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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tiene como objetivo general proponer estratégias de
marketing digital que promocionen mediante experiencias la empresa Increactiva
Group Enterteinment C.A. Esta investigacion basa su disefio en un proyecto factible,
apoyado en una investigacion de campo, el estudio va dirigido a posibles clientes de
la empresa y seguidores de las redes sociales. Para la realizacion de éste trabajo fue
necesario definir las fases metodoldgicas que comprenderan la realizacién de un
diagnostico acerca del alcance actual que tienen las redes sociales de la empresa,
mediante encuestas e indicadores de los perfiles sociales de la misma. Para la
elaboracion de lo antes mencionado se tomd en cuenta una poblacion de 18 los cuales
conforman los posibles clientes de la empresa, seguidamente se tomd una muestra
conformada por 13 clientes cuyas caracteristicas estan representadas por medianas y
grandes empresas que requieren el principal servicio de la empresa, residentes en la
zona de valencia y con largo trayecto en el mercado, ademas del uso de los
indicadores de la red social de Instagram. Por consiguiente, se llevo a cabo el analisis
e interpretacion de los resultados obtenidos mediante gréaficas y tablas que facilito la
interpretacion del analisis, en consecuencia se llevo a cabo la propuesta para asi
lograr las estrategias de marketing digital que promocionen mediante experiencias a
la empresa, finalizando con la conclusion y recomendacion.

Descriptores: marketing digital, promocidn, experiencia, redes sociales.



INTRODUCCION

Actualmente se vive en una era digital, a medida que el ser humano va
avanzando también lo hace la tecnologia y con ello las nuevas e innovadoras maneras
de comercializar un producto o servicio, es alli donde nace el Marketing Digital, una
nueva rama del Marketing que permite mostrar y ofrecer productos o servicios a
través de internet y redes sociales, ademéas de estar casi en contacto directo con los
consumidores o publico objetivo, y saber cuales son sus preferencias y opiniones
acerca del producto o servicio que se ofrece. Una marca es relevante cuando conecta

con los deseos y necesidades de su publico. Y para que esto suceda sus seguidores se

tienen que sentir escuchados.

A través del Marketing Digital se pueden aplicar diversas técnicas o maneras de
mostrar un producto o servicio, una de ellas es a través de la experiencia, las
experiencias que se pueden vivir a través de las redes sociales pueden hacer que el
consumidor se sienta atraido hacia la marca y sienta emocion al ver ciertas
publicaciones. Este proyecto de investigacion se enfoca en proponer estrategias que
promocionen sus productos y servicios y que ademas puedan brindar experiencias a
través de las redes sociales para la empresa Increactiva Group Enterteinment C.A.
una empresa nueva en el mercado que se encarga de organizar eventos, para ello se
evalud el nivel de alcance que tiene la empresa con uso de sus redes sociales

actualmente y su situacion en el ambito de promociones.

Capitulo I: Trata lo concerniente al problema, objetivo general de la
investigacion, donde también se retratan los objetivos especificos que ayudaran a
cumplir el objetivo general, asi mismo también se presenta la justificacién del

proyecto.

Capitulo 1I: En este capitulo se presentan los estudios relacionados con el tema,
se definen las bases tedricas que le dan sustento al estudio y los términos basicos.
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Capitulo 11I: Aqui se definird la metodologia a emplear para la realizacion de
este estudio, teniendo en cuenta el tipo y disefio de investigacion y las fases
metodoldgicas, tratando aspectos como la poblacion y muestra a la que va dirigido el
estudio y disefio de los instrumentos necesarios para la recoleccion de informacion y

su posterior analisis.

Capitulo IV: en este capitulo se presentara los resultados obtenidos a través de
los diferentes instrumentos y técnicas para la recolecciéon de informacion de datos
para dicha investigacién. Finalmente, en el capitulo V se presentara la propuesta para
promocionar mediante experiencias a la empresa Increactiva Group Enterteinment a

través de las redes sociales.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

El crecimiento de las ventas en el mercado actual y la presencia de un alto nivel
de competitividad de las organizaciones de hoy en dia, proporcionan grandes
cambios en la conducta del consumidor para la adquisicion de productos y servicios.
Esto pone de manifiesto la necesidad de concebir nuevas y mejores etapas del
marketing, generando una nueva concepcion de éste méas acorde a la realidad actual de
los clientes y sus demandas. Igualmente, el termino “experiencias”, genera debatibles
oportunidades en mundo de las comercializaciones. Segiin Moral y Fernandez (2012):

Las nuevas formas de negocio a través del marketing van
dirigidas a ofrecer una oportunidad de consumo Unica,
creando asi un nexo probatorio con la marca o la empresa
originada en las emociones, sentimientos o pensamientos de
quienes obtienen los beneficios despertados por el producto
en el comprador (p.237)

De lo antes expuesto, surge el denominado Marketing Experiencial, el cual es
considerado, por los grandes conocedores del tema, como uno de
los dltimos avances de la disciplina del Marketing. Este proceso o estrategia, a pesar
de sus distintas aplicaciones en ventas aun se encuentra en etapa de desarrollo, y sus
aplicaciones se hallan todavia en fases iniciales. Se conoce que el el propdsito
fundamental de este estudio se ajusta en conocer el estado animico de los clientes una
vez recibido el servicio o consumido el producto en torno al mismo, y es comparado

con el estado que estos tenian previo al consumo.



Es decir, se abre un campo de posibilidades para el surgimiento de nuevas
estrategias de marketing donde se puedan promocionar experiencias sobre el consumo
de productos o servicios en los nuevos grandes medios de comunicacion como las redes
sociales, aplicando modelos ya establecido del Marketing Digital. Del mismo modo, se
podra ampliar la promocién en la redes sociales, y con ellos el conocimiento de los
productos y servicios que ofrece la organizacion para el publico en general segun sea el
caso, esto dentro de los distintos medios de comunicacion digital audiovisual que hacen
vida en la internet como via de informacion y estrategia para el consumo masivo de
productos y servicios.

Como es bien sabido actualmente en Venezuela se estd viviendo una crisis
econdmica que amenaza fuertemente al sector econémico privado debido a la inlfacion,
tal y como los expresan los economistas Puente y Rodriguez(2015) “La infacién de
Venezuela desde los Gltimos afios viene siendo una de las ocho mas altas del mundo, y
en los ultimos tres afos, simplemente la mayor, por mucho” sin embargo, estos dos
altimos afios se ha percibido un crecimiento tanto de pequefias como medianas
empresas, puesto que la misma crisis ha sido la razon de inspiracion de salir adelante
para algunos de estos emprendedores, diariamente se puede observar como son cada vez
mas los negocios nuevos que abren tanto en centros comerciales como en vias
principales, ahora bien, partiendo de alli la empresa Increactiva Group Enterteinment
C.A. no es la excepcién.

Esta empresa creada apenas a principios del afio 2019, organiza planes
vacacionales o eventos segun el presupuesto o las preferencias del cliente, que en este
caso la mayoria son otras empresas, entre los servicios que ofrece se encuentran: viajes
recreativos y educativos con fines turisticos, preproduccién, produccion vy
postproduccion de material Audiovisual, asesoria en Marketing y Publicidad,
organizacion y ejecucion de talleres formativos en distintas escalas y celebracion de

dias especiales como: el dia de la madre, del padre o del nifio.
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Al ser nueva en el mercado no es muy reconocida, por lo tanto se recurrira al uso
de las redes sociales, puesto que tienen una gran cantidad de usuarios, cualquier
empresa que esté en proceso de crecimiento no debe excluir el uso de la misma si quiere
triunfar en el mercado, ya que mas de una empresa se ha visto en declive por el simple
hecho de no escuchar a sus clientes, por ello la empresa Increactiva Group
Enterteinment C.A. con el uso de redes sociales, busca crear comunicacion e interaccion
con los clientes y consumidores, es decir, saber mas sobre sus gustos, que caracteristicas
les gustarian que posean los productos o servicios, y de esta manera crear estrategias
que generen experiencias, como puede ser un video en vivo de lo que sucede en los
eventos organizados por la empresa y asi invitarlos a que ellos por si mismos vivan la
experiencia.

Las redes sociales en general son una herramienta muy importante para cualquier
negocio hoy en dia, de modo que si no se implementan la empresa u organizacion no
tendra tanta visibilidad en el mercado actual ni logrard la captacion de nuevos clientes,
en el caso de la empresa Increactiva Group Enterteinment C.A. al ser una empresa que
ofrece servicios, el omitir la creacion o uso de redes sociales puede cerrarse a una gran
cantidad de oportunidades como lo son: estudiar mejor a la competencia, conocer las
demandas del publico objetivo y sobre todo poder dar a conocer los servicios que ofrece
y las experiencias que se viven dentro de sus eventos, ademas de no poder darse a

conocer a un nivel nacional e incluso internacional.
1.2 Formulacion del problema
¢ Cuales estrategias de marketing digital enfocadas en la promocidn pueden llegar a

brindar experiencias a los clientes o consumidores y lograr que ésta resalte entre las

demas empresas?
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1.3 Objetivo de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Proponer estrategias de marketing digital que promocionen mediante
experiencias la empresa Increactiva Group Enterteinment C.A. ubicada en Valencia

estado Carabobo.
1.3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de la empresa en el area de promocion de
experiencias en el mercado.

Identificar el alcance actual que tienen las redes sociales de la empresa
mediante los indicadores.

Disefiar promociones en redes sociales de los productos y servicios de la

empresa basados en la experiencia

1.4 Justificacion de la investigacion

El surgimiento de esta propuesta parte de la necesidad de presentar una
estrategia de promocion de los servicios que ofrece la empresa Increactiva Group
Entertainment, C.A., el cual exponga una clara evolucién en el incremento de la
demanda de la mencionada organizacion la cual se realiza a través de la obtencién de
material audiovisual para luego ser mencionado en las distintas redes sociales. El
material digital partird de las opiniones sobre los cambios obtenidos por los clientes
luego de recibir o consumir los servicios ofrecidos.

En esta investigacion, el objetivo principal es proponer estrategias de marketing
digital para la promocion a través de experiencias de la empresa Increactiva Group
Entertainment, C.A. ubicada en Valencia estado Carabobo. Incluido en ella esta
amplio contenido informativo sobre los cambios en las ventas de dicha empresa. La
propuesta pretende mostrar los cambios ocurridos en los componentes comerciales y

de Marketing Experiencial.
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Este proyecto sera realizado con el fin de ofrecer conocimientos relacionados
con el campo a investigar y asi otorgar herramientas a los factores involucrados
futuros proyectos investigativos de la misma indole. Con la creacion de las
propuestas de promocion del Marketing Experiencial con estrategias del mercadeo
digital, se induce la necesidad de registrar la mayor cantidad de informacion
documental, entrevistas y acontecimientos que marcaron los cambios mas
importantes en las ventas de los productos y servicios de la empresa mencionada.

En consecuencia, los estudiantes de la carrera de la Mercadeo de la Universidad
José Antonio Péez, asi como otras casas de estudio, obtendran un material de apoyo
académico con la realizacion de esta investigacion para la creacion de futuros trabajos
que estén ligados al tema del Marketing Experiencial basados en la promocién del
Marketing Digital para fortalecer los conocimientos en el area y obtener un mayor
provecho de sus habilidades dentro del campo universitario. Por tal motivo, el
desenvolvimiento de estos se vera beneficiado dentro de las dindmicas propias de las

catedras relacionadas.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion.

En la elaboracion del presente proyecto, se tomaron como antecedentes,
investigaciones anteriores consideradas como relevantes, para sustentarla al tener

relacion con el tema a desarrollar.
Internacionales

Maldonado (2017), en su trabajo de grado titulado “Marketing experiencial
para mejorar el posicionamiento de la marca de productos nutrifol de la
empresa Agro-A S.A.C. Chiclayo 2017 presentado para optar por el titulo de
licenciado en administracion en la Universidad Sefior del Sipan; en una investigacion
de tipo disefio no experimental, en la que obtuvo como resultado que el conocimiento
de la forma de vida del cliente, los productos que ofrece la organizacion deben ser los
adecuados para satisfacer sus necesidades y se debe estimular creativa o
emocionalmente al cliente para adquirir el producto, ademéas con el marketing
experiencial se busca el reconocimiento de la marca. Aqui se relaciona debido a la
importancia del marketing experiencial y de cémo el cliente reacciona positivamente
a ella, tal y como se pretende hacer en éste proyecto con la empresa Increactiva
Group Enterteinment C.A. se busca tener esa receptividad por parte del consumidor y

del cliente.

Seguidamente esta Lépez (2017), en su trabajo de grado titulado “Marketing
experiencial: una aplicacion de compra online en el sector de moda™ para optar al

grado de doctor en la Universidad Complutense de Madrid; en una investigacion de
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tipo disefio de proyecto factible, en la que concluyd que a medida que avanza el
mercado son cada vez mas las empresas que optan por la venta online y que a su vez
avalan la gran importancia estratégica que tiene la experiencia que viven los
consumidores en torno a la compra de un producto. Este trabajo en especial tiene
mucho que ver con el actualmente presentado, ya que busca llevar el marketing
experiencial a redes sociales, es decir, pretende llevar las experiencias al consumidor
por medios electronicos, que es exactamente lo que se busca lograr con la empresa

que se esta trabajando en este proyecto.

Nacionales

Ramos (2018), realizo un trabajo de grado titulado: “Estrategias de marketing
para el posicionamiento de Grupo Total Salud, regién Carabobo.” Para obtener
el titulo de licenciada en Mercadeo en la Universidad Jose Antonio Péez. En una
modalidad de proyecto factible apoyada en una investigacion de campo tuvo como
propésito proponer estrategias de marketing que permitan el posicionamiento
deseado, y que para ellos es necesario cambiar el rumbo de la organizacion,
generando asi un posicionamiento en el mercado a través de la utilizacion de
estrategias efectivas con el fin de aumentar la participacion en el mercado, lograr
diferenciacion de la competencia y obtener fidelidad de los clientes. Esta
investigacién guarda relacion con el presente trabajo, debido a que resalta la
importancia de hacer cambios en las estrategias de marketing para que una empresa
pueda ir en ascenso, y que la misma debe adaptarse a los cambios que se presenten

Rodriguez (2015), en su trabajo de grado titulado “ Propuesta de un plan de
mercadeo de servicios (redes sociales: Twitter y Facebook) aplicado al centro de
documentacion de la escuela venezolana de planificacion” presentado para optar
por el titulo de licenciado en Bibliotecnologia en la Universidad Central de
Venezuela; en una investigacion de tipo proyectiva en la cual concluy6 que el auge y

el desarrollo de las redes sociales son la respuesta a una demanda por parte de los
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usuarios de mantenerse comunicados entre si. EI compartir vivencias, situaciones y
opiniones con diferentes personas forma parte de la naturaleza social que ha integrado
estas herramientas dentro de la vida diaria. En éste se refleja la importancia de las
redes sociales para cualquier empresa, puesto que les facilita la interaccion con el
consumidor y saber con mas certeza los gustos de éste, que para cualquier

organizacion es un punto a favor.

Baron, Fermin y Molina (2015), en su trabajo de grado titulado “Estrategias de
mercado basadas en el marketing digital orientadas a la captacion de nuevos
clientes de las PYMES. Caso de estudio: grupo INTER GAME 2012, C.A.”.
Presentado para optar por el titulo de licenciado en Contaduria Pablica en la
Universidad de Carabobo, en una investigacion de tipo disefio descriptiva y de
campo, en el cual llego a la conclusion que el conocimiento de las herramientas de
comunicacion digital por parte de los clientes es una ventaja en la actualidad ya que
por tratarse de una poblacion grande que hace uso de ella con frecuencia, se
convierten en consumidores potenciales que pudieran fidelizarse a la empresa; aqui se
puede observar que las redes sociales no solo muestran los gustos de los
consumidores sino que también mediante el uso correcto de ellas se puede aumentar

la cantidad de clientes potenciales para la empresa.
2.2 Bases Tedricas

Continuamente se presentan las teorias que respaldan este proyecto de
investigacién con la finalidad de hacer que el lector tenga un enfoque mas profundo
con respecto a ella.

Marketing
El marketinges un conjunto de actividades destinadas a satisfacer las

necesidades y deseos de los mercados meta a cambio de una utilidad o beneficio para

21



las empresas u organizaciones que la ponen en préctica. Para Philip Kotler (2003; 26)
"el marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e

intercambiar productos de valor con sus semejantes™

El area de marketing es vital no solo para el éxito de una empresa, sino también
para su existencia. Sin ella, la empresa no podria sobrevivir. En otras palabras: sin
marketing no se podria conocer al consumidor y, por consiguiente, lo que quiere 0

busca.
Marketing Digital

El marketing digital son estrategias de comercializacion a través de las redes
sociales, se caracteriza por incluir el uso de canales y métodos que permiten el analisis

de los resultados en tiempo real. Segun Philipp Kotler (2010) lo define como:

El marketing digital surge en la actual era de la informacion,
basada en las tecnologias de la informacion. Los informadores
estan bien documentados y pueden comparar diversas ofertas
de productos similares. Es el cliente el que define el valor del
producto. La empresa debe segmentar el mercado vy
desarrollar un producto superior para cada segmento objetivo.
Hoy en dia las empresas intentan llegar a la mente y al
corazon de los consumidores. Es la era del marketing
orientada al consumidor. (p.14)

En esta nueva era donde el marketing y la tecnologia van evolucionando a
medida que lo hace la sociedad, el marketing digital tiene mucha importancia, debido
a la facilidad con la que se llega a una gran cantidad de personas y lo mucho que
puede llegar a impulsar cualquier negocio, estd es una sociedad que cada vez se
depende mas de la tecnologia y cualquier empresa 0 negocio que no se adapte a estos

cambios esta destinado al fracaso.
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Marketing Experiencial

El marketing experiencial se enfoca en las sensaciones o experiencias que el
consumidor o cliente pueda experimentar o vivir con la marca, segin Bernd Schmitt

(1999) en su libro Experiential Marketing define que:

El marketing experiencial se centra en las experiencias del
cliente. Las experiencias se producen como resultado de
encontrar, pasar por o vivir determinadas situaciones. Las
experiencias conectan también la empresa y la marca con la
forma de vida del cliente y sitlan las acciones personales del
cliente y la ocasion de compra en un contexto social més
amplio (p.4).

Schmitt (1999) propone cinco estrategias diferentes segin en las &reas

experienciales en las que se basen:

Percibir: A través de unos estimulos que se perciben por medio de los
sentidos, por la cual se constituye la experiencia del consumidor. Con lo cual,

es necesario entender qué y cémo percibe los elementos el consumidor.

Sentir: La experiencia del consumidor esta muy ligada a las emociones de los
consumidores. El objetivo principal es crear una emocién de afecto hacia la

marca 0 empresa.

Pensar: Schmitt diferencia entre dos formas de pensar:

1. De manera convergente: Se utiliza para resolver problemas con una

caracteristica en comun: que tengan una Unica solucion.
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1. De manera divergente: Este problema, sin embargo, es conocido por tener
diferentes perspectivas y, al contrario que la convergente, se caracteriza por

tener mas de una solucién a los problemas.

Actuar: Tiene que ver con las conductas, los estilos de vida o las
percepciones personales. Proponen a los consumidores diferentes alternativas

a hora de hacer las cosas.

Relacionarse: Se hace referencia a dos conceptos distintos: el deseo de una
persona de superacion personal y la necesidad de ser aceptados en sociedad

por el resto de la gente.

Cabe resaltar el hecho de hacer notar la importancia que tiene la experiencia del
consumidor o cliente al visitar los perfiles sociales de la empresa, de manera que Si
estos tienen u buen impacto en el usuario el mismo qurra que sus allegados sientan lo

mismo que el, haciendo que la empresa obtenga mas clientes.
Redes Sociales

Las redes sociales son plataformas digitales donde las personas de cualquier
parte del mundo pueden interactuar casi con total libertad, donde pueden compartir
sus gustos personales e informacion personal, segin Gallego en su libro
Comunidades Virtuales y Redes Sociales (2012: 176) las define como “Conjunto de
individuos que se encuentran relacionados entre si. Las relaciones de los usuarios

pueden ser de muy diversa indole, y van desde los negocios hasta la amistad”.

Estas plataformas no sélo sirven para compartir diversos tipos de informacion,
sino que también es muy util para las empresas, debido a que obtienen de manera
facil los gustos y preferencias del consumidor potencial, ademas cualquier tipo de

promocion o publicidad llega de manera mas sencilla al pablico.
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Indicadores en las redes sociales

Las redes sociales son uno de los mejores medios para establecer un dialogo
entre los usuarios y las marcas. Pero de nada sirve publicar grandes cantidades de
contenido sin unos objetivos definidos previamente. La tendencia de los usuarios es a
tener una actitud pasiva si no existe una escucha activa. Cuando se planea una
estrategia de marketing de contenidos es muy importante dedicarle tiempo y espacio a
crear una politica de contenidos y unos objetivos lo mas cuantificables posibles, ya

que seran éstos los que determinen si se esta siendo rentable o no.

Segun Chris Heuer “ninguna interaccion con el cliente debe tomarse a la ligera.
Una empresa debe estar interesada en desarrollar relaciones que le permitan instalarse
positivamente en la mente de su mercado para luego ganar sus corazones y solo

después apuntar a generar un rédito economico de ese vinculo”
Promocion

La promocion no es mas que las diversas estrategias que utilizan las empresas
para dar a conocer las cualidades o la marca de ciertos productos y darlos a conocer
ante el pablico, segun Patricio Bonta y Mario Farber (1994: 44), autores del libro 199
preguntas sobre Marketing y Publicidad, la promocion es "el conjunto de técnicas
integradas en el plan anual de marketing para alcanzar objetivos especificos, a través
de diferentes estimulos y de acciones limitadas en el tiempo y en el espacio,
orientadas a publicos determinados".

Partiendo de alli se puede decir que la promocion ademas de dar a conocer
productos o servicios, es una manera de darle a los compradores incentivos para hacer

una compra inmediata o para cambiar de una marca competitiva a otra.
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Estrategia

Las estrategias son acciones planificadas que facilitan el proceso de toma
decision y buscan evitar cualquier tipo de escenario que sea poco favorable para la
empresa u organismo, para Burgelman, (2002: 11) en su libro Strategy Is Destiny:
How Strategy-Making Shapes a Company's Future la define como “La teoria que la
alta direccion tiene sobre la base para sus exitos pasados y futuros”. Se puede decir
que las estratégias se forman basandose en eventos ocurridos en el pasado, sobre
como mejorarlos o en tal caso como no repetirlos, y hacer que en el futuro la empresa

tenga mas éxito.
Servicio al cliente

Segun el autor Humberto Serna Gomez (2006;19) define que “el servicio al
cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor
que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos” De
esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente es indispensable para

el desarrollo de una empresa, de igual manera sefiala que:

El concepto tradicional que se tenia del servicio al cliente era
la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencién. En la actualidad, se
tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es una
estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes,
buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los
clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes,
mediante la provision de un servicio superior al de los
competidores. Las razones por la cual se impone esta nueva
vision es que hay un fécil acceso a una cantidad de datos,
exigen mayor valor agregado, quieren que los proveedores los
conozcan en detalles, tiene una gran variedad de opciones,
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colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia
con que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis
recae en establecer una relacion a largo plazo y de servicio
integral, en satisfacer la totalidad de las necesidades de
servicios al cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo del
cliente de fragmentar sus asuntos entre varias instituciones.
Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este
entorno tiene y valora nuevos elementos del servicio tales
como el tiempo, oportunidad soluciones individualizacion y
amabilidad. (p.19)

El servicio al cliente es importan para cualquier empresa puesto que la
competencia es cada vez mayor, los productos ofertados son cada vez mayores y mas
variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado, ademas los clientes
son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino también, una
buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un

servicio répido.
2.3 Definicion de términos basicos

Alcance: el alcance es una de las métricas mas importantes en analitica social media
y web 2.0. Alcance significa “a cuantas personas llegamos”, o lo que es lo mismo,

“cuéntas personas han visto nuestro mensaje”. El alcance puede ser organico o viral.

Captacion del cliente: es parte del proceso de venta y su objetivo, mas que definir al

publico objetivo, es hacer que un cliente potencial se convierta en comprador.

Cliente: es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es el comprador, y quien

consume es el consumidor.

Consumidor: comprador puesto que alguien puede adquirir un bien o servicio para

satisfacer sus necesidades por otros medios diversos al del contacto de compra.
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Comportamiento del consumidor: satisfacer sus necesidades mediante el uso de los

bienes y servicios generados en el proceso productivo.

Experiencia de marca: es la emocion que un usuario percibe de la accion que realiza

una marca, de forma que se sienta involucrado en esa experiencia.

Engagement: es una palabra en inglés que se puede traducir como “compromiso” o
“fidelidad”. Es usada en el mundo organizacional para hacer referencia al nivel de

compromiso e implicacion que tiene un trabajador con su empresa.

Posicionamiento: se refiere al lugar que ocupa una determinada marca o producto en

la mente de los consumidores en relacion a su competencia.

Planificacion: es el proceso metodico disefiado para obtener un objetivo
determinado. En el sentido mas universal, implica tener uno o varios objetivos a

realizar junto con las acciones requeridas para concluirse exitosamente

Servicio: desde el punto de vista del mercado y la economia, son las actividades que
intentan satisfacer las necesidades de los clientes. Los servicios son o mismo que un

bien, pero de forma no material o intangible.

Satisfaccion al cliente: nivel del Estado de animo de un individuo que resulta de la
comparacién entre el rendimiento percibido del producto o servicio con sus

expectativas.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Con respecto al marco metodoldgico del presente trabajo donde se busca
disefar estrategias de promocion mediante la experiencia a través de redes sociales
para la empresa Increactiva Group Enterteinment C.A. y de esta manera lograr que
sea reconocida en el mercado, se hizo necesario situar al detalle el conjunto de

métodos y técnicas empleadas durante el proceso de investigacion.
3.1 Tipo y disefio de la investigacion

La UPEL Universidad Pedagogica Experimental Libertador (2010) define al

proyecto factible como:

La investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta
de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales; puede referirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos. El proyecto debe
tener apoyo en una investigacion de tipo documental, de
campo o un disefio que incluya ambas modalidades. (p.13)

De acuerdo a lo planteado anteriormente esta investigacion va enmarcada en la
modalidad de un proyecto factible, puesto que consiste en disefiar estrategias que
permitan la promocion de los productos y servicios de la empresa Increactiva Group
Enterteinment C.A. a través de las redes sociales, debido a que la misma presenta la

problematica de ser muy poco reconocida en el mercado actual.
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Segun la definicion de la UPEL todo proyecto factible debe tener apoyo en una
investigacion de campo, la cual es definida. Segln el autor Santa Palella y Feliberto
Martins (2010), define:

La Investigacidon de campo consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar las variables. Estudia los fenémenos
sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula
variables debido a que esto hace perder el ambiente de
naturalidad en el cual se manifiesta. (p.88)

Tomando en consideracion la definicion anterior, la presente investigacion es
de campo, puesto que los datos seran recolectados de primera mano, es decir, fuentes
primarias provenientes tanto de los mismos duefios de la empresa como de los
posibles clientes y trabajadores en este sentido, la investigacion servira de base para

solucionar un problema presente en la organizacion.
3.2 Nivel de la investigacion

El trabajo de grado se enmarcd dentro de una investigacion de caracter
descriptivo. Segun Danhke citado por Hernandez, Fernadndez y Baptista, (2003,117)
sefiala que “los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis”. Con lo pautado anteriormente
esta investigacion busca estudiar un conjunto de resultados obtenidos mediante la

recoleccion de datos con el fin de cumplir los objetivos planteados en la misma.
3.3 Fases metodologicas

En esta etapa, se realizard una descripcién de los pasos a seguir de la
investigacion que seran necesarios para dar respuesta al problema planteado
anteriormente. A continuacion se describen las fases metodoldgicas para lograr los

objetivos de la siguiente manera:
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Fase |: Diagndstico de la situacion actual de la empresa Increactiva Group

Enterteinment C.A. en el area de promocion de experiencias en el mercado.

Poblacion y Muestra

En este aspecto se tratara de conocer los tipos de promociones que la empresa
brinda actualmente y si éstas tienen algo que ofrecer en cuanto a experiencias para el
consumidor, para ello se obtendra la informacién mediante posibles clientes, por lo
que se procede a identificar la poblacion a la cual va dirigida la investigacion que en
este caso seran los posibles clientes de la empresa Increactiva Group Enterteinment

C.A. los cuales son un total de 18 personas, Tamayo (2012) sefiala que:

La poblacion es la totalidad de un fendmeno de estudio,
incluye la totalidad de unidades de analisis que integran dicho
fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado
estudio integrando un conjunto N de entidades que participan
de una determinada caracteristica, y se le denomina la
poblacion por constituir la totalidad del fendmeno adscrito a
una investigacion. (p.180)

Siguiendo la idea antes mencionada, la poblacién a la que se dirige es conocida,
por lo tanto, esta investigacion se enfoca mediante una poblacién finita; el cual Arias
(2012: 82), define como “agrupacidn en la que se conoce la cantidad de unidades que
la integran”. Balestrini (2006, 141), sefiala que: “una muestra es una parte
representativa de una poblacidn, cuyas caracteristicas deben producirse en ella, lo
méas exactamente posible.” Definiendo la idea anterior, para calcular la muestra de
esta investigacion, se baso en el criterio sobre el muestreo intencional u opinatico, el
cual Arias (2012, 85), describe que “en este caso los elementos son escogidos con

base en criterios o juicios preestablecidos por el investigador”.

Para esta investigacion, se baso en unos criterios especificos, en el cual se
obtuvo una muestra total de 13, representado por medianas y grandes empresas que
requieren el principal servicio de la empresa, que es la planificacion de planes

vacacionales, residentes en la zona de valencia y con largo trayecto en el mercado.
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Técnica y recoleccion de datos

Segun Malhotra (2004,183) “las encuestas son entrevistas con un gran ndmero
de personas utilizando un cuestionario predisefiado”. También menciona que, “el
método de encuesta incluye un cuestionario estructurado que se da a los encuestados
y que esta disefiado para obtener informacidn especifica”. En esta parte se hara uso de
la encuesta como técnica para la recoleccién de los datos, lo que permitird saber que

buscan o que esperan los clientes en el area de promocion mediante redes sociales.

Lo establecido previamente indica que toda encuesta incluye un cuestionario,
segun Hurtado (2000:469) un cuestionario “es un instrumento que agrupa una serie de
preguntas relativas a un evento, situacion o tematica particular, sobre el cual el
investigador desea obtener informacion”. Este instrumento conformara parte del
estudio que conducird a la verificacion del problema planteado, el cuestionario estara
constituido por 10 pregunta tipo dicotomicas SI y NO, asi como de seleccion
maultiple, que ayudardn a tener un conocimiento de la empresa en el area de

promocion de experiencias en el mercado actual.

Fase Il: ldentificacion del alcance actual que tienen las redes sociales de la
empresa Increactiva Group Enterteinment C.A. mediante los indicadores.

Para la realizacion de ésta fase se hara uso de la informacién suministrada por
los indicadores de las redes sociales, en este caso la red social de Instagram, éstos
indicadores muestran la cantidad de personas que visitan el perfil de la empresa
Increactiva Group Enterteinment C.A., es decir muestran el alcance que tiene la
cuenta en general, ademas de saber cuantas veces han sido visualizadas las
publicaciones, cuantos seguidores diarios obtiene el perfil y las reacciones o
interacciones que tiene el publico objetivo en cuanto a las promociones, todo esto
junto permitird conocer el alcance actual que tiene el perfil de la empresa y el impacto

que tienen los seguidores.
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Fase I11: Disefio de promociones en redes sociales de los productos y servicios de

la empresa Increactiva Group Enterteinment C.A. basados en la experiencia.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la primera y segunda fase y
teniendo conocimiento del alcance actual de la empresa por redes sociales, se
procederd a disefiar estrategias de marketing digital para la cuenta de la empresa
Increactiva Group Enterteinment C.A. con el objetivo de promocionar tanto los
productos como los servicios y a su vez brindar una experiencia al cliente o

consumidor a través de las redes sociales.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados arrojados de las encuestas realizadas
a una serie de clientes de la empresa Increactiva Group Enterteinment C.A.
conformado por medianas y grandes empresas que requieren el principal servicio que
se ofrece, que es la planificacién de planes vacacionales, residentes en la zona de
valencia y con largo trayecto en el mercado, el instrumento de recoleccion de datos
tuvo como objetivo, ofrecer informacion con la finalidad de proponer un plan
estratégico de Marketing Digital como herramienta para ofrecer promociones
mediante la experiencia. Para el analisis de dicha informacion, se procedio a la
realizacion de gréficas, tablas y matrices, con la finalidad de facilitar una mejor
interpretacion para dicho proceso investigativo. Para los resultados obtenidos, la
presentacion se elaboré a través del programa Microsoft Word del sistema operativo
Windows 7, el cual facilito el proceso de andlisis estadisticos, considerando cada una
de las variables incluidas en las respuestas e informaciones obtenidas para el
desarrollo de la investigacidbn con respecto a la empresa Increactiva Group

Enterteinment C.A.

Fase I: Diagnostico de la situacion actual de la empresa en el area de promocion

de experiencias en el mercado.

A continuacién se presentan los resultados, andlisis e interpretaciones del
cuestionario dirigido a clientes de la empresa Increactiva Group Enterteinment C.A.

que cumplen con el criterio previamente establecido.



Item N° 1. ¢Usted como cliente se siente satisfecho por los servicios obtenidos de la

empresa Increactiva Group Enterteinment?

Cuadro N° 1. Satisfaccion por los servicios

Si 13 100%

No 0 0%

Fuente: Gonzalez (2020)

m S|
= NO

Grafica N° 1. ¢(Usted como cliente se siente satisfecho por los servicios obtenidos de
la empresa Increactiva Group Enterteinment?

Fuente: Gonzélez (2020)

Anélisis: El 100% de los encuestados indicaron de una manera contundente que
“‘Si”” se sienten satisfechos por los servicios prestados por la empresa, lo cual es de
mucha importancia puesto que indica que en materia de satisfaccion de servicios, los
clientes no presentan ningun tipo de disconformidad con la empresa, haciendo méas

facil el reconocimiento de la misma en el mercado y en redes sociales.
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Item N° 2. .Como clasificaria la experiencia en los eventos que realiza la empresa?

Cuadro N° 2. Experiencias en los eventos

Muy bueno 5 38%
Bueno 8 62%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%

Fuente:Gonzalez (2020)

0% 0%

m Muy bueno
H Bueno
m Malo

m Muy malo

Grafica N° 2. ;Cémo clasificaria la experiencia en los eventos que realiza la

empresa?

Fuente: Gonzélez (2020)

Analisis: Aqui se puede observar que un 62% afirma que su experiencia fue buena 'y

el porcentaje mas alto que es el de 38% tuvo una experiencia muy buena, indicando

asi que la empresa Increactiva Group Enterteinment es especialmente buena con los

servicios que ofrece y cumple con las expectativas de cliente.
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Item N° 3. ;Recomendaria a Increactiva Group Enterteinment como empresa sélida

en cuanto a planes vacacionales y eventos?

Cuadro N° 3. Recomendacidn de la empresa

Si 13 100%

No 0 0%

Fuente: Gonzélez (2020)

m S|
= NO

Grafica N° 3. ;Recomendaria a Increactiva Group Enterteinment como empresa
solida en cuanto a planes vacacionales y eventos?

Fuente: Gonzélez (2020)

Anélisis: En esta pregunta los encuestados respondieron con un “Si” 100% a que
recomendarian a la empresa para organizar eventos y planes vacacionales, bien sea a
sus amigos o familiares, esto representa una gran importancia puesto que ayuda a la
empresa a la expansién de su cartera de clientes, ademas de ser reconocidos como una

empresa de entera confianza y totalmente responsable.
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Item N° 4. ;Ha visitado las diferentes redes sociales de la empresa?

Cuadro N° 4. Conocimiento de las redes sociales de la empresa

Si 8 62%

No 5 38%

Fuente: Gonzaalez (2020)

m S|
= NO

Grafica N° 4. ;Ha visitado las diferentes redes sociales de la empresa?
Fuente: Gonzélez (2020)

Analisis: La mayoria de los encuestados 62% establecieron que si han visitado y
tiene conocimiento de la existencia de las redes sociales de la empresa, sin embargo
hay un 38% que afirma que no las conocen, esto puede ser un problema, cuyas
razones pueden ser variadas tales como: no estdn colocadas en la tarjeta de
informacion, los empleados no se las mencionan a los clientes, entre otras razones. Es
muy importante que los clientes tengan conocimientos de ellas ya que mediante ese
medio se publican promociones, los proximos eventos y de mas contenido de interés

para los mismos.
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item N° 5. Cuando visita las redes sociales de la empresa, ¢qué busca?

Cuadro N° 5. Motivo de busqueda

Informacion sobre el 2 15%
producto/servicio
Visualizar contenido publicado 1 8%
Obtener informacién de la empresa 2 15%
Saber de promociones de la 7 54%
empresa
Otros 1 8%

Fuente: Gonzélez (2020)

m inf. De producto/servicio
m Contenido publicado

m Inf. De la empresa

m Promociones

= Otros

Grafica N° 5. Cuando visita las redes sociales de la empresa, ¢qué busca?
Fuente: Gonzélez (2020)

Anélisis: La respuesta con mayor porcentaje un 54% apunta que la mayoria de los
clientes visitan las redes sociales de la empresa en busca de promociones de servicios
0 productos, indicando que los que mas debe resaltar en el perfil de la empresa son las
diversas promociones que puedan ser de interés para el consumidor, aunque las otras
opciones no obtuvieron un porcentaje tan alto no se les debe restar importancia, ya

que este tipo de contenido también es de interés para algunos de los clientes.
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Item N° 6. ¢Encuentra la informacion o el contenido que busca en las redes sociales

de la empresa?

Cuadro N° 6. Encuentra la informacion/contenido

Si 6 46%
No 2 15%
Tal vez 5 39%

Fuente: Gonzélez (2020)

CY|
= NO
= TAL VEZ

Grafica N° 6. . ;Encuentra la informacion o el contenido que busca en las redes
sociales de la empresa?

Fuente: Gonzélez (2020)

Andlisis: La gran parte de los encuestados un 46% consigue la informacion que
necesita en los perfiles sociales de la empresa, un 39% respondié que “Tal vez” y el
15% restante no la encuentra, estos resultados reflejan que en cuanto a dar conocer las
caracteristicas o informacion de la empresa mediante las redes sociales se presentan
ciertas fallas, esto es un importante inconveniente debido a que una de las principales
razones de la creacion de perfiles en las redes sociales para empresas, es exponer lo
mas que se pueda sobre las mismas, bien sea el producto, servicio, ubicacion,

contactos, entre otros.
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Item N° 7. ;La experiencia es agradable al visualizar el contenido en las redes
sociales de la empresa?

Cuadro N° 7. Buena experiencia con el contenido

Si 6 46%
No 2 15%
Mas 0 menos 5 39%

Fuente: Gonzalez (2020)

m S|
= NO
= MAS O MENOS

Grafica N° 7. ;La experiencia es agradable al visualizar el contenido en las redes
sociales de la empresa?

Fuente: Gonzélez (2020)

Analisis: Los porcentajes mas altos en ésta grafica son de 46% para “Si” indicando
que el contenido actualmente publicado en los perfiles sociales de la empresa generan
buenas experiencias a los consumidores, un 39% para “Mas 0 menos” y un 15%
expresa que “No” es del todo agradable, esto quiere decir que el contenido no es
suficientemente dindmico o bien sea atractivo para algunos de los clientes, afectando

asi el numero de visitas al perfil y dificultando la obtencion de nuevos seguidores.
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Item N° 8. ;Qué tipo de contenido le atrae y genera confianza en las redes sociales
para adquirir un producto/servicio?

Cuadro N° 8. Tipo de contenido atractivo

Fotografias de producto/servicio 3 23%
Contenido ilustrado 1 7%
promociones 4 31%

videos 4 31%

Otros 1 8%

Fuente: Gonzélez (2020)

m Fotografias del

producto/servicio
= Cotenido ilustrado
= Promociones

= Videos

m otros

Grafica N° 8. ;Qué tipo de contenido le atrae y genera confianza en las redes
sociales para adquirir un producto/servicio?

Fuente: Gonzélez (2020)

Anélisis: La gran parte de los encuestados estuvieron de acuerdo con que las
promociones y los videos, cada uno con 31% son el tipo de contenido que mas atrae
en las redes sociales a la hora de adquirir algin producto, puesto que al mostrar
videos del producto/servicio tienen la confianza de que es veridico, al igual que con
las fotografias, que obtuvieron un 23% y a su vez las promociones facilitan la
adquisicién de producto/servicio por parte del cliente.
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item N° 9. ;Considera que a través de las redes sociales, la empresa da a conocer
las promociones que ofrece?

Cuadro N° 9. Conocimiento de la promociones

Si 5 38%

No 8 62%

Fuente: Gonzalez (2020)

m S|
m NO

Grafica N° 9. ;Considera que a través de las redes sociales, la empresa da a conocer
las promociones que ofrece?

Fuente: Gonzélez (2020)

Analisis: Aqui resalta el “No” como respuesta entre los encuestados con un 62%
indicando que en los perfiles sociales de la empresa no se publican tan seguido o de
una manera resaltante las promociones que ésta ofrece, lo que ocasiona que el cliente
pierda cierto interés en adquirir el producto/servicio de la misma, y que no de a
conocer a sus conocidos o amigos el perfil de la empresa y sus promociones, por otro
lado un 38% establece que “Si” se dan a conocer las promociones que ofrece la

empresa mediante las redes sociales.
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item N° 10. ¢Le gustaria un contenido que genere algln tipo de experiencia

agradable en las redes sociales de la empresa?

Cuadro N° 10. Contenido con experiencia agradable

Si 13 100%

No 0 0%

Fuente: Gonzélez (2020)

m Sl
= NO

Grafica N° 10. ;Le gustaria un contenido que genere algin tipo de experiencia
agradable en las redes sociales de la empresa?

Fuente: Gonzélez (2020)

Analisis: En cuanto a estos resultados se demuestran que un 100% de los encuestados
seleccionaron que “Si” les gustaria un tipo de contenido que les genere una
experiencia agradable a la hora de ver las redes sociales de la empresa, parte de ese
contenido podria ser: videos en los que se muestren como se arman los eventos que la

empresa realiza, realizando encuestas a través de las redes sociales, entre otros.
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4.2. Fase Il: Identificacion del alcance actual de las redes sociales de la empresa

mediante lo indicadores.
Indicadores de la red social de Instagram

Para dar paso con la segunda fase de esta investigacion, se procede a hacer un
analisis de los indicadores de las redes sociales, mas especificamente de Instagram,
que posee la empresa, los cuales son de mucha utilidad puesto que permiten analizar

el engagement y la tasa de retencidn en dichos perfiles sociales.

Alcance actual del perfil de instagram de la empresa Increactiva Group
Enterteinment C.A.

Gréfico N°11

Descubrimiento

jueves viernes sabado domingo lunes martes miercoles

Alcance del 23 de enero hasta el 29: total de cuentas alcanzadas 11 y 26

interacciones

Fuente: Gonzalez (2020)
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Unos de los primeros pasos a seguir en cualquier estrategia de marketing digital,
es dar a conocer la marca o empresa, tener conocimiento de esto ayuda a saber que
tan lejos van las publicaciones que se realizan, a cuantos usuarios se ha podido llegar
y cual es su perfil, en el grafico anterior se puede visualizar que en un breve lapso de
tiempo, no mayor a una semana, solo se alcanzaron un total de 11 cuentas y 26
impresiones con el perfil, es decir, las publicaciones actuales de la empresa no estan
logrando el resultado que se busca, no hay tantos “me gusta” ni comentarios, lo cual
dificulta el crecimiento del perfil, puesto que las impresiones que se tiene en los
perfiles de Instagram de empresas o marcas, ayudan a que la misma red social haga
crecer a dichos perfiles, colocandolos en las busquedas de los usuarios.

Aumento de seguidores en el perfil de Instagram

Gréfico N°12

Seguidores

viernes sabado domingo lunes

Fuente: Gonzélez (2020)
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Analizando el gréfico expuesto anteriormente el nimero de seguidores del perfil
de Instagram de la empresa Increactiva Group Enterteinment, se ve claramente que se
mantienen, no aumentan ni disminuyen semanalmente, esto puede ocurrir a causa de
que el contenido no es dindmico o no interacta mucho con el usuario de la red social,
también puede deberse a que el contenido o las publicaciones son muy repetitivas en
cuanto a disefio se refiere, por lo que no causa una buena repercusion en los

seguidores y finalmente se logra el mayor nimero de seguidores posibles.
Rango de edad de los seguidores actuales

Grafico N°13

Rango de edad

55-64
45-54
35-44
25-34
18-24

13-17

Fuente: Gonzélez (2020)

Tener el conocimiento del promedio de edad que mas predomina en los
seguidores de cualquier perfil en redes sociales ayuda mucho a estar al tanto de que
contenido les puede atraer o interesar, y de esta manera crear publicaciones que sean
de su agrado y que los mismo compartan con sus amigos o familiares, ayudando a su

vez el aumento de seguidores del perfil, la edad promedio de los seguidores del perfil
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de la empresa es de 25 a 34 afios tal y como se observa en el gréafico anterior, por lo
cual lo siguiente es conocer cuales son los gustos y preferencias de las personas en
ese rango de edad, para asi poder crear estrategias de marketing digital adecuadas

para los mismos.
Sexo de los seguidores del perfil de Instagram de la empresa

Grafico N°14

Sexo

48% = Mujeres

Hombres

Fuente: Gonzélez (2020)

En este gréfico se observa claramente que las mujeres predominan en cuanto a
seguidores del perfil de Instagram, sin embargo la diferencia es minima, por lo cual
se debe crear contenido que sea igualmente atractivo para ambos sexos, y que los
mismo estén satisfechos, por otro lado también es muy importante tener el
conocimiento de que a qué publico se quiere llegar mediante las publicaciones y asi

saber si se esta logrando realmente el objetivo que se busca.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1. Presentacion de la Propuesta

Después de analizar e interpretar los resultados obtenidos en el capitulo
anterior de la presente investigacion, sobre el diagnostico actual en el &area de
promocion de experiencias en el mercado y el alcance del engagement que tiene la
empresa Increactiva Group Enterteinment en la red social Instagram, como la
informacidn concerniente a las necesidades del consumidor y la receptividad que
estos tienen a la utilizacion de los medios digitales, se tom6 la consideracion de
presentar con objetividad el presente capitulo.

A continuacion se presenta la propuesta de Estrategias de marketing digital
gue promocione mediante experiencias la empresa Increactiva Group Enterteinment
C.A. ubicada en Valencia estado Carabobo, el cual estd integrada de estrategias
digitales, tales como pagina y el uso de la red social Instagram, el cual hoy en dia
permiten a las nuevas marcas entrar en competencia dentro del mercado, ofreciendo
sus productos y servicios a su target; a través de este conjunto de planes estratégicos
para la empresa, que busca generar mediante esas plataformas digitales la promocion
de sus productos y servicios a traves de la experiencia.

A través de la implementacion y desarrollo de una pagina web como
alternativa a un E-comerce se busca ofrecer informacion y experiencias a los clientes,
ofreciendo un catélogo de los servicios y productos que ofrecen al mercado al igual
que una plataforma interactiva, con el objetivo fundamental de brindar informacion
que genere a los futuros clientes confianza y que a la vez se logre el Feedback entre la
marca y los usuarios, todo ello impartiendo las estrategias relacionadas a la
experienca mediante las redes sociales, ofreciendo contenido de calidad como



elemento puntual; de igual forma la gestion y mejora de la cuenta en la red social
Instagram, con dicha red social se espera la receptividad de la mayor cantidad de
usuarios, logrando asi un mayor alcance y posibilidades para promocionar, captar y
retener nuevos clientes, y en futuro posicionar la marca y establecer una identidad
corporativa mas soélida, capaz de enfrentar la competencia que hay dentro del
mercado nacional; todo esto utilizando variadas técnicas de marketing y publicidad
gue permitan atraer a usuarios y convertirlos en clientes.

Por consiguiente, se da a continuacion los aspectos asociados a dicha
propuesta:

5.2. Justificacion de la Propuesta

Mediante esta propuesta la empresa Increactiva Group Enterteinment, busca
promocionar y brindarles experiencias a los nuevos y actuales clientes, logrando
entrar en la competencia del mercado de entretenimiento; tomando en cuenta el uso
de contenido de calidad, para mejor experiencias de los usuarios y clientes, esto
incluyendo también la oportunidad que brinda el internet para que las marcas se den a
conocer en un mercado tan amplio como lo es el mercado digital y que evaluando la
situacion actual del pais, la mejor oportunidad para la empresa es utilizar estos
medios digitales para lograr los objetivos planteados como organizacion.

Adicionalmente, cabe destacar que esta propuesta busca lograr una relacion de
Feedback con sus futuros usuarios y que estos se transformen en fomentadores de la
empresa; aprovechando que hoy en dia muchas organizaciones también utilizan estos
medios digitales para adquirir de forma mas facil informacion sobre los servicios y
productos que ofrece este tipo de mercado.

Finalmente, la propuesta es de suma importancia para los duefios de ésta
empresa, brindandoles la oportunidad de mejorar su experiencia como emprendedores
y asi incursionar en el mundo del marketing digital y el manejo de las redes sociales,
impartiendo de las experiencias que se pueden obtener de las redes sociales, y en

futuro aprovechar ese posicionamiento para el mejoramiento continuo y la
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consolidacién en el mercado, logrando asi un posicionamiento de la empresa en el

mercado nacional.
5.3. Objetivos de la Propuesta
5.3.1 Objetivo General

Promocionar la empresa utilizando las herramientas de marketing digital
utilizando contenido de calidad para mejorar la experiencia del usuario en las redes

sociales.
5.3.2. Objetivos especificos

Crear visibilidad a la empresa Increactiva Group Enterteinment, mediante
una pagina web, optimizando su disefio para facilitar un espacio de
comunicacion e interaccion con los usuarios.

Gestionar la red social de Instagram para lograr brindar experiencia al
usuario mediante contenido de calidad.

Realizar promociones en redes sociales de los productos y servicios de la

empresa basados en la experiencia
5.4 Beneficios de la Propuesta

En un contexto muy amplio, toda organizacion o nuevos emprendedores
buscan de alguna manera entrar en competencia en su mercado, tal fin es maximizar
ganancias financieras y disminuir costos, pero, no es solo maximizar una ganancia
financiera sino que sus clientes logren convertirse en consumidores fidelizados, esto
permitird a la empresa Increactiva Group Enterteiment permanecer en el mercado
durante un largo periodo, trazando metas a mediano y largo plazo.

Hoy en dia los consumidores, en este caso usuarios internautas y de redes
sociales son persuadidos mediante contenidos de calidad que son disefiados por

profesionales con el objetivo de brindar a usuarios la experiencia y la informacion
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que buscan sobre un tema, producto o servicio en especifico; es aqui donde entra la
propuesta de marketing digital basado en la experiencia para promocionar y captar
nuevos clientes, los consumidores se dirigen hacia la informacién, son los usuarios
quienes buscan la informacidn y por ende, son ellos quienes inician el vinculo directo
con la marca, el objetivo de esta propuesta es atraer mediante contenido de calidad la
mayor cantidad de usuarios para asi lograr maximizar la posibilidad de llegar a su
mercado objetivo y en consecuencia que estos vivan la experiencia de disfrutar
contenido sobre la empresa que buscan.

Se fortalece el engagement, el objetivo es aprovechar la visita y seguimientos
de estos usuarios a las diferente redes sociales y pagina web de la empresa, en este
caso usuarios que busquen informacidn sobre empresas de entretenimiento, conocer
sobre la empresa y los diferentes productos y servicios que se ofrecen, con la
intencion que estos se apasionen, compren y se transformen en fomentadores de la
marca y logren fidelizarse a ella; teniendo asi la oportunidad ofrecerles informaciéon
detallada sobre el valor de la marca y sus productos y servicios.

La oportunidad que brinda esta propuesta a la empresa Increactiva Group
Enterteinment, es su presencia permanente y visible debido a que las propuestas
Online son duraderas y la informacion que se propicia esta al alcance de una alta
cantidad de usuarios, ofreciendo informacion de manera no intrusiva lo que hace que
los seguidores se sientan mas cémodos a la hora de visitar el perfil y tenga una
experiencia agradable.

La presencia de una pagina E-comerce es que permite expandir la empresa en
el mercado, como brindar informacién de la misma, ademas que en el mundo de la
web no existe limitaciones y exceptuando los derechos de autor, le permite seguridad
e integridad a los contenidos que se publiquen, teniendo como principal beneficio un
nimero mayor de clientes potenciales y asi como la fidelidad de aquellos ya

existentes.
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5.5. Factibilidad de la Propuesta

Una vez finalizado el proceso para la propuesta y sus objetivos a ejecutar, se
busca a través de estudios que dichas fases sean logradas de manera exitosa,
realizando analisis de factibilidades técnicas, operativas y financieras de la empresa

Increactiva Group Enterteinment.

5.5.1. Factibilidad Técnica

El estudio técnico hace referencia al proceso de produccion por la cual
atraviesa un producto o servicio, es decir el principal mecanismo por el cual conlleva
a que el producto esté terminado y se logre ofrecer al mercado. La importancia de
esta caracteristica radica en el analisis situacional que se pueda encontrar la empresa
Increactiva Group Enterteinment en ambito técnico, debido que se debe justificar la
produccion para asi cumplir con la expectativa de la demanda.

La empresa Increactiva Group Enterteinment, cuenta con la capacidad técnica,
por lo tanto su tecnologia para el proceso de fabricacion es estable para ofrecer en las
redes sociales y pagina web sus productos asi como para que estas sean gestionadas
por expertos en redes sociales, contando con los equipos necesarios para ofrecer los
servicios de eventos tales como planes vacacionales y eventos sociales, por lo tanto

en el ambito técnico es una propuesta factible.
5.5.2. Factibilidad Operativa

Desde este punto de vista, la propuesta a nivel operativo es una propuesta
factible, puesto que la empresa Increativa Group Enterteinment cuenta con un capital
humano especializado en el entretenimiento y eventos sociales, asi como la

cooperacién de socios comerciales.
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5.5.3. Factibilidad Econdmica

En aspectos econdmicos, la propuesta es factible y por lo tanto viable para que
la empresa Increativa Group Enterteinment pueda aumentar sus clientes a través de
dicho plan de marketing; su estructura de costo esta orientada a gastos para pagos de
programador web, disefiadores, Community Manager ademas de gastos que se pueda
incurrir en la misma ejecucion de esta, el siguiente cuadro se refleja una estructura de

costo que entra dentro de la propuesta:

Cuadro N° 22. Presupuesto para la propuesta

COSTOS PRECIO
Programador web $200
Disefiador $50
Community Manager $30
nombre de dominio web $45

TOTAL $325

Fuente: Gonzalez (2020)

5.6. Desarrollo de Propuesta

Para dar comienzo al desarrollo de la propuesta son considerados los objetivos
especificos planteados dentro de este capitulo, con el fin de detallar las estrategias y
actividades relacionadas a tal objetivo general, que es promocionar la empresa

utilizando las herramientas de marketing digital utilizando contenido de calidad para

mejorar la experiencia del usuario en las redes sociales.
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Siguiendo un orden de ideas, se presentan tres (3) objetivos para lograr alcanzar
el desarrollo y ejecucion de la propuesta, en donde se establecera la vinculacion de

cada estrategia con cada objetivo; a continuacion, se presenta de la siguiente manera:

Objetivo 1: Crear visibilidad a la empresa Increactiva Group Enterteinment,
mediante una pagina web, optimizando su disefio para facilitar un espacio de

comunicacion e interaccion con los usuarios.

El primer objetivo se enfoca en la creacion de una pagina web, buscando asi un
disefio optimizado y facil de interactuar, creando pestafias que permitan ingresar a los
usuarios a distintas informaciones, tales como, resefia de la empresa, productos y
servicios, contenido multimedia con respecto a eventos realizados y una ventana para
chat e interaccién con los posibles clientes interesados en adquirir y conocer los
productos y servicios; para lograr la creacion de dicha herramienta se debe tomar en

cuenta los siguientes pasos:

Pasos para crear una pagina web a la empresa Increactiva Group

Enterteinment:

Disefio de pagina web de la empresa Increactiva Group Enterteinment

Fuente: Gonzalez (2020)
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1. Definir la idea para la pagina web

Para comenzar, primeramente hay que definir una idea congruente sobre como
se desea proyectar dicha pagina y que esta proyecte la identidad de la misma, para la
empresa y asi brindar una mejor experiencia a los usuarios, es importante transmitir

confianza, seriedad y jovialidad a los visitantes y clientes.

2. Establecer y registrar el nombre de la pagina

Es importante definir el nombre por el cual los usuarios encontraran la
informacidn de la empresa en sus buscadores web, en este caso se utilizara el nombre
de la empresa, ya que a nivel técnico es mas viable para cualquier empresa que desee
ser encontrada en la red, por ende registrarla para asi evitar plagios o confusiones en

la busqueda.

3. Escoger la plataforma y construir la pagina web

Es de suma importancia escoger la plataforma por la cual se comenzara a
construir la pagina, para ello se escogié a Webnode por su facil interfaz y su software
para realizar ventas y lograr una facil comunicacion con el cliente. Por ende, llevar a
cabo su construccion, es decir ya se ha definido la idea para el sitio web, es aca donde
se busca implementar la estructura, y el disefio se hara la interfaz de interaccion, las
secciones y pestafias que esta tendra para que los usuarios encuentren la informacion

de la empresa como la de los productos y servicios que se ofrece.

4. Definir un estilo y disefio apropiado de la pagina web para representar la empresa

Una vez estructurado, se procedera al estilo y disefio que se desea proyectar,
aca se debe tomar en cuenta la utilizacion de los colores corporativos y la filosofia de
empresa Increactiva Group Enterteinment desea proyectar a sus usuarios y clientes,
por ende, se debe definir un estilo propio de la empresa como graficos y disefios

originales y que generen esa sensacion de atraccion con el que visite la pagina web.
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5. Publicar, monitorear y atender la pagina ya construida

Ya una vez obtenida la pagina web, es imprescindible gestionarla con la
ayuda de un Community Manager, realizar las publicaciones periddicas y monitorear
las estadisticas asi como atender la plataforma en general. A través de su constante
gestion se llevara a cabo el proceso de posicionamiento y con la ayuda de estrategias

de marketing digital se lograra los resultados esperados.

Objetivo 2: Gestionar la red social de Instagram para lograr brindar

experiencia al usuario mediante contenido de calidad.

Para el cumplimiento de este objetivo se sugiere crear algun tipo de contenido
que permita brindar experiencia positivas a los usuarios y clientes de la empresa
Increactiva Group Enterteinment, ayudando a la empresa promocionarse a través de
la red social Instagram, ofreciendo contenido de calidad referente a los productos,
servicios y contenidos de valor con el fin de informar a los visitantes y brindarles
experiencia; a traves de estas cuenta se busca generar una presencia en la web, esta
estrategia fundamentada en el marketing digital propone brindar contenido de calidad
el cual el usuario logre tener una experiencia y que este su vez se convierta en un
posible cliente o promotor de la empresa,

Cada herramienta digital utilizada mantendra el mismo nivel de disefio y

estilo, para ello se detalla las acciones para cada red social a utilizar:
Instagram:

Para esta red social, es importante la publicacion constante de contenido
referente a los productos, servicios, actividades de la empresa, contenido humanizado
y de valor, para ello se procedera a crear contenido a base de fotografias y videos
promocionales, vivenciales y con material interesante para captar la atencion del

usuario, permitiendo una experiencia para quien visite este perfil; el objetivo no es
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crear una tienda virtual, sino dar a conocer y hacer presencia en la red social con
mayor alcance en la actualidad.

Mediante el perfil empresarial que brinda Instagram se colocara informacion
precisa sobre la actividad comercial, ubicacion, medios de contacto, crear un vinculo

en Instagram para que los usuarios visiten la pagina web.

Perfil de Instagram de la empresa: @increactivagroup

Fuente: Gonzélez (2020)

Objetivo 3: Disefiar promociones en redes sociales de los productos y servicios de
la empresa basados en la experiencia

Para lograr este objetivo es fundamental disefiar promociones en las red social
Instagram para llevar a cabo una experiencia agradable al cliente cuando visite el
perfil de la empresa, logrando conseguir los objetivos de promocién, asi, como la

captacion y retencion de esos posibles clientes.

Primeramente hay que tomar en cuenta que una estrategia de promocion en las

redes sociales es de suma importancia. Por eso, se plantea una serie de propuestas que
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Ilevara a lograr los objetivos planteados, para brindarle al usuario una experiencia que

permita fidelizarse con la empresa.

A continuacion, los pasos a seguir para gestionar promociones eficaces en la red

social Instagram, basandose en la experiencia:

1. Desarrollar una estrategia de contenido
En este primer paso se refiere a que se muestre lo que mas se desea resaltar de
la empresa y sus servicios y productos, todo esto una vez que ya se haya determinado
el publico objetivo, sus preferencias, gustos y el contenido que les parece atractivo,
para que de esta manera el perfil de Instagram sea atractivo y diferente a la vista y
atraiga a mas seguidores. Aplicando esto a la empresa Increactiva Group
Enterteinment, se podria publicar contenido que muestre como se arman los eventos,

que lugares se utilizan y sobre todo la experiencia que vive el cliente y los empleados.

2. Determinar tipos de contenido
Se trata de que haya un balance entre el contenido que se publica en la red
social, es decir, debe ser variado, con videos que muestren las caracteristicas mas
resaltantes del producto/servicio de la empresa, contenido que interactie con el
usuario, como encuestas, reacciones, entre otros, que todo sea acorde a la audiencia a
la que se quiera alcanzar.
3. Contar una experiencia
Alrededor de las marcas se suelen crear historias que suponen buenos recuerdos
cuando vienen a la memoria. Pueden estar relacionados con la infancia o estar
vinculados a momentos de diversion con amigos o en familia. El tipo de productos o
servicios que ofrece la empresa seraa determinante a la hora de publicar este tipo de
promociones donde se motiva al usuario para que le cuente una experiencia
relacionada con la misma empresa, en este caso como se habla de una empresa cuyo

servicio principal es el de los planes vacacionales, se podria publicar videos o
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contenido que muestren las experiencias de los nifios en dichos planes o incluso

también la de los mismo empleados.

4. Crear una guia de estilo para Instagram

Estética de la marca: se refiere a que e | estilo que se utilice tenga que ver con
lo que se quiere que el consumidor perciba de la marca o empresa, el logotipo,
sitio web, gréfico, fotografia en stock, entre otros.

Usar filtros, iluminacion y herramientas creativas: estos deben adaptarse a la
estética de la empresa y asi poder asegurar a los usuarios un contenido
consistente.

Hashtags: son utilizados para atraer mas visitas a las publicaciones del perfil,

cada uno de ellos debe tener algo referente a la empresa o marca.

Este disefio estratégico facilitard tener una mejor experiencia para los usuarios
al visitar bien sea la pagina web o el pefil de Instagram de la empresa, al mostrar un
contenido que sea atractivo a su vez que interesante para los mismos, generando mas
visitas al perfil y aumentando lo seguidores. Una vez implementadas cada una de las
estratégias antes mencionadas, la empresa deberd medir todas las mejoras obtenidas y

verificar si se lograron los objetivos 0 metas planteadas.
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CONCLUSIONES

El mercado de empresas de entretenimiento y eventos sociales en Valencia
estado Carabobo es un poco amplio, por lo tanto para la empresa Increactiva Group
Enterteinment es de gran importancia saber manejar muy bien las redes sociales y
publicar un contenido que se diferencie de las otras empresas para que los sitios web
y herramientas digitales alcancen los objetivos necesarios para atraer la atencion de
clientes potenciales, captar ese publico meta para que sus clientes creen un

sentimiento de identidad.

La mayoria de las veces este tipo de empresa suelen enfocarse en su parte
fisica, es decir, en como luce el establecimiento u oficina, por su puesto que esto es
un punto muy importante en cuanto a la imagen de la empresa, pero no se debe
descuidar el buen uso y manejo de las redes sociales y paginas web. Para que la
empresa pueda lograr posicionarse debe seguir los pasos recomendados para
promocionar sus productos o servicios mediante experiencias, otorgandole asi al

cliente o consumidor una nueva manera de ver las redes sociales de la misma.

Es recomendable tener una interaccion considerable con los usuarios de la
empresa Increactiva Group Enterteinment en las redes sociales y toda su comunidad,
implementando: concursos, atenciones personalizadas, entre otras. Para que de esta
forma se pueda aprovechar todo estos beneficios que las redes sociales puedan sumar
a la marca, se debe tener conciencia y es recomendable tener una mente o una
capacidad de estar directamente involucrados con el tema y que este siga paso por
paso de forma dptima las implantaciones de estrategias, donde sus publicaciones,
actualizaciones y entre otras cosas hagan que la empresa tenga ese impulso necesario
o0 requerido, para tener ese dicho posicionamiento pero siempre y cuando se cumpla
los pasos de promocionar mediante experiencias al cliente tanto prospectos como
potenciales, para que asi la empresa se constituya como una marca solida y pueda

mantenerse en el mercado nacional.
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RECOMENDACIONES

Implementar el disefio de promociones que se muestran en la propuesta
con el fin de ofrecer un mejor contenido a los usuarios

Enfocarse en el tipo de experiencia que se desea que los usuarios tengan
Llevar acabo la creacion de la pagina web para facilitarle a los usuarios
su planificacion de eventos desde la comodidad de su hogar

Mostrar un contenido humanizado para transmitir confianza a los
clientes o consumidores

Tomar en cuenta los datos suministrados por los indicadores de la red

social de Instagram
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ANEXOS

1-¢Usted como cliente se siente satisfecho por los servicios obtenidos de la empresa

Increactiva Group Enterteinment?

O si O NO
2-,Cémo clasificaria la experiencia en los eventos que realiza la empresa?
O Muy Bueno O Bueno O Malo O Muy Malo

3-.;, Recomendaria a Increactiva Group Enterteinment como empresa sélida en cuanto

a planes vacacionales y eventos?

O sl O NO
4-. ¢Ha visitado las diferentes redes sociales de la empresa?

O sl O NO

5- Cuando visita las redes sociales de la empresa, ¢qué busca?
O Informacion sobre el producto/servicio

O Visualizar contenido publicado
(O Obtener informacion de la empresa
(O Saber de promociones de la empresa
O otros
6-¢Encuentra la informacién o el contenido que busca en las redes sociales de la

empresa?

O g O NO OTal vez
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7-¢La experiencia es agradable al visualizar el contenido en las redes sociales de la
empresa?

O slI O NO O Mas o menos

8-. ¢Qué tipo de contenido le atrae y genera confianza en las redes sociales para
adquirir un producto/servicio?

O Fotografias de producto/servicio
O Contenido ilustrado

O Ppromociones

O Videos

O Otros

9-¢;Considera que a traves de las redes sociales, la empresa da a conocer las
promociones que ofrece?

O sli O NO

10-; Le gustaria un contenido que genere algun tipo de experiencia agradable en las

redes sociales de la empresa?

O s O NO
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