar el mercado meta,
en base a variables de segmentacion: geograficas y demogréficas.

La investigacion realizada por Arana 'y Galarza se considera un gran aporte a
la investigacion realizada ya que permite identificar estrategias bajo el enfoque 3.0 y
relacionadas con las variables de segmentacion, que permiten la identificacién y
seleccién del mercado meta. Todo esto con el fin de posicionar el producto e
incrementar las ventas de la empresa en la ciudad de Guayaquil.



En este mismo orden de ideas, Dell’ Innocenti, C. (2015), llevo a cabo una

investigacion llamada *“Las redes sociales digitales como herramientas de
marketing” en la Universidad Nacional de Cuyo, Facultad de Ciencias Econémicas
Argentina para optar al titulo de  Licenciado en Administracion. La presente
investigacion tiene por objetivo analizar el funcionamiento y la dindmica de las
nuevas tecnologias aplicadas en la estrategia de una empresa. Busca comprobar la
efectividad que las redes sociales digitales suponen cuando son incluidas en el plan de
marketing de una compafiia.

La investigacion se enfoco en el paradigma cuantitativo, se aplica la técnica
de la encuesta a una muestra estratificada de empresas de diferentes sectores, con el
fin de establecer que las redes sociales digitales son una herramienta sumamente
efectiva para ejecutar acciones de este tipo. Estas redes permiten a la empresa
desarrollar las relaciones con sus clientes de un modo bidireccional, aprovechando
ademas el dinamismo y la viralidad que estas generan y promueven.

Este estudio fue muy importante porque permitio establecer la buena
integracién de las distintas herramientas: por un lado la publicidad en la via publica,
en radios y en periddicos, y por otro una buena gestion en medios on-line. A su vez,
se pudo hacer un seguimiento de los resultados de cada accién, posibilitando
descubrir las caracteristicas de la audiencia, y optimizar las intervenciones realizadas

en este medio.

Antecedentes Nacionales

Un aporte importante de Hernandez, A. (2015) en su trabajo de investigacion:
"Estrategias de mercadeo a través del social media que permitan lograr el
posicionamiento de la bebida refrescante Big-Cola en toda la region central
Ajeven, CA" de la Universidad José Antonio Paez cuyo objetivo general es proponer
estrategias de mercadeo a traves de las redes sociales que permitan lograr el
posicionamiento de la bebida Big-Cola en toda la region central, el tipo de
investigacion se fundamenté en un modelo factible y de campo, la investigacion

concluyé en que la organizacién al momento en la distribucién de la bebida
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refrescante Big-Cola no cuenta con las estrategias necesarias para el posicionamiento
de la misma para poder llegar a la mente de los consumidores y que mediante la
utilizacion de las redes sociales se elevara el posicionamiento en la Region Nacional
del pais.

La investigacion posee relacion con este trabajo ya que plantea que toda
organizacién necesita de nuevas estrategias y especialmente de estrategias a través de
las redes sociales que ayuden a lograr un posicionamiento de los productos
elaborados para que sean conocidos y estén en la mente del consumidor.

En este mismo orden de ideas, Cabrejo M. y Cruz M. (2015), llevaron a cabo
un proyecto denominado “Plan de Marketing 3.0 para mejorar el posicionamiento
de la empresa Hops en Trujillo” en la Universidad Arturo Michelena para optar al
titulo de Licenciado en Comunicacion Social en la mencion de Publicidad y
Relaciones Publicas. La presente investigacion, tuvo como objetivo desarrollar e
implementar un plan de marketing 3.0 para mejorar el posicionamiento de la empresa
Hops en Trujillo. Para ello se aplicaron técnicas de investigacion: las encuestas y
entrevista, de los cuales se encuesto a una muestra de 350 clientes de la empresa
Hops y se entrevistd al administrador de la empresa.

Se realiz6 ademas un analisis interno y externo con el fin de indagar a fondo
la situacion actual de la empresa, para posteriormente plantear las estrategias con
enfoque y con la teoria del marketing 3.0. Los resultados obtenidos de la
investigacién indicaron que en los Ultimos meses la empresa registro una baja en sus
ventas, la disminucion de nimero de clientes y la poca fidelizacion de sus
consumidores. Esto condujo a la implementacion del plan de marketing 3.0. Para la
mejora de la situacion actual y asi evitar riesgos mayores que perjudiquen
notablemente a la empresa.

Se lleg6 a la conclusion que la implementacion de un plan de marketing 3.0
tiene mucha influencia con respecto a las ventas, los clientes y la fidelizacion,
asimismo se demuestra la necesidad y la importancia de contar con un plan de

marketing, factor indispensable para el éxito, siendo una herramienta util y eficaz
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para el cumplimiento de los objetivos y metas de la empresa, de la misma manera se

reduce riesgos y ayuda a prevenir posibles errores.

2.2 Bases Teoricas
Seguidamente se presentan las diferentes teorias que sustentan la presente
investigacion, por medio de las cuales se ofrece una conceptualizacion adecuada de

los términos mas relevantes a utilizarse en la misma.

2.2.1 Mercadotecnia

El mercadeo tiene como objetivo principal favorecer el intercambio entre dos
partes que ambas resulten beneficiadas. Se entiende por intercambio “el acto de
obtener un producto deseado de otra persona. Para que se produzca, segun Kotler y
Armstrong (2006: 68) es necesario que se den cinco condiciones:
Debe haber al menos dos partes.
Cada parte debe tener algo que supone valor para la otra.
Cada parte debe ser capaz de comunicar y entregar.

Cada parte debe ser libre de aceptar o rechazar la oferta.

a W DN

Cada parte debe creer que es apropiado.

Si por algun motivo, alguna de las partes implicadas en el intercambio no
queda satisfechas, evitara que se repita de nuevo dicho intercambio. Como disciplina
de influencias cientificas, el marketing es un conjunto de principios, metodologias y
técnicas a través de las cuales se busca conquistar un mercado, colaborar en la
obtencion de los objetivos de la organizacion, y satisfacer las necesidades y deseos de
los consumidores o clientes.

El marketing es la orientacion con la que se administra el mercadeo o la
comercializacion dentro de una organizacion. Asi mismo, busca fidelizar clientes,
mediante herramientas y estrategias; posiciona en la mente del consumidor un
producto, marca, etc. buscando ser la opcion principal y llegar al usuario final; parte

de las necesidades del cliente o consumidor, para disefiar, organizar, ejecutar y
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controlar la funcion comercializadora o mercadeo de la organizacion. (Kotler y
Armstrong, 2006: 95).

Por otra parte, el vocablo marketing se refiere también a una funcion o area
funcional de la organizacién: el area de marketing, area comercial, el departamento
de marketing, etc. Otra forma de definir este concepto es considerar marketing todo
aquello que una empresa puede hacer para ser percibida en el mercado (consumidores
finales), con una vision de rentabilidad a corto y a largo plazo.

Una organizacion que quiere lograr que los consumidores tengan una vision y
opinidn positivas de ella y de sus productos, debe gestionar el propio producto, su
precio, su relacion con los clientes, con los proveedores y con sus propios empleados,
la propia publicidad en diversos medios y soportes, la presencia en los medios de
comunicacion (relaciones publicas), etc. Todo eso es parte del marketing.

Lo anteriormente planteado permite la comprension de la mercadotecnia y la
funcion que esta tiene en la empresa u organizacion, como lo es la funcién
productiva, financiera, administrativa, por mencionar algunas. Ademas, la finalidad
de esta para identificar a los mercados meta y satisfacer sus necesidades o deseos
mediante una adecuada implementacion. Todo ello, con la finalidad de generar una

utilidad o beneficio para la empresa u organizacion.

2.2.2 Estrategias

Cualquier estrategia de mercadeo, cuenta con varios factores que se
interrelacionan y actdan conjuntamente. Se debe tener una buena informacion sobre
las fuerzas del macroentorno tales como las socioculturales, legales, politicas, los
cambios econdmicos; toda ésta informacion es indispensable para poder determinar la
viabilidad de las ofertas de la empresa para su mercado meta. En los afios recientes
las empresas han tenido que variar o adaptar sus estrategias debido a cambios
politicos y legales, a cambios socioculturales, a fluctuaciones econémicas.

“Una estrategia es un plan general de accion, mediante el cual una
organizacion busca alcanzar sus objetivos” (Stanton, Etzel y Walter, 2000, p. 59).
Las mismas permiten concretar y ejecutar los proyectos estratégicos, pues responden
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a la interrogante sobre como lograr y hacer realidad cada objetivo. Estan orientadas a
las variables que la empresa puede controlar y que responden a las exigencias de
comercializacion de sus productos. La estrategia de mercadotecnia debe especificar
los segmentos de mercado a los que se dirigira la empresa, es decir, debe concentrarse
en los clientes que puede satisfacer mejor.

El desarrollo de la estrategia de mercadotecnia consta de tres (3) fases: la
primera de ellas describe el mercado meta, el posicionamiento planificado para el
producto, las ventas, la participacion del mercado y las utilidades para los primeros
afios; la segunda fase de la estrategia mercadoldgica detalla el precio planificado del
producto, la distribucion y el presupuesto de mercadotecnia para el primer afio; la
ultima fase expone las ventas planificadas a largo plazo, las metas de utilidades y las
estrategias a implementar para la mezcla de mercadeo (Kotler y Armstrong, 2006; p.
345). lgualmente, Pride y Ferrel (2005) definen la estrategia como:

Una estrategia de mercadeo comprende la seleccion y el
analisis de un mercado objetivo (grupo de personas al que la
organizacion desea llegar), ademas permite crear y mantener
una mezcla de mercadeo apropiada (producto, distribucion,
promocion y precio), que satisfaga a dichas personas (p. 196)

Para estos autores, la estrategia de mercadeo debe anunciar con claridad un
plan para el mejor uso de los recursos y las tacticas de la organizacion para cumplir
sus objetivos.

McCarthy y Perreault (2004: 112), por su parte, consideran que una estrategia de
mercadeo refleja el panorama general de lo que la empresa harad en algin mercado,
por lo tanto, debe especificar su mercado meta y la mezcla correspondiente de
mercadeo.

Es de resaltar, que un mercado meta es un grupo bastante homogéneo de
consumidores que la compafiia desea atraer. Estos clientes pueden tener necesidades
comunes, requerir productos similares, comprar por razones semejantes o bien operar
de manera anéloga. Y la mezcla de mercadeo puede definirse como la combinacion
de un producto, la manera en que se distribuird y se promoverd, y su precio (Stanton y
otros, 2000; p. 137). Estas variables son controlables por parte de la empresa y se
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integran para satisfacer las necesidades del mercado y al mismo tiempo, cumplir con
los objetivos de mercadotecnia.

Lo planteado permite a los investigadores la comprension del término estrategia
como el proceso de analisis de las oportunidades, investigacion y seleccion de los
mercados meta, el disefio de las estrategias de mercadotecnia, en la planeacion de
los programas de mercadotecnia, asi como organizar, instrumentar y controlar el
esfuerzo de mercadotecnia. Aspectos relevantes para lograr el posicionamiento de la

empresa en estudio.

2.2.3 Las Redes Sociales

Internet es el embrion de donde nacen y se asientan todas las redes sociales en
el mundo virtual. Resulta obvio que, si no existiera internet, tampoco las redes
sociales (Flores, 2009: p. 15). Al contrario, Requena (2003: p. 120) afirma que la red
social es algo asi como una serie de vinculos entre un conjunto definido de actores
sociales, una serie de nodos o puntos unidos entre si (red), siendo estos nodos
individuos (social).

Es decir, una red social es mas que solo una secuencia o vinculos unidos entre
si, también es una serie de informacion compartida entre personas, ciudades y paises,

ligados unos con otros para asi formar un conjunto social (Fernandez, 2008: p.35).

Las Redes Sociales en la Estrategia de la Empresa

Segln Rojas y Redondo (2013: p. 56): “Una empresa al no estar en una red
social reduce de manera automatica las oportunidades de crecimiento que ésta brinda,
asi como las ventajas competitivas y puede que también su credibilidad”. De esta
manera, las redes sociales son un instrumento para medir el grado de percepcién que
tiene el mercado de una marca y de su empresa, asi como la reputacion de sus
productos y servicios (Costa, 2004: p. 39).

Por tanto, representan un recurso al que cada vez con mas frecuencia acuden
las empresas a la hora de elaborar sus estrategias para alcanzar sus objetivos
publicitarios, ya que son efectivas para posicionar a las empresas en un mercado sin
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barreras. Los anunciantes tratan de integrar sus mensajes publicitarios en estas redes,
como Instagram, buscando la eficacia publicitaria gracias a la segmentacion y la
adecuacion del mensaje con el target. “Aquellos sitios en los que viven e interactian
los usuarios, se han convertido en deseados soportes publicitarios” (Castello, 2010: p.
110).

2.2.4 Markting 3.0

Kotler, (2010: p. 208), sin duda uno de los mas importantes teéricos del
marketing, se adentré en lo que son las nuevas tendencias a nivel mundial de esta
disciplina y propuso en 2010 un nuevo enfoque sobre las formas de llegar al
consumidor. Para el autor, el Marketing 3.0 surge como necesidad de respuesta a
varios factores: las nuevas tecnologias, los problemas generados por la globalizacion
y el interés de las personas por expresar su creatividad, sus valores y su
espiritualidad.

Por ello, las empresas que demuestren una responsabilidad social a traves de
acciones en favor de la comunidad estaran posicionandose como empresas cuyas
marcas tendréan el respeto y la admiracion general. EI Marketing 3.0 se concentra en
la persona, no como una contradiccion de la vision anterior, sino como
perfeccionamiento de la misma. Es la evolucion desde el Marketing 1.0 centrado en
los productos y el marketing 2.0 que se centraba en los consumidores. Kotler, (2010:
p. 215).

El marketing del futuro significa que las empresas ya no son luchadores que
van por libre, sino una organizacion que actta formando parte de una red leal de
partners, donde las personas no son solo consumidores, sino “personas completas”
con “human spirit” que quieren que el mundo sea un lugar mejor. Las nuevas
tecnologias y el desarrollo de internet y las redes sociales han permitido que los
clientes se expresen libremente sobre las empresas y sus experiencias de consumo. De
nada servira tener la publicidad méas bonita, si los valores de la compafiia no son

creibles y no forman parte del ADN de ella.
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El marketing 3.0 propone crear formas novedosas para llegar a los clientes
que respeten los valores y donde se cuente con los empleados, los partners,
distribuidores y proveedores de modo que sientan que se les integra de verdad en el
engagement de utilidad publica.

En la obra desgrana numerosos ejemplos de empresas que como Timberland,
IKEA, Apple, Dupont, The Body Shop, Campbells, Unilever, por citar algunas; que
tienen esta vision de llevar soluciones innovadoras a las necesidades humanas y son

conscientes de que pertenecen a los consumidores.

Mandamientos del Marketing 3.0
Por otra parte Kotler (2010: p. 221), propone lo que él considera los 10

mandamientos del marketing 3.0

1. Ama a tus consumidores y respeta a tus competidores.

2. Sé sensible al cambio, preparate para la transformacion.

3. Protege tu marca, sé claro acerca de quién eres.

4. Los consumidores son diversos, dirigete primero a aquellos que se pueden
beneficiar mas de ti.
Ofrece siempre un buen producto a un precio justo.
Sé accesible siempre y ofrece noticias de calidad.
Consigue a tus clientes, mantenlos y hazlos crecer.

No importa de qué sea tu negocio, siempre sera un negocio de servicio.

© 0o N o O

Diferénciate siempre en términos de calidad, costo y tiempo de entrega.
10. Archiva informacion relevante y usa tu sabiduria al tomar una decision.
Lo antes planteado hace entender qué el marketing 3.0 es vital para que los
nuevos mercaddlogos sigan mejorando y para que las estrategias se hagan cada vez
mas innovadoras y sensibles. Adicionalmente, permite siempre estar informado

respecto a las nuevas tendencias, y sobre todo como aplicarlas.
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2.2.5 Posicionamiento

Segun Kaotler, (2002: p. 43). Cuando ya esta definido el mercado objetivo y se
han establecido los objetivos y estrategias, hay que posicionar el producto; es decir,
crear una imagen en la mente de los posibles consumidores de manera tal que lo haga
diferente a los productos de la competencia.

Sin importar lo que se venda, el posicionamiento es importante ya que es el
pilar basico para crear una imagen: anuncios, promociones, envases, publicidad,
gamas de productos, etc. Si se posiciona el producto en todos los aspectos anteriores
se logra un efecto multiplicativo. Un mal posicionamiento puede destruir el producto,
por lo tanto se debe intentar posicionar teniendo en mente el largo plazo. Si hay que
crear un nuevo nombre para un producto se debe intentar que refleje el
posicionamiento elegido.

En la definicion de un posicionamiento a largo plazo hay que tener en cuenta
el producto que se pretende vender, los deseos y necesidades del mercado objetivo vy,
finalmente, la competencia. El analisis de la empresa, los problemas y oportunidades
encontrado, la determinacion del mercado objetivo y las estrategias de marketing
constituyen la clave para lograr un correcto posicionamiento. Hay que revisar los
puntos fuertes y débiles del producto para ver como diferenciarse de la competencia.
En todo caso, siempre hay que buscar aspectos que los consumidores puedan percibir.

Es decir, que el posicionamiento se refiere a las estrategias orientadas a crear
y mantener en la mente de los clientes un determinado concepto del producto o
servicio de la empresa; por consiguiente, estos conceptos son vitales para la
comprension de la relacion de este con el propdsito de la investigacion, siendo parte

fundamental para el logro de los objetivos de la empresa.

2.3 Definicion de Términos Bésicos
Branding: Es un anglicismo empleado en Mercadotecnia con respecto a la creacion
de valor de marca mediante la administracion estratégica del conjunto total de activos
y pasivos vinculados en forma directa o indirecta al nombre o simbolo que identifica
a la marca influyendo en el valor suministrado.
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Consumidor: persona fisica o juridica que adquiere y/o usa los productos o los
servicios de una empresa.

Engagement: es un anglicismo que puede asimilarse a compromiso o implicacion
utilizado en el ambito de las relaciones laborales y la cultura organizacional que se
identifica con el esfuerzo voluntario por parte de los trabajadores de una empresa o
miembros de una organizacion.

Estrategia Publicitaria: estrategia elaborada por una agencia de publicidad
destinada a conseguir los objetivos de comunicacion del anunciante.

Marca: un nombre, término, signo, simbolo o disefio, o la combinacion de todos
ellos, que tiende a identificar bienes o servicios de un vendedor o grupo de
vendedores y diferenciarlo de la competencia.

Mercado: es cualquier conjunto de transacciones o acuerdos de negocios entre
compradores y vendedores. En contraposicion con una simple venta, el mercado
implica el comercio formal y regulado, donde existe cierta competencia entre los
participantes.

Partners: son aquellas personas, organizaciones o instituciones con las que se esta
involucrado intimamente, pudiendo referirse ain a paises con los que se mantienen
estrechas relaciones.

Posicionamiento: es un principio fundamental que muestra su esencia y filosofia, ya
gue lo que se hace con el producto no es el fin, sino el medio por el cual se accede y
trabaja con la mente del consumidor: se posiciona un producto en la mente del
consumidor; asi, lo que ocurre en el mercado es consecuencia de lo que ocurre en la
subjetividad de cada individuo en el proceso de conocimiento, consideracion y uso de
la oferta.

Publicidad: es una técnica de comunicacion comercial que intenta fomentar el

consumo de un producto o servicio a través de los medios de comunicacion.
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacién

De acuerdo con los objetivos definidos en el problema la  presente
investigacion se encuentra enmarcada dentro de los denominados proyectos factibles,
ya que segun lo planteado por el Manual de Trabajo de Grado de Especializacion,
Maestria y Tesis Doctorales de la Universidad Pedagogica Experimental Libertador,
UPEL, (2012):

Los proyectos factibles consisten en la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta y modelo operativo
viable para soluciones, problemas, requerimientos Yy
necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede
referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias,
métodos o procesos (p.36).

Se enmarca dentro de esta modalidad debido a que se desarrolla una propuesta

viable para la solucion de un problema identificado mediante estrategias de marketing
3.0 para impulsar el posicionamiento de la empresa Canolos Dulceria, ubicada en el
Municipio San Diego, estado Carabobo.

Por otra parte, de acuerdo al problema planteado referido a estrategias de
marketing 3.0 para impulsar el posicionamiento de la empresa Canolos Dulceria,
ubicada en el Municipio San Diego, estado Carabobo, con la finalidad de captar
nuevos clientes segin las necesidades y expectativas del mercado, y en funcién de
los objetivos, se incorpora el disefio de campo con apoyo en la revision bibliogréfica.
Entendiendose por investigacion de campo, lo planteado por el Manual de Trabajos
de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales UPEL (2012):

...el andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el
propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y
efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de interés
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son recogidos en forma directa de la realidad; en este sentido
se trata de investigaciones a partir de datos originales o
primarios (p. 18).
Este tipo de investigacion de campo se apoyara en la revision bibliogréafica

segun la definicion descrita por Palella y Martins (2006):

....se fundamenta en la revisién sistematica, rigurosa y
profunda de material documental de cualquier clase. Se
procura el analisis de los fendmenos o el establecimiento de la
relacion entre dos o mas variables. Cuando opta por este tipo
de estudio, el investigador utiliza documentos; los recolecta,
selecciona, analiza y presenta resultados coherentes (p. 96).
Lo que se busca es, a partir de datos recogidos de la realidad de los clientes de la

empresa Canolos Dulceria comprender las necesidades de estos en relacion al
producto y/o servicio que ofrece la empresa, asi como sus factores constituyentes,

causas Y efectos, apoyado en otras investigaciones y en protocolos documentales. .

3.2 Fases Metodoldgicas

Se describe a continuacion las fases mediante las cuales se va a desarrollar la
investigacion, de acuerdo a los objetivos especificos previamente definidos, en el cual
se detallan los instrumentos a utilizar, la poblacién que participara y la técnica de

recoleccion y analisis de los resultados.

Fase I: Diagnostico de la situacion actual de la empresa Canolos Dulceria en
funcién de su posicionamiento en el Municipio San Diego, Estado Carabobo

En esta fase se hard uso de de la técnica de la encuesta mediante la aplicacion de
un cuestionario, considerado segun Balestrini (2003) como:

Un medio escrito y basico entre el encuestador y el
encuestado, facilita traducir los objetivos y las variables de la
investigacion a través de una serie de preguntas muy
particulares, previamente preparadas de forma cuidadosa,
susceptibles de analizarse en relacion con la situacion
planteada (p. 154).

Este instrumento de recoleccion de datos se aplicara a la poblacién elegida para

el estudio con el fin de permitir al individuo entrevistado expresar sus pensamientos

con respecto a la necesidad de estrategias de Marketing 3.0 en funcion de su
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posicionamiento de la empresa Canolos Dulceria en el Municipio San Diego, Estado
Carabobo. En este sentido se pretende realizar una encuesta escrita, a través de un
cuestionarios construido por preguntas breves que seran aplicadas la muestra
seleccionada; constituido por (16) preguntas de caracter cerrado, dicotdmicas y de
seleccion multiples. Ademaés, el andlisis de los cuadros, gréaficos e ilustraciones
presentado en dicho trabajo.

Las poblacion objeto de observacion o estudio, seran los clientes fijos y
potenciales de la empresa Canolos Dulceria. Ellos constituyen la poblacion o
universo de estudio para la investigacion, para la cual se generalizan los resultados.
En la medida, que se entiende por poblacion o universo de estudio “la totalidad de un
conjunto de elementos, seres u objetos que se desea investigar y de la cual se
estudiara una fraccién, que se pretende retina las mismas caracteristicas y en igual
proporcion”. (Arias, 2006; p.62). La poblacién o universo de estudio en el presente
caso, estara conformada por el promedio de clientes fijos y potenciales que visitan la
empresa Canolos Dulceria mensualmente de aproximadamente (212), segun
informacidn suministrada por la Gerencia de la empresa.

El universo objeto de estudio, constituye una poblacién de tipo finita, en la
medida, que esta constituida por un determinado nimero elementos, que en este
estudio estd limitada a las unidades de andlisis seleccionadas para recabar la
informacion.

En este sentido Balestrini (2003: 146) la define como “un subconjunto
representativo de un universo o poblacion; mientras que muestreo se trata de un “el
proceso de seleccidn de la muestra”. En vista de que se trata de una poblacidn finita
se calculara la muestra tomando en cuenta que la importancia del muestreo radica en
que no es necesario trabajar con los ‘N’ elementos de una poblacion para comprender
con un nivel “razonable” de exactitud la naturaleza del fendmeno estudiado. Este
conocimiento se puede obtener a partir de una muestra que se considere

representativa de aquella poblacion. Arias (2006) plantea que:
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Aungue la razén esencial por la que se muestrea es la
imposibilidad de estudiar todos los sujetos, es un proceso
I6gico, porque en la préctica no es necesario obtener datos de
todos los posibles sujetos para comprender con exactitud la
naturaleza del fenémeno que se estudia, sino que, en general,
se puede alcanzar esa comprension con una parte de los
sujetos. (p. 78).
La seleccion correcta de la muestra implica crear una que represente a la

poblacion con la mayor fidelidad posible. Esto conlleva utilizar unas técnicas
especificas de seleccion de la muestra, asi como la necesidad de determinar su
tamafio 6ptimo. En el estudio se utilizara ademas el muestreo probabilistico ya que es
posible conocer la probabilidad de seleccion de cada unidad componente de la
muestra; y el muestreo al azar simple, el cual segin Palella y Martins (2006: p. 21)
consiste en seleccionar, de acuerdo a un procedimiento simple, los componentes que
conformaran la muestra.

Para la investigacion la poblacion objeto de estudio estard conformado por (212)
clientes que frecuentan la empresa Canolos Dulceria las cuales seran tomados en su
totalidad por considerarse esta poblacién representativa y suficiente mediante la

muestra censal.

4.1.2. Célculo de la muestra
Segun Ballestrini (2003):
n= muestra (a determinar)
N= poblacion
e= margen de error (entre 1% a 5%)
P= probabilidad de éxito 50%
Q= probabilidad de fracaso 50%
4= constante
Para hallar el tamafio de la muestra que se pretende estudiar con caracteristicas
finitas, ya que la totalidad de elementos son identificables por el investigador, y se
cuentan con los registros de todos estos, con un nivel de confianza de 95x100 a dos

signos y con un error de 5x100.

36



Se aplicara el siguiente procedimiento:

4xpxgxN

N= ————— =
e?(N-1)+4xpxq
4x05x05x212
Donde N= --mmmmemmmeem e
(0.05)2(212-1) + 4x 0.5x 0.5
212

nN= -——————— o

1.5275

Entonces, se tiene que la muestra es n=139

Fase Il: Realizacion de un analisis estratégico tanto interno como externo de
empresa Canolos Dulceria ubicada en el Municipio San Diego, estado Carabobo

En esta fase se utilizard la técnica de la observacion, segin lo planteado por
Alvarez y Jurgenson (2005), se define como “el acto de notar un fenémeno, a
menudo con instrumentos y registrandolo con fines cientificos” (p. 99). Y segun
Adler (1998), quien sefiala que:

La observacién consiste en obtener impresiones del mundo
circundante por medio de todas las facultades humanas
relevante. Esto suele requerir contacto directo con el (los)
sujetos (s), aunque puede realizarse observacion remota
registrando a los sujetos en fotografia, grabaciones sonoras o
video grabacion y estudiandola posteriormente (p. 153)

Ademas se tomaran en cuenta una serie de técnicas para el manejo de las

fuentes y aspectos teodricos de la investigacion, ademas fundamentalmente de la
elaboracion de la matriz DOFA (también conocida como matriz FODA o analisis
SWOT en inglés), mediante el cual se formularan las estrategias de marketing 3.0

para impulsar el posicionamiento de la empresa Canolos Dulceria, ubicada en el
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Municipio San Diego, estado Carabobo, que permita realizar ajustes pertinentes y
oportunos al proceso.

Para ello, se recurrira a los aspectos teoricos de la investigacion, en este
sentido, se sitdan las denominadas técnicas y protocolos instrumentales, de la
investigacion documental. Empledndose de ellas fundamentalmente, para su analisis
que permitiran abordar el momento teérico, la observacion documental.

El anélisis DOFA, se realizara mediante estudios complementarios como son
el perfil de amenazas y oportunidades en el medio (POAM), el perfil competitivo
(PC), el perfil de capacidades y fortalezas internas (PCI), entre otros métodos de
diagnostico empresarial, que permitiran presentar un panorama general de la empresa
dentro del medio en el cual se debe mover. Ademas, de los resultados obtenidos de la
aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos elaborados y

aplicados a las unidades de analisis seleccionadas para el estudio.

Fase I11: Disefar estrategias de marketing 3.0 para impulsar el posicionamiento
de la empresa Canolos Dulceria, ubicada en el Municipio San Diego, estado
Carabobo

En esta fase se desarrollara la propuesta a partir del diagndstico definitivo del
proceso de investigacion, mediante la descripcion de la propuesta, objetivos de la
propuesta, justificacion de la propuesta y el disefio estrategias, con la finalidad de
disefiar estrategias de marketing 3.0 para impulsar el posicionamiento de la empresa
Canolos Dulceria, ubicada en el Municipio San Diego, estado Carabobo, orientadas
a posicionar a la empresa captar nuevos clientes segun las necesidades y expectativas

del mercado.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En esta seccion se describen, tal y como lo plantea Castro (2003: 11), “Los
resultados obtenidos después de haber aplicado el instrumento, la configuracion de
las preguntas del mismo, las fases de la investigacion, la tabulacion de los resultados,
el andalisis respectivo de cada item y el analisis general de los mismos”.

Es asi que, tomando como referencia todos los aspectos sefialados en el
Capitulo I, la Metodologia, se procedio a aplicar el instrumento, denominado
cuestionario estructurado en 16 preguntas dicotémicas y de seleccion mdaltiple, que en
este capitulo se presentaran. Los datos obtenidos se depuraran y se procedié a la
codificacion de las preguntas para posibilitar su tratamiento informatico.

Toda esta informacion permitira simplificar el manejo de los datos, posibilita
su manejo informatico y orienta el trabajo interpretativo para establecer cuél es la
situacion del posicionamiento de la empresa Canolos Dulceria en el Municipio San
Diego, Estado Carabobo

Fase I: Diagnostico de la situacion actual de la empresa Canolos Dulceria en

funcidén de su posicionamiento en el Municipio San Diego, Estado Carabobo

Cuestionario N° 1 (Clientes)
Item 1.- ; Compra usted con frecuencia dulces?
Cuadro N° 1 Frecuencia de Compra

Si 129 93
No 10 7
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)



Grafico 1. ;Compra usted con frecuencia dulces?

7%
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ENo

Fuente: Jaramillo (2018)

Analisis: ElI 93 por ciento de los encuestados manifestd que compra con
frecuencia dulces y el 7 por ciento que no lo hace. Los datos obtenidos permiten
evidenciar la demanda producto en el mercado, lo que le garantiza a Canolos

Dulceria la venta de sus productos.

item 2.- ; Cada cuanto tiempo los compra?
Cuadro N° 2 Tiempo de Compra

Diario 7 5
Semanal 25 18
Mensual 92 66

Bimensual 15 11
Trimestral 0 0
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)

Grafico 2. ;Cada cuanto tiempo los compra?
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Fuente: Jaramillo (2018)
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Anélisis: El grafico muestra que el 66 por ciento de la muestra seleccionada
compra dulces mensualmente, el 18 por ciento semanal, el 11 por ciento bimensual y
el 5 por ciento diariamente; esto pone de manifiesto la frecuencia de compra del
producto por lo tanto la empresa debe mantener un stock de mercancia suficiente

para abastecer los requerimientos y necesidades de los consumidores.

item 3.- ¢En qué lugar las compras?
Cuadro N° 3 Lugar de Compra

Panaderias 35 25
Supermercados 16 12
Hipermercados 19 14

Dulcerias 69 49
Otros 0 0
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)

Grafico 3. ;En qué lugar las compras?
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Fuente: Jaramillo (2018)

Anélisis: Los datos obtenidos permiten evidenciar que el 49 por ciento compra el
producto en dulcerias, el 25 por ciento lo compra en panaderias, el 14 por ciento lo
compra en hipermercados, el 12 por ciento en supermercados. Es importante para la

empresa conocer el lugar donde adquieren los productos la empresa ya que le permite
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identificar la competencia que tiene en el mercado, ademas de conocer los productos
y servicios que esa ofrece para ofrecer una mejor oferta que satisfaga las necesidades

y requerimientos de los consumidores.

item 4.- ;Conoce usted Canolos Dulceria?
Cuadro N° 4 Conocimiento de la Empresa

Si 71 51
No 68 49
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)

Grafico 4. ;Conoce usted Canolos Dulceria?
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ENo

Fuente: Jaramillo (2018)

Anélisis: De la muestra seleccionada el 51 por ciento conoce a Canolos Dulceria y
el 49 por ciento no la conoce, esto indica que la empresa no ha hecho un uso eficiente
de la publicidad para darse a conocer, tomando en cuenta que la mayoria de las
empresas utilizan la publicidad para concienciar a los usuarios y posibles clientes de
los beneficios y caracteristicas de sus productos. Es asi que si los clientes no estan
conscientes de su producto, no lo consideraran al hacer una decisién de compra para
el tipo de producto que ofreces, por lo tanto, la publicidad pondra el producto en el

conjunto de opciones para el consumidor. (Kotler y Armstrong, 2006: 68)
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Item 5.- ¢ A través de qué medios la conocié?
Cuadro N° 5 Medios

Medios audiovisuales 0 0
Medios Impresos 0 0
Redes sociales 51 37
Vallas 0 0

Otros 88 63

Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)

Grafico 5. (A través de qué medios la conocio?
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Fuente: Jaramillo (2018)
Anélisis: El 63 por ciento indico que conocié a la empresa Canolos Dulceria a

través de la opcidn otros y el 37 por ciento por las redes sociales (facebook, twitter,
Instagram, youtube, linkedin). Como se observa en la opcién otros los encuestados
manifestaron en un 72 por ciento que conocieron a la empresa por referencia y 28 por
ciento por la publicidad en el lugar de compra lo que indica que la calidad de los
productos que ofrece Canolos es reconocida por los cliente y esa es la mejor
publicidad (Kotler, 2002: 581).

Opcion Otros

Por referencia 63 72
Por publicidad en el lugar de compra 25 28
Total 88 100

Fuente: Jaramillo (2018)
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item 6.- ;Cree usted que la marca es importante a la hora de comprar un
producto?
Cuadro N° 6 Importancia de la Marca

Si 115 83
No 24 17
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)

Grafico 6. ;Cree usted que la marca es importante a Ia hora
de comprar un producto?
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Fuente: Jaramillo (2018)

Anélisis: Del total de la muestra encuestada el 83 por ciento cree que la marca es
importante a la hora de comprar un producto y el 17 por ciento cree que no. Al
respecto es necesario indicar que su marca es una pieza fundamental en su
comunicacion de marketing y una de la que no debe prescindir. La creacion de marca
es estratégica y el marketing es tactico y lo que utiliza para que su marca llegue a los
consumidores. Es por eso que tiene una gran importancia dentro de un negocio u
organizacion. Tal como lo expresa (Kotler y Armstrong, 2006: 124) “La marca no
solo crea clientes leales, sino que crea empleados leales. La marca les da algo en lo
que creer, algo que respaldar. Les ayuda a comprender el propoésito de la organizacion

o el negocio”.
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Item 7.- ¢ Cuél es el motivo por la cual compraen Canolos Dulceria?
Cuadro N° 7 Motivo de Compra

Por la calidad 59 42
Por confianza 26 19
Por recomendacion 31 22
Por evento especial 23 17
Otros 0 0

Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)

Grafico 7. ;Cual es el motivo por la cual compra en
Canolos Dulceria?
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Fuente: Jaramillo (2018)

Analisis: De la muestra seleccionada el 42 por ciento manifiesta que la calidad es el
motivo por la cual compraen Canolos Dulceria, el 22 por ciento por recomendacion,
el 19 por ciento por confianza y el 17 por ciento para realizar eventos especiales. Una
de las bases del marketing es saber qué motivos llevan a una persona a actuar de una
determinada forma, es decir, entender cuales son sus motivaciones a la hora de
decidirse por la compra de un producto o servicio. Sin embargo, no es suficiente con
que exista una necesidad para que se produzca el acto de compra. De hecho, en la
mayoria de los casos, el consumidor no es consciente de esta necesidad subyacente.
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Item 8.- ¢ Conoce usted la variedad de productos que ofrece Canolos Dulceria?
Cuadro N° 8 Variedad de Productos

Si 47 34
No 92 66
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)

Grafico 8. ;Conoce usted la variedad de productos que
ofrece Canolos Dulceria?
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Fuente: Jaramillo (2018)

Anélisis: Los encuestados en un 66 por ciento manifiestan que conocen la
variedad de productos que ofrece Canolos Dulceria y un 34 por ciento que no los
conocen. Estos resultados ponen de manifiesto que a pesar de que la empresa aplica
muy pocas estrategias publicitarias y promocionales sus productos son conocidos.

Item 9.- ¢(Qué tipo de productos compra usted con frecuencia en Canolos
Dulceria?
Cuadro N° 9 Tipos de Productos

Dulces tradicionales 52 37
Tortas 36 26

Café 12 9
Canolos 25 18
Galletas 14 10
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)
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Grafico 9. ;Qué tipo de productos compra usted con
frecuencia en Canolos Dulceria?
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Fuente: Jaramillo, (2018)
Analisis: Los resultados evidencian que el 37 por ciento compra frecuentemente

en Canolos Dulcerias dulces tradicionales, 26 por ciento compra frecuentemente
tortas, el 18 por ciento canolos y 10 por ciento otros; se puede observar claramente
los diferentes gustos y preferencias de los consumidores en este tipo de producto,

ademas de la gran variedad que ofrece la empresa.

Item 10.- ¢Considera usted que Canolos Dulceria deberia realizar paquetes
promocionales para captar mas clientes?
Cuadro N° 10 Paquetes Promocionales

Si 98 71
No 41 29
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)
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Grafico 10. ;Considera usted que Canolos Dulceria deberia
realizar paquetes promocionales para captar mas clientes?
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Fuente: Jaramillo (2018)
Anélisis: ElI 71 por ciento de los encuestados considera que Canolos Dulceria

deberia realizar paquetes promocionales para captar mas clientes y el 29 por ciento
considera que no. La promocion es el elemento de la mezcla de mercadotecnia de
una organizacion que sirve para informar al mercado o persuadirlo respecto a sus
productos y servicios. Es decir, dar a conocer las caracteristicas, ventajas y beneficios
de un producto (informar), conseguir que los potenciales clientes actien comprando
el producto (persuadir) y mantener el nombre de marca en la memoria de los clientes
(recordar). (Kotler y Armstrong, 2006: 205)

item 11.- ;Considera usted que Canolos Dulceria deberia realizar mayor
publicidad para dar a conocer los productos que ofrece?
Cuadro N° 11 Publicidad

Si 101 73
No 38 27
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)
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Grafico 11. ;Considera usted que Canolos Dulceria deberia
realizar mayor publicidad para dar a conocer los productos
que ofrece?
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Fuente: Jaramillo (2018)

Anélisis: EI 73 por ciento considera que Canolos Dulceria deberia realizar mayor
publicidad para dar a conocer los productos que ofrece y el otro 27 por ciento dijo
que no. Una parte esencial de una empresa es darse a conocer a su publico de la
manera mas efectiva posible es a través de la publicidad mediante la variedad de
medios de comunicacion, entre ellos el internet se ha convertido en la herramienta

mas eficiente y econdmica.

item 12.- ;Segun su criterio cual es la principal caracteristica por la que prefiere
Canolos Dulceria?
Cuadro N° 12 Caracteristicas

Calidad 49 35
Atencién al cliente 15 11
Precios 25 18
Variedad de los productos 36 26
Prestigio de la empresa 14 10
Otros 0 0

Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)
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Grafico 12. ;Segun su criterio cual es la principal
caracteristica por la que prefiere Canolos Dulceria?
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Fuente: Jaramillo (2018)

Analisis: Del total de encuestados el 35 por ciento considera que la principal
caracteristica por la que prefiere Canolos Dulceria es la calidad de sus productos, el
26 por ciento la variedad, el 18 por ciento los precios, el 11 por ciento la atencién al
cliente y el 10 por ciento el prestigio. Se puede evidenciar que son diversos los
factores por lo cual los consumidores prefieren comprar en la empresa, por lo que se
considera pertinente que la empresa aplique estrategias para fortalecer aquellos
factores que son determinantes como el precio, la atencién al cliente y el prestigio,
para el logro del posicionamiento esperado.

Item 13.- ¢Al adquirir un producto de Canolos Dulceria la satisfaccion de su
necesidad es?
Cuadro N° 13 Satisfaccion

Excelente 75 54
Muy buena 41 29
Buena 16 12
Regular 7 5
Mala 0 0
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)
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Grafico 13. ; Al adquirir un producto de Canolos Dulceria la
satisfaccion de su necesidad es?
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Fuente: Jaramillo (2018)

Analisis: Al adquirir un producto de Canolos Dulceria los encuestados dijeron que
la satisfaccion de su necesidad fue excelente en un 54 por ciento, muy buena 29 por
ciento, buena 12 por ciento y regular 5 por ciento. Conocer la opinion de sus clientes
es de una importancia fundamental para toda organizacion que pretenda ser exitosa;
por lo tanto, alcanzar la satisfaccion de estos es uno de los factores criticos para toda
empresa que pretenda diferenciarse de sus competidores y obtener mejores resultados

en el negocio.

item 14.- ¢;Al momento de decidir la compra de los productos de Canolos
Dulceria que considera prioritario?
Cuadro N° 14 Prioridad en la Compra

Servicio 22 16
Precio 33 24
Calidad 49 35
Descuento 15 11
Atencién 12 9
Variedad 8 5
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)
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Grafico 14. ; Al momento de decidir la compra de los
productos de Canolos Dulceria que considera prioritario?
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Fuente: Jaramillo (2018)

Analisis: Al momento de decidir la compra de los productos de Canolos Dulceria
el 35 por ciento considera que la calidad es lo prioritario, el 24 por ciento el precio,
el 16 por ciento el servicio, el 11 por ciento los descuentos, el 9 por ciento la atencion
y el 5 por ciento la variedad. Muchos consumidores eligen productos por la calidad,
la innovacién, por los paquetes promocionales y otros factores, como se puede
observar, por consiguiente se requiere una evaluacién de la marca y del producto
mayor, porque cada elemento y método de marketing tiene que reforzar los principios
clave y objetivos de tu empresa. Involucra a tus consumidores existentes y empleados
en el proceso, ya que ellos te pueden decir con certeza, en qué aspectos tus productos,
tu identidad de marca y tus servicios son exitosos, y en qué aspectos necesitan
mejorar.

item 15.- ¢;Por qué motivo compraria en Canolos Dulceria y no en otra
dulceria?
Cuadro N° 15 Motivo de Preferencia

Servicio 23 16
Producto 57 41
Precio 27 19
Ubicacion 12 9
Calidad 20 15
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)
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Grafico 15. ;Por qué motivo compraria en Canolos
Dulceria y no en otra dulceria?
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Fuente: Jaramillo (2018)
Analisis: Los encuestados en un 41 por ciento manifiesta que compraria en

Canolos Dulceria y no en otra dulceria por el producto, el 19 por ciento por el precio,
el 16 por ciento por el servicio, el 15 por ciento por calidad y el 9 por ciento por la
ubicacién. La clave es hacer productos que sean irreemplazables en opinién de los
consumidores a partir de identificar cuales son dichas necesidades, es basico primero
conocer los factores que afectan a los consumidores y cudl es el papel del producto
en ellos. Es decir, llamar la atencion del consumidor en el punto de venta utilizando

estrategias que causen impacto.

item 16.- ;Considera usted importante que Canolos Dulceria deberia realizar
mayor publicidad en las redes sociales?
Cuadro N° 16 Publicidad en Redes Sociales

Si 131 94
No 8 6
Total 139 100

Fuente: Jaramillo (2018)
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Grafico 16. ;Considera usted importante que Canolos
Dulceria deberia realizar mayor publicidad en las redes
sociales?
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Fuente: Jaramillo (2018)
Analisis: El 94 por ciento considera que si es importante que Canolos Dulceria

deberia realizar mayor publicidad en las redes sociales y el 6 por ciento considera que
no. El éxito tras el crecimiento de tu empresa dependera no solo del tiempo que se
invierta en ella, ni del capital con el que cuente, ni de los productos que ofrece, sino
también de las ventas. La mejor forma de generar estas ventas es hacer que las
personas se enteren de lo que estas vendiendo, es asi como la publicidad consiste en
informar al publico de la existencia de este. Se persuade para que sigan comprandolo

y trata de mantener viva la imagen de éste.

Resultados del Diagndstico

Después de aplicado el instrumento y obtenido los resultados, se pudo
establecer que los consumidores tienen como preferencia el consumo de dulces en
forma frecuente o como parte de su dieta en forma de postre o para eventos
especiales obteniéndolo especialmente en dulcerias y panaderias, lo que significa
una gran ventaja para la empresa Canolos Dulceria.

Adicionalmente, se pudo determinar que la empresa Canolos Dulceria es
conocida por los clientes por referencia, especialmente por la calidad de sus
productos, ademas de conocer la variedad que la empresa ofrece, especialmente

prefiriendo tortas con exoticos rellenos y solo una pequefia porcién la conoce a
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través de las redes sociales. Resaltando la importancia de la marca como pieza
fundamental del marketing.

En este mismo orden de ideas, se establecid que la empresa Canolos
Dulceria no realiza paquetes promocionales para captar mas clientes, los
encuestados consideran que deberia realizar mayor publicidad donde se dé a conocer
los beneficios y servicios que ofrecen, resaltando la calidad como uno de sus grandes
fortalezas, ya que la satisfaccion que sienten es excelente y muy buena cuando
adquieren los productos que esta ofrece.

Al mismo tiempo, los resultados pudieron evidenciar que al momento de
decidir la compra de los productos de Canolos Dulceria los consumidores reiteran
que la calidad del producto, el precio y el servicio es lo prioritario, sin embargo
resaltan la importancia de que Canolos Dulceria deberia realizar mayor publicidad en

las redes sociales para mantener viva la imagen de ésta.

Fase Il: Realizacion de un analisis estratégico tanto interno como externo de

empresa Canolos Dulceria ubicada en el Municipio San Diego, estado Carabobo.

Cuadro N° 17 Matriz de Observacién

N | item  [SifNof]  Observaciones |
| Factoresinternos |

Factores Internos

Creatividad y pasion

La empresa posee un alto grado de

Profesionalismo en cada detalle

profesionalismo creatividad y pasion en la

Calidad de servicio y atencion
al cliente

elaboracidn de sus productos, ademas cuenta
con un personal joven y atento para satisfacer
a los clientes

Falta de promocién en el
entorno regional

La empresa requiere nuevas estrategias para

El nombre de la empresa ain no
esté posicionado en el mercado

garantizar su posicionamiento en el mercado.

Organizacion

La gerencia posee un alto grado de

Brinda un servicio integral

organizacion, brindando un servicio integral

Personal capacitado

basado en la calidad del servicio y de los
productos que elabora

Falta plantear objetivos claros
en el entorno digital

La empresa requiere nuevas estrategias de
marketing para el desarrollo de su entorno
digital.
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No existen medios de
comunicacion internos.

Identificacion de los empleados
con la organizacién

Los empleados estan plenamente
identificados con la empresa

Falta de un ambiente laboral
propicio para la comunicacion y X
la informacién

Falta de reuniones y charlas
periddicas para el desarrollo de | x
lainteligencia y la creatividad

La estructura de la organizacion propicia la
comunicacion, el desarrollo de la creatividad
y toma de decisiones.

Direccion con criterios éticos y

valores X
Formacidn y actualizacion del x
personal

Ambiente laboral adecuado X

Existe un buen ambiente laboral, con valores
y principios éticos por tratarse de una
empresa familiar

Fuente: Jaramillo (2018)

Factores Externos

Cont...uadro N° 17

N item  [Si|No|  Observaciones |
FactoresExternos |

Proveedores que cumplen nuestros
estandares de calidad

X La empresa cuenta con

Existen empresas en este rubro pero no

proveedores que satisfacen sus
requerimientos y es por ello que

priorizar aspectos comerciales de su vida

brlnda-n el servicio integral que ofrecemos X se diferencia de la competencia
y confiamos en nuestro sabor.
El impacto inflacionario por el que esta - . . .

o . . La crisis y la inflacion esta
pasando el pais incentiva a los clientes a X

afectando la compra del producto,
sin embargo Canolos Dulceria

Los gustos de los clientes son cada vez mas
cambiantes y exigentes por ello las
empresas pequefas deben estar a la altura
del desafio

ofrece una variedad de productos
a diferentes precios y

X adecuandose a los nuevos gustos
y preferencias

Diversidad de postres para realizar, creando
mayor dinamismo.

La creatividad desarrollada y las
oportunidades en la elaboracién

Desarrollo y mejora del recurso humano.

de otros productos a menores

Desarrollo de nuevos mercados

costos y que el recurso humano
X | desee prepararse cada dia.

Incertidumbre del ambiente politico y
econémico

La crisis ha ocasionado que

Creciente competencia

surjan otras empresas
X incrementando la competencia y

Riesgo de Inventarios

la incertidumbre.

Fuente: Jaramillo (2018)

56




En base a los factores observados se desarrollan los anélisis mediante el
diagnostico de Capacidad Interna (PCI) y el Perfil de Oportunidades y amenazas
(POAM), el cual permitira identificar las estrategias adecuadas para el logro de los

objetivos planteados.

Cuadro N° 18 Categorias del PCI

M

B E

A D

J I

0 0

1. Directiva. X X
2. Comunicacional. X X
3. Talento. X X
4. Tecnoldgica. X X
5. Responsabilidad Social Interna. X X

Fuente: Jaramillo (2018)

Al observar el Cuadro N° 18 se puede determinar que la empresa posee mas
fortalezas que debilidades en cuanto a su perfil de capacidad interno se refiere, sin
embargo la capacidad comunicacional y la responsabilidad social interna es una

debilidad que debe ser corregida.

Cuadro N° 19 Diagnostico Interno del PCI — Capacidad Directiva

B

A

J

0
1. Imagen Corporativa X
2. Flexibilidad de la estructura organizacional X X
3. Comunicacién y control gerencial X X
4. Sistema de toma de decisiones X X

Fuente: Jaramillo (2018)
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El Cuadro N° 19 muestra que la empresa cuenta con una capacidad directiva
con fortaleza, del mismo modo la comunicacién y control gerencial impactan de

forma positiva la organizacion.

Cuadro N° 20 Diagnostico Interno del PCI — Capacidad Comunicacional

B
B A
A J
J (o]
0

1. Uso de medios internos X X

2. Nivel de satisfaccion del trabajador X X

3. Cultura 'y clima organizacional X X

Fuente: Jaramillo (2018)

De acuerdo a estos resultados se puede concluir que la empresa tiene grandes
fortalezas, una de ellas de gran importancia es el nivel de satisfaccion del trabajador,
ademas existe una cultura y clima organizacional. Sin embargo, el uso de medios

internos es una de sus debilidades.

Cuadro N° 21 Diagnostico Interno del PCI — Capacidad del Talento Humano

1. Nivel académico X X

2. Pertenencia X X

3. Experiencia técnica X X

4. Nivel de remuneracion X X

5. Motivacion X X

6. Reclutamiento de personal X X

Fuente: Jaramillo (2018)

En el andlisis del Cuadro N° 21 se infiere que la capacidad del talento
humano con que cuenta la empresa Canolos Dulceria. Se encuentra bastante
fortalecido debido a que es un personal estable y bien remunerado, a su vez cuentan

con un alto sentido de pertenencia hacia la empresa.
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Cuadro N° 22 Diagnostico Interno del PCI — Capacidad Tecnolégica

1. Capacidad de innovacion
2. Valor agregado al producto X X
3. Habilidad técnica X
Fuente: Jaramillo (2018)

X

El Cuadro N° 22 muestra que la empresa cuenta con una habilidad técnica que se
ha venido fortalecido con los afios integrando asi a y una alta capacidad en

innovacion.

Cuadro N° 23 Diagnostico Interno del PCI — Capacidad Financiera

1. Compromiso con los trabajadores X X
2. Cultura corporativa X X
3. Motivacion X X
5. Buen clima organizacional X X

Fuente: Jaramillo (2018)

La empresa Canolos Dulceria se encuentra en una posicion bastante favorable
desde el punto de la responsabilidad social interna, lo que permite tener la
identificacion plena de los trabajadores. Por otra parte el clima organizacional es una

fortaleza con un nivel alto lo que indica un gran impacto en la empresa.
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Cuadro N° 24 Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

M
E A
D L
I T
0 0
1. Econdmicos X X
2. Politicos X X
3. Sociales X X
4. Tecnoldgicos X X
5. Geograficos X X

Fuente: Jaramillo (2018)

Al evaluar los factores del medio ambiente para la empresa Canolos Dulceria,
se puede decir la empresa capitaliza muy bien las oportunidades del entorno.

Sin embargo, esta altamente afectada principalmente por las politicas
cambiarias y de divisas implementadas por el gobierno nacional, debido
principalmente a que gran parte de la materia prima utilizada por la empresa de
origen importado lo que trae como consecuencia escasez de materia prima y por lo
tanto escasez de producto terminado. No obstante, ante esta situacién la empresa

Canolos Dulceria ha complementado su inventario desarrollando nuevos postres.

Cuadro N° 25 Diagnostico Externo (POAM)

Oportunidades Amenazas
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Econ6micos X

Politica Cambiaria X X
Politica Monetaria X X
Nuevos impuestos X X
Inflacién X X

Politicos
Politica del Pais X X
Credibilidad en X X
Inst. del Estado.

Sociales
indice delictivo X X
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indice de X X
desempleo

Politica Salarial X X

Tecnologicos

Automatizacion X X
procesos.

Acceso a la X X
Tecnologia

Infraestructura X X

Geograficos

Vias de acceso X X

Ubicacion X X

Fuente: Jaramillo (2018)

Se puede observar por el cuadro N° 25, que los factores econémicos, politicos y
sociales son las amenazas mas fuertes que estan presentes para Canolos Dulceria ya
que varian dependiendo de como se desenvuelva el pais, sin embargo hay que tomar
en consideracion las oportunidades potenciales para la empresa como son los
factores tecnologicos y geogréaficos.

En base a estos resultados del analisis estratégico tanto interno como externo
de la empresa Canolos Dulceria se definen las fortalezas y debilidades internas de la
empresa y las oportunidades y amenazas del entorno que la rodean, con el fin de

identificar las estrategias mediante la matriz DOFA
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Cuadro N° 26 Fortalezas y Debilidades

Creatividad y pasion - El nombre de la empresa aln no se
Profesionalismo en cada detalle encuentra totalmente posicionado
Calidad de servicio y atencion en el mercado

al cliente - Falta plantear objetivos claros en el
Organizacion nuevo entorno digital

Brinda un servicio integral - Fortalecer la imagen corporativa de
Personal capacitado la empresa

Identificacion de los empleados | - Infraestructura limitada

con la organizacion - Falta de promocidn en el entorno
Direccion con criterios éticos y regional

valores

Formacion y actualizacion del

personal

Ambiente laboral adecuado y

agradable

Fuente: Jaramillo (2018)

Cuadro N° 27 Amenazas y Oportunidades

Proveedores que cumplen
nuestros estandares de calidad
Existen empresas en este rubro
pero no brindan el servicio
integral que ofrecemos y
confiamos en nuestro sabor.
Diversidad de postres para
realizar, creando mayor
dinamismo.

Desarrollo y mejora del recurso
humano.

Desarrollo de nuevos mercados
Mayor conciencia de la salud en
la poblacion

El impacto inflacionario por el
que esta pasando el pais
incentiva a los clientes a
priorizar aspectos comerciales
de su vida

Los gustos de los clientes son
cada vez mas cambiantes y
exigentes por ello las empresas
pequefias deben estar a la altura
del desafio

Incertidumbre del ambiente
politico y econémico
Creciente competencia

Riesgo de Inventarios

Fuente: Jaramillo (2018)

62



Cuadro N° 28 Matriz DOFA

e

DULCERIA

oB

.- Creatividad y pasion
.- Profesionalismo en cada detalle
.- Calidad de servicio y atencion al
cliente

.- Organizacion

.- Brinda un servicio integral

.- Personal capacitado

.- Identificacion de los empleados
con la organizacion

.- Direcci6n con criterios éticos y
valores

.- Formacion y actualizacion del
personal

.- Ambiente laboral adecuado y
agradable

.- El nombre de la empresa atn no
se encuentra totalmente
posicionado en el mercado

.- Falta plantear objetivos claros en
el nuevo entorno digital

.- Fortalecer la imagen corporativa
de la empresa

.- Infraestructura limitada

.- Falta de promocién en el entorno
regional

.- Proveedores que cumplen nuestros
estandares de calidad

.- Existen empresas en este rubro pero
no brindan el servicio integral que
ofrecemos y confiamos en nuestro
sabor.

.- Diversidad de postres para realizar,
creando mayor dinamismo.

.- Desarrollo y mejora del recurso
humano.

.- Desarrollo de nuevos mercados

.- Mayor conciencia de la salud en la
poblacion

ESTRATEGIAS FO

.- Generar nuevos  productos
involucrando a los consumidores

.- Implementar servicio de catering

.- Atraer nuevos clientes a través de la
promocion de la creatividad y pasion
.- Capacitar al personal segln los
mandamientos del marketing 3.0

.- Incorporarse a iniciativas de
responsabilidad  social en la
comunidad

ESTRATEGIAS DO

.- Creacion de Tarjetas de regalo

.- Campafias publicitarias a través de
radio.

.- Vallas Publicitarias

.- Posicionamiento
atributos, beneficios y precio
.- Realizar alianzas estratégicas para
llevar a cabo eventos formativos
dentro de las instalaciones

mediante

.- El impacto inflacionario por el
que esta pasando el pais incentiva
a los clientes a priorizar aspectos
comerciales de su vida

.- Los gustos de los clientes son
cada vez mas cambiantes vy
exigentes por ello las empresas
pequefias deben estar a la altura
del desafio

.- Incertidumbre del
politico y econémico

.- Creciente competencia
.- Riesgo de Inventarios

ambiente

ESTRATEGIAS FA

.- Reforzar la direccion de la
organizacion para afrontar de
forma positiva la incertidumbre
del ambiente politico y econémico
.- Establecer sinergia con
empresas y organizaciones que
faciliten la continuidad de las
operaciones

.- Diversificacion del producto
con alternativas atractivas al
cliente

.- Fortalecimiento de los
productos ancla para mantener y
captar nuevos clientes

.- Establecer un cronograma de
estratégico  promociones  que
incentive a la preferencia de sus
productos

ESTRATEGIAS DA

.- Promociones y descuentos por
cantidad de productos
.- Participacion
semestrales

- Pruebas degustacion para
captar nuevos clientes

.- Sistema de servicio de catering
.- Publicidad a través de las redes
sociales (Instagram)

en ferias

Fuente: Jaramillo (2018)
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El Cuadro N° 28 muestra las oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades que posee la empresa Canolos Dulceria  siendo las debilidades y
fortalezas factores internos que pueden ser controlados por la empresa, por lo tanto
una vez identificados puede aplicar los correctivos necesarios, Yy las oportunidades y
amenazas factores externos que no dependen directamente de ella, pero puede

trazarse lineas de accion a través de planes de contingencia.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

5.1 Descripcion de la Propuesta

Para ejercer buenas estrategias de marketing 3.0 hay que involucrar a los
clientes en los productos que se les puede ofrecer, aprovechar las redes sociales, para
captar la opinion de nuestros clientes. Las redes sociales, son puntos clave para que
nuestros clientes se identifiqguen méas con la empresa, sintiéndose parte de la compafiia
eligiendo y opinando sobre algun producto, servicio, imagen, nuevo sabor hasta las
promociones, para que de esta forma Canolos Dulceria no solo sea visto como una
empresa dedicada a la venta de dulces que quiere llegar a sus consumidores, sino que
se preocupa por la completa satisfaccién del cliente.

Ahora bien, los consumidores son los nuevos propietarios de la marca.
Establecer un vinculo entre la marca y los consumidores, para que de esta forma los
clientes fidelizados nos den una opinién sobre algn nuevo producto o servicio que se
desee lanzar, de esta manera se podra medir el grado de aceptacion o rechazo de
dicho lanzamiento, y asi comprender las necesidades y deseos para nuestros futuros
clientes, el verdadero éxito esta en tener en claro la misién de la empresa que de esta
manera los consumidores velen por la marca.

Adicionalmente, los nuevos medios online ayudara a Canolos Dulceria a dar
una idea de negocio original e innovadora, permitiendo mejorar su posicionamiento,
de esta manera permitird cambiar el modo en que los consumidores veran a la
empresa no solo como una empresa que vende dulces que busca incrementar las
ventas, sino una empresa que se preocupa por la opinién del cliente. EI poder que
recae en manos de los clientes fidelizados, es la plataforma para el dialogo entre ellos
y la empresa Canolos Dulceria, estas multiples participaciones son las que haran que

una red de clientes sean tan frecuente, nos brinden sus criticas y recomendaciones.
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Las buenas criticas y calificaciones influiran en la red y favoreceran la aceptacion del
cambio de estrategias 0 mejoramiento de ellas.

Por ultimo crear una comunidad de interés, para que los usuarios se sientan
integrados en la misma. En medida en que los medios y los comunicadores
conformen una red online van a generar confianza y lealtad al publico que esté

interesado en ir a Canolos Dulceria.

5.2 Objetivo de la Propuesta
Objetivo General
Posicionar la marca Canolos Dulceria mediante estrategias de marketing 3.0

para generar lealtad y confianza en el publico.

Objetivos Especificos
Definir los objetivos de marketing 3.0 para la marca Canolos Dulceria
Establecer las caracteristicas del producto final.
Realizar las estrategias de marketing 3.0 para posicionar la marca Canolos
Dulceria.

5.3 Justificacién de la Propuesta

Aplicando un plan de marketing 3.0 para mejorar el posicionamiento de la
empresa Canolos Dulceria, conociendo la variedad de sus productos y su imagen
corporativa se obtendra una mayor demanda en el mercado. Practicamente la fuerza
principal de este trabajo es que la Empresa Canolos Dulceria, mejore y se refuerce en
el posicionamiento del mercado en San Diego, ya que la marca de la empresa se
mantiene viva y presente en la mente del consumidor y que por medio de estrategias
de marketing 3.0 se logre crecer y prevalecer, asimismo fortalecer el vinculo a través
de redes sociales.

Para dar a conocer la originalidad y tomando en cuenta los factores mas
importantes hoy en dia para una empresa, se aplicara en redes sociales un plan de

marketing 3.0 que a diferencia de otras estrategias de marketing, esta nueva era no
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solo busca satisfacer al cliente; ademas se intenta que la empresa cree productos con
conciencia social y medio ambiental, es decir ya no se ve al consumidor como una
masa, Sino como personas con necesidades y sentimientos que necesitan sentirse
identificados con el servicio o producto, esto ayudara al cumplimiento de los
objetivos, el personal estara con un mayor enfoque de servicio al cliente y los buenos
beneficios seria a los clientes ya que ellos son la razén fundamental de la existencia

de la empresa Canolos Dulceria

5.4 Estudio de Factibilidad
Estudio Técnico

El objetivo primordial de este estudio es el analisis de la parte técnica del
proyecto, cuya importancia radica en plantear las estrategias en el proceso productivo
del servicio que optimice los recursos disponibles para brindar el servicio deseado.
La empresa lleva a cabo sus operaciones y actividades al ciento por ciento de la
capacidad instalada, para cada afio de vida util de las nuevas unidades que se van a
utilizar. Se puede determinar una diferencia muy marcada entre la oferta y la
demanda, la misma que se constituye como muy aceptables para la factibilidad del
servicio y la ampliacion del mercado en la unidad del Municipio San Diego por la
demanda insatisfecha existente.

Este aspecto como la palabra lo dice analiza la ubicacién del proyecto frente a
un mercado de posible incidencia tanto a nivel regional, nacional e internacional;
entre los agentes que se involucran para analizarla macro localizacion de la empresa
se tiene. En este sentido la empresa Canolos Dulceria ubicada en el Centro
Comercial Brisas del Lago en el Municipio de San Diego, estado Carabobo cuenta
con los siguientes factores condicionantes:

Servicios Basicos como alcantarillado, agua potable, energia eléctrica, etc.;

ademas de buena infraestructura.

Ingreso de personas y vehiculos asequibles.

Personal capacitado tanto en cantidad como en calidad.
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Estudiando los factores anteriores se deduce que la macro localizacién del
proyecto en el Municipio San Diego cuenta con un acceso propicio y lugares

estratégicos para el desarrollo de la actividad.

Estudio Operativo

Se caracteriza porque en él se efectGa una descripcion de la parte
organizacional y legal que se requiere para la ejecucion y funcionamiento de la
microempresa en forma efectiva, y poder lograr a cumplir los objetivos propuestos;
en el estudio el componente principal radica en el componente humano como base
principal, sabiendo que este es el que va a coordinar y controlar los recursos
materiales y los procesos administrativos de la empresa, por consiguiente se requiere
contar con personal capacitado para manejar los mecanismos de funcionamiento
administrativo y organizativo de la empresa.

De acuerdo a lo que demanda, la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela y el Cdodigo de Comercio, en afinidad con las demas leyes que regulan las
actividades empresariales en Venezuela, la empresa para proyecto del presente
estudio se enmarca como Empresa de Responsabilidad Limitada, la misma que debe
cumplir con todas las disposiciones legales para la constitucién, organizacion y
funcionamiento de este tipo de compaiiia.

El recurso humano con que cuenta Canolos Dulceria en el Municipio San
Diego estado Carabobo para prestar el servicio, estd compuesto por un gerente de
compra, gerente de produccion y asesor de venta/lider de caja. Posee una estructura
organizacional simple y plana; con linea de mando directa y flexible, evidenciando
que es una empresa familiar que posee una alianza estratégica en su proceso
productivo, donde se asegura la exclusividad de sus productos y resguardando la

exclusividad de la marca.
Estudio Econémico

El estudio financiero o econdmico es el que se hace referencia a la perspectiva

econdmica del proyecto, cuyo objetivo es establecer el costo total de la operacion de

68



la empresa, que serviran como base para la parte final y definitiva del proyecto, que

es la evaluacién financiera, la que a su vez permitira determinar su rentabilidad.

Cuadro N° 34
Estimacion de Gastos de la Propuesta

Estrategia en Medios N° de veces que se Monto total por 3 meses
utilizara

Estrategias en redes Continuamente 00.00

sociales

Publicidad 10 150,00

Ofertas y promociones 4 550,00

(Consumidores)

Participacion en Eventos y 2 stand en Evento 650,00

ferias comerciales

Etiqueta 1000 Unidades 20,00

Productos promocionales 1000 50,00

Marketing 3.0 Continuamente

(Investigacion) 00,00
Total 1420,00 $

Calculo Propio: Jaramillo (2018)

Las estrategias de Marketing 3.0 para la empresa Canolos Dulceria no
requieren un costo adicional, ya que se enfoca en ver al cliente y comprender que es
mas que solo un cliente. Se trata de una persona no solo interesada en un producto o
servicio, Sino que es una persona que tiene preocupaciones, que estd comprometida
con el mundo que le rodea y es en este punto es donde Canolos Dulceria debe
demostrar que a ellos también les preocupan las personas y no solo vender y vender.

Por tanto se trata de una vision que tiene en cuenta el marketing mix, el
posicionamiento, la segmentacion, la marca, el cliente y ahora también la sociedad;

Ilegando a integrar de una manera u otra al cliente en el proprio modelo de negocio.

5.5 Desarrollo de la Propuesta
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5.5.1.- Definicién de los objetivos de marketing 3.0 para la marca Canolos
Dulceria.

La nueva vision del marketing 3.0 establece relaciones entre las marcas y los
consumidores. En efecto, estas relaciones existian en un plano objetivo, han pasado al
plano emocional con la capacidad que tiene hoy los consumidores entre si y con las
propias marcas a través de los medios sociales. La clave del éxito para la marca
Canolos Dulceria reside en la correcta aplicacion de nuevos objetivos:

Obj. 1 Amar a tus consumidores y respetar a tus competidores.

La marca debera ganarse la fidelidad de sus seguidores aportando un valor
agregado y llegando a lo profundo de sus emociones. Simultaneamente Canolos
Dulceria debera respetar a sus competidores y enfocarse en como pueden superarlos,
alcanzar el equilibrio correcto entre ambos matices sera un factor determinante para
el éxito.

Obj. 2 Ser sensible al cambio, prepararse para la transformacion.

Muchas compariias se encuentran inmersas en un proceso de acercamiento a
sus consumidores, aprendiendo mas de ellos e invitdndoles a participar en el
desarrollo de sus futuros productos. Por consiguiente, la marca deberd incluir sus
clientes en los procesos creativos y ser receptivos a las ideas que puedan aportar
mediante el uso de la tecnologia New Wave. Aunando a lo anteriormente planteado,
Canolos Dulceria debe prepararse para la transformacion, en vista de que las
estrategias se vuelven cada vez mas rapido obsoletas en un mundo de continto
proceso de cambios y transformaciones, por lo tanto la marca Canolos Dulceria
debera anticiparse a los cambios y planificar diferentes escenarios que le permitan
reaccionar de forma rapida ante las contingencias y liderarlas.

Obj. 3 Proteger tu marca, ser claro acerca de quién eres.

En marketing toda marca tiene un valor, por lo tanto Canolos Dulceria debera
conocerse a si mismo, saber cuales son sus fortalezas e identificar sus areas de mejora
para poder diferenciarse de la competencia en redes sociales. Por consiguiente, una

vez que la marca este definida debe posicionarse y diferenciar claramente el nombre
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de su marca ante su mercado objetivo tomando en cuenta la autenticidad ante
cualquier estrategia publicitaria.

Obj. 4 Los consumidores son diversos, dirigirse primero a aquellos que se
pueden beneficiar mas de ti.

Este es un principio de la segmentacién. NO tienen que dirigirse a todo el
mundo, sino a quienes estén mas dispuestos a comprar y beneficiarse de la compra o
la relacion con la empresa. La cantidad de usuarios activos en redes sociales es
enorme y por tanto la marca deberd dirigirse con un mensaje personalizado para
aquellos usuarios interesados que coincidan con su ubicacion. No obstante, la
audiencia es fundamental para el desarrollo de la marca, por lo tanto una vez que se
encuentren posicionados podran ampliar su segmentacion.

Obj. 5 Ofrecer siempre un buen producto a un precio justo.

El precio es directamente proporcional al valor ofrecido. Visto de este modo,
Canolos Dulceria deberd conocer a profundidad la calidad de los productos que
ofrece, tomar en cuenta el posicionamiento de su marca para ofrecer un precio acorde
con su servicio a su comunidad online.

Obj. 6 Ser accesible siempre y ofrecer noticias de calidad.

Las redes sociales ofrecen la posibilidad de crear una comunidad de usuarios
que aporten contenidos, de tal manera que se establezca un dialogo personalizado con
los clientes, quienes podran ser asi mas fieles.

Partiendo de que la audiencia tiene el poder hacer grande a la marca, Canolos
Dulceria debera dedicarle tiempo a su audiencia y clientes en redes sociales de
forma comunicativa y sociable. Del mismo modo, el contenido que compartird con su
audiencia debe ser de calidad, aportar valor y originalidad sin pasar por alto el estilo
de la marca.

Obj. 7 Conseguir a tus clientes, mantenerlos y hacerlos crecer.

La fuerte competencia que existe en el mercado hace mas dificil conservar un
cliente que conseguir uno nuevo. En consecuencia, el cliente necesita que cada dia le

recordemos que él es importante para la organizacion. Se trata en definitiva de
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convertir al cliente en un socio muy especial para la marca aportando valor a cada
uno de ellos para que puedan crecer con la empresa.

Obj. 8 No importa de qué sea el negocio, siempre sera un negocio de
servicio.

Partiendo de esta premisa, Canolos Dulceria debera situar a sus clientes y
audiencia como protagonistas de todas sus acciones. En otras palabras, todas las
acciones realizadas por la marca deben sustentarse entorno a ellos.

Resulta fundamental adoptar el estilo de las empresas de servicio para
diferenciar la marca de sus competidores. En efecto, Canolos Dulceria no solo
ofrecerd a sus clientes dulces irresistibles sino una propuesta de valor por medio de
herramientas digitales.

Obj. 9 Diferenciarse siempre en términos de calidad, costo y tiempo de
entrega.

La tarea de los expertos en marketing ha sido siempre mejorar la calidad, el
coste y la entrega de sus procesos de negocio. En este aspecto la marca debera
cumplir con todas las promesas que haya realizado a los clientes, proveedores y
socios de canal. Del mismo modo, debera cuidar la calidad de su contenido y
servicios, superar el tiempo de respuesta de sus competidores (inmediatez), plasmar
la esencia de sus productos en redes sociales y cumplir siempre con el tiempo
acordado con el cliente.

Obj. 10 Archivar informacion relevante y usar la sabiduria al tomar una
decision.

Son muchas las decisiones estratégicas que pueden tomarse con respecto a una
marca, por la tanto la presencia de Canolos Dulceria en redes sociales le facilitara la
creacion de una comunidad de usuarios que aporten contenidos mientras se establece
un dialogo personalizado con los clientes, como resultado existira un feedback donde
la empresa con lo cual la empresa podra crear un archivo con toda la informacion

relevante para la toma de decisiones estratégicas.
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5.5.2.- Establecer las caracteristicas del producto final.

a. Ser memorable: Canolos Dulceria debera generar una buena primera impresion y
cautivar a sus consumidores en el primer momento.

b. Marcar la diferencia: La marca debera reflejar su singularidad a sus consumidores
con las caracteristicas inigualables de sus productos y la promesa de su marca.

c. Ser emocionales: La empresa deberd conectar con las emociones de sus
consumidores, estos pueden olvidar lo que hacen pero no lo que sienten, el factor
clave es conquistar sus emociones con cada bocado.

e. Ocuparse en ser los mejores: No se trata de que marca lo haga primero sino de cual
lo hace mejor. Partiendo de esta premisa, Canolos Dulceria debera ocuparse en

solucionar las necesidades su comunidad y conectar con sus emociones.

5.5.3.- Realizacion de estrategias de marketing para posicionar la marca Canolos
Dulceria.

3.1 Estrategias de Marketing 3.0

El futuro del mercadeo, segun Kotler (2010) esta formado por tres conceptos
principales que serdn la base de la presente propuesta:

A) Co-creacion: Consiste en generar una experiencia de marca con un toque
humano, real e innovador. Del mismo modo, abre una oportunidad a trabajadores de
la compafiia y usuarios para aportar su vision y opiniones. No obstante, ademas de ser
beneficiosa por el resultado en si mismo, genera un mayor engagement entre la
compaiiia y sus empleados. Al mismo tiempo, la empresa refuerza el vinculo con los
clientes al tener en cuenta sus opiniones.

Primero, la empresa deberd crear un producto genérico que luego se
personalizara, a este se le llama “plataforma”. No obstante, para efectos de la
propuesta se utilizara el canolo, debido a su versatilidad y el posicionamiento de la
marca en la mente del consumidor. Seguidamente se les permitira a los usuarios
interactuar con este producto de manera que personalicen el relleno del producto para
gue encaje con su identidad Unica. Finalmente, se realizara una retroalimentacion con

los consumidores para asi enriquecer el producto que se planted en un principio.
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B) Communitizacion: La tecnologia no solo conecta e impulsa a los paises y las
empresas hacia la globalizacién, sino que también conecta e impulsa a los
consumidores hacia la comunitizacion. El concepto de comunitizacion esta
estrechamente relacionado con el concepto de tribalismo en la comercializacion. Es
decir, los consumidores quieren estar conectados con otros consumidores, no con
compafiias, la marca debera posicionarse en redes sociales con una comunidad en la
que se pueda establecer el vinculo en las relaciones de uno a uno entre los miembros
con el firme propdsito de servir a estos, porque las comunidades existen no solo para
servir al negocio.

Los consumidores no son vistos como una aglomeracion de personas que quieren
satisfacer necesidades, son vistos como seres humanos completos y de necesidades
complejas que esperan de una marca mucho mas que sélo el producto; esperan
valores con los que se identifiguen y no dnicamente el cumplimiento de
especificaciones. Son los valores, y las propuestas de valor de sus productos, son lo
funcional casi minimalista, emocional, y espiritual, la interaccion de los
consumidores aqui es mucho mayor son ellos los que pueden decidir no solo la
compra de un producto sino como seré este, para ello hay que escucharlos.

El éxito en los negocios requiere el apoyo de las comunidades, resulta
importante que Canolos Dulceria incorpore esta nueva tendencia para desarrollar su
audiencia y asi ayudar a los consumidores a conectarse entre si en las comunidades.

C) Formulacion de personalidad: Para que la marca puedan conectarse con los
seres humanos, necesita desarrollar un ADN auténtico que sea el correlato de su
verdadera diferenciacion. Por lo tanto, este Uunico ADN desarrollado por Canolos
Dulceria incluird una identidad bien definida, que sera el corazon de su empresa, para
poder conectarse e interactuar con los individuos. No obstante, la autenticidad sera un
factor clave, los consumidores de hoy pueden y juzgaran de inmediato si una marca
es falsa o real.

En el mundo del marketing perder la credibilidad significa perder toda una red de

compradores potenciales. Partiendo de esta premisa, Canolos Dulceria serd una marca
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autentica adaptada a un entorno digital de la forma mas eficiente para producir valor
que pueda ser percibido por medio de las herramientas digitales.

5.5.4 Estrategias de Posicionamiento

El posicionamiento en el mercado de un producto o servicio es la manera en la
gue los consumidores definen un producto a partir de sus atributos importantes, es
decir, el lugar que ocupa el producto en la mente de los clientes en relacion de los
productos en la competencia. En cuanto a Canolos Dulceria podriamos decir que se
encuentra posicionada en el mercado y que en la actualidad tiene un nivel alto de
aceptacion por sus clientes. Se ejecutara el posicionamiento de la siguiente manera:

Por atributos

Los atributos principales de la empresa Canolos Dulceria, son sus magnificas
recetas y venta de su variedad de dulces, evaluando sus costos para determinar el
precio y que de esta forma sea accesible a los clientes, asi también mantener el sabor
y su rapida atencion.

Beneficio

La principal necesidad de satisfacer es el paladar, el placer de comer un dulce
o regalarlo, que van incluido con los beneficios que se tienen al asistir a Canolos,
como son la buena atencion del cliente y productos preparados con selectos insumos.

Precio

Un factor a considerar es si se fijaran precios inferiores o superiores a los de la
competencia, ambas estrategias pueden originar resultados satisfactorios. Canolos
Dulceria pretende manejar algunas estrategias para mantener a sus clientes
satisfechos y sobre todo ser competitivos ante la competencia:
- Evaluacién de opciones de proveedores que les permitan mantener la calidad y
optimizar los costos.
- Considerar la posibilidad de diversificar su negocio.

- Se va a fijar precios accesibles al alcance de los consumidores.
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5.5.5 Estrategia de Segmentacion

La empresa deberd buscar siempre la autenticidad y cumplir con la
experiencia y las expectativas que ofrece. No debe intentar solo parecer real en algun
anuncio, o perdera su credibilidad inmediatamente. En este mundo horizontal de los
consumidores, perder la credibilidad significa perder a toda una red posible de
compradores. La empresa tiene que dirigirse a los consumidores como seres humanos

con mente, corazon y alma. La clave reside en no pasar por alto el alma.

5.5.6 Estrategias de Diferenciacion

En esta fase, el marketing 3.0 deberia redefinirse como un tridngulo de marca,
posicionamiento y diferenciacion. Para complementarlo en un tridngulo introductorio
denominado las tres i: identidad, integridad e imagen de marca. En el mundo
horizontal de los consumidores, la marca es irrelevante si no va méas alla de su
posicionamiento.

Una marca puede tener una identidad clara en la mente de los consumidores,
pero no necesariamente buena. El tridngulo permitird que la empresa tenga una
estrategia clara en el cual, la diferenciacion es el ADN de la marca que refleja su
verdad integridad. Es decir Canolos Dulceria sera una marca que cumple lo que

promete.

INTEGRIDAD DE MARCA

| Posicionamiento Diferenciacion
D |
E La empresa Canolos Dulceria Calidad de servicio. M
N orientados e inspirados en el Productos exclusivos A
T consumidor. Calidad, autenticidad Compromiso para brindar G
| y compromiso reflejados en los el mejor servicio. E
D productos N
A
D D
E
D
E M
A
Marca R
Canolos Dulceria C
A

>00>Z
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Figura 1. Modelo de las 3i (3i). Tomado de McCarthy y Perreault. (2004).
Marketing: Un Enfoque Global.

5.5.7 Mercado Meta

El mercado meta de la empresa Canolos Dulceria, estd constituido por las
personas de todos los géneros y todas las edades que residen en el Municipio San
Diego, que gusten tener un momento especial para consumir un dulce en todas sus

variedades que Canolos puede ofrecerle.

5.5.8 Estrategias de Marketing 2.0

Es cierto que el Marketing 3.0 usa tecnologia a la cual le han dado el nombre
de NEW WAVE, constituida por cuatro grandes fuerzas (los ordenadores, teléfonos
moviles, internet a bajo coste, y fuentes abiertas) que ademas representan la base del
Social Media. Los principios estratégicos que rigen las acciones de marketing son los
que nos proveen las herramientas que necesitamos para desarrollar la presencia de la
marca en los medios sociales (Instagram), en esta etapa el marketing 3.0 se adaptara
a las caracteristicas del marketing digital para identificar la forma méas eficiente de
producir valor al cliente.

Contenido: Para ejercer un buen plan de marketing 3.0 es necesario involucrar a
los clientes en los productos que se les ofreceran, aprovechar las redes sociales para
captar la opinién de la comunidad. Visto de este modo, las redes sociales, seran un
factor clave para que los clientes se identifiquen con la marca, sintiéndose parte de la
compafiia eligiendo y opinando sobre los productos de la misma. De esta forma,
Canolos Dulceria sera percibida como una marca que se preocupa por la satisfaccion
de sus clientes.

Crear contenido sencillo y facil de compartir serd determinante para la presencia
en redes sociales de la marca, proporcionar material con caracteristicas “virales”, que
impulsen al usuario a compartir el contenido para que también sus amigos lo

disfruten, esa es la clave.
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a. Contexto: Canolos Dulceria deberd desarrollar un vinculo entre sus
consumidores y la marca para lograr su posicionamiento. A su vez, los clientes
fidelizados formaran parte de algin nuevo producto o servicio que desee desarrollarse
en el mercado, su opinidn sera vital para determinar el grado de aceptacién o rechazo
de dicho lanzamiento y del mismo modo se podra conocer las necesidades y deseos
para sus futuros clientes. El verdadero éxito esta en tener claro que los consumidores
son los nuevos propietarios de la marca.

b. Conexion: La implementacién de redes sociales permitird mejorar el
posicionamiento de Canolos Dulceria, esta plataforma servird de dialogo entre la
empresa y su comunidad, en efecto estas multiples participaciones generaran una red
de clientes frecuentes dispuestos a brindar sus criticas y recomendaciones. En efecto,
las criticas positivas y recomendaciones favoreceran la red y posicionamiento de la
marca.

c. Comunidad: Es muy importante que la empresa tome en cuenta que las redes
sociales no son solo un catalogo de sus productos si no que pueden hacer uso de esta
herramienta para crear una marca reconocible y aportar un valor afiadido. En medida
en que la comunicacion y redes sociales de la marca conformen una red online se
generara confianza y lealtad en el pablico de Canolos Dulceria, desarrollar una
comunidad de interés, para que los usuarios se sientan integrados en la misma.
Resultara beneficioso para la marca contar con una comunidad online.

d. Creatividad: El objetivo es construir mensajes creativos que conecten con los
intereses reales del usuario. Asimismo, la creatividad es fundamental para idear y
desarrollar contenido exclusivo y personalizado, la marca debera cuidar cada detalle

desde colores, disefios, formato y contenido en redes sociales.

5.5.9 Publicidad y promocion
Se realizaran afiches relacionados con los dulces, las tortas y los postres,
donde se muestre tanto el precio y la calidad del producto, colocarlos en los sectores

donde se destina el producto para que asi sea mas conocido el mismo.
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Fijacion de Objetivos:
Informar: Informar al mercado de la variedad de postres, tortas y dulces resaltando
sus atributos méas importantes
Persuadir: Crear preferencia de la marca. Convencer a los clientes de comprar ahora
Recordar: Recordar a los clientes donde comprar el producto, generar una demanda
Ilevada por la exclusividad de comprar un producto con alto valor y precio medio.
Estrategia publicitaria:
La estrategia publicitaria constara:
Propuesta del Mensaje:

“¢,Somos parte de tu dia?”

Seleccion de los medios publicitarios:

Los medios mas recomendados son a través de las redes sociales.

DULCERIA

Figura 1. Marca.

Promociones Comerciales

Se promovera la demanda del usuario del producto; el mecanismo a emplear
sera las degustaciones para asi promover el consumo del producto, su preferencia y
posterior compra.
*Presentacion en ferias: Se procedera al alquiler de un Stand en las Ferias de comida
con el firme proposito de llevar a cabo acciones casi a la medida del usuario y recibir

un feedback de la comunidad.
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Figura 2. Ferias. Elaboracion Propia

*Afiches y volantes: Se ha elaborado un modelo de afiche y volante que sera
distribuido en centros comerciales y puntos de venta de la ciudad con la finalidad de

promover la imagen de la marca en la mente del consumidor.
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Figura 3. Afiche. Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

En base a los resultados del diagnostico y los resultados obtenidos se
desarrollo la propuesta de las “estrategias de marketing 3.0 para impulsar el
posicionamiento de la empresa Canolos Dulceria, ubicada en el Municipio San Diego,
estado Carabobo” y se pudo concluir los siguiente:

La implementacion de un plan de marketing 3.0 influira positivamente en el
posicionamiento de la empresa Canolos Dulceria. EIl objetivo era identificar las
estrategias de marketing 3.0 que mejoraria el posicionamiento de la empresa en
San Diego estado Carabobo, obteniendo los resultados deseados por la investigacion.

Se plantearon diferentes tipos de estrategias personalizadas enfocados en la
mente, corazén y alma del consumidor, para alcanzar un acercamiento mas directo de
empresa y cliente, al mismo tiempo esto contribuird a tener en claro las exigencias de
los consumidores y contribuir con el mejoramiento continuo de los productos que
ofrece la empresa.

Las estrategias que destacaron en la investigacion realizada, tendran un
impacto mas fuerte, al incluir al cliente en procesos creativos de marca, publicidad,
logrando de esta manera la identificacion con la marca. La implementacion rigurosa
de las estrategias de marketing 3.0 contribuira notablemente en las relaciones
directas con los clientes, factor positivo que influird en el aumento de nimero de

visitas a la empresa y el grado de satisfaccién de los clientes.

Recomendaciones

La marca Canolos Dulceria debe iniciar reconociendo que sus consumidores
son seres humanos completos y de necesidades complejas que esperan de una marca
mucho més que solo el producto; esperan valores con los que se identifiquen y no

unicamente el cumplimiento de especificaciones. Son los valores, y las propuestas de
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valor de sus productos, son lo funcional casi minimalista, emocional, y espiritual, la
interaccion de los consumidores.

Tener una buena imagen en la red es recomendable para generar confianza en
los clientes potenciales. A su vez, deben tomar en cuenta que la presencia online hace
mas visible su marca y aporta un valor afiadido que agradeceran los seguidores y
potenciales clientes.

Dentro de un tema muy amplio e interesante como lo es el marketing 3.0, se
desea que haya mejoras continuas del mismo, por lo tanto se recomienda a los
préximos investigadores a involucrarse a fondo en este tema, ya que se considera
factor importante e imprescindible para el éxito de las empresas. En este mismo orden
de ideas, para fidelizar a sus clientes es necesario atender a sus dudas e inquietudes,
clientes satisfechos pueden ser los mejores embajadores de su marca en redes
sociales. No obstante, es importante gestionar de forma adecuada la comunicacion
con los clientes, para evitar perjudicar la reputacion de la empresa.

Para extenderse mas en el mercado, se recomienda enfocarse en llegar a mas
lugares en diferentes partes del estado y otras ciudades, participar en eventos
nacionales que conlleven a que la marca sea conocida por mas personas.

Considerando que los factores que mas influyen en los clientes al momento de
asistir a Canolos Dulcerias son precio y calidad de los productos, se recomienda
realizar analisis de los precios de los principales competidores y ajustarse al rango de
precios del mercado, de igual manera para mantener y/o mejorar la calidad de los
productos, los insumos empleados deben ser bien procesadas y elaboradas.

La empresa Canolos Dulceria, debe aplicar las estrategias publicitarias para
poder mejorar su existencia en el mercado tomando en consideracion que una de las
estrategias que le daria mayor éxito es la comunicacion y promocion en las ventas, de
este modo podran ganar nuevos clientes. Para poder incrementar las ventas de sus
productos, la empresa Canolos Dulceria debe anclarse en la mente del consumidor
para considerarse como primera opcién al momento de asistir de querer un postre,
dulce o una torta, por lo tanto se recomienda hacer publicidad a través de redes
sociales, volantes y radio, para poder dar a conocer la existencia de la empresa de
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modo que esto ayude la afluencia de publico, obteniendo resultados en sus ventas de
sus productos.

Considerando que los factores que mas influyen en los clientes al momento de
asistir a Canolos Dulceria son la atencion al cliente, precio, calidad de sus productos
y ubicacién del local, se recomienda realizar un andlisis de los precios de la

competencia y ajustar los que mantiene Canolos.
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Anexo 1

Tabla N° 1
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Diagrama de Gantt
Meses Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio
Actividades

Tema, Capitulo | (planteamiento)

Elaboracion del Capitulo |
(formulacion  del  problema,
propdsito Principal y Secundarios,
Importancia y delimitacion de la
investigacion)

Elaboracion del Capitulo I,
(antecedentes, bases tedricas,
definicién de términos basicos,
Teo. Comunicacionales, bases
legales) e inicio del Capitulo Il
(tipo y disefio de la investigacion)

Nivel y modalidad de Ia
investigacion, poblacion, muestra,
técnica e instrumentos para la
recoleccion de datos, validez,
confiabilidad.

Elaboracion del Capitulo 1V
aspectos administrativos
(recursos, humanos,
institucionales, materiales,
diagrama de Gantt)

Entrega 'y presentacion  del
Proyecto de Investigacion.

Fuente: Jaramillo (2018)
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Anexo 2
Cuestionario N° 1 (Clientes)
1.- ;Compra usted con frecuencia dulces?
Si

~___No

2.- ¢ Cada cuanto tiempo los compra?
_____ Diario

__ Semanal

___ Mensual

__ Bimensual

_____Trimestral

3.- ¢En qué lugar los compra?
______Panaderias
_____Supermercados
_____Hipermercados

____ Dulcerias

_____ Otros

4.- ;Conoce usted Canolos Dulceria?
____Si

____No

5.- ¢A través de qué medios la conoci6?

__Medios audiovisuales (radio, television, cine, publicidad exterior)

______Medios Impresos (periddicos, diarios, revistas)

_____Redes sociales (facebook, twitter, Instagram, youtube, linkedin)

____ Vallas

_____ Otros

6.- ¢ Cree usted que la marca es importante a la hora de comprar un producto?
Si

No

7.- ¢Cual es el motivo por la cual compraen Canolos Dulceria?
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_____Porlacalidad

_____Porconfianza

______Por recomendacion

______Porun evento especial

_____Otro

8.- ¢Conoce usted la variedad de productos que ofrece Canolos Dulceria?
Si

___No

9.- ¢ Qué tipo de productos compra usted con frecuencia en Canolos Dulceria?

____ Dulces Tradicionales

__ Tortas

_ Café

______ Canolos

_ Galletas

10.- ¢Considera usted que Canolos Dulceria deberia realizar paguetes promocionales
para captar mas clientes?

_Si

____No
11.- ;Considera usted que Canolos Dulceria deberia realizar mayor publicidad para
dar a conocer los dulces que ofrece?
Si

~___No

12.- ;Segun su criterio cual es la principal caracteristica por la que prefiere Canolos
Dulceria?

_____ Calidad

_____Atencién al cliente

_____ Precios

____Variedad de los productos

___ Prestigio de la empresa

Otro
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13.- ¢ Al adquirir un producto de Canolos Dulceria la satisfaccion de su necesidad es?

_ Excelente

___ Muy buena

_____ Buena

_ Regqular

__ Mala

14.- ; Al momento de decidir la compra de los productos de Canolos Dulceria que
considera prioritario?

______Servicio

___ Precio

_____ Calidad

___ Descuento

__ Atencion

_ Variedad

15.- ¢Por qué motivo compraria en Canolos Dulceria y no en otra dulceria?

______Servicio

___Producto

__ Precio

___Ubicacién

_____ Calidad

16.- ¢Considera usted importante que Canolos Dulceria deberia realizar mayor
publicidad en las redes sociales?

Si

No

90



