W,
2ls

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL
PARA LA FIDELIZACION DE CLIENTES DE LA
EMPRESA UREDENT URENA DENTAL C.A.
UBICADA EN NAGUANAGUA
ESTADO CARABOBO

Autores: Robert Mendoza
Mariajosé Zambrano

Urb. Yuma I, calle N° 3. Municipio San Diego
Teléfono: (0241) 8714240 (master) — Fax: (0241) 8712394



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

ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA MERCADEO

+I
r
JC

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA LA FIDELIZACION DE
CLIENTES DE LA EMPRESA UREDENT URENA DENTAL C.A.
UBICADA EN NAGUANAGUA. ESTADO CARABOBO

Trabajo de Grado para optar al Titulo de

Licenciados en Mercadeo

Autores: Robert Mendoza
C.l. V-20.385.183
Mariajosé Zambrano

C.l. Vv-28.082.755

Tutor: Econ. Humberto Annunziata

San Diego, septiembre del 2022



e ANEXO X-2

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
COORDINACION DE PASANTIA Y TRABAJO DE GRADO

ACTA DE APROBACION
INFORME FINAL DE PASANTIA [ ]
TRABAJO DE GRADO

El jurado designado por la Facultad de Ciencias Sociales para
la evaluacion del Informe Final de Pasantia o Trabajo de Grado titulado:
“ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA LA FIDELIZACION DE
CLIENTES DE LA EMPRESA UREDENT URENA DENTAL C.A. UBICADA EN
NAGUANAGUA ESTADO CARABOBO”

Realizado por el (la) Br. Mariajosé de los Angeles Zambrano Mendoza

C.I. N° 28.082.755 cursante de la carrera de Mercadeo
hace constar después 'de andlizar su contenido y olda la exposicién oral,

considera que el Informe Final o Trabajo de Grado ha obtenido la calificacién de:

20 ptes
P'  aproBADO [/] NO APROBADO [ |

~ El Jurado

Tutor Acadénjico (Coordinador) . Jurado % 7
Econ. Humbetto Annunziata /. Nombre: /"VLC'—G_S
C.l:  5.375.696 C.l: //ﬁq/z).‘
".“ “_.J .

A MW‘{:"

78 g SN Jurafo *

L =
/ p L E Nombre: 4%y Fecha: 14/10/2022

¢t JYapsony



HEV S ANEXO X-2

4
i% UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
COORDINACION DE PASANTIA Y TRABAJO DE GRADO

ACTA DE APROBACION
INFORME FINAL DE PASANTIA [ |
TRABAJO DE GRADO [ x |

El jurado designado por la Facultad de Ciencias Sociales para
la evaluacién del Informe Final de Pasantia o Trabajo de Grado titulado:
“ ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA LA FIDELIZACION DE
CLIENTES DE LA EMPRESA UREDENT URENA DENTAL C.A. UBICADA EN
NAGUANAGUA ESTADO CARABOBO”

Realizado por el (la) Br. Robert Arquimedes Mendoza Hernandez

C.l. N° 20. 385.183 cursante de la carrera de Mercadeo
hace constar después ‘de analizar su contenido y ofda la exposicién oral,

considera que el Informe Final 0 Trabajo de Grado ha obtenido la calificacién de:

20pTeS - APROBADO [Z.] NO APROBADO [ ]
El Jurado
/S
Tutor Acatiémico (Coordinador) . Jurado /7 3 4‘:’6
Econ. Humberto Annunziata ! . Nombre // ﬂ97 /
C.l: 5.375.696 C.l.

> _— | —ﬂﬂW &
s J Juradp "F W()) 'f NW}-L_ Fecha: 14/10

/ -«“.\
[[¢d o ! Nombre:

T2 ) U esoey,




REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
OV UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
%nn FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA MERCADEO

CONSTANCIA DE APROBACION PARA LA
PRESENTACION PUBLICA DEL TRABAJO DE GRADO

Quien suscribe, Humberto Annunziata, portador de la cédula de identidad No. V-
5.375.696, en mi caracter de tutor del trabajo de grado presentado por los ciudadanos Robert
Mendoza y Mariajosé Zambrano, titulares de las cédulas de Identidad No. V-20.385.183 y V-
28.082.755, respectivamente, titulado “ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA
LA FIDELIZACION DE CLIENTES DE LA EMPRESA UREDENT URENA DENTAL
C.A. UBICADA EN NAGUANAGUA, ESTADO CARABOBOQO?”, presentando como requisito
parcial para optar al titulo de Licenciado en Mercadeo, considero que dicho trabajo reune los
requisitos y meritos suficientes para ser sometido a la presentacion publica evaluacion por parte
del jurado examinador que se designe.

En San diego, a los dos (2) dias del mes de septiembre del afio dos mil veintidos (2022).

y i dd
L / “)/ {—J
J'Ir If/

Tutor Académico
Econ. Humberto Annunziata
C.l. V- 5.375.696
Cel: 0414.340.84.46

e-mail: humbertoannunziata@gmail.com



DEDICATORIA

Dedico este trabajo de primer lugar a Dios por darme la disciplina, constancia y
determinacion que se requirié para cumplir esta meta.

A mis padres quienes han sido pilar fundamental en mi vida.

A la memoria de mi Hermano Richard Diaz Solorzano, quien me mostro el amor
incondicional y la amistad méas profunda, siempre estaras en mis recuerdos y mi corazon.

En el camino encuentras personas que iluminan tu vida, que, con su apoyo desinteresado,
logras superar los obstaculos y alcanzas tus metas, a todas esas personas que han sido parte de mi
travesia, con sus consejos, su alegria, filosofia de vida y acciones, que de una forma u otra fueron
impulso para continuar.

A Renzon Ruiz y Carlos Bracho, quienes me brindaron apoyo durante mis estudios, para

lograr mis objetivos.

Robert Mendoza

Vi



DEDICATORIA
Dedicé este trabajo de grado con todo mi amor a mi padre que desde el cielo me
acompafia en cada paso de mi vida y a mi madre que es la mujer méas fuerte y sabia que conozco.

Los amo con todo mi ser.

Mariajosé Zambrano

vii



AGRADECIMIENTO

Agradezco profundamente a Dios, que me dio una segunda oportunidad aquel 19 de abril,
oportunidad que me permitio ver la vida de una manera diferente y que hoy se materializa en la
defensa de mi trabajo de grado.

A mis padres, quienes me inculcaron en mi ser, valores de honradez, humanidad y amor,
que acompafaron en cada etapa de mi vida.

A Peggy Gamez y al Sr. Cesar Duben quien, con su ejemplo, largas horas de
conversacion que me hicieron comprender la importancia de tener una carrera profesional.

A mis tias, que me brindaron su apoyo cuando las necesite.

A mis hermanos, en especial a Milken Alexandro, quien estuvo junto a mi en los
momentos més dificiles, quien llora mis tristezas y celebra mis éxitos.

Gracias a mi compafiera de trabajo de grado Mariajosé Zambrano, por mas que una
compariera formamos un equipo para lograr un objetico comdn, por la ayuda y consejos
reciprocos experimentados, deseandole que cumpla todos esos planes y objetivos que sé que lo
lograras, te aprecio y sé que llegaras a grandes cosas.

Agradezco a nuestro tutor académico Humberto Annunziata, a todos los profesores tantos
del colegio como de la universidad, cada uno de ustedes fue parte importante para lograr esta

meta.

Robert Mendoza

viii



AGRADECIMIENTO

Principalmente a mis padres que, siempre persistieron en que culminara todos mis
estudios, por ellos tengo la educacion y la vida que tengo.

Gracias mama, por ser exigente conmigo cuando debes y amorosa cuando lo necesito,
educaste a una hija muy fuerte y capaz.

Gracias papa, por ser el mejor hombre en mi vida, me hiciste conocer el amor méas puro e
incondicional, siempre te tendré presente en mi mente y mi corazon.

Gracias a mi hermana, por siempre ser como una segunda madre y darme tanto apoyo,
siempre serds junto a mi mama, mi ejemplo a seguir.

Gracias a mi compafiero de trabajo de grado Robert Mendoza, por no s6lo ser un buen
compariero si no también convertirse en un buen amigo, te aprecio y respeto mucho, lograras
grandes cosas en tu vida.

Agradezco también, a nuestro tutor académico Humberto Anunzziata, a todos mis
profesores tanto del colegio como de la universidad, cada uno de ustedes fue un pilar
fundamental para lograr esta meta.

Y finalmente, gracias al todo poderoso por esta vida, por mi familia, por las personas que
estimo y por todo lo ocurrido dia a dia, cada situacion me ha traido a este momento y a la

persona que soy hoy.

Mariajosé Zambrano



INDICE GENERAL

CONTENIDO

Pp.

LISTA DE CUADROS Y TABLAS ..ottt ettt ettt aa e snna e X

LISTA DE GRAFICOS Y FIGURAS ..ottt en sttt Xi

RESUMEN INFORMATIVO ...ttt ettt e ta e snae et e anae e Xii

INTRODUGCCION ..ottt bbb 1
CAPITULO

I EL PROBLEMA ...ttt ettt et e et et et e e e e e e neeenns 4

1.1. Planteamiento del ProbIEma ..........covvvoiiie e 4

1.1.1. Formulacion del Problema............ooouiiiiiire i 6

1.2. ODbjetivos de 1a INVESTIGACION ........ciuiiiiiiiie e 6

1.3. Justificacion de 1a INVESTIGACION .......ccuiiiiiiiiiiiii e 7

1.4. Alcance y Limitaciones de la INVESTIgaCION ..........ccoevuieiiiiiiiiiiecee e 8
CAPITULO

I MARCO TEORICO ...ttt ettt en e 9

N N g1 (<ol [T 1= PO P TP RU PR UP TR 9

2.2. BASES TEOTICAS ...euveeieieiieeiee sttt stee ettt ettt ettt ettt ettt et e et e st e et e be e nbe e 12

2.3. Definicion de TErmin0S BASICOS .........uoiuiiiiiiiii it 15

2.4. Operacionalizacion de las variables (Cuadro Técnico/Metodoldgico) .........ccccceuveene. 17
CAPITULO

Il MARCO METODOLOGICO ......cocvoiioeceeceeeeee ettt 18

3.1. Tipo y Disefio de la INVEStIGACION..........ccoiviie i 18

3.2. Nivel de 1a INVESIGACION ......ccvieeiiiie et e ree e 18

3.3. Fases MEtOdOIOGICAS ......ccveeeiiieeiiie et e e e ree e 19

3.3.1 Diagnostico de la situacion actual ..............cccoviveiiiie i 19

3.3.2 Identificacion de las debilidades y fortalezas ............cccccoviiviiiieiiiiciiie s, 20

3.3.3 Disefio de estrategias de marketing digital. ............ccccoooviiiiiiiiii i 21
CAPITULO

IV. ANALISIS DE LOS RESULTADOS .....cocoovvreeeeeieieieeees s s ssses s s 22

4.1. AnAliSis de 10S reSURAAOS ........ccueiiiieiiieie e 22

FASE |2 DIagNOSTICO. .....vieeiiiee ettt e e srae e e e e e anae e 22

4.1.1. Analisis e Interpretacion de los resultados de laencuesta l............ccccceevvveennnnn. 23

4.1.2. Analisis e Interpretacion de los resultados de la encuesta 2 .............cccccevveenneen. 36



4.1.3. Andlisis General de [0S ReSURATOS .......eveneeieeeeeeeeeeeee e 45

Fase H: TAdentifiCACION.........ccuiiiiii e 46

4.1.4. Analisis de los Resultados del POAM, PCIl y Matiz DOFA...........cccoceeviiveenen. 46

FASE 11 DISBAO ...ttt bttt 56
CAPITULO

V' PROPUESTA ettt ettt ettt 57

5.1. Presentacion de la PropuESTA ..........ocveueiieiiiiieicee e 57

5.2. Objetivos de 18 PrOPUESTA..........eeiieiiiieiie e 58

5.3. Justificacion de 1a PropUESLA. ..........ccviiiiieiieiiee e 59

5.4. Desarrollo de 1a PropPUESTA..........ooeeiiiiiiieie e 60

5.5. Factibilidad de 1a propuesta...........ccocveiiieiiiiiii i 64

CONGCLUSIONES ... ..ottt sttt ettt et e et e e te et e e st e areeaneenbeenne e 66

RECOMENDACIONES ...ttt sttt r et e nteanee e anes 68

REFERENCIAS ... .ottt ettt et e e et e bt e beenbe e e aneeanes 69

ANEXOS ..tttk ettt R e Rt e bt bt Rt e Rt e b e et e e beenbeaneeareenneas 71

Xi



Pag.
Cuadro
1. Operacionalizacion de las Variables (Técnico/MetodolOgiC0) ..........cccvvvinieiiiniiiiciiieiieenn 17
2. Diagndstico EXIErNO (POAM) .......oiiiiiieiieie ettt ettt nneas 46
3. Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM) .......oouiiiiiieiiieiie e 48
4. Diagnostico Interno del PCI — Capacidad DIreCtiva............ccueveeiieiieiiiiciie e 49
5. Diagndstico Interno del PCI — Capacidad del Talento HUMANO ..........cccevvvveveeiiiecieeciene, 50
6. Diagndstico Interno del PCI — Capacidad COmpPetitiva...........ccooveriiiiiieiieeiie e 51
7. Diagnéstico Interno del PCI — Capacidad Tecnol0gica..........ccovverveiiiieiieiieneee e 52
8. Diagndstico Interno del PCI — Capacidad FINANCIEra..........c.cooueieeiiaieiieiie e 52
9. Categorias del PCI (Perfil de Capacidades INternas) ...........ccoueeieerenieiieiiesiee e 53
10. MALFiZ DOFA e e e e e e e e e s et e e e e s et e e e e s et e e e e e s anraee e e s ataeeee e 54
11. RECUrSOS ECONOMICOS .....viiivieiiieiiieectie et e e e ettt e et e st sna et e e te e st e e staeenneeenaeennee s 65
Tabla
1. Adquisicion de materiales e insumos en el mercado informal.............ccccooveiiiniiiiie s 23
2. Cumplimiento de medidas SANITAITAS .........ccuiiiiiiiieiie e 24
3. Consecuencias del uso materiales e insumos sin medidas Sanitarias ...........cccocevvieriesinennnn. 25
4. Calidad de los productos del mercado informal...............cccove i 26
5. Problemas por la calidad de los materiales e insumos de la empresa ..........cccecevveeviveevineenne, 27
6. Utilidad de las redes sociales para contactar ProveedOoreS ...........eeeuvreerivreervreeiireesieeesneeeanns 28
7. Uso de redes sociales para contactar ProVEEAOIES. .........eeeiuvereiureeiieresiireessireeesieeesseneesneeeanns 29
8. Redes sociales mas utilizadas para contactar proveedores ...........cocveeiiveeervreesiieeesiieeesieneeanns 30
9. ALENCION Al CHENTE .....viiie ettt nes 31
10. Calidad de los materiales e insSumMOos 0doNtOIOQICOS .........ccevvvreiiiiie i 32
11. Eficiencia en la atenCion POSIVENTA .........eeeiuiieeiiie e e e e sae e rae e 33
12. Buena atencion por parte del Personal.............oouviiiiiieiie e 34
13. Respuesta rapida del deSPACN0 ..........ecoiiii i s 35
14. Eficiencia en la atencion que brinda el veNdedor............ccccocvveiiiie e 36
15. Adecuada atencion @ 10S CHIENTES .........uiiiiiiiieiie e 37
16. Respuesta rapida @ 10S CHENTES ..........eciiiie it 38
17. Personal capacitado para brindar informacion .............ccccceoviie i 39
18. Brindar mejor atencion con el marketing digital............ccccooiviiiic e, 40
19. Disponibilidad de recursos para brindar mejor atencion con el marketing digital................. 41
20. Utilidad de las redes sociales para captar NUEVOS CHENES ..........cccvvveiiieeiiire e, 42
21. Necesidad de incrementar los niveles de ventas de la empresa ...........ccccocovveeviveeciee e, 43
22. Factibilidad de 18 PropUESEA .........eeeiiieeiee e e e 44

LISTA DE CUADROS Y TABLAS

Xii



LISTA DE GRAFICOS Y FIGURAS

Pag.
Grafico
1. Adquisicion de materiales e insumos en el mercado informal ............cccccooiiiiiiinninien, 23
2. Cumplimiento de medidas SANITAITAS. .........c.eeiiiiiieiiee it 24
3. Consecuencias del uso materiales e insumos sin medidas SaNItarias ............ccocovevveiieeriveeninnn 25
4. Calidad de los productos del mercado informal ... 26
5. Problemas por la calidad de los materiales e insumos de la empresa..........cccocvvevveiiienieennnn 27
6. Utilidad de las redes sociales para contactar proveeadoresS. ..........ccuverviereriieeniieseeeiee e 28
7. Uso de redes sociales para contactar ProVEEUOIES ...........coiviirieeriieriienieaiee e 29
8. Redes sociales mas utilizadas para contactar Proveedores...........ccooeveeriereeneeniesie e, 30
9. ALENCION Al CHENTE.....eeieiieie et et e e e st e e te e et e e ereeesteeataeaneaenreens 31
10. Calidad de los materiales e insSUmMOS 0dONtOIOGICOS........cevvieiiiiiiieiieie e, 32
11. Eficiencia en 1a atenCiOn POSTVENTA ..........ueeiiiiiieiii et 33
12. Buena atencion por parte del Personal ............occoiioiiiiiiiie e 34
13. Respuesta rapida del desSpacho. ..........cccoiiiiiiiiiei e 35
14. Eficiencia en la atencion que brinda el Vendedor ............ccooiiiiiiiie i 36
15. Adecuada atencion @ 10S CHIENTES. ..........ciuiiiiiiie e 37
16. Respuesta rapida @ 10S CHENTES..........coiiieeiiee et e e saeeesaae e 38
17. Personal capacitado para brindar informacion.............cccceeiiiie e 39
18. Brindar mejor atencion con el marketing digital ............cccooviiiiie i 40
19. Disponibilidad de recursos para brindar mejor atencion con el marketing digital ................. 41
20. Utilidad de las redes sociales para captar NUEVOS CHENEES..........cccveeiiiveiiiee e 42
21. Necesidad de incrementar los niveles de ventas de la empresa..........cccccccveeveeeviieeciie e, 43
22. Factibilidad de 18 PropUESTA .........ccoviie e e e e eneas 44

Xiii



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
s UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
% FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
—n ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA MERCADEO

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA LA FIDELIZACION DE
CLIENTES DE LA EMPRESA UREDENT URENA DENTAL C.A. UBICADA EN
NAGUANAGUA, ESTADO CARABOBO

Autores: Robert Mendoza
Mariajosé Zambrano

Tutor: Econ. Humberto Annunziata
Fecha: septiembre de 2022

RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tuvo como objeto de proponer estrategias de marketing digital para la
fidelizacion de clientes de la empresa Uredent Urefia Dental C.A. ubicada en Naguanagua,
estado Carabobo, con el proposito de incrementar sus ventas minimizando el riesgo que los
clientes emigren al mercado informal y concientizando a los mismos el riesgo que tiene el
adquirir de esa manera los productos de la salud. La metodologia que se desarrollo fue del tipo
proyecto factible, con apoyo en un estudio con disefio de campo a nivel descriptivo. La
poblacion objeto de estudio estuvo comprendida por diez clientes potenciales de la empresa y
cinco trabajadores. Las técnicas que fueron aplicadas para la recoleccidn de informacién han sido
la encuesta con apoyo del instrumento el cuestionario, el cual estuvo compuesto por trece y ocho,
preguntas dicotomicas de alternativas si y no. Los resultados obtenidos fueron analizados e
interpretados, mediante el uso de la técnica del analisis de contenido. Para desarrollar la segunda
fase se extrajeron las debilidades y fortalezas en relacion al marketing digital y a la fidelizacion
de los clientes de la empresa en estudio, que seran expuestos junto a los factores externos en una
matriz DOFA. Se concluye en la investigacion que el marketing digital ayuda a orientar a las
empresas hacia un publico objetivo. El sitio web es el pilar fundamental de marketing digital, ya
que es el lugar donde la empresa vende sus productos y servicios, por lo tanto, es muy
importante tener un sitio web profesional para que genere la confianza suficiente para que los
clientes potenciales se animen a tener una relacion comercial con la empresa, pudiéndoles
brindar un servicio postventa y poder ganar la fidelizacidon de los mismos.

Palabras Clave: Estrategias, Marketing, Marketing Digital, Fidelizacion.
Linea de Investigacion: Estudios de mercado y gestion de servicios.
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INTRODUCCION

Las empresas en la actualidad han tenido una disminucion de sus ventas, debido a los
efectos que la pandemia del COVID-19 ha generado a nivel mundial, las empresas han tenido
que optar por implementar herramientas que le permitan reactivarse en el mercado en el cual se
encuentran inmersas, en este sentido, de manera que puedan satisfacer las necesidades de sus
clientes, y alcanzar el posicionamiento deseado y alcanzar los niveles de ventas que garanticen
su operatividad y permanencia en el tiempo.

Por lo tanto, las empresas deben ganarse la fidelizacion de sus clientes, y garantizarles
que le podran cubrir sus necesidades. La fidelizacion de clientes consiste en una serie de
estrategias y técnicas de marketing y ventas cuyo objetivo es conseguir que los consumidores
que han adquirido con anterioridad alguno de los productos o servicios que ofrece la empresa
siga comprando a lo largo del tiempo, convirtiéndose en un cliente habitual. Conseguir clientes
es solo el principio del marketing, ya que una vez que se haya conseguido que el usuario compre,
se debe convencer para apueste por la marca o los productos de la empresa a largo plazo, haga
compras repetidas y la recomiende, es lo que se conoce como fidelizacion. Es por ello, que
apostar por los programas de fidelizacion es una inversion que siempre resulta rentable, debido a
que el costo de mantener a un cliente fidelizado siempre es mucho menor que el de captar a uno
nuevo.

Bajo este contexto, la fidelizacion de clientes no se limita a una Unica camparia puntual,
sino que debe ser parte integral del marketing. La base de la fidelizacién consiste en
proporcionar una buena experiencia de compra y de uso de los productos y servicios, asi como
un servicio postventa y una atencion al cliente adecuados. Todo ello ayuda a conseguir clientes
satisfechos. Una vez conseguido este objetivo, se debe implementar estrategias como programas
y camparfias de comunicacion enfocados a alimentar la relacién con el cliente a largo plazo, de
esta manera se busca con la fidelizacion conseguir compras repetidas a lo largo del tiempo,
promocion a través de recomendaciones de los productos y servicios por parte del cliente
fidelizado.

La fidelizacion del cliente reduce el gasto de marketing, incrementando los margenes de
beneficios, mejora el valor de tiempo de vida del cliente, esto es la cantidad de beneficios que

genera cada cliente durante el tiempo que permanece con la marca o empresa. Si esta cifra



aumenta, la empresa puede permitirse un coste por adquisicién mayor y que el de marketing siga
siendo rentable. Los programas de fidelizacion permiten aumentar tanto el valor medio de cada
compra como la frecuencia de las mismas. Los clientes fidelizados no acuden a las marcas de la
competencia, lo que hace que se refuerce el posicionamiento dentro del mercado. Contar con una
base de clientes fidelizado aporta ingresos mas estables, que a su vez se pueden destinar a gastos
fijos o ampliar el negocio. Al crear relaciones a largo plazo con los clientes, se tiene cada vez
mas informacidn sobre ellos. Esto coloca a la empresa en una posicion ventajosa respecto de la
competencia y hace posible lanzar acciones de marketing altamente personalizadas, lo que a su
vez multiplica las probabilidades de éxito.

Hoy dia se esta fomentando en las empresas es realizar comunicacion de marca o del
comercio de un producto o servicio utilizando medios digitales con una estrategia dedicada y
estudiada especialmente para potenciar los resultados e impacto de las acciones comerciales en
internet es lo que se define como marketing digital, la cual trae consigo nuevos atributos
comunicacionales digitales vinculados a servicios web que no solo capturan datos de los
usuarios, las interacciones que ellos realizan al visualizar, hacer clicks o visitar un sitio, sino que
permiten conocer con detalle, y luego llevar métricas de interés y monitoreo, lo que los clientes y
usuarios buscan, gustan o demuestran real interés de compra.

El presente estudio esta orientado en la empresa Uredent Urefia Dental C.A. ubicada en
Naguanagua, estado Carabobo, la cual presenta debilidades en sus niveles de ventas, y requiere
del disefio de estrategias de marketing digital para la fidelizacion de clientes, de manera que se
pueda mantener una buena comunicacion y relacion efectiva a largo plazo, asimismo generar un
clima de confianza, ya que una clientela fiel y satisfecha puede aumentar los beneficios de la
empresa y darle una posicién importante frente a la competencia.

Para tal fin, el estudio se desarrollara bajo la modalidad de un proyecto factible, y estara
estructurado en cinco (05) capitulos detallados a continuacion:

Capitulo I, EI Problema: contiene la exposicién de la situacion problemética enmarcada
en el planteamiento del problema, el establecimiento de los objetivos de la investigacion, asi
como la justificacion de la investigacion.

Capitulo 11, Marco Teorico: se refiere al marco tedrico y estd integrado por los
antecedentes de la investigacion, bases tedricas y definicion de términos basicos.

Capitulo 111, Marco Metodoldgico: se describen el tipo y nivel de investigacion, las



fases metodoldgicas de la investigacion de acuerdo con los objetivos especificos.

Capitulo 1V, Los Resultados: comprende analisis de los resultados y el desarrollo de las
fases metodoldgicas de la presente investigacion.

Capitulo V, La Propuesta: que consiste en el disefio de estrategias de marketing digital
para la fidelizacion de clientes de la empresa Uredent Urefia Dental C.A. ubicada en
Naguanagua.

Las Conclusiones y Recomendaciones, a las que llegaron los autores durante el estudio.

Finalmente, Referencias: Bibliogréficas y electronicas de donde se obtuvo informacion y

los Anexos para sustentar la presente investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

Durante el afio 2020 y como consecuencia de las restricciones a nivel mundial, como
medida de seguridad, para prevenir la propagacion del virus Covid 19, la economia global se vio
afectada por la disminucion del aparato productivo. De acuerdo al Banco Mundial (2020:1),
expres6 en un comunicado de prensa que “El COVID-19 (coronavirus) hunde a la economia
mundial en la peor recesion desde la Segunda Guerra Mundial”, sefialando ademas que: “el
ingreso per capita disminuira en todas las regiones”. Esto debido a que el impacto subito y
generalizado de la pandemia del coronavirus y las medidas de suspension de las actividades que
se adoptaron para contenerla ha ocasionado una drastica contraccion de la economia mundial que
segun las previsiones del Banco Mundial (2020:1), “se reduciria un 5,2% este afio”. Por lo tanto,
cabe resaltar que entre los paises méas afectados fueron aquellos que dependen en gran medida del
comercio internacional, el turismo e importaciones de materia prima.

A raiz de las graves distorsiones a la oferta y la demanda internas, el comercio y las
finanzas, se previo que la actividad econdmica de las economias avanzadas se contraera un 7% en
2020. Se esper6 que los mercados emergentes y las economias en desarrollo (MEED) se
contrajeran un 2,5% para el afio 2020, su primera contraccion prevista en los ingresos per capita,
de un 3,6%, empujé a millones de personas a la pobreza extrema para ese mismo afio. Los efectos
han sido particularmente mas profundos en los paises mas afectados por la pandemia y en
aquellos que dependieron en gran medida del comercio internacional, el turismo, las
exportaciones de productos basicos y el financiamiento externo. Si bien la magnitud de las
perturbaciones vario en funcién de la region, todos los MEED acusan vulnerabilidades que se ven
agravadas por las crisis externas. Asimismo, la suspension de clases y las dificultades de acceso a
los servicios primarios de atencion de salud probablemente tengan repercusiones a largo plazo
sobre el desarrollo del capital humano.

Venezuela, es un pais que en los ultimos cinco (5) afios ha sido afectada econémicamente
por las politicas gubernamentales, la crisis politica, los efectos inflacionarios, asimismo, se puede

sefalar, de acuerdo a Abuelafia y Saboin (2021), quienes expresan que:



El colapso en que se encuentra la economia venezolana no tiene precedentes. La
economia se contrajo un 70% entre 2013 y 2019, a lo que se sumaria una reduccion
esperada del 30% en 2020, lo que la hace que se trate de una de las mayores crisis
econdmicas del mundo. Como parte de esta crisis, ha habido una estrepitosa caida del
poder adquisitivo de los hogares, con un consiguiente incremento de la pobreza y de la
desigualdad. Por otro lado, otros indicadores sociales, como los relacionados con la
alimentacion y la salud, se han deteriorado sustancialmente y la provision de los servicios
basicos se ha desmoronado. La pandemia del COVID-19 impacta de forma importante en

el pais, y la capacidad de reaccién por parte del sector publico es muy limitada. (p.1)

Ademas, de ser un pais con elevados indices de desempleo y orientado al empleo
informal, ha obligado a las empresas a crear nuevas estrategias, ya que se encuentran inmersas en
un mercado muy competitivo, por lo tanto, requieren implementar herramientas que le permitan
poder ser mas efectivas y lograr el posicionamiento esperado, de esta manera poder lograr los
objetivos y metas propuestos y su proyeccion de permanecer en el tiempo, brindando productos y
servicios a sus clientes de calidad y a precios asequibles. Aunado a ello, las limitaciones de
movilidad por politicas preventivas del Estado, mas la crisis por escases de combustibles, han
impactado en los tiempos de traslado de materia prima y mercancia desde los proveedores a sus
clientes.

Producto de esta situacion, ha generado que muchas empresas venezolanas tengan que
adquirir sus productos en el mercado informal, sin que estos cumplieran con los debidos
requerimientos establecidos en las leyes sanitarias vigentes, ya que este es el punto de partida de
toda gestion de calidad, la cual consiste en captar las exigencias de los pacientes y analizar la
forma de ofrecerles soluciones que respondan a sus necesidades. Por lo tanto, los gerentes de las
instituciones que prestan servicios de salud, deben admitir que ofrecer calidad significa
corresponder a las expectativas de los usuarios e incluso sobrepasarlas.

Una de las herramientas que sirven para promover los productos y servicios que puedan
brindar al sector salud, y lograr captar mayor cantidad de clientes, es mediante el marketing
digital, que segun Cangas y Guzman (2010:25), lo definen “como la aplicacion de tecnologias
digitales para contribuir a las actividades de marketing dirigidas a lograr la adquisicion de
rentabilidad y retencion de clientes”, ya que es una de las estrategias que es utilizada por las
empresas con la finalidad de aumentar sus ventas, debido a que en la actualidad la tecnologia ha
logrado convertirse en un aliado para las organizaciones, para lograr estar a la vanguardia en
cuanto al empleo de herramientas tecnoldgicas, y el mundo digital, no solo brinda una

oportunidad para publicitar y vender productos o servicios; sino que éste a su vez permite reducir
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los costos de inversion, posicionar una marca en el mercado digital y fidelizar a los clientes, de
forma tal que se logre alcanzar las ventas proyectadas.

Tras estas implicaciones, el presente estudio esta dirigido a la empresa Uredent Urefia
Dental, C.A., ubicada en el Municipio Naguanagua del Estado Carabobo, dedicada a la
importacion legal y distribucion de materiales e insumos odontolgicos al mayor, a nivel
nacional, la cual estd siendo afectada por la circulacion ilegal de productos en el mercado
informal que, al no cumplir con los deberes formales, no realiza la importacion por los canales
regulares lo que genera que abaraten los costos y, por tanto, generar mayor competencia desleal
en el mercado en el cual esta institucion se desenvuelve.

Aunado a ello, se evidencia una deficiencia en la calidad de servicio prestado, debido a
que no existe una plataforma que permita al cliente interactuar con la organizacién, no ofrece
variedad en los canales de atencion, ni atencion post venta, lo que ha impactado negativamente en
las ventas, afectando la cartera de sus clientes. En este sentido, se hace necesario mencionar que
en tiempos de crisis es de gran importancia, para todas las organizaciones mantener a sus
consumidores o clientes, y ganar su fidelidad de manera que se pueda mantener un margen de
ingresos que permitan fortalecer la liquidez financiera de la empresa, es por ello, que se propone
disefar estrategias de marketing digital para la fidelizacion de sus clientes.

De no efectuarse ninguna medida, a tales circunstancias podria afectar negativamente a la
empresa, minimizando sus ingresos, asi como a su flujo de caja, de forma tal, que no puedan
cubrir sus gastos operativos y sostenerse en el tiempo, ademas de generar que sus inventarios
puedan sufrir deterioro, vencimiento u obsolescencia por la baja rotacion que esta situacion le

generaria, afectando negativamente sus finanzas, con pérdidas significativas.

1.1.1. Formulacion del Problema
¢Cudles serian las estrategias de marketing digital para la fidelizacion de clientes de la

empresa Uredent Urefia Dental, C.A., ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo?

1.2. Objetivos de la Investigacion
1.2.1. Objetivo General
Proponer estrategias de marketing digital para la fidelizacién de clientes de la empresa

Uredent Urefia Dental, C.A., ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.



1.2.2. Objetivos Especificos

v" Diagnosticar la situacion actual de la empresa Uredent Urefia Dental C.A., en relacion
al marketing digital y la fidelizacion del cliente.

v’ Determinar las debilidades y fortalezas de la empresa Uredent Urefia Dental C.A., en
relacion al marketing digital y la fidelizacion del cliente.

v' Disefiar estrategias de marketing digital para la fidelizacion de clientes de la empresa
Uredent Urefia Dental, C.A., ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.

1.3. Justificacion de la Investigacién

El marketing digital ayuda a orientar a las empresas hacia un publico objetivo, ya que hoy
dia no se puede permanecer ajenos al mercado en el cual se desenvuelve la empresa, es por ello,
que se debe buscar la forma de comprender qué es lo que dice el mercado o su entorno conocido
como macro entorno, en otras palabras, el marketing digital puede marcar pautas a seguir durante
el proceso de decision de compra por parte del cliente o posible mercado meta, y los factores
decisiones que intervienen cuando este realiza la misma, ya que puede suponer uno de los mas
complejos analisis donde intervienen diferentes elementos a tomar en cuenta, y si las empresas no
buscan estar presente en los medios digitales en la actualidad, sencillamente son considerados
como que no existen para la mayoria de las personas.

En este sentido, el presente estudio se justifica, debido a que mediante estrategias de
marketing digital para la fidelizacion de clientes de Uredent Urefia Dental, C.A., ubicada en
Naguanagua, Estado Carabobo, debido a que la fidelizacion es una practica muy utilizada que
permite a las empresas a tener una relacién durable con sus clientes instaurando, asimismo, un
clima de confianza.

Una clientela fiel y satisfecha puede aumentar los beneficios de la organizacion y darle
una posicion importante frente la competencia. Por lo tanto, el marketing digital, como
herramienta estratégica, le permitira a la empresa lograr niveles de segmentacion sin precedentes,
tal vez uno d ellos aspectos que mas incide en su importancia es la posibilidad de micro
segmentacion para llegar exactamente a las personas indicadas, pues la versatilidad del mundo
2.0 brinda la oportunidad de relacionarse con mercados locales, sin perder de vista la existencia
de un mercado global con el que coexiste la organizacion. Es por ello que, en la era digital, el

marketing se centra e involucra el cliente a 360°, con las nuevas estrategias de marketing a ser



propuestas, se pasara de ser enfocado solamente y completamente en el producto, hasta hacer un
marketing centrado y pensado en un usuario activo.

Este estudio tiene un aporte social, debido a que las empresas que presenten problematica
similar podran adaptar al mismo de acuerdo a sus propias necesidades, de manera que puedan
lograr implementar las estrategias de marketing digital que les sean de mayor efectividad para
lograr la fidelizacion de sus clientes. Asimismo, sirve de antecedente a otras investigaciones tanto
para los estudiantes de la Universidad José Antonio Paez como de otras universidades, que se
encuentren inmersas bajo la linea de investigacion gestién de mercado y gestion de servicios,
establecido por la Facultad de Ciencias Sociales para la Escuela de Mercadeo. Finalmente, sirvid

a los autores para ampliar sus conocimientos académicos y profesionales en el campo laboral.

1.4. Alcance y Limitaciones de la Investigacion

La presente investigacion sera desarrollada en la empresa Uredent Urefia Dental, C.A.,
ubicada en la autopista Valencia-Puerto Cabello, Centro Comercial IL PORTICO, locales PB-08
y 09, Naguanagua, Estado Carabobo, especificamente en el departamento de ventas, la cual esta
encargada de las actividades de marketing de la organizacion para poder implementar mejoras
mediante las estrategias de marketing digital a ser propuestas para la fidelizacion de clientes, de
manera que se logre ampliar la cartera actual y poder generar los ingresos necesarios para
mantener la operatividad de la organizacion y alcanzar el posicionamiento deseado en el mercado

del sector salud en el cual se desarrolla.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se desarrolla el marco tedrico que brinda el soporte a la
investigacion, que de acuerdo a lo planteado por Balestrini (2012:91), explica que consiste en
“situar al problema objeto de estudio dentro de un conjunto de conocimientos, 10 mas sélido
posible, a fin de orientar la busqueda y ofrecer una conceptualizacion adecuada de los términos
utilizados, pudiendo ser manejados y convertidos en una propuesta concreta”. A tal fin, se hizo
necesario delimitar los parametros conceptuales que sustentan y complementan el estudio,
implicando esto, la inclusion de todos los elementos tedricos que sirvieron de apoyo a elementos
implicados en la busqueda investigadora, por lo tanto, lo comprenden los antecedentes de la
investigacion, las bases teoricas y la definicion de términos basicos que sumergiran al lector en el

tema planteado.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion se encuentran basados en ciertos estudios realizados
referidos a investigaciones que sustentaron la problematica analizada y describiendo en forma
breve, el marco donde se analizé la problematica planteada, fundamentalmente, todo lo referido a
las estrategias de marketing digital que se puedan lograr la fidelizacion de los clientes. Entre los
antecedentes consultados se encuentran los siguientes:

Castaldo (2020), en su estudio presentado en la Universidad José Antonio Paez, para
optar al titulo de Licenciado en Mercadeo, el cual lleva por titulo “Estrategias de marketing
2.0 para lograr el posicionamiento de la empresa Carboven C.A.”, con la finalidad de
realizar un analisis progresivo de su entorno para conocer que esta ocurriendo en el mercado y
gue impacto esta causando la empresa con relacion a la competencia, para tal fin, se procedio a
realizar un estudio tipo proyecto factible, con disefio de campo, donde se utilizo como
instrumento de recoleccion de informacion la encuesta a través de un cuestionario, aplicado a la
muestra representada por cinco (05) clientes principales de la empresa.

Se concluye en la investigacion que, pocos clientes hacen uso de las redes sociales, no

tienen conocimiento del marketing 2.0 y no todos los clientes tienen personal y tiempo para la



interaccion en las redes. Su relacion al presente estudio, se basa en la necesidad de utilizar en
ambas empresas de medios digitales para poder alcanzar mayor cantidad de clientes, asi como
mantener a la cartera actual, de manera que puedan tener una interaccion mas rapida con la
empresa, y de esta manera ganar su fidelidad, al estar en actualizacion de los medios y
tecnologias.

Por otro lado, Cardozo (2018), en su investigacién presentada en la Universidad Privada
Dr. Rafael Belloso Chacin, en Maracaibo, Estado Zulia, la cual titulé “Marketing digital para
el posicionamiento de aplicaciones moviles en el sector del transporte publico”, para optar al
titulo de Magister en Gerencia de Mercadeo, la cual tuvo como propdésito analizar el marketing
digital para el posicionamiento de aplicaciones moviles en el sector del transporte publico del
Municipio Maracaibo. El estudio se clasific6 como descriptiva, con un disefio de campo no
experimental, transversal. La muestra estuvo representada por trescientos ochenta y cuatro (384)
usuarios y la técnica seleccionada para la recoleccion de informacion fue la encuesta con apoyo
de un cuestionario como instrumento.

En el estudio se concluye que, mediante los resultados obtenidos evidencian que el sector
transporte publico, los gerentes de mercadeo utilizan a cabalidad las herramientas que ofrece la
variable marketing digital para posicionar sus aplicaciones mdviles, sin embargo, al ser un
entorno tan dindmico las organizaciones deben actualizar constantemente sus estrategias de
mercadeo en estos espacios, por lo tanto, se recomendo6 aplicar las estrategias y tacticas del
trabajo realizado para actualizar la mezcla de mercadeo, mejorar el lugar de las apps en motores
de basqueda, e identificar nuevas areas que propone el mercadeo en la actualidad, con el objeto
de mantener el posicionamiento. Su relacion con el presente estudio es el requerimiento de
aplicar estrategias de marketing digital que sean las mas adecuadas segun las necesidades de la
empresa en estudio de forma tal que se logre la fidelizacién de sus clientes.

Gallucci y Pefiate (2018), presentaron una investigacion en la Universidad José Antonio
Paez para optar al titulo de Licenciados en Mercadeo, la cual titularon “Estrategias de
Marketing 2.0 para el posicionamiento en las redes sociales de la empresa
CORPORACION JJ C.A.”, la cual tuvo como objeto de lograr ser mas competitiva, aumentar
sus niveles de ventas y su crecimiento, al darse a conocer en el mercado en el cual se
desenvuelve. Para tal fin, la investigacién de desarrolld6 bajo la modalidad de un proyecto

factible, donde se aplic6 como técnica de recoleccion de informacion la encuesta con apoyo de
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un cuestionario como instrumento a una muestra representada por tres (3) personas involucradas
en el proceso de comercializacion, promocion y ventas.

En conclusion, el marketing 2.0 representa un cambio dramatico en beneficio de la
basqueda y compras de bienes y servicios, independientemente de la publicidad, campafias de
marketing y mensajes. En él los clientes toman decisiones bajo sus propios términos apoyandose
de las redes de confianza, para formar opiniones. Su relacion al presente estudio, es en lograr
mediante estrategias de marketing digital lograr la fidelizacion del cliente, para que puedan elegir
los productos de la empresa antes que otros proveedores, teniendo confianza en sus productos y
dejar claro los riesgos que pueden generar los productos obtenidos por la economia informal.

Por su parte, Carrillo y Sulbaran (2017), en su investigacion presentada en la Universidad
Central de Venezuela, para optar al titulo de Licenciadas en Archivologia, la cual lleva por titulo
“Plan estratégico de mercadeo digital a través de redes sociales para el Centro de
Documentacion del diario El Universal”, con el objeto de redirigir su contenido a nuevas
plataformas digitales para adaptarse requerimientos de los usuarios. La metodologia que se
implemento para desarrollar el estudio fue, para la recoleccion de informacion se procedio a
aplicar el cuestionario como instrumento de apoyo de la técnica la encuesta, a los trabajadores
del centro y a los usuarios, y una entrevista a un experto en marketing digital.

Los autores concluyen que, con los resultados obtenidos se pudo conocer los productos y
servicios que ofrece el centro y determinar las necesidades de los usuarios para posteriormente
desarrollar las estrategias pertinentes en cada red social para lograr los diferentes objetivos
planteados, donde se presento un plan estratégico dirigido, principalmente, a los empleados del
Centro de Documentacion del diario EIl Universal, y a todo aquel estudiante e investigador
interesado en desarrollar y gestionar plataformas digitales para unidades de informacion. Su
aporte al presente estudio, es el uso de la técnica de recoleccién de datos para poder obtener
informacion de tipo primario para realizar el diagnostico y poder disefiar las estrategias de
marketing digital de acuerdo a las caracteristicas propias de la empresa en estudio, de manera
que se logre la fidelidad de sus clientes, al aplicar las técnicas mas apropiadas.

Finalmente, Rojas y Santillan (2017), presentaron un estudio en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, en Huacho — Per(, para optar al titulo de Licenciado en Negocios
Internacionales, el cual lleva por titulo “El Marketing Digital y la Gestién de Relaciones con

los clientes (CRM) de la empresa Manufacturas Kukuli SAC, 2017”, con el fin de demostrar
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la influencia del marketing digital y la gestion de relaciones con los clientes (CRM) en la
empresa en estudio. Para ello, se desarrolld una metodologia con disefio de campo, no
experimental, transeccional a nivel descriptivo correlacional. La muestra objeto de estudio fue de
ciento noventa y dos (192) clientes, donde se aplicé una encuesta a través de un cuestionario
como instrumento de apoyo para la recoleccion de informacion.

En conclusidn, existe una correlacion positiva considerable del 80,4% entre el marketing
digital y la gestion de relaciones de los clientes, ademas, existe influencia entre la funcionalidad
del marketing digital en la gestion de relaciones de los clientes, con una correlacion positiva
considerable del 64,1%, porque la pagina web que se usa es clara, atractiva y se puede navegar
en ella sin ningln contratiempo. Ademas, les ayuda a dialogar con él para conocerlo mejor y
construir una relacion basada en sus necesidades. Su aporte al presente estudio, son las bases

teoricas relacionadas al marketing digital como herramienta tecnologica.

2.2. Bases Teoricas

Para el desarrollo de esta investigacion se hace necesario y fundamental realizar un
analisis tedrico de la variable involucrada en el estudio, segun Tamayo (2018), expresa que “las
bases teoricas ayudan a precisar y organizar los elementos contenidos en la descripcion del
problema de tal forma que puedan ser manejados y convertidos en accion concreta” (p. 135), en
este sentido, a continuacion, se presentan un grupo de citas textuales, que se aplican al problema

de investigacion.

2.2.1. Estrategias

De acuerdo a Cardenas (2008), sefiala que “estrategia, se refiere al plan que integran las
principales metas y politicas de una organizacion, y a la vez establece la secuencia coherente de
las acciones a realizar” (p. 11), una estrategia bien formulada puede ayudar a poner orden y
asignar con base, tanto en sus fortalezas y debilidades, los recursos de la organizacion con el fin
de lograr una situacion viable y original; asi como de participar los posibles cambios en el

entorno y las acciones impuestas por los competidores.

2.2.2. El Marketing

El marketing, de acuerdo a Kotler y Keller (2006), “consiste en identificar y satisfacer las
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necesidades de las personas y de la sociedad” (p. 44), se podria decir que el término marketing
hace referencia a un proceso de analisis de mercado, donde se evalUan las necesidades del cliente
con el objeto de adaptar el producto o servicio a ofrecer a estas necesidades. Es un proceso donde
se toma en cuenta el comportamiento tanto del mercado como del cliente o usuario. EI marketing
es una herramienta que hoy dia es indispensable para cualquier actividad, es una técnica que
permite el crecimiento y la estabilidad de una empresa o negocio.

2.2.3. Marketing Digital

El marketing digital para De Alba (2015), se trata de ese “proceso que permite contactar
y crear relaciones solidas con nuestros clientes sin necesidad de contactar de manera fisica,
simplemente con la ayuda de Internet” (p. 15), es decir, una estrategia de marketing digital
supone entonces la interaccidn con nuestros clientes a través de internet, aplicando ciertas
herramientas y técnicas que permitan el eficiente uso de las redes sociales, logrando satisfacer las
necesidades de los clientes. Agrega De Alba (2015), que: “es importante al momento de
establecer un plan estrategico de marketing digital se analicen y definan: los objetivos, los
recursos disponibles, el pablico objetivo y la competencia (p. 16).

Se habla entonces de un cambio de marketing tradicional a marketing digital, donde
sencillamente estos nuevos canales de comunicacion deben adaptarse a la web 2.0. Esto se puede
evidenciar en lo que usualmente se conoce como las técnicas de marketing tradicional,
denominadas como las 4 p’s: plaza, producto, precio y promocién. Para el autor Merodio (2010),
menciona que “las redes sociales han evolucionado las maneras tradicionales de comunicacion,
suponiendo la adaptabilidad de estos nuevos medios” (p. 5). De esta manera se plantean las 4 ¢’s:
contenido, contexto, conexion y comunidad.

El marketing digital, basa sus funciones en medios digitales, para desarrollar
comunicaciones directas, personales e interactivas que provoquen una reaccion en el receptor.
Fundamentalmente, utiliza medios basados en protocolos IP (Internet, Internet Wireless), en
telefonia movil y television digital. Hablar de publicidad tradicional, es referirse a un medio
unidireccional, en donde el anunciante emitia su comunicacion y la audiencia podia elegir entre
reaccionar ante esta, u omitirla; querer integrar un intercambio de opiniones o ideas implicaban
gastos adicionales y, por esta razon, pocas veces figuraban en el plan de marketing (PM). Con la

aparicion del internet, se revoluciona en su totalidad el concepto de publicidad, pues, anula
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completamente su caracter de unidireccional; en el presente se puede retroalimentacion casi
inmediata.

Llegando a este punto, en donde se tiene clara la diferencia entre la publicidad tradicional
y por Internet, es fundamental mencionar las 4F elementales para el total aprovechamiento de
esta nueva forma de publicitar: flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion. Por lo tanto, lo
primero que debe hacerse en publicidad ciberespacial es lograr que el usuario interactte con el
enunciante; no basta con enviar una comunicacion estatica, se debe de acuerdo a Fleming (2000)
“involucrar al cliente de tal manera que pueda satisfacer su hambre de interaccién, informacion o

diversion” (p. 26), sin embargo, debe existir un equilibrio entre esfuerzo y recompensa.

2.2.5. Estrategias de Marketing Digital

Para Coto (2009) “las estrategias de marketing digital estan dirigidas al mundo de la
publicidad y el marketing en general y especificamente a los interesados en las posibilidades que
ofrecen las tecnologias” (p. 85). Las combinaciones de medios y posibles acciones, que son muy
numerosas, dan como resultado estrategias de marketing digital, pudiendo asi elegir la que mejor
se adecue a la empresa, en especial a la empresa objeto de este estudio, empezando porque ayuda
a construir una audiencia calificada para la marca y posicionamiento con resultados reales y

medibles, de manera que se logre la fidelizacion de sus clientes.

2.2.6. Herramientas de Marketing Digital

Para Coto (2009), “estas herramientas permiten desarrollar eficazmente la comunicacion
externa e interna, asimismo, mejora la web con el objetivo de que dichas estrategias puedan ser
aplicada en diferentes organizaciones” (p. 86), esas herramientas van orientadas a:

a) Web 2.0: es la pagina web bien disefiada, con buenos criterios de usabilidad.

b) Redes sociales: herramientas como Facebook para empresas, YouTube, Twitter, Instagram,
Snapchat y otras plataformas en redes sociales que permitiran incrementar la captacion de
clientes potenciales y seguidores, obteniendo mayores oportunidades de negocio.

c) Blog: el uso de blogs como soporte publicitario, puede ser una herramienta bastante
prometedora para aquellas empresas que desean implementar una alternativa para construir la
imagen publica u observar qué percepciones tienen sus receptores respecto a sus marcas,

productos o servicios.
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d) Marketing de contenidos: el consumidor de Internet es un consumidor de todo tipo de
contenidos, videos, post, noticias, audios, imagenes, entre otros. Por ello, las empresas deben
utilizar el valor que tienen estos elementos para los internautas con el objeto de captar y fidelizar
clientes a través de eta herramienta, detectando que les interesa a los clientes potenciales de la
empresa y brindandoles contenidos de calidad, a través del marketing de contenidos, se logra
aportar un valor muy superior tanto para la empresa, generando méas ventas, como para el

cliente, a quién le ahorramos tiempo al presentarle propuestas mas adecuadas a sus preferencias.

2.2.7. Fidelizacion de Clientes

Segun Alcaide (2015), la fidelizacion del cliente “es un conjunto de condiciones que
permiten al cliente sentirse satisfecho con el producto o servicio que requiera y esto lo impulse a
volver a adquirirlo” (p.18). La fidelizacion de los clientes se estructura mediante diferentes
factores, el principal de estos es la postura que mantenga la empresa frente a los clientes, esto
combinado con la comunicacion entre el cliente y la empresa, el marketing que realice esta, los
incentivos que le brinde la empresa, la experiencia y la informacion que tenga el cliente sobre el
producto es lo que permiten establecer una fidelizacion por parte de este. Por lo tanto, se deben
establecer estrategias dirigidas a lograr la fidelizacion de los clientes, las cuales consisten en
identificar a los clientes que generan mayores beneficios para conservarlos y aumentar su
consumo lo que genera mayores beneficios para la empresa.

Estas estrategias tratan de crear relaciones mas estrechas con un plazo largo. Para una
empresa, la fidelizacion es el factor clave de competitividad en el mercado porque al tener
clientes files garantiza ingresos constates lo que se traduce en estabilidad para una empresa. Es
por ello, que la fidelizacion de clientes pretende que los compradores usuarios de los servicios de
la empresa mantengan relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta. La
fidelidad se produce cuando existe una correspondencia favorable entre la actitud del individuo
frente a la organizacion y su comportamiento de compra de los productos y servicios de la

misma.

2.3. Definicion de Términos Basicos
Cliente: es una empresa, persona u organizacion que consume un producto o presta un servicio

de forma voluntaria para satisfacer una necesidad o un disefio.
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Comportamiento del consumidor: forma que un individuo llega a las decisiones relativas a la
seleccidn, compra y uso de bienes y servicios.

Comunicacion Digital: se caracteriza en compartir informacion de manera inmediata y en
tiempo real, permite la interaccion, el intercambio y la colaboracion de ideas, y esta al alcance de
una gran mayoria.

CRM (Gestion de Relaciones con el Cliente): es la respuesta de la tecnologia a la creciente
necesidad de las empresas de fortalecer las relaciones con sus clientes, basada en herramientas
tales como las bases de datos que permiten conocer perfectamente al perfil de cada cliente, sus
gustos y preferencias.

Expectativas del cliente: constituyen el baremo o pardmetro con el que los clientes miden la
calidad de un servicio. Son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo.

Percepcion del cliente: consecuencia de la valoracion subjetiva que realiza el cliente a partir de
lo que capte con sus sentidos; tanto de los componentes tangibles o estructurales, como de los
emocionales e intangibles.

Producto: se define como algo procesado o fabricado, es decir, que ha pasado por un proceso de
transformacion. Los productos son los que se ofrecen para ser adquiridos para su posterior
consumo o utilizacion.

Publicidad: técnica de la mezcla de marketing cuyo objetivo fundamental es crear imagen de
marca, recordar, informar o persuadir al pablico para mantener o incrementar las ventas de los
bienes o servicios ofertados.

Satisfaccion: razén o modo con que se tranquiliza, responde a una queja, sentimiento o razon
contraria. Es el cumplimiento del deseo o del gusto.

Satisfaccion del cliente: la satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los servicios
sino también de las expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren

0 exceden sus expectativas.
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2.4. Operacionalizacion de las Variables

Cuadro 1.- Operacionalizacién de las Variables (Técnico / Metodoldgico)

Objetivo General: Proponer estrategias de marketing digital para la fidelizacién de clientes de la empresa Uredent Urefia Dental,
C.A., ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.

Objetivo Variable | Definicién de la Dimensién Indicador Item Técnica e
Variable Instrumento
Diagnosticar la situacion actual de | Marketing | De Alba (2015), es un | Calidad del producto | Medio de adquisicion 1
o 2 « it ) IS

la empresa Uredgnt Urefia Deqtal Digital Cgm;s:; que Percf:ga‘: Medidas Sanitarias 2.3

C.A., en relacién al marketing ' Y

digital y la fidelizacion del relaciones sélidas con . o Mercado Informal 4,5

lient nuestros  clientes sin | Medio de difusion Calidad 10

chente. necesidad de contactar .
de  manera fisica, Redes Sociales 6,7,8,18,19, 20 o
simplemente  con  la Niveles de ventas 21 Tecnica:
ayuda de Internet” (p. .
15). Factibilidad 22 Encuesta
Alcaide  (2015), la Instrumento:
fidelizacion del cliente : R
“es un conjunto  de Satisfaccion del cliente 9,11,12,13,14 | Cuestionario

Fidelizacién COFIdI_CIOFIeS ) que » ) 15,16
del cliente | Permiten al  cliente | Atencion al cliente _

sentirse satisfecho con el Personal capacitado 17
producto o servicio que Disponibilidad de recursos 19
requiera 'y esto lo
impulse a volver a
adquirirlo” (p.18).

Determinar las debilidades vy Serna (2007), la matriz | Diagnostico Externo Sociales

fortalezas de la empresa Uredent DOFA, permite obtener Politicos

Urefia Dental C.A. F;n relacion al “una clara visién de los | POAM Factores Econémicos

marketing digital y la fidelizacion datos obtenidos, a fin de Competencia

del cliente Matriz establecer cond|C|0_nes Tecno[oglcos Analisi

' DOEA favorables que permitan | Diagnéstico Interno Geogréficos nalisis

disminuir las amenazas

y aprovechar las
oportunidades, que
favorezcan en la

formulacion de las
estrategias” (p. 158).

PCI Capacidades

Directivas
Financieras
Tecnolégicas
Competitivas
Talento Humano

Disefiar estrategias de marketing
digital para la fidelizacion de
clientes de la empresa Uredent
Urefia Dental, C.A., ubicada en
Naguanagua, Estado Carabobo.

Presentacion, justificacion, objetivos,

desarrollo y factibilidad de la propuesta.

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

De acuerdo a Sabino (2010), define el marco metodologico como “el plan basico que se
sigue al realizar la investigacion” (p.88), en este sentido, una vez definido el problema existente
y establecido la fundamentacion tedrica de la investigacion, se procedié a describir a grandes
rasgos la metodologia empleada, la cual permiti6 la adaptacion de los resultados a los objetivos
previamente planificados, en la cual se establecié el tipo y disefio de la investigacion, la
poblaciébn y muestra objeto de estudio, las técnicas e instrumentos de recoleccion de

informacion.

3.1. Tipoy Disefio de la Investigacion

La metodologia que fue empleada de acuerdo al tipo de investigacion ha sido bajo la
modalidad de los denominados proyectos factibles, que de acuerdo a Palella y Martins (2006),
expresan que “consiste en elaborar una propuesta a partir de una base diagndstica” (p. 107), por
lo tanto, es la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
variable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o0 grupos
sociales, puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o
procesos. En este sentido, el presente estudio buscO proponer estrategias de marketing digital
para la fidelizacion de clientes de la empresa Uredent Urefia Dental, C.A., de manera que sus
clientes se mantengan relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta.

Por su parte, el disefio bajo el cual se desarrollé la investigacion fue de campo, que segun
Arias (2016), la define “como aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar
variable alguna” (p. 31), por lo tanto, se pretendi0 recolectar informacion necesaria a través de
métodos de investigacion para cumplir con lo que se plantea en la investigacion, a través de las

técnicas a ser aplicada, en el departamento de ventas, de la empresa Uredent Urefia Dental, C.A.

3.2. Nivel de la Investigacion

En cuanto al nivel de la investigacion ha sido de tipo descriptivo, que segin Balestrini



(2016), estos estudios “infieren la descripcion con precision acerca de las singularidades de una
realidad estudiada, estando referida a una comunidad, organizacién, un hecho delictivo, las
caracteristicas de un tipo de gestion, conducta de un individuo o grupales entre otros” (p. 21), en
este sentido se detallaron y analizaron los resultados obtenidos en las fases metodoldgicas

desarrolladas para alcanzar los objetivos propuestos.

3.3. Fases Metodoldgicas

3.3.1. Diagnostico de la situacion actual, de la empresa Uredent Urefia Dental, C.A.

La metodologia que fue implementada de acuerdo a los objetivos especificos establecidos
ha sido, un diagnostico de la situacién actual, de la empresa Uredent Urefia Dental, C.A., donde
se procedié a la aplicacion de la técnica de recoleccién de informacién seleccionada, mediante el
cuestionario aplicado a la muestra seleccionada, de manera que se pudieron determinar las
necesidades de implementar la propuesta. Para tal fin, se requirid establecer, primeramente, la
poblacion y muestra objeto de estudio.

Segun Arias (2016), la poblacion o universo “se refiere al conjunto para el cual seran
validas las conclusiones que se obtengan, a los elementos o unidades involucradas en la
investigacion” (p. 35), en el presente estudio la poblacién estuvo conformada por diez clientes
potenciales de la cartera de clientes de la empresa, cuyo consumo es recurrente durante todo el
afio y mantienen el mayor nivel de ventas de la empresa, asi como cinco trabajadores que estan
relacionados al departamento de ventas y finanzas de la empresa. La muestra de acuerdo a
Tamayo (2018) , es “el subgrupo de la poblaciéon del cual se recolectan los datos y debe ser
representativo de dicha poblacion” (p.302), en este sentido, la muestra del presente estudio ha
sido de tipo censal, debido a que por ser pequefia y finita estuvo representada por la totalidad de
la poblacién estando conformada por diez clientes potenciales de la empresa y cinco trabajadores
relacionados al area de estudio, quienes brindaron la informacion de tipo primario para realizar el
diagnostico de la situacidn real en relacion al marketing digital y la fidelizacion del cliente.

Las técnicas aplicadas en la presente investigacion , que permitieron hacer posible la
recopilacion de datos de tipo primario para poder desarrollar el diagndstico de la situacién actual
en relacion al marketing digital de la empresa Uredent Urefia Dental, C.A., utilizandose la
encuesta, la cual segiin Sabino (2010) “se trata de requerir informacién a un grupo socialmente

significativo de personas acerca de los problemas en estudio para luego, mediante un analisis de
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tipo cuantitativo, sacar conclusiones que se correspondan con los datos recogidos” (p. 71). Esta
herramienta fue utilizada para determinar las necesidades de la empresa mediante el desarrollo
del primer objetivo especifico establecido de manera que se pueda lograr determinar las causas
de la problemética actual.

En cuanto instrumento que apoyé la técnica la encuesta ha sido el cuestionario, el cual
segun Tamayo (2018) “es un instrumento de investigacion que se aplica a un grupo de
individuos, con la finalidad de obtener informaciones internas y colectivas que sirvan de base a
la investigacion, ajustandose asi, a una disciplina en particular” (p. 122). Sefiala Arias (2016),
que “se le denomina cuestionario auto administrado porque debe ser llenado por el encuestado
sin intervencion del encuestador”. LOS cuestionarios estuvieron compuestos por trece y ocho y
preguntas dicotémicas con alternativas Unicas de respuestas (si y no), de tal manera, se puede
decir que esta fue la relacion directa entre los investigadores y su objeto de estudio, a través de
individuos o grupos establecidos en la muestra, con el propdsito de obtener testimonios escritos,
por los encuestados de manera directa, puesto que son ellos quienes poseen el dominio de las
preguntas que se realicen.

Para el analisis de los resultados que seran obtenidos de la aplicacion del instrumento
seleccionado, se procedi6 a la aplicacion de la técnica de la estadistica descriptiva, la cual del
cual segun Tamayo (2018), ha sido descrita como: “la recopilacion, presentacion, analisis e
interpretacion de los datos numéricos” (p. 89), los cuales fueron tabulados, graficados en

diagramas circulares, analizados e interpretados para uso en las diferentes etapas.

3.3.2. Determinacion de las debilidades y fortalezas de la empresa en relacion al

marketing digital y la fidelizacion del cliente.

Seguidamente, se aplico un Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM) y
un Perfil de Capacidades Internas (PCI), cuyos resultados fueron expuestos a través de una
matriz DOFA, para poder determinar las debilidades y fortalezas de la empresa en relacién al
marketing digital y la fidelizacion del cliente, para lograr el segundo objetivo de la investigacion,
donde se realizd un cruce entre los factores internos y externos, para obtener las estrategias
adecuadas, a las necesidades propias de la empresa. De acuerdo a Serna (2007), la matriz DOFA,
permite obtener “una clara vision de los datos obtenidos, a fin de establecer condiciones

favorables que permitan disminuir las amenazas y aprovechar las oportunidades, que favorezcan
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en la formulacion de las estrategias” (p. 158).

3.3.3. Disefio de estrategias de marketing digital para la fidelizacion de clientes de la

empresa Uredent Urefia Dental, C.A., ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.

Finalmente, se desarrolld la tercera fase la investigacion que fue propiamente la
propuesta, que consistio en disefiar estrategias de marketing digital para la fidelizacion de
clientes, con el objeto de poder generar mayor confianza en sus clientes en los productos de la
salud que la empresa proporciona y que conozcan los riesgos de comprar a los proveedores de
economia informal, de manera que la empresa pueda consisten en identificar a los clientes que
generan mayores beneficios para conservarlos y aumentar su consumo lo que genera mayores
beneficios para la empresa.

Por lo tanto, las estrategias de marketing digital propuestas tratan de crear relaciones mas
estrechas con un plazo largo, debido a que, para la empresa la fidelizacion es el factor clave de
competitividad en el mercado porque al tener clientes files garantiza ingresos constates lo que se
traduce en estabilidad para una misma. Es por ello, que la fidelizacion de clientes pretende que
los compradores usuarios de los productos de salud de la empresa mantengan relaciones
comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta. La fidelidad se produce cuando
existe una correspondencia favorable entre la actitud del individuo frente a la organizacion y su
comportamiento de compra de los productos y servicios de la misma. Para tal fin, la propuesta
estuvo estructurada en la presentacion, beneficios, objetivos, desarrollo y factibilidad de la

propuesta.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Anélisis e interpretacion de los Resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de la técnica seleccionada cuyo
analisis e interpretacion brindaron un aporte para desarrollar cada una de las fases que
permitieron lograr cada uno de los objetivos establecidos en la investigacion. El analisis e
interpretacion de los resultados segun Hurtado (2010), destaca que “son las técnicas de analisis
que se ocupan de relacionar, interpretar y buscar significado a la informacién expresada en
codigos verbales e iconicos” (p.85), estos permitieron realizar un diagndstico de la situacion
actual, de la empresa Uredent Urefia Dental, C.A., para luego realizar la determinacion de las
debilidades y fortalezas de la empresa en relacion al marketing digital y la fidelizacion del
cliente, expuestas en una matriz DOFA, cuyo cruce con los factores externos, permitieron
obtener las estrategias para desarrollar la propuesta y alcanzar el objetivo general de estrategias

de marketing digital para la fidelizacidn de sus clientes.

Fase I: Diagnostico de la situacion actual de la empresa Uredent Urefia Dental, C.A.

En este capitulos se presenta esta primera fase que consiste en realizar un diagnéstico de
la situacion actual de la empresa Uredent Urefia Dental, C.A. mediante el analisis e
interpretacion de los resultados obtenidos en la utilizacion de la técnica de recoleccion de datos
la encuesta, apoya de dos cuestionarios, el primero aplicado a la muestra representada de diez
clientes potenciales de la empresa objeto de estudio contenido de trece items de respuesta
cerradas con alternativas si y no, y el segundo cuestionario cuya muestra fueron cinco
trabajadores de la empresa contenido de ocho items, con el mismo tipo de respuestas, cuyos
resultados fueron resumidos en tablas de frecuencias y presentados en diagramas circulares, los

cuales se muestran a continuacion.



4.1.1. Andlisis de los Resultados Encuesta 1: 10 clientes de la empresa.

1.- ;Ha adquirido usted materiales e insumos odontolégicos en el mercado informal?

Tabla 1.- Adquisicién de materiales e insumos en el mercado informal.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 2 20%
NO 8 80%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

u S|
m NO

80%

Gréfico 1.- Adquisicion de materiales e insumos en el mercado informal.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Se puede observar en el Grafico #1 que, el ochenta por ciento (80%) de los encuestados
respondié ante esta interrogante negativamente, por su parte el veinte por ciento (20%) restante
expresa que ha adquirido materiales e insumos odontoldgicos en el mercado informal. Al
respecto, Méndez (2018), expresa que el comprar en el mercado informal tiene como desventaja
“falta de garantia en los productos y servicios, pueden encontrarse productos robados o piratas,
instalaciones inadecuadas, falta de higiene, Unica forma de pago: Efectivo, el Estado no recibe
ingresos por impuestos, la poblacion viola las leyes, deshumaniza a la sociedad, genera

inseguridad ciudadana, practicas ilegales” (p.65).
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2.- ¢Considera usted que los materiales e insumos odontoldgicos distribuidos por el mercado
informal cumple con las medidas sanitarias necesarias para poder prestar los servicios

odontoldgicos a sus clientes?

Tabla 2.- Cumplimiento de medidas sanitarias.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 1 10%
NO 9 90%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

10%

L
mNO

90%

Gréfico 2.- Cumplimiento de medidas sanitarias.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Ante esta interrogante, se puede observar en el Grafico #2 que, el noventa por ciento
(90%) de los encuestados considera que los materiales e insumos odontolégicos distribuidos por
el mercado informal no cumple con las medidas sanitarias necesarias para poder prestar los
servicios odontoldgicos a sus clientes, por su parte, del diez por ciento (10%) restante respondio
afirmativamente. Méndez (2018), considera que los productos adquiridos en el mercado informal
pueden presentar “falta de higiene” (p.65), debido a todas la condiciones precarias que pasan

para poder trasladar los productos desde el lugar de adquisicion hasta el cliente.
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3.- ¢Conoce usted las consecuencias que podria generar el utilizar materiales e insumos

odontoldgicos que no cumplan con las medidas sanitarias adecuadas?

Tabla 3.- Consecuencias del uso materiales e insumos sin medidas sanitarias.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 7 70%
NO 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

30% 70%

u S|
m NO

Grafico 3.- Consecuencias del uso materiales e insumos sin medidas sanitarias.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

En el Grafico #3 se puede observar que, el setenta por ciento (70%) de los encuestados
respondio afirmativamente ante esta interrogante, por su parte, el treinta por ciento (30%)
restante expresd no conocer las consecuencias que podria generar el utilizar materiales e insumos
odontoldgicos que no cumplan con las medidas sanitarias adecuadas. Cabe resaltar que, la FDI
Federacion Mundial de Salud Dental (2005), expresa que “las responsabilidades del odontélogo
no estan limitadas a sus obligaciones legales, sino que también incluye obligaciones éticas que
surgen de sus responsabilidades para con los pacientes, la sociedad de ideas profesionales” (p.1).
Entre sus responsabilidades éticas se debe incluir, agrega el autor el “proporcionar atencion

bucodental segura, de calidad, competente y justa para cada paciente” (p.1).
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4.- ¢Considera usted que los productos que ha adquirido del mercado informal poseen la misma
calidad que los suministrados por la empresa Uredent Urefia Dental C.A.?

Tabla 4.- Calidad de los productos del mercado informal.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 1 10%
NO 9 90%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

10%

u S|
m NO

90%

Gréfico 4.- Calidad de los productos del mercado informal.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Se puede observar en el Grafico #4 que, el noventa por ciento (90%) de los encuestados
respondié que, considera que los productos adquiridos del mercado informal no poseen la misma
calidad que los suministrados por la empresa Uredent Urefia Dental C.A., por su parte, el diez
por ciento (10%) restante, respondio afirmativamente. Méndez (2018), expresa que “La garantia
legal surge del texto legal que rige las actividades en este caso expresamente expuestas a nivel de
la actividad comercial formal por la Ley de Reforma Parcial de la Ley para la Defensa de
Personas en Acceso de los bienes y servicios (2010), ahora ben, si ocurriere el acto de compra

dentro de la economia informal queda el consumidor no amparado por las disposiciones antes
discutidas” (p.95),
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5.- ¢Usted ha presentado algin problema por la calidad de los materiales e insumos vendidos por

la empresa Uredent Urefia Dental C.A.?

Tabla 5.- Problemas por la calidad de los materiales e insumos de la empresa.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 0 0%
NO 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

mS|
ENO

100%

Gréfico 5.- Problemas por la calidad de los materiales e insumos de la empresa.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Ante esta interrogante, se puede observar en el Grafico #5 que el cien por ciento (100%)
de los encuestados, expreso que no ha presentado algin problema por la calidad de los materiales
e insumos vendidos por la empresa Uredent Urefia Dental C.A., como se sefialé en el analisis del
gréfico #4, segun Méndez (2018), quien sefiala que “la procedencia de los reclamos por concepto
de la garantia de los productos adquiridos a través de la economia formal, se indica que el mismo

estd vinculado con la legalidad de las actuaciones tanto del comprador como del proveedor”

(p.96).
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6.- ¢Considera usted que las redes sociales son Utiles para contactar proveedores de materiales e

insumos odontol6gicos?

Tabla 6.- Utilidad de las redes sociales para contactar proveedores.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

100%

u S|
m NO

Gréfico 6.- Utilidad de las redes sociales para contactar proveedores.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

En el Grafico #6 se puede observar que, ante esta interrogante el cien por ciento (100%)
de los encuestados expresd que considera que las redes sociales son Utiles para contactar
proveedores de materiales e insumos odontoldgicos. Expresa Merodio (2010), que “las redes
sociales son utilizadas por las empresas para exponer sus servicios, productos y mejoras, para
lanzar sus novedades, promover sus ofertas o realizar campafas publicitarias” (p.85), de esta

forma las redes se convierten en un auténtico observatorio de competidores.
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7.- ¢Ha utilizado usted las redes sociales para solicitar cotizaciones de materiales e insumos
odontoldgicos a otros proveedores?

De ser afirmativa la respuesta indique cual ha utilizado marcando con una X la que usted méas ha
utilizado:

Twetter _ Instagram__ Facebook __ P&ginasweb

Tabla 7.- Uso de redes sociales para contactar proveedores.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 7 70%
NO 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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Gréfico 7.- Redes sociales Utiles para contactar proveedores.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Tabla 8.- Redes sociales mas utilizadas para contactar proveedores.

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVA
ABSOLUTA RELATIVA

Twetter 0 0%
Instagram 4 57%
Facebook 3 43%
Paginas Web 0 0%

TOTAL 7 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

29



43%

m Twitter
| Instagram
Facebook

m P3ginas Web

571%

Gréfico 8.- Redes sociales mas utilizadas para contactar proveedores.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Se puede observar en el Grafico #7 que el setenta por ciento (70%) de los encuestado
respondio que ha utilizado usted las redes sociales para solicitar cotizaciones de materiales e
insumos odontoldgicos a otros proveedores, por su parte el treinta por ciento (30%) restante,
respondio negativamente. Expresa Merodio (2010), que las redes sociales “aportan a las
empresas formas de relacionarse con el publico que hasta ahora no se podian ni imaginar. No
estar presentes activamente en ellas supone necesariamente un grave deterioro en la
competitividad” (p.86), agrega que ‘“su objetivo eS generar interacciones entre empresas Yy
clientes, detectar tendencias en un sector, conocer qué hace la competencia y responder
inquietudes” (p.86).

Por su parte, de acuerdo al Grafico #8 el cincuenta y siete por ciento (57%) de los
encuestados que respondieron afirmativamente, sefialan que utilizan Instagram para solicitar
tales cotizaciones, por su parte el cuarenta y tres por ciento (43%) restante, indica que utiliza
Facebook. De a Merodio (2010), expresa que entre las redes sociales mas utilizadas por las
empresas espafiolas se encuentran Facebook, Twitter y LinkedIn para el afio 2014, y en el afio
2016 se suma el Instagram. Actualmente, se considera Instagram la red social con mas

engagement” (p.86).
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8.- ¢Considera usted que la empresa Uredent Urefia Dental C.A. tiene buena atencion al cliente?

Tabla 9.- Atencion al cliente.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 9 90%
NO 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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Grafico 9.- Atencion al cliente.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Ante esta interrogante, de acuerdo al Grafico #9, el noventa por ciento (90%) de los
encuestados expresa que la empresa Uredent Urefia Dental C.A. tiene buena atencion al cliente,
por su parte, el diez (10%) restante, respondié negativamente. De acuerdo a Fleming (2000),
expresa que un buen servicio al cliente “se traduce en credibilidad y percepcion de marca.
Cuanto se esté presente en la vida de quienes le compran a la empresa, de forma positiva, mas
crecera la comunidad. Una atencidn al cliente ineficaz, por otro lado, genera un efecto contrario

y muchas veces nocivo para los negocios” (p.116).
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9.- ¢Considera usted que los materiales e insumos odontolégicos que distribuye la empresa
Uredent Urefia Dental C.A. son de calidad?

Tabla 10.- Calidad de los materiales e insumos odontoldgicos.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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Gréfico 10.- Calidad de los materiales e insumos odontoldgicos.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

En el Grafico #10 se puede observar, que el cien por ciento (100%) de los encuestados
respondio que, los materiales e insumos odontoldgicos que distribuye la empresa Uredent Urefia
Dental C.A. son de calidad. De acuerdo a Fleming (2000), expresa que “la calidad de los
productos es de gran importancia para los negocios, es el pilar fundamental donde uniran todos
los demas, es el que garantiza la satisfaccion del cliente y hace que se perciba la marca

distanciandose del resto de la competencia” (p. 118).
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10.- ¢Considera usted que es eficiente la atencion postventa que ha recibido por el personal de la
empresa Uredent Urefia Dental C.A.?

Tabla 11.- Eficiencia en la atencion postventa.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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Gréfico 11.- Eficiencia en la atencidn post-venta.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Se puede observar en el Grafico #11, que el cien por ciento (100%) de los encuestados,
respondio que es eficiente la atencion postventa que ha recibido por el personal de la empresa
Uredent Urefia Dental C.A. De acuerdo a Fleming (2000), expresa que “el servicio postventa
engloba a todas las acciones de atencion a la cliente una vez realizada la venta. El objetivo es
mantener una Optima relacion con este para fidelizarlo a la vez que se proyecta una buena

imagen de marca” (p.122).
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11.- ¢Ha recibido buena atencidn por parte del personal de la empresa Uredent Urefia Dental
CA?

Tabla 12.- Buena atencidn por parte del personal.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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Gréfico 12.- Buena atencion por parte del personal.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Ante esta interrogante, se observa en el Grafico # 12, el cien por ciento (100%) de los
encuestados expresa que ha recibido buena atencion por parte del personal de la empresa Uredent
Urefia Dental C.A. Al respecto, Fleming (2000), sefiala que “la calidad del servicio no es solo un
diferencial competitivo, sino un elemento de extrema importancia para las relaciones
comerciales. Eso porque una mala experiencia puede afectar negativamente los procesos de

compra y venta, ademads de perjudicar la fidelizacibn del contacto” (p.124).
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12.- ¢Ha recibido usted respuesta rapida del despacho una vez efectuado el pedido al vendedor

de la empresa Uredent Urefia Dental C.A.?

Tabla 13.- Respuesta rapida del despacho.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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Gréfico 13.- Respuesta rapida del despacho.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

De acuerdo al Grafico #13, se puede observar que el cien por ciento (100%) de los
encuestados expresO que ha recibido usted respuesta rapida del despacho una vez efectuado el
pedido al vendedor de la empresa Uredent Urefia Dental C.A. Por su parte, afiade Fleming
(2020), que “la capacidad de respuesta al cliente indica qué tan rapido y eficientemente la
empresa responde a ellos. Desde la perspectiva de la atencion al cliente, es el tiempo que tardan
los agentes en responder a sus clientes” (p.122), ademas agrega el autor que “el tiempo de
entrega de pedidos es uno de los aspectos que mas valora el cliente de eCommerce. Casi a la par

de la calidad del producto y/o servicio brindado” (p.124).
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13.- ¢Considera usted que la atencion que le brinda el vendedor asignado por la empresa es

eficiente?
Tabla 14.- Eficiencia en la atencion que brinda el vendedor.
FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVA
ABSOLUTA RELATIVA
SI 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
100%
=S|
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Gréfico 14.- Eficiencia en la atencion que brinda el vendedor.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
Anélisis

Se puede observar en el grafico #14 que el cien por ciento (100%) de los encuestados
expresO que considera que la atencion que le brinda el vendedor asignado por la empresa es
eficiente. Fleming (2000), comenta al respecto que “cuando un cliente encuentra el producto o
servicio que buscaba y, ademas, recibe una buena atencion por parte de los vendedores y los
demas actores en la empresa, este queda muy satisfecho y esto hace que vuelva e incluso la

recomiende con otros potenciales clientes” (p.122).
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4.1.2. Andlisis e Interpretacion de la segunda encuesta: 5 trabajadores de la

empresa.

14.- ;Considera usted que se les presta a los clientes una adecuada atencion al momento de las

ventas?
Tabla 15.- Adecuada atencion a los clientes.
FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
100%
m S|
mNO
Grafico 15.- Adecuada atencién a los clientes.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
Analisis

Ante esta interrogante, se puede observar en el grafico #15 que el cien por ciento (100%)
de los encuestados respondié ante esta interrogante, que se les presta a los clientes una adecuada
atencién al momento de las ventas. Fleming (2000), sefiala que “la calidad del servicio de
atencién al cliente influye en las ventas. Esta afirmacion funciona en un doble sentido, tanto
positivo como negativo. Una atencion profesional, personalizada y memorable incrementara la

satisfaccion del consumidor incrementando las ventas” (p.124).
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15.- ¢(Considera usted que se le brinda una respuesta rapida a los clientes cuando piden

informacién de los materiales e insumos ofrecidos?

Tabla 16.- Respuesta rapida a los clientes.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 4 80%
NO 1 20%
TOTAL 5 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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Gréfico 16.- Respuesta rapida a los clientes.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Se puede observar en el grafico #16 que, el ochenta por ciento (80%) de los encuestados
expresO que se le brinda una respuesta rapida a los clientes cuando piden informacion de los
materiales e insumos ofrecidos, por su parte, el veinte por ciento (20%) restante, respondio
negativamente. Al respecto Fleming (2000), agrega que “las respuestas rapidas y efectivas te
diferencian de tus competidores, creando confianza y satisfaccion en los clientes. Ante este
panorama, se debe asegurar que la capacidad de respuesta del personal de la empresa se enfoque
en tres aspectos: rapidez donde se debe dar una respuesta rapida y oportuna; precision para
facilitar al cliente exactamente lo que quiere y empatia donde se debe comprender al cliente, es

decir, ser cordial, hacerle sentir que es importante para la empresa” (p.127).
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16.- ¢Conoce usted si el personal esta capacitado para brindar informacion a los clientes sobre las
caracteristicas y beneficios de los materiales e insumos que distribuye la empresa?

Tabla 17.- Personal capacitado para brindar informacion.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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Gréfico 17.- Personal capacitado para brindar informacion.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Ante esta interrogante, se puede observar en el grafico #17, que el cien por ciento (100%)
de los encuestados expresd que el personal estd capacitado para brindar informacion a los
clientes sobre las caracteristicas y beneficios de los materiales e insumos que distribuye la
empresa. Cabe resaltar lo expresado por Fleming (2000), que “el personal que recibe
capacitacion puede brindar un mejor servicio al cliente. Una excelente atencién a los clientes
puede superar la falta de productos en stock, ya que, al crear una conexién emocional con ellos,
es posible conseguir que perdonen las carencias y regresen a comprar en el futuro, ademas al
tener conocimiento sobre los productos puede darle recomendaciones de los productos que
deberia comprar de acuerdo a sus necesidades, y este se sentird seguro y que es importante para

la empresa brindarle su satisfaccion de acuerdo a sus necesidades particulares” (p.129).
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17.- ¢Considera usted que mediante el marketing digital se le podria brindar una mejor atencion a

los clientes?
Tabla 18.- Brindar mejor atencion con el marketing digital.
FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVA
ABSOLUTA RELATIVA
SI 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
100%
=S|
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Gréfico 18.- Brindar mejor atencién con el marketing digital.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
Anélisis

Se puede observar en el grafico #18 que, el cien por ciento (100%) de los encuestados
respondié que considera que mediante el marketing digital se le podria brindar una mejor
atencion a los clientes. Coto (2009), sefiala al respecto que “interactuar con los clientes con
regularidad es una muestra de buena fe para otros clientes. Si, ademas, se comparten contenidos
que le gusta al pablico, se tiene mas probabilidades de conseguir transformar a los consumidores
en ser leales a la marca. Le permitirad diferenciarse de su competencia y dar un valor agregado a

la marca” (p.86).
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18.- ¢Sabe usted si la empresa cuenta con los recursos necesarios para poder brindar una mejor

atencion al cliente mediante el marketing digital?

Tabla 19.- Disponibilidad de recursos para brindar mejor atencién
con el marketing digital.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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Gréfico 19.- Disponibilidad de recursos para brindar mejor atencion

con el marketing digital.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

En el grafico #19 se puede observar que, el cien por ciento (100%) de los encuestados
expresa que la empresa cuenta con los recursos necesarios para poder brindar una mejor atencion
al cliente mediante el marketing digital. De acuerdo a De Alba (2015), aporta que “utilizando las
técnicas de marketing digital para promocionar la empresa, se minimizan notablemente los
costos de inversion, implicando un ahorro importante que incluso puede ser destinado como

parte de los beneficios para sus trabajadores, es decir, con menor inversion es posible obtener

mayores resultados” (p.16).
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19.- (Considera usted que las redes sociales son Utiles para captar nuevos clientes?

Tabla 20.- Utilidad de las redes sociales para captar nuevos clientes.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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Gréfico 20.- Utilidad de las redes sociales para captar nuevos clientes
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Se puede observar en el grafico #20, que el cien por ciento (100%) de los encuestados
indica que las redes sociales son las redes sociales son Utiles para captar nuevos clientes. Al
respecto Coto (2009), sefiala que las redes sociales “son un complemento ideal para captar
clientes para la empresa. Son plataformas de interaccion social a traves de Internet que permiten
la puesta en contacto entre personas, empresas o instituciones con el objeto de compartir
conocimiento, opiniones, documentos, pensamientos, noticias, sirviendo para los clientes

contactar proveedores, y para los proveedores que capar clientes” (p.87).
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20.- ¢Cree usted que es necesario incrementar los niveles de ventas de la empresa?

Tabla 21.- Necesidad de incrementar los niveles de ventas de la empresa.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

100%

mS|
ENO

Gréfico 21.- Necesidad de incrementar los niveles de ventas de la empresa.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

En el grafico #21 se puede observar que, el cien por ciento (100%) de los encuestados,
expresa la necesidad actual de incrementar los niveles de ventas de la empresa. De acuerdo a
Fleming (2000), sefiala que “Uno de los puntos medulares para la existencia de una empresa son
las ventas. Sin las ventas, las organizaciones comerciales no podrian continuar con sus
operaciones y, por ende, el ofrecer productos o servicios que resuelvan una problematica para sus
clientes” (p.135). Agrega el autor que “para aumentar las ventas se necesita partir de un
conocimiento solido del mercado, tener clara tu propuesta Unica de valor, segmentar bien a su
target y aprovechar los diferentes canales de comunicacion para llegar hasta las personas

interesadas en sus productos o servicios” (p.136).

43



21.- (Considera usted que mediante estrategias de marketing digital se podria ganar la

fidelizacion de los clientes de la empresa Uredent Urefia Dental C.A.?

Tabla 22.- Factibilidad de la propuesta.
FRECUENCIA | FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA

ALTERNATIVA

Sl 5 100%
NO 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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Gréfico 22.- Factibilidad de la propuesta.
Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)

Anélisis

Se puede observar en el gréafico #22 que, el cien por ciento (100%) de los encuestados
expresa que mediante estrategias de marketing digital se podria ganar la fidelizacion de los
clientes de la empresa Uredent Urefia Dental C.A. Al respecto sefiala Coto (2009), que:

Dedicar el tiempo necesario a investigar cual es la mejor via para implementar la
estrategia adecuada de marketing digital, es justo y necesario si se quiere permanecer en
la mente y el corazon de sus seguidores. Por otra parte, analizar el comportamiento de los
distintos canales de comunicacion es trascendental a la hora de sacar el mejor provecho
para potenciar su negocio, posicionar su marca y ganar el prestigio de la empresa. El
interés que muestre con respecto a las opiniones y valoraciones de la empresa, marcaran
la diferencia. Los usuarios confian enormemente en la opinion de los otros usuarios por
eso esmerarse en la atencion y retroalimentacion en los diferentes canales de
comunicacion mejorara el reconocimiento de la marca y la reputacion de la empresa.

(p.89).
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4.1.3. Anélisis General de los Resultados

De acuerdo a lo observado en el grafico #1, la mayoria de los clientes no ha adquirido
materiales e insumos odontoldgicos en el mercado informal, debido a que su mayoria considera,
de acuerdo al grafico #2 que el mercado informal no cumple con las medidas sanitarias para
poder prestar los servicios odontoldgicos a sus clientes. Ademas, segun el gréfico #3 conocen
cuales son las consecuencias de utilizar materiales e insumos odontol6gicos que no cumplan con
las medidas sanitarias adecuadas, y saben que los mismos no poseen la misma calidad que los
suministrados por la empresa Uredent Urefia Dental C.A., observado en su respuesta en el
grafico #4, y han manifestado no presentar problema alguno con la calidad de los materiales e
insumos que se les han vendido, de acuerdo al grafico #5, considerando que son de calidad de
acuerdo al grafico #10.

En relacion a las redes sociales, de acuerdo al grafico #6 los clientes consideran que las
redes sociales son Utiles para contactar proveedores de ese ramo, y segun el grafico #7, usan las
redes sociales para solicitar cotizaciones de materiales e insumos odontoldgicos a otros
proveedores, y la mayoria de ellos utilizan el Instagram seguido del Facebook, segun el gréafico
#8. En cuanto a la atencion que tiene la empresa con ellos es buena, asi como postventa por parte
de su personal y por los vendedores, segun los graficos #11, 12 y 14, y que reciben una respuesta
rapida ante el despacho.

En este sentido, se observa que los clientes tienen una buena imagen de atencion al
cliente y capacidad de respuestas, lo que ha permitido que preferir adquirir los productos de la
empresa antes de ir al mercado informal, y que se sienten satisfechos con el producto
considerandolos de calidad. También utilizan las redes sociales para consultar cotizaciones a
proveedores, lo que brinda informacidn para poder darle sustento a la aceptacion de la propuesta.

Por otro lado, segun los resultados de la segunda encuesta al personal de la empresa se
obtuvo que, el personal expresa brindar a los clientes una adecuada atencién al momento de la
venta, brindandole una respuesta rapida a los clientes cuando piden informacion, ya que el
personal estd capacitado para ello, de acuerdo a los graficos #15, 16 y 17. Asimismo,
manifestaron que considerarian que se le puede brindar una mejor atencion a los clientes
mediante el uso del marketing digital, debido a que consideran las redes sociales Utiles para
captar nuevos clientes, esto favorece la factibilidad operativa, reflejando una aceptacion sobre las

estrategias de marketing digital a proponer, de acuerdo a los graficos #18, 20 y 22, ademas, la
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empresa cuenta con los recursos necesarios para su implementacion de acuerdo al grafico #19, y
reflejan la necesidad de su implementacion para aumentar sus niveles de ventas, de acuerdo al

grafico #21, para lograr la fidelizacion de sus clientes y captar nuevos.

Fase Il. Determinacion de las debilidades y fortalezas de la empresa en relacion al

marketing digital y la fidelizacion del cliente.

Seguidamente, se aplic6 un Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM) y
un Perfil de Capacidades Internas (PCI), cuyos resultados fueron expuestos a través de una
matriz DOFA, para poder determinar las debilidades y fortalezas de la empresa en relacion al
marketing digital y la fidelizacion del cliente, para lograr el segundo objetivo de la investigacion,

los cual se presenta a continuacion:

4.1.4. Analisis de los Resultados del POAM, el PCl y de la Matriz DOFA
Cuadro 2. Diagnostico Externo (POAM)

CALIFICACION Oportunidades Amenazas Impacto
A M B |[A[M[B|A[M]B
L E A L|E|A|L]|E|A
T D J T|(D|J|T|D]|2J
o [ o|lo|1]|o]o|1]oO
FACTORES © © ©

Economicos

Estabilidad de politica cambiaria X X

Estabilidad de politica monetaria X X

Creacion de nuevos impuestos X X

Inflacion X X

Politica laboral X X

Politicos

Politica del pais X X

Descoordinacion entre los frentes politicos X X

Falta de credibilidad en instituciones del estado X X

Sociales

Responsabilidad comunitaria X X

Indice delictivo X X

Indice de desempleo X X

Politica salarial X X

Tecnologicos

Telecomunicaciones X X
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Automatizacién de procesos en el uso del tiempo X X X
Facilidad de acceso a nuevas tecnologias X X X
Infraestructura X X X
Resistencia a cambios tecnolégicos X X
Competitivos

Alianzas estratégicas X X
Rotacion de talento humano X X
Nuevos competidores X X
Geogréficos

Vias de acceso terrestre X X X
Ubicacion de establecimientos X X X

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022).

Anélisis

De acuerdo a los resultados obtenidos del analisis POAM, se pudo obtener que la
empresa Uredent Urefia Dental C.A., presenta alto impacto a las amenazas por los factores
economicos, Y politicos, y los efectos inflacionarios, incidiendo en los costos de los materiales e
insumos odontolégicos, y en cuanto a nuevos impuestos y politica laboral, ya que se cobra un
impuesto por las transacciones en moneda extranjera y en la actualidad el pago a proveedores se
hace mediante divisas internacionales (US Ddlar), la emisién de bonos a los trabajadores del
sector publico, los cambios de salarios que se han dictado por el estado en la actualidad genera
que los costos de los productos se eleven y que el poder adquisitivo se desvalorice, teniendo que
invertir mas divisas para la compra, y disminuyendo las ganancias.

En cuanto a los factores politicos del pais, descoordinacion entre los frentes politicos y la
Falta de credibilidad en instituciones del estado, han generado que no se lleven controles a las
empresas para mantener los precios en délares, y sufriéndose un fenémeno que no se ve en el
resto del mundo, donde el délar ha aumentado su poder adquisitivo en comparacién al euro, y en
Venezuela los productos sufren un incremento de sus precios a pesar de estar dolarizados, cada
vez que aumenta aceleradamente su valor en proporcién a la moneda nacional (el Bolivar).

En relacion a los factores sociales, el indice de desempleo es alto, por causa de la pandemia
que ha azotado a nivel mundial, sin embargo, son oportunidades para poder negociar precios de
los salarios, ya que el nivel salarial en Venezuela es el mas bajo del mundo, y se puede brindar
oportunidades a personal calificado para trabajar en la organizacidn. Por su parte, en relacion a

los factores tecnoldgicos, cuentan con una buena infraestructura permitiendo adaptarse a los

47




cambios tecnoldgicos y a las telecomunicaciones, sin embargo, los problemas de falta de
mantenimiento de las empresas de electricidad y de telecomunicaciones no sean tan efectivas al
generarse apagones continuos haciendo dificil la comunicacion mediante las redes sociales.

En cuanto al nivel competitivo, tiene oportunidades de alianzas estratégicas con empresas
farmacéuticas para la adquisicion de materiales e insumos odontolégicos, lo cual tiene una
oportunidad con impacto alto. Y en cuanto a sus competidores tienen un impacto bajo como
amenazas, sin embargo, la afectacion se encuentra es si los clientes buscan el mercado informal
para conseguir menores costos para la prestacion de servicios y a su vez competir entre ellos, por
brindar servicios al consumidor final (la persona que solicite los servicios odontolégicos).

En cuanto al talento humano, existe una rotacion muy acelerada, lo cual tiene un impacto
medio de oportunidad, pero se puede negociar buenos beneficios salariales para poder ganar su
fidelizacion, evitando su emigracion a otras empresas nacionales o internacionales, esta Ultima
debido a la diaspora venezolana. Los factores geogréaficos son favorables debido a que se puede
tener acceso al local en el Estado Carabobo, especificamente en el Municipio Naguanagua para
poder distribuir en el municipio y a nivel nacional, asi como los mismos clientes pueden realizar
el retiro en las instalaciones de la empresa.

Finalmente, se puede sefialar, que las nuevas tecnologias, las redes sociales, las paginas
web, Instagram, Facebook, como herramientas del marketing digital, permiten que se puedan
implementar técnicas para lograr la fidelizacion de los clientes actuales, captar nuevos y lograr
aumentar sus niveles de ventas, ya que al dar seguridad en cuanto a la calidad de sus materiales e
insumos y cantidades que satisfaga su demanda, permitira que la empresa impacte en la mente de

sus clientes antes de recurrir al mercado informal.

Cuadro 3. Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

CALIFICACION Oportunidad Amenaza Impacto
A -3 T A - S AT R -
FACTORES o | Lo | o ! 5 5 ! 5
1. Econémicos X X
2. Politicos X X
3. Sociales X X
4. Tecnoldgicos. X X
5. Geogréficos. X X X
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Fuente: Mendoza y Zambrano (2022).
Analisis

El cuadro #3 del Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM) permite evaluar y
determinar que la empresa Uredent Urefia Dental C.A., esta presentando un impacto alto por las
amenazas producto a los factores econémicos y politicos, lo cual dificulta su crecimiento en el
Municipio Naguanagua, asi como la toma de decisiones gubernamentales, que afecta, el volumen
de ventas, y los costos de adquisicién de materias e insumos de odontologia, que incrementa los
precios de ventas por el efecto inflacionario, y estos factores a su vez disminuyen el poder
adquisitivo de los clientes, del mercado meta, que podrian emigrar a adquirir los productos en el
mercado informal.

Por otro lado, se cuenta con factores tecnologicos de como oportunidad media y de alto
impacto, para poder utilizar el marketing digital a través de medios electronicos, internet, paginas
web, Facebook, Instagram, entre otros, asi como el uso de medios revistas digitales, que se
encuentran en el Estado Carabobo, que permiten ser posibles alternativas, para implementacion

de estrategias que permitan fortalecer la fidelidad de sus clientes.

Cuadro 4.- Diagnostico Interno del PCI — Capacidad Directiva

CALIFICACION Fortaleza Debilidad Impacto

A M| B|A | M B A M B
LI E|A|L|E A L E A
T|D|J | T|D J T D J

CAPACIDAD DIRECTIVA o|rfjoyo 1 60101 |0

@] @] @]

1. Imagen corporativa X X

2. Uso de planes estratégicos X X

3. Velocidad de respuesta a condiciones « “

cambiantes

4. Flexibilidad de la estructura organizacional X X

5. Comunicacion y control gerencial X X

6.0rientacion empresarial X X

7. Agresividad para enfrentar a la competencia | X X

8. Sistema de toma de decisiones X X

9. Evaluacion de gestion. X X

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022).

Anadlisis
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De acuerdo al Cuadro #4 del Diagnostico Interno del PCI, en relacion a la capacidad
directiva, se puede observar, que la empresa Uredent Urefia Dental C.A., tiene una fortaleza alta
de alto impacto, y no presenta debilidades en su nivel gerencial, permitiendo reforzar las
actividades administrativas y apertura para la implementacion del marketing digital donde se
lograria la fidelizacion de los clientes de la empresa de la presente investigacion, lo cual facilita a
la organizacion ejecutar mecanismos eficientemente, que permitan mejoras en un futuro y
constante crecimiento, para ser mas competitivas, captar nuevos clientes a través de redes
sociales para aumentar su volumen de ventas que le permitan permanecer en el tiempo en el
mercado. Asimismo, es flexible para la aceptacion e implementacion de estrategias marketing
digital propuestas para poder tomar la oportunidad en el nicho de mercado que ha quedado
expuesto, para incrementar sus ventas de materiales e insumos odontoldgicos, a través de la
propuesta, dirigido a ser una mejor opcion y generar confianza en la mente de sus clientes, al
seleccionar la empresa antes de preferir emigrar al mercado informal refrescando su imagen de
marca que identifique sus servicios y productos ofertados, manteniendo la calidad de los mismos

y la atencion que la destaca.

Cuadro 5. Diagnostico Interno del PCI — Capacidad del Talento Humano

) Fortaleza Debilidad Impacto
CALIFICACION A|M|B|A | M B Al M B
L|E|A|L E A L E A
T |D|J T D J T D J
CAPACIDAD DEL ojrjojo, rpojo| 110
TALENTO HUMANO O O O
1. Nivel Académico X X
2. Estabilidad X X
3. Sentido de Pertenencia
4. Experiencia técnica X X
5. Nivel de remuneracion X X
6. Indice de desempefio X X
7. Motivacién X X
8. Reclutamiento de Personal X X X

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022).
Anélisis

Segun el Cuadro #5 del Diagnostico Interno del PCI la capacidad del talento humano es
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muy importante en toda organizacion, son quienes les dan valor agregado a las organizaciones,
las hace efectivas y competitivas, se puede observar que este nivel posee alta fortalezas de
impacto alto en el nivel académico de su personal, su sentido de pertenencia hacia la empresa y
su experiencia tactica en relacion al conocimiento de los materiales e insumos odontoldgicos, asi
como el indice de desempefio relacionado a la atencion al cliente y capacidad de respuesta y
despacho, lo que brinda una satisfaccion para ellos, en pro de ganar su fidelidad. Por su parte, en
cuanto a la estabilidad del personal, el nivel de remuneracion y el reclutamiento del personal,
presentan una fortaleza media de impacto medio y alto, donde buscan mejorar las condiciones de
para generarles un mejor clima organizacional, sin embargo, existe una debilidad muy
significativa de impacto alto en la baja motivacion por las razones antes expuestas en el ambito
socio-econdmico que afecta a la poblacién en general. Sin embargo, tiene conciencia de que al
mejorar las ventas la empresa, podra contar con mayores ingresos para brindandoles estabilidad

laboral, e ingresos constantes, traducidos en seguridad para su familia.

Cuadro 6. Diagnostico Interno del PCI — Capacidad Competitiva

Fortaleza | Debilidad Impacto
CALIFICACION AlM[B|[A[M] B [A] M [B
LIE|A|L|E| A |L| E |A
T|(D|J|T|D| J |T| D |J
CAPACIDAD COMPETITIVA MR S R P
1. Fuerza de Ventas, Calidad, Exclusividad X X
2. Calidad de materiales e insumos odontoldgicos X X
3. Precios razonables y competitivos X X

4. Resistencia al cambio X X

1. Apertura a estrategias de crecimiento, expansion,
promocion y actualizacion.

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022).

Anélisis

De acuerdo al cuadro #6 del Diagnodstico Interno del PCI, la empresa Uredent Urefia
Dental C.A., presenta actualmente capacidades competitivas con fortalezas de alto impacto, y
ninguna debilidad que perjudiquen su capacidad de competencia, debido a que utiliza materiales
e insumos odontoldgicos para ofrecer a sus clientes, y cuenta con valores agregados en cuanto a

las medidas sanitarias adecuadas e ingreso constante para ofrecer a sus clientes los mejor

productos y servicios, que los que puedan obtener mediante la economia informal. Asimismo,
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tiene apertura a nuevas técnicas del marketing digital a través de redes sociales para dar a
conocer de sus productos ofertados, a través de un soporte publicitario en los medios de
comunicacion de mayor utilidad actual, sitios web y Instagram, Facebook o Twitter, que le dé
valor agregado a los productos que ofrece, para poder difundir las estrategias que seran aplicadas
a la empresa de manera de lograr la fidelidad de sus clientes en el mercado meta.

Cuadro 7. Diagnéstico Interno del PCI — Capacidad Tecnol6gica

CALIFICACION Fortaleza | Debilidad | Impacto
AlM[B|[A[M] B [A] M [B
L|E|A|L|E| A |L|E|A
T|D|J|T|D| J |T| D |3
) oll1|o|o|l1]| o |o| I |O
CAPACIDAD TECNOLOGICA o) (o) ¢}
1. Capacidad de innovacion X X
2. Valor agregado a los materiales e insumos odontologicos | X X
3. Habilidad Técnica X X
4. Nivel tecnologico X X
5. Nivel de coordinacion e integracion con otras areas X X

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022).

Anélisis

Se puede evidenciar en el Cuadro #6 del Diagndstico Interno del PCI que la empresa
Uredent Urefia Dental C.A., presenta altos valores en la capacidad tecnologica, ya que cuenta
con tecnologia necesaria para su proceso de ventas de materiales e insumos odontoldgicos, asi
como para llevar un registro de sus procesos de venta, emitir reportes para evaluar el
cumplimento de los objetivos y metas planteados, de igual manera, los niveles de inventarios
necesarios para cubrir la demanda, de sus actuales clientes, y los requerimientos de futuros
clientes que puedan ser captados a traves de las redes sociales en el Municipio Naguanagua del
Estado Carabobo.

Cuadro 8. Diagnostico Interno del PCI — Capacidad Financiera

Fortaleza Debilidad | Impacto
CALIFICACION A [mM[B|A[M][B[A[M]B
L E A L E A L E | A
T D J T D J T| D J
O | O O | O O | O
CAPACIDAD FINANCIERA ° © ©
1. Acceso al capital cuando lo requiera X X
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2. Capacidad para satisfacer la demanda X X
3. Rentabilidad y retorno de la inversion X X
4. Liquidez y disponibilidad de fondos internos X X
5. Elasticidad de la demanda con respecto a los precios X X
6. Habilidad para competir con precios X X

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022).

Anélisis

Se puede visualizar en el cuadro #7 del Diagndstico Interno del PCI, que la empresa
Uredent Urefia Dental C.A., se encuentra en una situacion favorable con respecto a la capacidad
financiera, por ser una empresa sélida en el pais y cuenta con un capital suficiente para realizar
inversiones en la organizacion, cubrir gastos de implementacion de estrategias de marketing
digital en redes sociales, para fortalecer la fidelidad de sus actuales clientes y captar nuevos a
través de estos medios, de manera que permitan incrementar su nivel de ventas en el Municipio
Naguanagua del Estado Carabobo, que pudieran darle la factibilidad de desarrollar la propuesta

de la presente investigacion.

Cuadro 9.- Categorias del PCI (Perfil de Capacidades Internas)

CALIFICACION Fortaleza Debilidad Impacto
M M M

ClElal el e Al ] & |a

T : J T : J T : J

CAPACIDAD 1o |9 9] o |9 F° 0 °
1. Directiva X X
2. Capacidad del Talento Humano X
3. Competitiva X X
4. Tecnologica X X
5. Financiera X X

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022).
Analisis

Al observar el cuadro #9 de Categorias del PCI se puede deducir que la empresa Uredent
Urefia Dental C.A., posee fortalezas de alto impacto y no se observan debilidades latentes, que

perjudiquen su perfil de capacidad interna, lo cual es un factor muy importante que va a ser de

gran ayuda para alcanzar futuros objetivos propuestos por la empresa, por lo tanto, se encuentra
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en su momento Optimo para poder implementar estrategias de marketing digital para fortalecer la
fidelidad de sus clientes de la empresa propuesto, de manera que pueda dar a conocer a la
empresa, captar nuevos clientes llegando al mercado del Municipio Naguanagua, en el Estado

Carabobo y lograr aumentar su nivel de ventas.

Cuadro 10.- Matriz DOFA

/
UREDENT

Uredent Urefa Dental C.A.

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

F1. Cuenta stock suficiente para
cubrir la demanda actual y un
posible incremento en sus
ventas.

F2. Cuenta con una amplia
cartera de clientes.

F3. Disposicion de la empresa y

recursos suficientes en
implementar el  marketing
digital.

F4. Manifestacion de

satisfaccion por parte de los
clientes tanto de sus materiales e
insumos como la atencién de la

empresa, su  personal 'y
vendedores.
F5. Personal calificado para

prestar un excelente servicio,
proactivo y orientado a la
satisfaccion del cliente con
conocimientos necesarios para
dar respuesta.

F6. Los clientes consideran a la
empresa competitiva en cuanto a
su servicios y productos.

F7. Productos de calidad que
cumplen con las condiciones
sanitarias adecuadas.

D1.- El nivel de ventas no es
suficiente para cubrir sus gastos
operativos.

D2.- Mercado informal

bajos precios

con

D3. Incrementos en los costos
de adquisicién de los productos.

D4. Nivel de rentabilidad bajo.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO)

OL1.- Teorias de marketing
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digital.

0O2. Servicios de delivery en el
municipio Naguanagua.

0O3. Empresas de servicios para
elaborar paginas en la web.

O4. Redes sociales para difusion
de la imagen y marca.

O5.- Paginas web con costos
moderados.

06.- Las redes sociales son el
medio de mayor accesibilidad de
los clientes potenciales en la
actualidad.

O7.- Zona de facil acceso para
brindar los productos y
servicios.

08.- Baja produccion de los
competidores.

F301 Disefiar estrategias de
marketing digital para la
fidelizacion de clientes de la
empresa Uredent Urefia
Dental, C.A., ubicada en
Naguanagua, Estado
Carabobo.

D30103 Establecer objetivos
y metas utilizando las 6p:
producto, precio, plaza,
personas, promocion y
posicionamiento.

D2040506 Establecer
comunicacion multicanal,
mejorar la comunicacion con
los clientes, a través de las
redes sociales.

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIA (FA)

ESTRATEGIA (DA)

Al.- Disminucion del
adquisitivo de los clientes.

poder

A2.- Aumento de los precios de
los productos por efectos
inflacionarios, que generan en
gran proporcion el incremento
de los costos de los materiales e
insumos odontoldgicos.

A3.- Mercado informal con mas
bajos precios ofertantes.

A4.- Riesgo de contagio por la
pandemia debe restringirse la
cantidad de wusuarios en las
instalaciones.

A5.- La dolarizacion de la
gasolina y excesivas colas para
su adquisicion incrementan los
costos de distribucion y el
traslado de los clientes de otros
municipios o estados.

D5A3 Crear un programa de
fidelizacion de los clientes.
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Fuente: Mendoza y Zambrano (2022).

Una vez identificadas las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que
intervienen en Determinacion de las debilidades y fortalezas de la empresa en relacion al
marketing digital y la fidelizacion del cliente”, se hace el cruce de factores internos y externos
para obtener las estrategias que le dieron solucién a la problematica planteada.

Fase Ill. Disefio de estrategias de marketing digital para la fidelizacién de clientes

de la empresa Uredent Urefia Dental, C.A., ubicada en Naguanagua, Estado

Carabobo.

Finalmente, se desarrollé la tercera fase la investigacion que fue propiamente la
propuesta, que consistié en disefiar estrategias de marketing digital para la fidelizacion de
clientes, con el objeto de poder generar mayor confianza en sus clientes en los productos de la
salud que la empresa proporciona y que conozcan los riesgos de comprar a los proveedores de
economia informal, de manera que la empresa pueda identificar a los clientes que generan
mayores beneficios para conservarlos y aumentar su consumo lo que genera mayores beneficios

para la empresa.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1. Presentacion de la Propuesta

Las empresas deben orientarse a lograr la fidelizacion de sus clientes, esta consiste en una
serie de estrategias y técnicas del marketing y venta cuyo objetivo es conseguir que los
consumidores que han adquirido con anterioridad alguno de sus productos o servicios siga
comprando a lo largo del tiempo convirtiéndose en un cliente habitual. Por su parte, la
fidelizacion de clientes no se limita a una Gnica campafia puntual, sino que debe ser parte integral
del marketing de la organizacion. La base de la fidelizacion consiste en proporcionar una buena
experiencia de compra y de uso de los productos y servicios ofertados, asi como un servicio
postventa y una atencion al cliente adecuados. Todo ello, ayuda a conseguir clientes satisfechos.

Para ello, se utilizan estrategias de marketing que ayuden a la empresa a llegar de forma
rapida a sus clientes, y generar en la mente de sus clientes que piensen primero en la empresa
para satisfacer sus necesidades de compras, en este sentido, el marketing digital se dedica a
promover el consumo mediante medios tecnologicos, ya que ayuda a orientar a las empresas
hacia un puablico objetivo, ya que hoy en dia no se puede permanecer ajenos al mercado, los
especialista de marketing deben ser capaces de entender qué es lo que dice el mercado o entrono
del mercado conocido como macro entorno. EI marketing digital viene siendo un intercambio en
el proceso de planificar y ejecutar el desarrollo de un producto y/o servicios en el que intervienen
elementos como el merado, las necesidades, los deseos y demandas del cliente, el valor de los
productos y servicios, la calidad, la satisfaccion, ademas del intercambio de transacciones y
relaciones comerciales.

En este orden de ideas, en marketing digital no solo tiene como objetivos maximizar las
ventas, para conseguir los objetivos organizacionales, se debe fomentar una cultura de marketing
dentro de la empresa centrada en ofrecer valor al cliente; cambios organizativos, asignacion de
recursos, analisis de grupos estratégicos y evaluacion. En el marketing digital no es necesario
desenvolverse en el entorno fisico y los intermediarios desaparecen, para que la empresa pueda
tener un contacto mas directo con su cliente, tener intercambios con él, conocer sus gustos, lo que

necesita, sin tener que ir a visitarlo.



Por su parte, la mente del consumidor no tiene limites. EI marketing digital converge con
un cliente més informado, que lejos de ser el receptor es ahora quien produce contenidos
haciendo eco de los productos o servicios que oferta la empresa, compartiendo sus experiencias
con sus amigos en las redes sociales que son documentadas con fotos, videos, comentarios, likes
0 recomendaciones. En otras palabras, el marketing digital puede marcar pautas a seguir durante
el proceso de decision de compra y los factores decisivos que intervienen cuando un cliente
realiza la misma, ya que puede suponer uno de los mas complejos analisis donde intervienen
diferentes elementos a tomar en cuenta. Ademas del canal de acceso, la navegacion y claridad del
sitio, y correcta segmentacion, se encuentra también los factores de influencia sobre el
comportamiento del consumidor que abarcan términos econémicos, familiares y sociales.

Bajo estas premisas, en el presente estudio se procedié a realizar un diagndéstico de la
situacion actual, de la empresa Uredent Urefia Dental, C.A., mediante el analisis e interpretacion
de los resultados obtenidos en la utilizacion de la técnica de recoleccion de datos seleccionada,
donde se pudo obtener que la empresa requiere un aumento de sus niveles de ventas para
mantener su operatividad, y que el mercado informal ha venido presentando mejores precios que
ponen en riesgo que los clientes potenciales puedan emigrar, sin embargo, la empresa presenta
fortalezas en cuanto a la atencion al cliente, tanto por parte de la empresa en general, su personal
y vendedores, asi como la calidad de sus productos ofertados, cumplimiento de las medidas
sanitarias adecuadas, capacidad de respuesta con personal calificado y rapidez en el despacho, lo
que son factores importantes para poder ganar la fidelidad de sus clientes.

Asimismo, para poder incrementar sus volimenes de ventas se propone disefiar
estrategias de marketing digital para la fidelizacion de clientes, con el objeto de poder generar
mayor confianza en sus clientes en los productos de la salud que la empresa proporciona y que
conozcan los riesgos de comprar a los proveedores de economia informal, de manera que la
empresa pueda identificar a los clientes que generan mayores beneficios para conservarlos y

aumentar su consumo lo que genera mayores beneficios para la empresa.

5.2. Objetivos de la Propuesta
5.2.1. Objetivo General de la Propuesta
Disefiar estrategias de marketing digital para la fidelizacion de clientes de la empresa

Uredent Urefia Dental, C.A., ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.
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5.2.2. Objetivos Especificos de la Propuesta

- Definir objetivos y metas utilizando las 6p: producto, precio, plaza, personas, promocion
y posicionamiento.

- Establecer comunicacion multicanal para mejorar la comunicacién con los clientes a
través de las redes sociales.

- Crear un programa de fidelizacién de los clientes.

5.3. Justificacion de la Propuesta

Una de las principales razones por las que vale la pena invertir en la fidelizacion del
cliente es el hecho de que vender a clientes actuales es mas rapido y mas barato que hacer todo el
proceso de adquisicion, desde el marketing hasta las ventas. La fidelizacién del cliente es un
proceso que consiste en desarrollar una relacion positiva entre los consumidores y la empresa,
para que regresen a comprar tus productos o servicios.

Un cliente es leal basado en un conjunto de interacciones satisfactorias con tu negocio. De
esta forma, se desarrolla una relacion de confianza, poco a poco, que necesita ser alimentada con
el tiempo para mantenerse. Un cliente fidelizado ciertamente comprard nuevamente en la empresa
cuando lo necesite. Después de todo, si él ha tenido una experiencia positiva con el producto o
servicio, ¢por queé arriesgarse con lo desconocido? Y lo mejor es que el costo de adquisicion de
este cliente, que ya esta en la base de datos de la empresa, y es mucho menor en comparacion con
el de un consumidor que compra por primera vez.

Bajo estas premisas, la presente propuesta se justifica debido a que mediante el disefio de
estrategias de marketing digital se busca la fidelizacion de clientes de la empresa Uredent Urefia
Dental, C.A., ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo, para logar generar un aumento en los
ingresos producto de las ventas. Por lo tanto, una de las formas de hacerlo es a través de clientes
fidelizados. Esto se puede hacer estudiando con qué frecuencia los clientes actuales compran,
cuanto gastan y a cuéntas personas refieren. Ademas, se recibe sugerencias de mejora, ya que un
cliente fidelizado estd mas dispuesto a compartir opiniones con la empresa. Como los clientes
leales a menudo consumen sus productos y servicios, pueden ayudar al proporcionando
comentarios y sugerencias de mejora. Para tal fin, se busca invertir en servicio al cliente, ya que
puede ser el primer paso hacia su fidelizacion. Por lo tanto, es de gran importancia prestar la

debida atencion a esta estrategia.
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Para diferenciarse en términos de servicio, se busca contar con un equipo capacitado que
comprenda como le gustaria ser atendido como cliente, adaptando su enfoque de acuerdo con las
necesidades de la clientela. Ademas, es importante ofrecer varios canales, como chat, teléfono,
correo electrénico y redes sociales, para facilitar el contacto y responder rapidamente, por lo
tanto, mediante la implementacion del marketing digital se podra lograr esta interaccion mediante
las redes sociales.

Por otro lado, la propuesta sirve a otras empresas con problemética similar pudiendo
adaptar las estrategias de marketing digital de acuerdo a sus propias necesidades y asi lograr
captar la fidelidad de sus clientes. Ademas, sirve de antecedente a otras investigaciones
relacionados a proyectos factibles para brindar una solucién viable a estudios de campo con
problematica en fidelizacion y necesidades de incrementar sus ventas. Finalmente, sirvi6 a los

autores para cumplir con el desarrollo del presente trabajo investigativo.

5.4. Desarrollo de la Propuesta

Una vez desarrolladas las fases metodoldgicas y realizado el diagnostico de la situacion
actual de la empresa Uredent Urefia Dental C.A., en relacion al marketing digital y la fidelizacion
del cliente, donde se pudo obtener que la mayoria de sus clientes potenciales manifestd no
realizar compra en el mercado informal, y que consideran que sus productos son de calidad, y que
cumplen con las medidas sanitarias adecuadas, ademas, no han tenido problemas para adquirirlos,
y han obtenido rapida respuesta de su personal y de los despachos, aunado a ello, consideran que
la atencion que han tenido como clientes por parte de la empresa en general, su personal y
vendedores es buena, lo cual es una fortaleza y sefiales de satisfaccion de parte de sus clientes. En
cuanto a su personal, esta capacitado para brindar una atencion adecuada a sus clientes, tienen
conocimientos para brindar respuesta rapida sobre informacion de los materiales e insumos
odontoldgicos ofertados contando con un valor agregado en su talento humano.

En relacion al marketing digital, los clientes han tenido experiencias en el uso de redes
sociales para cotizar con proveedores en Facebook e Instagram, y consideran que el uso de este
medio es de gran importancia para poder obtener productos que satisfagan sus necesidades. Por
su parte, la empresa cuenta con un personal que considera que mediante el marketing digital
podria brindar una mejor atencion al cliente, ademas de contar con los recursos necesarios y la

disposicion para implementar las estrategias necesarias que permitan ganar la fidelizacion de sus
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clientes, captar nuevos a través de las redes sociales, y lograr cubrir las necesidades de
incrementar sus ventas, que son requeridas para cubrir la operatividad y crecimiento en el
mercado en el cual se desenvuelve. Por otro lado, se quiere difundir el riesgo que existe en
comprar materiales e insumos odontoldgicos en el mercado informal que, aunque tienen precios
mas bajos, no cumplen con las medidas sanitarias adecuadas. Para ello se proponen las estrategias
de marketing digital siguientes.

5.4.1. Objetivo 1.- Definicion de objetivos y metas utilizando las 6p: producto,

precio, plaza, personas, promocion y posicionamiento.

En el marketing intervienen seis elementos claves que son producto, precio, plaza,
personas, promocién y posicionamiento, en este sentido, este objetivo consiste en definir
objetivos y metas utilizando las 6p.

Producto: para ello, mediante las estrategias de marketing digital se busca resaltar los
atributos del producto, la calidad, el cumplimiento de medidas sanitarias adecuadas, para
minimizar los riesgos de uso en la salud dental de los clientes, finales a y los riesgos que correria
el cliente al adquirir estos productos mediante el mercado informal. Ademas, brindar una
capacitacion adecuada al personal, de manera que brinde una excelente atencidn al cliente ofrecer
informacion al cliente sobre los materiales e insumos que ofrece la empresa, de manera que
pueda satisfacer sus necesidades. De esta manera, el cliente se sentira satisfecho en cuanto a la
atencion recibida y en la capacidad de respuesta del personal, considerando que es importante
para la empresa.

Precio: al resaltar a los clientes las cualidades, atributos y la seguridad en el
cumplimiento de las medidas sanitarias, en cuanto al precio, aunque sea superior al del mercado
informal, podra comprender que tiene garantia sobre los productos ofertados, y que vale la pena
pagar por ellos, ademas de darles a conocer los riesgos al comprarlos en el mercado informal, ya
que brindar servicios odontologicos debe velar por la salud de sus clientes finales.

Plaza: en cuanto a la plaza, para incrementar las ventas, ademas de cubrir la demanda del
Municipio Naguanagua en el Estado Carabobo, se quiere llegar a una distribucion tanto en todo
este estado, como de estados cercanos, como lo son Aragua, Barquisimeto, Portuguesa y Distrito
Capital, que son los mayores consumidores de materiales e insumos odontoldgicos en Venezuela,

por lo tanto, las redes sociales permitiran llegar a estos mercados, por ser uno de los medios de
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mayor rapidez y alcance en la difusion y mas economicos. Por su parte, en cuanto a la
distribucion se ofrece un servicio de delivery en las zonas aledafias al Municipio Naguanagua, en
cambio para la adquisicion de los materiales deberé ser retirados en las propias instalaciones de la
empresa.

Personas: establecer el mercado al cual se quiere llegar, asi como capacitar su talento
humano que se la imagen de la empresa, con amplios conocimientos en cuanto a los materiales e
insumos odontoldgicos de forma tal que la interaccion que tenga con el cliente, le permitan
brindar una satisfaccion en cuanto atencion, obtener la informacidn necesaria para poder tomar
decisiones y genera la compra, minimice el tener que seguir buscando otros proveedores, y que
genere confianza de que va a ser bien atendido, con respuestas rapidas, un despacho efectivo y un
seguimiento postventas.

Promocion: se busca brindar promociones para que el cliente sienta que comprar a la
empresa le brinda beneficios, y que es menos arriesgado y puede exigir una garantia la cual no
conseguiria si compra en el mercado informal.

Posicionamiento: el posicionamiento que se quiere alcanzar es lograr que en la mente del
consumidor piense en adquirir primero en la empresa antes de buscar a los competidores o
incurrir en un mercado informal, de manera que se logre ganar un lugar preferencial en los
archivos de esta, de forma tal que cuando necesite informacion para tomar decisiones la prioridad
sea la empresa. Para ello, se buscar resaltar que es menos riesgoso comprar productos que
cumplan con las especificaciones sanitarias requeridas que buscar precios bajos en la economia

informal.

5.4.2. Objetivo 2. Establecimiento de comunicacion multicanal para mejorar la

comunicacion con los clientes a través de las redes sociales.

Este objetivo consiste en el establecimiento de comunicacién multicanal para mejorar la
comunicacion con los clientes a través de las redes sociales, para ello, se hara presente la empresa
en Facebook e Instagram, ademas de brindar los foros a través de Telegram, ya que esta
herramienta viene siendo utilizada para difundir informacion. A pesar de que las personas se
comunican por el WhatsApp, una vez que contactan al proveedor por Instagram para adquirir sus
productos, el Telegram, permie crear canales de comunicacion, por lo que es constantemente

utilizado debido a que permite enviar archivos como fotos y videos en alta calidad, sin la
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necesidad de descargar los archivos, tanto en su aplicacion de teléfono como en su aplicacion
para la computadora. Una de sus principales ventajas es que no es necesario compartir el nimero
de teléfono para usarlo.

De esta manera, la empresa podrd escoger con que clientes quiere compartir la
informacién que quiere difundir, ademas los chats de Telegram no tiene un limite de usuarios. En
este sentido, una de las principales ventajas del Telegram es la privacidad. También, permite
programar mensajes, asi, si se debe enviar algo del trabajo, pero no se quiere estar conectado, se
puede dejar programado el contenido para que no se oliven los pendientes que se quieran
comunicar los clientes. Por ejemplo, si se quiere dar una respuesta a un cliente y no esta dentro
del horario adecuado, se puede programar para que lo reciba a primera hora laboral, y asi no se
generara incomodidades, pero el cliente tendra una respuesta rapida, evitando que se le olvide al
vendedor u otro personal, para garantizar al cliente que es bien atendido y ganar su fidelidad.
Ademas, sirve para brindar servicios postventa. Mediante el uso del Instagram, se presentaran
mensajes de promociones, productos ofertados, productos nuevos, fecha de los talleres que se

brindaran en Telegram, asi como a traves del Facebook.

5.4.3. Objetivo 3. Creacion de un programa de fidelizacion de los clientes.

Este objetivo busca realizar la creacion de un programa de fidelizacion a los clientes a

través de:

- Membresias otorgando a los clientes por afios de compras los siguientes descuentos:

5 afios 2% de descuento durante un afo.
10 afios 4% de descuento durante todo el afio.
15 afios en adelante 5% anual.

- Durante el mes aniversario de la empresa, crear charlas, conferencias y actualizaciones
en el uso de los productos representados por la empresa, es decir los materiales e
insumos odontoldgicos.

- Tener embajadores de la marca y hacer campafas digitales.

- Brindar capacitacion en linea para los clientes, sobre el uso, actualizacion y mejora en
los equipos instrumentales utilizados.

- Realizar foros, preguntas y respuesta a través de Instagram y Telegram.

- Crear campana viral que permita posicionar la marca, haciendo que el consumidor final
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solicite el uso de los materiales e insumos para la correccion y cuidado bucal, al
odont6logo que le preste el servicio.
- Generar leads con alta calidad.
- Realizar blogs de trabajo y demostraciones de funcionamiento de los productos que
ofrece la empresa.
5.5. Factibilidad de la propuesta
Toda propuesta de un proyecto para que sea factible requiere de un estudio que permita
garantizar su implementacion, para ello, se presenta la factibilidad técnica, operativa y econémica
que presenta el disefio estrategias de marketing digital para la fidelizacion de clientes de la

empresa Uredent Urefia Dental, C.A., ubicada en Naguanagua, Estado Carabobo.

5.5.1. Factibilidad Teécnica

La factibilidad técnica esta relacionada con el conjunto de procedimientos, recursos y
medios con que cuenta la empresa Uredent Urefia Dental, C.A, para obtener el resultado deseado
con la aplicacion de la propuesta, en este caso la misma cuenta con el personal dispuesto a recibir
entrenamiento sobre el manejo de las redes sociales, equipos de telefonia para el uso de los
medios digitales. Por otra parte, cuenta la empresa con los equipos y programas adecuados y

necesarios para ejecutar la propuesta; ademas de contar con red Wi Fi y todos sus elementos.

5.5.2 Factibilidad Operativa

La factibilidad operativa estd determinada por la serie de operaciones o actividades
especificas ejecutables en la institucion, por lo que se requiere personal que se dedique al manejo
de las redes sociales, especificamente, Instagram y WhatsApp Business, Facebook y Telegram;
en este sentido debe contratarse los servicios de un Comunity Manager, para que mantenga la

presencia en las redes y asesore al resto del personal en la generacion de contenidos interesantes.

5.5.3 Factibilidad Economica

La factibilidad econdmica es el analisis de la proyeccion de los costos del disefio de la
propuesta, asi como los beneficios que se pudieran obtener. Por lo tanto, desde el punto de vista
econdmico se considera factible, ya que los recursos que la empresa cuenta con una buena

liguidez financiera y esta dispuesta a invertir en la implementacion y ejecucion de la propuesta,
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de esta manera, lo que se invierta para lograr la fidelizacion de los clientes se traduce en un
incremento de las ventas, agregar valor al servicio y atencion al cliente, ya que es menos costos

conservar a un cliente que captar nuevos.

Cuadro 11.- Recursos Econdmicos

Costo
Contratacion de un Comunity Manager para
hacer presencia de la empresa en redes 120,00 $
sociales.
Total

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022).
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CONCLUSIONES

Gracias al poder de la tecnologia, permite crear experiencias Unicas y personalizadas para
medir y registrar todo lo que ocurre con el objetivo de mejorar la experiencia del usuario. Por lo
tanto, mediante el uso del marketing digital el cual es una nueva forma que utilizan los nuevos
medios y canales publicitarios, tecnoldgicos y digitales como internet y el mévil, que conllevan a
formular estrategias que se consiguen gracias a productos personalizados y mensajes
diferenciados. Los datos masivos y la capacidad de medir con un poder exponencial con respecto
a los medios tradicionales es lo que ha destacado toda la revolucion en la industria del marketing
y la publicidad.

Bajo estas premisas, el presente estudio se orientd en la empresa Uredent Urefia Dental,
C.A, ubicada en el Municipio Naguanagua del estado Carabobo, la cual requiere generar un
incremento de sus ventas, ganando la fidelizacion de sus clientes y captando nuevos a través del
marketing digital, para ello, se realizd un diagnostico de la situacion actual de la empresa,
mediante la aplicacion de las técnicas de recoleccion de informacion seleccionadas, logrando el
primer objetivo de la investigacion, donde se pudo obtener que la mayoria de sus clientes
potenciales encuestados no recurren al mercado informal para adquirir los materiales e insumos
que requieren para prestar sus servicios al consumidor final, ademas consideran que los productos
de la empresa son de calidad y que cumplen con las medidas sanitarias adecuadas. Ademas,
reflejan satisfaccion en cuenta a la atencion que les presta tanto la empresa, como su personal y
vendedores.

Consideran que los productos ofertados por el mercado informal son un riesgo y conocen
los riesgos que podrian ser sancionados si estos no cumplen con las medidas sanitarias, que
podrian generar graves implicaciones en salud dental de los clientes finales a quienes ellos les
prestan sus servicios y dafiarles su reputacion, ademas de poder sufrir sanciones de caracter legal.
En cuanto a la garantia, saben que el mercado informal no les ofrece la garantia que brinda la
empresa por sus productos, y a su vez que es recibida por los proveedores de la empresa en
estudio. Por su parte, el personal el personal es consciente de la importancia de brindarle una
buena atencion al cliente, rapida respuesta y despacho inmediato, para ganar su fidelizacion.

En cuanto al uso de redes sociales, los clientes han realizado consulta de cotizaciones a

proveedores a través de redes sociales, por lo tanto, es imprescindible que la empresa se sumerja



en el las comunicaciones a través de estos medios para poder tener un valor agregado y ventaja
competitiva, aprovechando estas herramientas del marketing digital al incorporarse a las redes
sociales en difundir los riesgos de la adquisicién de materiales e insumos a través de la economia
informal y poder resalar los atributos de los que la empresa ofrece, ademas de brindarles
seguridad, productos de calidad, servicio postventa y cubrir sus necesidades.

En relacién al segundo objetivo se logré alcanzar, ya que se pudo determinar las
debilidades y fortalezas de la empresa en relacion al marketing digital y la fidelizacion del
cliente, mediante la aplicacion de un analisis del Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio
(POAM) y un Perfil de Capacidades Internas (PCI), cuyos resultados fueron expuestos a través
de una matriz DOFA, para poder determinar las debilidades y fortalezas de la empresa en
relacion al marketing digital y la fidelizacion del cliente.

Finalmente, se pudo alcanzar el tercer objetivo mediante el disefio de la propuesta de
estrategias de marketing digital para la fidelizacion de clientes, con el objeto de poder generar
mayor confianza en sus clientes en los productos de la salud que la empresa proporciona y que
conozcan los riesgos de comprar a los proveedores de economia informal, de manera que la
empresa pueda identificar a los clientes que generan mayores beneficios para conservarlos y
aumentar su consumo lo que genera mayores beneficios para la empresa, brindando talleres,
charlas, nuevos productos, los productos de la empresa, utilizando la técnica de las 6p, mediante
el uso de Facebook, Instagram y Telegram, como medios digitales para resaltar los atributos de
sus productos, llegar al mercado meta, justificar sus precios ante los de la economia informal,

diferenciarle ante sus competidores y lograr la confianza y fidelizacion de sus clientes.
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RECOMENDACIONES

Para la adecuada implementacion de las estrategias de marketing digital para la

fidelizacion de los clientes de la empresa Uredent Urefia Dental, C.A, ubicada en el Municipio

Naguanagua del estado Carabobo, se presentan las siguientes recomendaciones:

Implementar las estrategias de marketing digital para lograr la fidelizacién de los
clientes.

Difundir a todo el personal, para que se involucren en el uso de las redes sociales y
lograr una cercania con los clientes y proveedores, a través de estos medios de
comunicacion social.

Invertir en capacitacion del personal para mejorar el funcionamiento en los medios
digitales de las redes sociales, y de la atencidon al cliente antes, durante la venta y
postventa.

Impartir charlas y talleres informativos, de manera periddica en la empresa para la
actualizacion de las nuevas tecnologias de materiales e insumos odontoldgicos, y uso de
las redes sociales.

Difundir material promocional periddicamente para impulsar la publicidad y el uso de
las redes sociales para que los clientes busquen interactuar con la empresa.

Brindar servicios de delivery para que los servicios lleguen a mayores clientes en el

municipio de Naguanagua.
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ANEXOS



Anexo A

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA LA FIDELIZACION DE

CLIENTES DE LA EMPRESA UREDENT URENA DENTAL C.A.
UBICADA EN NAGUANAGUA ESTADO CARABOBO

Encuesta 1: Para 10 clientes de la empresa.

- ALTERNATIVA
ITEM PREGUNTA S NG

1 ¢Ha adquirido usted materiales e insumos odontoldgicos en el
mercado informal?
¢Considera usted que los materiales e insumos odontolégicos

9 distribuidos por el mercado informal cumple con las medidas
sanitarias necesarias para poder prestar los servicios
odontoldgicos a sus clientes?
¢Conoce usted las consecuencias que podria generar el utilizar

3 materiales e insumos odontol6gicos que no cumplan con las
medidas sanitarias adecuadas?
¢Considera usted que los productos que ha adquirido del

4 mercado informal poseen la misma calidad que los
suministrados por la empresa Uredent Urefia Dental C.A.?
¢Usted ha presentado algin problema por la calidad de los

5 materiales y insumos vendidos por la empresa Uredent Urefia
Dental C.A.?

5 ¢Considera usted que las redes sociales son Utiles para
contactar proveedores de materiales e insumos odontolégicos?
¢Ha utilizado usted las redes sociales para solicitar
cotizaciones de materiales e insumos odontologicos a otros

- proveedores?

De ser afirmativa la respuesta indique cual ha utilizado
marcando con una X la que usted méas ha utilizado:
Twetter __ Instagram__ Facebook Paginas web

3 ¢Considera usted que la empresa Uredent Urefia Dental C.A.
tiene buena atencion al cliente?
¢Considera usted que los materiales e insumos odontolégicos

9 que distribuye la empresa Uredent Urefia Dental C.A. son de
calidad?
¢Considera usted que es eficiente la atencidn post-venta que ha

10 | recibido por el personal de la empresa Uredent Urefia Dental
C.A?

11 ¢Ha recibido buena atencion por parte del personal de la
empresa Uredent Urefia Dental C.A.?
¢Usted ha recibido respuesta rapida del despacho una vez

12 | efectuado el pedido al vendedor de la empresa Uredent Urefia
Dental C.A.?

13 (;C_onsidera usted que la atenc_ién que le brinda el vendedor
asignado por la empresa es eficiente?

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA LA FIDELIZACION DE
CLIENTES DE LA EMPRESA UREDENT URENA DENTAL C.A.
UBICADA EN NAGUANAGUA ESTADO CARABOBO

Encuesta 2: aplicada a 5 empleados de la empresa.

ITEM

PREGUNTA

ALTERNATIVA

Sl NO

14

¢Considera usted que se les presta a los clientes una adecuada
atencion al momento de las ventas?

15

¢Considera usted que se le brinda una respuesta rapida a los
clientes cuando piden informacion de los materiales e
insumos ofrecidos?

16

¢Conoce usted si el personal estd capacitado para brindar
informacién a los clientes sobre las caracteristicas vy
beneficios de los materiales e insumos que distribuye la
empresa?

17

¢Considera usted que mediante el marketing digital se le
podria brindar una mejor atencion a los clientes?

18

¢Conoce usted si la empresa cuenta con los recursos
necesarios para poder brindar una mejor atencion al cliente
mediante el marketing digital?

19

¢Considera usted que las redes sociales son Utiles para captar
nuevos clientes?

20

¢Cree usted que es necesario incrementar los niveles de
ventas de la empresa?

21

¢Considera usted que mediante estrategias de marketing
digital se podria ganar la fidelizacion de los clientes de la
empresa Uredent Urefia Dental C.A.?

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)




Anexo C

Tabla de Frecuencia Total Encuesta 1

PREGUNTAS | ALTERNATIVAS/ | ALTERNATIVA/
FRECUENCIAS PORCENTAJES

ITEM Sl NO Sl NO
1 2 8 20% 80%
2 1 9 10% 90%
3 7 3 70% 30%
4 1 9 10% 90%
5 0 10 0% 100%
6 10 0 100% 0%
7 70 30 70% 30%
8 9 1 90% 10%
9 10 0 100% 0%
10 10 0 100% 0%
11 10 0 100% 0%
12 10 0 100% 0%
13 10 0 100% 0%
14 5 0 100% 0%
15 4 1 40% 20%
16 5 0 100% 0%
17 5 0 100% 0%
18 5 0 100% 0%
19 5 0 100% 0%
20 5 0 100% 0%
21 5 0 100% 0%

Fuente: Mendoza y Zambrano (2022)
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