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RESUMEN INFORMATIVO

La investigacion tiene como propdsito proponer un plan estratégico para lograr
el desarrollo de la marca XpertosWeb abarcando los puntos de vista que van
desde la competencia nacional e internacional como la imagen y personalidad
de la marca y como debe esta desenvolverse en los diferentes medios
existentes para su promocién y posicionamiento ya que esta se encuentra
estancada y ambigua respecto a sus competidores los cuales han tenido un
crecimiento considerable el dltimo afio. De igual forma se presentaron los
antecedentes que tiene relacion con la investigacion y las bases tedricas que
sustentan la misma. Para el desarrollo de esta investigacion, se utilizo la
modalidad de proyecto factible con un disefio de campo apoyada en una
investigacion de tipo documental. La investigacion se desarroll6 en 3 fases
fundamentadas en los objetivos de la investigacion con el fin de establecer los
pasos uno a uno para el 6ptimo desenvolvimiento de la misma, las cuales
consistieron en diagnosticar el estado actual de la imagen e identidad de la
empresa, ldentificar las oportunidades, debilidades, fortalezas y amenazas de
la empresa en el mercado que esta posicionado actualmente y por ultimo
disefar estrategias de marketing para el redisefio de la imagen corporativa de
la empresa. Finalmente se presentd la propuesta de las estrategias necesarias
para la planificacion y desarrollo de la investigacion que permitirdn la
proyeccion y posicionamiento de la marca, potenciando a la misma ante sus
competidores y obteniendo un aumento de la demanda de sus servicios asi
como también aumentar su cartera de clientes.

Descriptores: Marketing, Estrategia, Imagen Corporativa.



INTRODUCCION

La imagen corporativa de las instituciones proyecta las actividades de la
empresa u organizacion, el tener una sinergia entre todos los elementos
necesarios para afianzar lo que la empresa es y quiere dar a conocer este es
el factor de fundamental importancia para el posicionamiento de la
organizacién. Es asi como en su mayoria las empresas en sus diferentes
segmentos del mercado se esmeran en ofrecer una imagen elegante y
moderna para sus clientes. En este sentido, desarrollan estrategias para
satisfacer las necesidades de los consumidores presentando sus obijetivos la
calidad del servicio con el fin de mantenerse competitivo en el mercado.

Lo antes planteado da origen al presente trabajo, que tiene como objetivo
Estrategias de marketing para redisefiar la imagen corporativa de la empresa
XpertosWeb, C.A., ubicada en San Diego, Edo. Carabobo. Con el fin de
actualizar su imagen corporativa para potenciar sus servicios y el
posicionamiento de los mismos en nuevos mercados y oportunidades en el
ambito internacional y nacional, para ello debe plantearse estrategias para
posicionar la imagen y personalidad de la marca y como debe esta
desenvolverse en los diferentes medios existentes para su promocion.

En este sentido, el estudio estd estructurado en cuatro capitulos
presentado dela siguiente manera:

El Capitulo I; contendra el planteamiento del problema y su formulacion,
asi como también el objetivo general y especificos, la justificacion de la
investigacion, en la que se especificaran las razones por las cuales se realiza
la investigacién y sus posibles aportes y por ultimo los alcances que se
esperan obtener.

El Capitulo Il; Marco Teorico, se expondran los antecedentes, las bases
tedricas, que seran las que respalden los conocimientos descritos y la

definiciéon de términos.



En el Capitulo Ill, se describira la Metodologia que se utilizara como, tipo,
disefio y nivel de la investigacidon, poblacién, muestra, técnicas e instrumento
de recoleccion de datos y las fases de la investigacion.

En el Capitulo 1V, se detallaran los recursos requeridos para el desarrollo
de la investigacion, incluyendo el cronograma de actividades y posteriormente

se incorporaran las referencias bibliograficas.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En el mundo actual se ha observado como las organizaciones tienen una
vision clara de la importancia de la imagen corporativa, siendo esta una
variable determinante al momento de ofrecer bienes y servicios. Es asi como
las grandes y pequefias empresa en los diferentes segmentos del mercado se
orientan por la linea de ofrecer una imagen moderna y atractiva para sus
clientes.

Es por ello que el éxito de muchas empresas se debe en gran medida a la
capacidad que poseen estas organizaciones en implementar estrategias para
satisfacer las necesidades de los consumidores presentando sus objetivos la
calidad del servicio con el fin de mantenerse competitivo en el mercado.

Cabe destacar, que la imagen corporativa segun Acevedo (2013), sefiala
que:

Engloba una serie de factores como lo es la estructura de la
empresa, la publicidad en la que ella se quiere dar a conocer,
la rentabilidad, afinidad entre los empleados que laboran alli
gue ayudaran a describir o identificarla en el mercado
competitivo. (p.11).

En este sentido, la imagen corporativa es la imagen de una nueva
mentalidad de la empresa, que busca presentarse, n0o ya como un sujeto
puramente econdmico, sino mas bien como un sujeto integrante de la
sociedad.

Dentro de este contexto de organizaciones, se ubica la empresa
XpertosWeb, C.A, cuyo objeto es el disefio de pagina web, gestién de redes
sociales, renovacion de imagen corporativa, marketing digital, e-comerce,

entre otros. Disefio de sitios web corporativos, portales, para marcas,



portafolios, entre otros. Aplicando un mix probado de tecnologias confiables y
escalables. Ademas de gestionar y proveer de dominios, hosting y correos
electrénicos profesionales. Por otra parte la empresa planifica tareas o
soluciones para mejorar la presencia en internet de sus clientes, segun
objetivos que se definen en conjunto.

Ahora bien, la empresa desarrolla servicios para varios paises de
Latinoamérica, por lo cual requiere mejorar su imagen corporativa acorde con
su plan de crecimiento y posicionamiento en el mercado nacional e
internacional.

En este sentido, es imperante buscar solucion a lo que refiere el desarrollo
de la marca XpertosWeb.com, abarcando los puntos de vista que van desde
la competencia nacional e internacional como la imagen y personalidad de la
marca y como debe esta desenvolverse en los diferentes medios existentes
para su promocién y posicionamiento ya que esta se encuentra estancada y
ambigua respecto a sus competidores los cuales han tenido un crecimiento
considerable el ultimo afo.

Es por ello, que surge la necesidad de proponer Estrategias de marketing para
redisefiar la imagen corporativa de la empresa XpertosWeb, C.A., ubicada en
San Diego, Edo. Carabobo. Con la finalidad de posicionarla y hacer que su
imagen se adecue a los tiempos modernos y al mercado internacional con
dinamismo y fuerza creativa.

1.2 Formulacién del problema

¢, Cuales son las estrategias de marketing mas efectivas para el redisefio de la
imagen corporativa de la empresa XpertosWeb, C.A., ubicada en San Diego,
Edo. Carabobo?



1.3 Objetivo de la investigacion

1.3.1 Objetivo General

Proponer Estrategias de marketing para redisefiar la imagen corporativa de la
empresa XpertosWeb, C.A., ubicada en San Diego, Edo. Carabobo.

1.3.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar el estado actual de la imagen e identidad de la empresa
XpertosWeb, C.A. Ubicada en San Diego, Edo. Carabobo.

- ldentificar las oportunidades, debilidades, fortalezas y amenazas de la
empresa XpertosWeb, C.A. en el mercado que esta posicionado
actualmente.

- Disefiar estrategias de Marketing para el redisefio de la imagen
corporativa de la empresa XpertosWeb, C.A. Ubicada en San Diego,
Edo. Carabobo.

1.4 Justificacion de la Investigacion

La imagen corporativa es la estructura mental de la organizacion que se
forman los publicos, como resultados de los procedimientos de toda
informacion relativa a la organizacién. Es por ello, que en la actualidad las
empresas se encuentran enfocadas en mejorar continuamente su imagen
corporativa apoyandose en las herramientas tecnologicas modernas que tiene
la imagen corporativa y sus nievas estrategias ajustadas al entorno competitivo
actual en los mercados nacional e internacional. En este contexto, la empresa
Xpertos Web. C.A tiene la necesidad de actualizar su imagen corporativa para
potenciar su servicios y el posicionamiento de los mismos en nuevos mercados
y oportunidades en el ambito nacional e internacional , en este sentido deben
plantearse estrategias para posicionar laimagen y personalidad de la marca
y como debe esta desenvolverse en los diferentes medios existentes para su

promocion y posicionamiento ya que esta se encuentra estancada y ambigua



respecto a sus competidores los cuales han tenido un crecimiento
considerable el ultimo afio.

Se justifica la investigacion por su aporte técnico, como futuro
antecedentes para todos aquellos investigadores que desean profundizar en
el tema planteado, y porqué estd enmarcado dentro de las lineas de
investigacion de la Escuela de Mercadeo de la UJAP.

Para lograr alcanzar los objetivos de estudio, se acudira al empleo de
estrategias de marketing orientadas hacia el impulso de la imagen corporativa
de la empresa, dichas estrategias basadas en publicidad, propaganda,
eventos, redes sociales, entre otros. A través de estas estrategias se plantea
el posicionamiento de la imagen corporativa tanto en el mercado nacional e
internacional como en la mente de los clientes direccionando la atencion del
publico a la marca y servicios de Xepertos Web C.A, captando de esta manera

la atencion de los clientes al estar visibles y ser reconocidos por ellos.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

Al hacer referencia sobre el marco tedrico, Palella y Martins (2010)
sefialan “Es el soporte principal del estudio. En él se amplia la descripcion del
problema, pues permite integrar la teoria con la investigacion y establecer sus
interrelaciones. Representa un sistema coordinado, coherente de conceptos y
propésitos para abordar el problema” (p.62). Es decir, que enmarca la
ubicacion del problema situandolo en su tiempo y espacio, con toda una
conceptualizacion y definicion de términos, que analizada y escrita amplian el
conocimiento de los hechos de una manera ordenada y que relacionados
sustentan la investigacion con proposiciones o supuestos que verificados,
afirman la solucién de un problema.

2.1. Antecedentes

Los antecedentes plantean investigaciones previas relacionadas con el
tema en estudio, al referirse a este tema, Tamayo (2009) sefiala que, “Todo
hecho anterior a la formulacién del problema que sirve para aclarar, juzgar e
interpretar el problema planteado” (p.149). Con ello, se pretende tomar
elementos e ideas importantes de las investigaciones revisadas, a fin de que
sirvan de base, para el desarrollo de este estudio, donde se destaquen los
aspectos mas relevantes sobre la necesidad de disefiar las estrategias de
Marketing que se adapten a la empresa Xpertos Web. C.A, siendo este un
aporte importante y fundamental, que sirve de base a esta investigacion.

Al abordar el tema es importante resefiar un trabajo realizado por Romano,
F. y Aranceta, L. (2014), presentaron el trabajo especial de grado titulado
Estrategias de Marketing para la reposicion de la empresa Kloss Disefio
C. A. en el mercado nacional para el afio 2015. Para optar al titulo de
Licenciado Administracion de Empresas de la Universidad Nueva Esparta.

Caracas. La investigacion centré su atencion en la poca produccion de



publicad que ha tenido como efecto la disminucidon en el posicionamiento y
crecimiento de la organizacion entro dela fuerza de la industria relacionada con
la fabricacion y comercializacion de pantalones. La investigacidén, se enmarco
en la modalidad de proyecto factible, apoyado en un disefio de campo y
documental.

En el desarrollo de la investigacion, se aplicaron las siguientes técnicas:
la encuesta de seleccion multiple. La muestra fue conformada por cinco
empleados de la empresa, en la cual por ser finita y accesible no se consideré
la seleccion de una muestra.

El estudio concluyé que se realizo el redisefié de la identidad visual
corporativa de dicha empresa, el cual sera uno de los principales elementos
para la estrategia propuesta. Al relacionar este trabajo con la investigacion
actualmente planteada, la misma sirvié de gran ayuda al investigador ya que
estuvo orientada a determinar los factores internos y externos que inciden
sobre la funcionalidad empresarial, asi como determinar el tipo de estrategias
a utilizar como plataforma mediante la matriz de posicién estratégica y
evaluacion de la accion para el reposicionamiento de la empresa en el
mercado nacional.

Acevedo, M. (2013), quien realizé una investigacion titulada Plan de
Imagen Corporativa para la Empresa Morgan International S.A,
(Multiservicios Integral). Para optar al titulo de Licenciado de Mercadeo de
la Universidad José Antonio Paez (UJAP). San Diego. La investigacion abordo
como problematica, la necesidad de realizar un cambio en su imagen
corporativa debido a la expansién de sus servicios automotrices e incursion en
nuevos negocios asociados con su ramo, que obliga a fortalecer su cultura
organizacional con el fin de dar a conocer mejor a la empresa y representarla
a nivel regional razén por la cual se debe tener un conocimiento muy detallado
con el fin de adoptar las estrategia que la posicionen en el mercado de

servicios de automotrices integrales.



Metodolégicamente se caracterizO por basarse en cuatro fases, en las
cuales se diagnostico la situacién de la empresa en relaciébn a su imagen
corporativa, se identificaron las estrategias as estrategias de disefié grafico e
imagen corporativa que se adecuen al estilo deservicio que presta la empresa,
se disefid un plan estratégico de imagen corporativo para la empresa Mogra
International S.A En el desarrollo, se aplicaron las siguientes técnicas: Matriz
DOFA, encuesta de seleccién mdltiple, y se concluy6 que se logré establecer
las necesidades y expectativas de la empresa objeto de estudio con respecto
al disefio de su imagen corporativa logrado a través de los resultados
obtenidos del cuestionario realizado donde se destacO los valores de la
empresa y demas piezas que lo represente ante el publico.

Al relacionar este trabajo con la investigacion actualmente planteada, la
misma sirvié de gran ayuda al investigador ya que estuvo orientada a crear la
imagen e identidad corporativa de la empresa con el fin de proyectarla en la
mente del consumidor y posicionarla en ella como primera opcion.

Ceneco, L. y Feo La Cruz, L (2012) en su trabajo de grado para optar por
el titulo de Licenciado de Mercadeo en la Universidad José Antonio Paez
(UJAP), titulado “ Estrategias Promocionales Dirigidas al Fortalecimiento
de La Imagen Corporativa De La Tienda Sephora C.A.” la presente
investigacion se realizd por la necesidad que tiene la tienda SEPHORA C.A.
de fortalecer su imagen corporativa de acuerdo a los requerimientos del
entorno y las exigencias del consumidor, con la finalidad de acrecentar el nivel
de ventas, por lo que se plantea como objetivo general el disefio de estrategias
promocionales para lograrlos, en cuanto a la metodologia, la investigacion se
desarrolla bajo la modalidad de proyecto factible, apoyado en el diseiio de
campo y nivel descriptivo, donde se aplicaron como instrumento de recoleccion
de datos una observacion directa y encuesta a los clientes, la informacién que
se obtuvo de la encuesta se presento e interpreto cuantitativamente, utilizando

para ellos técnicas de estadisticas descriptivas.



La relacion de este trabajo con la investigacion presente, se basa en que
realizando una imagen corporativa idonea puede lograrse que las
percepciones de los consumidores sean claras y logren sentirse identificados
con el producto o servicio, logrando atraer nuevos clientes a la organizacion.

Igualmente, Colmenares, D. y Veroes, K. (2012), en su trabajo de grado
para optar por el titulo de Licenciado de Mercadeo en la Universidad José
Antonio Paez (UJAP), titulado “ Estrategias de refrescamiento de imagen de
lalinea de jugos Shake It Light distribuidos por BTP Consumos S.A para
su impulso en el mercado del municipio San Diego estado Carabobo”. El
problema en estudio consistio que el producto de la empresa en este segmento
no cuenta con una imagen e identidad corporativa eficiente para competir con
otras empresas en el mercado, es por ello que la investigacién se propuso
disefar estrategias de refrescamiento de imagen que permitieran cumplir con
los objetivos propuestos.

Metodoldgicamente la investigacion se caracterizo en la modalidad de un
proyecto factible, apoyada por una investigaciéon de campo. En este sentido,
se realizaron tres fases metodologicas en funcion de los objetivos especificos
propuestos. En el desarrollo, se aplicaron las siguientes técnicas:, encuesta de
seleccién multiple, Matriz DOFA y concluye que se demostré que la imagen
del producto no es la mas atractiva y conocida en el mercado, esta observacion
indica que no cumple con los requisitos para ser reconocidas por sus clientes
externos e internos..

Este trabajo aporté una contribucion al desarrollo de esta investigacion, ya
que, a través de la imagen e identidad corporativa, las organizaciones pueden
destacarse ante su competencia asi ganar mas reputacion en el mercado, y a
su vez lograr que las personas que trabajan en las organizaciones se sientan
identificados con el producto que se comercializa, creando valor para la

empresa.



Da Silva, A (2012), presento el trabajo de grado para optar por el titulo de
Licenciado en administraciéon de empresas en la Universidad Nueva Esparta
titulado “Analisis Estratégico y Desarrollo de la imagen corporativa para
el Automarcado Licarch Il, la Boyera Municipio el Hatillo. La problemética
investigada fue la necesidad planteada por la empresa de actualizar su imagen
corporativa ya que la misma se mantiene desde su creacion luciendo obsoleta
y poca atractiva para los clientes, por lo cual, se plantea redisefiar la imagen
para posicionarla y crear una identidad en los consumidores.

Metodolégicamente la investigacion se tipifico como una investigacion
descriptiva apoyada por una investigacion de campo. Las técnicas de
recoleccion de datos aplicadas fueron las siguientes técnicas: encuesta de
seleccion mudltiple para lo cual la poblacién fueron los empleados de la
empresa, Matriz DOFA. El estudio concluyé que para el perfil de la imagen
corporativa se propuso una estrategia mixta basandose en la fusién de los
atributos dela identidad de la empresa segun los directivos y las fortalezas del
lider de imagen corporativa.

Este trabajo aporté una contribucion al desarrollo de esta investigacion, ya
que, sirvio para tomar referencia las estrategias de marketing orientadas al
cambio de imagen corporativa de una empresa de servicios y a la satisfaccion
del cliente.

2.2. Bases Teoricas

Las bases tedricas comprenden un conjunto de conceptos y proposiciones
qgue constituyen un punto de vista al enfoque determinado, dirigido a explicar
el fenomeno o problema planteado. En relacién con lo que se trata, Arias
(2006) senala: “Implican un desarrollo amplio de los conceptos y proposiciones
gue conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o explicar
el problema planteado” (p. 107). De acuerdo a esta concepcién, a continuacion
se ofrece una resefia de algunas referencias bibliograficas que dan apoyo
tedrico a los topicos principales, sobre los cuales se apoya esta investigacion,



y puedan servir ademas de referencia, para el andlisis e interpretacion de los
resultados que se obtenga en la misma.

2.2.1 Imagen Corporativa

Podemos comenzar aclarando que la imagen corporativa es la
personalidad de la empresa, lo que simboliza, y debe estar impreso en todas
partes que involucren a la empresa para darle cuerpo, posicionarla en su
mercado.

Para Costa (1993) "es la imagen psicoldgica que una sociedad se
representa mentalmente de una institucion” (p. 116). Por ende, laimagen va a
estar afectada por las actuaciones que tenga y los mensajes que emita la
empresa a lo largo del tiempo. Limon Pefia (2008) explica que es como se
percibe una organizacién. Es la imagen que tienen los publicos como idea
global acerca de sus productos, actividades y su conducta. Es decir, es una
estructura mental de la organizacion formada como resultado del
procesamiento de la informacion de la empresa que tienen los publicos.

En este sentido, se define que la imagen ofrece una nueva mentalidad de
la empresa, que busca presentarse, no ya como un sujeto puramente
econdémico, sino mas bien, como un sujeto integrante de la sociedad. La
imagen corporativa, es la estructura mental de la organizacion que se forman
los publicos, como resultado de los procedimientos de toda la informacién
relativa a la organizacion, de esta manera, imagen corporativa es un concepto
basado claramente en la idea de recepcion y debe ser diferenciado de otros
tres conceptos basicos: identidad corporativa, comunicacion corporativa y
realidad corporativa.

2.2.2 ldentidad corporativa

Segun Van Riel, Van Rekom y Wierenga (1997), la identidad corporativa
es la “auto presentacion de una organizacion; consiste en la informacién de

las sefiales que ofrece una organizacién sobre si misma por medio del



comportamiento, la comunicacién, y el simbolismo, que son sus formas de
expresion” (p.37).

Asi mismo, Tejada Palacios (1987) indica que la identidad corporativa es
la personalidad creada por la empresa basada en lo que quieren transmitir.
Ademas, comenta que “no es una dimension o cualidad que la empresa posee
per sé, sino mas bien el resultado de un esfuerzo que consiste en descubrir
sus potencialidades mediante operaciones de autoevaluacion y definicion de
la singularidad empresarial” (p. 3).

Esto conlleva a que a través de la identidad se resalta su aspecto mas
importante, el cual radica en que a través de esta se consigue el efecto de
constancia en el mercado y permite lograr una mayor presencia y notoriedad
de la empresa.

2.2.3 Marketing

El marketing es una filosofia que establece que una organizacion puede
garantizar su existencia y lograr alcanzar satisfactoriamente sus objetivos de
desempeio organizacionales, si comprende la importancia del cliente dentro
de esta, y enfoca el desarrollo de todas sus actividades a conocer y exceder
con sus productos y servicios las expectativas de cada uno de ellos.

Durante el desarrollo del marketing se supone la planificacion y
coordinacién de un conjunto de tareas, que garanticen que un producto o
servicio llegue hasta un consumidor, influenciando su decisién de compra a
través de la satisfaccion de sus deseos y necesidades, durante este proceso
de intercambio se busca principalmente cumplir objetivos tanto individuales
como organizacionales.

Segun, Stanton, Etzel y Walker (2000), el concepto de marketing se funda
en tres creencias:

1. Toda la planeacion y las operaciones deben orientarse al cliente.

Es decir, todos los departamentos y empleados deben



concentrarse en contribuir a la satisfaccion de las necesidades del
cliente.

2. Todas las actividades del Marketing deben coordinarse. Ello
significa que sus diversos aspectos (Planeacion del producto,
fijacion de precios, distribucion y promocion) deben disefiarse y
combinarse de modo coherente.

3. Un Marketing orientado al cliente y coordinado es esencial para
alcanzar los objetivos de desempefio organizacional. El objetivo
primordial de una empresa lucrativa es, por lo comun, un volumen
de ventas rentable.

En conclusion, el Marketing va dirigido al cliente con el fin de satisfacer
sus necesidades por medio un buena estrategia de Marketing Mix (Producto,
precio, plaza y promocion), para asi alcanzar la meta mas importante de una
corporacion; la lucrativa.

2.2.4 Plan de Marketing

El plan de marketing es un instrumento basico de gestion empresarial
donde se recoge todo un trabajo de investigacion y sus resultados, donde se
analiza el mercado como un proceso de intenso raciocinio y coordinacion de
personas, recursos financieros y materiales cuyo objetivo principal es la
verdadera satisfaccion del consumidor.

Este instrumento de gestibn permite alcanzar de manera Optima los
objetivos empresariales minimizando el riesgo estando siempre atentos a las
variaciones del mercado como lo plantea Lina Echeverri (2008),

Por medio de un plan de marketing, la empresa identifica
sus fuerzas y debilidades a través de un analisis interno y
externo del entorno en el que se desenvuelve, con la finalidad
de buscar oportunidades en el mercado. El primer paso es
reconocer cual es la situacion actual de la empresa antes de
definir o formular estrategias. El segundo paso es comprender
el entorno de mercado donde la empresa opera. La finalidad



del plan de marketing subyace en reducir los riesgos
anticipando los cambios en el mercado que pueden afectar el
comportamiento del publico objetivo (p. 11-12)

En resumen de lo anteriormente expuesto, tenemos que el plan de

marketing se divide en cuatro pasos esenciales:

1. Definir la misién de la organizacion: Consiste en crear la mision de la
compaiiia o en algunos casos verificar que la actual sigue abarcando
los objetivos de la misma.

2. Analizar la situacion: Es necesario realizar un analisis de la situacion
tanto a nivel interno como a nivel externo, teniendo en cuenta la
influencia de multiples factores que deben estudiarse detalladamente e
identificar como pueden llegar a afectar o beneficiar la empresa.

3. Establecer objetivos organizacionales: Planteamiento de objetivos que
guien a la empresa al cumplimiento y logro de su misién.

4. Seleccionar estrategias para lograr estos objetivos: Formular las
estrategias organizacionales necesarias para conseguir los objetivos
propuestos a nivel global para la compainiia.

2.2.5 Estrategia

Thompson, et al. (2001), indica que:

Las estrategias son programas generales de accion que
llevan consigo compromisos de énfasis y recursos para poner
en practica una mision basica. Son patrones de obijetivos, los
cuales se han concebido e iniciado de tal manera, con el
proposito de darle a la organizacion una direccion unificada
(p.45).
El mismo autor sefiala que:

La estrategia de una organizacion consiste en los
movimientos y enfoques que disefia la gerencia para
conseguir que la organizacién tenga excelentes resultados.
En efecto, la estrategia es el plan de actuaciéon que tiene la
direccion para el negocio. (p.29).



De todo esto se desprende, que las estrategias orientan las acciones a
tomar para cumplir los objetivos generales, ya que si no hay objetivos claros y
bien definidos, no existird una estrategia apropiada para alcanzarlos. En las
mismas circunstancias, se deberd contemplar los recursos necesarios para
desarrollar las actividades y tener en cuenta cOmo se conseguiran dichos
recursos y coOmo seran aplicados para aumentar las probabilidades de éxito.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente la imagen marca de un
producto tiene gran importancia en los consumidores debido a que el perfil que
esta refleja en el mercado debe mantenerse para que los clientes puedan
sentirse seguros y asi seguir adquiriéndolos, esto guarda mucha relacion con
el proyecto, debido a lo que la marca transmita el consumidor debe sentirse
espléndido y satisfecho, ya que los clientes no ven solo la calidad del bien o
servicio sino g se basan en lo g la empresa promete y si no es asi tienden a
sentirse defraudado y cambiaran de producto.

2.3 Definiciéon de términos bésicos.

Plan Anual de Marketing: Instrumento que sirve de guia para la empresa
porque describe aspectos importantes como los objetivos de marketing, como
se van a alcanzar, los recursos que se necesitan, el cronograma de las
actividades y los métodos de control a utilizar.

Marketing Mix: herramientas o variables que la empresa controla y
combinadas logran influenciar la demanda del mercado meta, generar ventas
y cumplir los objetivos de la organizacion, estas variables son las 4P, Producto,
Precio, Plaza y promocion.

Mercado: area constituida por personas con diferentes necesidades, que
realizan compras de bienes y servicios para satisfacerlas, permitiendo asi
relaciones comerciales entre vendedores y compradores.

Competidores: empresas que fabrican o comercializan un producto
similar o sustituto, satisfaciendo las mismas necesidades, ademas actta en el

mismo mercado llegando a los mismos clientes y consumidores.



Mercado Meta: conjunto de compradores con caracteristicas y
necesidades comunes, al cual la empresa enfoca sus actividades de
marketing.

Demanda: es la cantidad de bienes o servicios que los consumidores
estan dispuestos a adquirir para satisfacer sus necesidades o deseos, a un
precio determinado.

Consumidor Final: es la persona que adquiere un servicio o bien de
consumo para satisfacer su propia necesidad, es decir, aquella persona que
realmente utiliza un producto.

Cliente: es la persona o empresa que compra de forma voluntaria un
producto o servicio para comercializarlo a otra persona o empresa, 0 para
satisfacer su propia necesidad, en algunos casos el cliente puede ser también

consumidor final.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

La investigacion se ubica en la modalidad de un proyecto factible, El
Manual de Tesis de Grado y Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales de
la Universidad Pedagégica Libertador, (2003), define el proyecto factible en los
siguientes términos:

Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de un
modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales que pueden referirse a la formulaciéon de politicas,
programas, tecnologias, métodos, o procesos. (p. 16).

En relacion con esta definiciébn, un proyecto factible responde a una

propuesta viable que se enfoca en la solucion de un problema practico, por lo
cual, la realizacion de estrategias de Marketing para posicionar la Imagen
Corporativa de la Empresa XpertosWeb, C.A A, se ajusta con este tipo de
investigacion. Por consiguiente, las acciones incluidas en las propuestas
representan una solucién a la problematica planteada en esta investigacion
mediante la viabilidad de la misma, y destinada atender necesidades
especificas a partir de un diagnéstico.

Ademas, la propuesta desarrollar se fundamenta en una investigacion de
campo, Arias (2006), sefala que la misma

Consiste en la recoleccion de datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir el investigador obtiene la informacion pero no
altera las condiciones existentes. (p.31).



En otras palabras, los datos son recabados o recopilados donde se puedan
describir en detalles las condiciones de ocurrencia o eventos, directamente por
el investigador.

Ademas, la investigacion es de tipo documental ya que depende
fundamentalmente de la informacion que se recoge o consulta en documentos.
La misma se sustenta de la revision y consulta de fuentes secundarias como
textos, trabajos especiales de grado, fuentes electrénicas, articulos o ensayos
de revista, documentos de archivos entre otras. Segun, Arias (2006),

La investigacion documental es un proceso basado en la
busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de
datos secundarios. Como en toda investigacion, el propdsito
de este disefo es el aporte de nuevos conocimientos. (p 27).

3.2 Fase Metodoldgica
Para el desarrollo del proyecto, se disefiaron 3 fases metodoldgicas con sus
respectivas actividades, estrategias y resultados en correspondencia con los
objetivos especificos planteados. A continuacion se detallaran cada uno de
ellos.
3.2.1 Diagnéstico del estado actual de la imagen e identidad de la
empresa XpertosWeb, C.A. Ubicada en San Diego, Edo. Carabobo.
Esta fase consiste en la recoleccion e interpretacién de informacion
de la empresa XpertosWeb, C.A con el propésito de identificar el perfil de la
imagen e identidad corporativa que representa la empresa actualmente. En
este sentido, Tamayo y Tamayo (2003), define las técnicas de recoleccion de
datos como:

La técnica que permite indagar las opciones de un grupo de
personas sobre un tema en particular, para asi establecer las
ventajas e inconvenientes que hayan podido suceder en un
contexto real y natural, sin que el investigador intervenga en
las variables. (p. 85).



Ahora bien, como técnica para esta fase se emplea la encuesta definida

por Silva (2006), como:

Es la recopilacién de informacion en forma directa mediante

el cual el entrevistador obtiene datos del entrevistado,
siguiendo una serie de preguntas preconcebida y
adaptandose a las circunstancias que presenten las
respuestas y la disposicion del entrevistado (p.111).

Esta técnica se empleara para diagnosticar la situacion actual del

posicionamiento en el mercado de la empresa de acuerdo con las estrategias
de marketing que aplica actualmente. La misma, se aplicara a la poblacién
considerada.

Cabe sefialar, que también se empleara la técnica de la observacion
directa. En este sentido, la técnica de la observacion directa, de acuerdo con
Arias (2006),

Es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante
la vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fenbmeno o
situacion que produzca la naturaleza o en la sociedad, en
funcién de unos objetivos de investigacion preestablecidos

(p.69).
La técnica citada, se aplicara para visualizar el proceso de marketing que

desarrolla actualmente la empresa y las estrategias implementadas para lograr
posicionamiento en el segmento de mercado donde participa.

Por otra parte, en la aplicacion de la técnica de la encuesta, se disefara
un cuestionario, Gonzalez (2007), explica:

El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto
a una o mas variables a medir. (p.17).
El cuestionario fue aplicado a la muestra seleccionada en base a un

conjunto de preguntas tipo cerradas o dicotomicas. En el mismo sentido, fue
necesario conocer la poblacion la cual se define segun Silva (2006) como:

La totalidad del fendbmeno a estudiar, cuyas unidades de
andlisis poseen caracteristicas comunes, las cuales se
estudian y dan origen a los datos de investigacion (p.96).



La poblacion objeto de estudio se encuentra conformada por seis (6)
empleados. Para la cual se disefid una encuesta que consta de diez (12)
preguntas de tipo dicotémicas.

Por otra parte, se disefi6 una segunda encuesta para ser aplicada a los
clientes de la empresa, tomando en cuenta una poblacién de diez (10)
clientes, en la misma no se considero la seleccion de una muestra debido a
gue ambas poblaciones son finitas, pequeiias y accesibles por el investigador.
Herndndez, Fernandez y Baptista (1996), sefialan que la muestra “Es un
subgrupo dela poblacion de interés (sobre el cual se recolectaron datos.

Hurtado (1999) menciona:

La poblacién o universo es el conjunto para el cual seran
validas las condiciones que se obtengan a los elementos o
unidades de personas, instituto o cosa que se va a estudiar.

(p.78).
Por lo tanto se compone de todos los individuos estan inmersos en el

problema y pueden aportar datos relevantes para el desarrollo de los objetivos
propuestos, que corresponde al diagnostico de la situacion actual de la
empresa XpertosWeb, C.A.

En este sentido, Ramirez (1997), estable “La muestra censal es aquella
donde todas las unidades de investigacion son consideradas como muestras”
(p.92). De alli, que la poblacion a estudiar se precise como censal por ser
simultaneamente, poblacién, universo y muestra.

3.2.2 Identificacién de las estrategias de marketing para el redisefio de la
imagen corporativa que se adecuen al estilo de servicio que ofrece la
empresa XpertosWeb, C.A. Ubicada en San Diego, Edo. Carabobo.

Con esta fase se desea evaluar las actividades que lleva a cabo la empresa
seleccionada como unidad de estudio en la actualidad, en cuanto al manejo
de su imagen corporativa. Para tal fin se desarrollé6 una matriz DOFA, segun

Serna (2003:p.65) la define como “un disefio para ayudar al estratega al mejor



acoplamiento entre las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas y
las capacidades internas, fortalezas y debilidades de la empresa”, cuyo
propésito sera el de identificar mediante el uso de esta herramienta para asi
poder establecer un adecuado diagnostico sobre la situacion actual del
mercado de servicio y transporte de la empresa la cual facilitara un
conocimiento de las debilidades, fortalezas y amenazas de la empresa

XpertosWeb, C.A, que existen en el entorno.

3.2.3 Disefio de estrategias de Marketing para el redisefio de la imagen
corporativa de la empresa XpertosWeb, C.A. Ubicada en San Diego, Edo.
Carabobo que permitan reinventar y promover a la misma.

Las estrategias de marketing que se definen en esta etapa para la empresa
XpertosWeb, C.A, es el redisefio del logo, identidad e imagen de la empresa,
redisefio de su pagina Web y el seguimiento constante de las redes sociales,
tomando en cuenta la recaudaciéon de los datos obtenidos por medio de esta
investigacion, llevando a cabo las acciones necesarias para el cumplimiento

de todas las exigencias, a nivel externo e interno de la organizacion.



CAPITULO IV
RESULTADOS

En el presente capitulo se muestran los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de dos (2) instrumentos de recoleccion de informacion; los cuales
permiten elaborar el diagnostico interno, donde se evalud la capacidad
directiva, tecnoldgica, talento humano, competitivo y productivo con el que
cuenta la organizacion.

Para el conteo, tabulacion y analisis de los datos se siguieron los
parametros metodoldgicos expuestos por Balestrini (2002), quien sostiene
que:

Generalmente, en el informe de investigacion se incorporan
las dos formas de recoleccion de datos: la presentacion
escrita y grafica. Por lo cual, se recomienda que cuando se
incorpore determinada técnica grafica, inmediatamente
después de su presentacion, se debe incorporar un texto
expositivo donde se describa el hecho o la variable aludida en
la misma (pag. 181).
En tal sentido, para efectos del andlisis de resultados se aplico la estadistica

descriptiva a través de un analisis de distribucion de frecuencias porcentuales
y de representaciones graficas, todo ello en funcién de permitir una mejor
visualizacion de los datos obtenidos y cumplir con los objetivos planteados. En
este contexto, a continuacion se presentan los resultados con sus diferentes

analisis.



4.1. Fase 1: Diagndstico del estado actual de la imagen e identidad de
laempresa XpertosWeb, C.A. Ubicada en San Diego, Edo. Carabobo: para
llevar a cabo esta fase se realiz6 en primer lugar una encuesta dirigida al
personal de la empresa XpertosWeb, C.A. Ubicada en San Diego, Edo.
Carabobo. Cuyos resultados se muestran a continuacion:

4.1.1. Encuesta al personal de la empresa XpertosWeb, C.A. Ubicada

en San Diego, Edo. Carabobo.

ftem N°1. ¢ Considera usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San
Diego, Edo. Carabobo requiere mejorar su imagen corporativa?

Cuadro N°1. Mejoramiento de imagen corporativa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

6 100%
@) 0 0%
Totales 6 100%
Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)

Gréfica N°1: Mejoramiento de imagen corporativa.

Analisis: En esta grafica, se observo que el 100% de los encuestados
manifesté que es necesario que la empresa Xpertos Web, c.a deba mejorar la
imagen corporativa. Cabe sefialar, que Limén Pefa (2008) explica que la

imagen corporativa es cdmo se percibe una organizacion.



ftem N°2. ¢;Cree usted que el plan de crecimiento y posicionamiento en el
mercado nacional e internacional debe estar relacionado con la imagen
corporativa de la empresa?
Cuadro N°2. Posicionamiento de la imagen corporativa.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
5 83%
@) 1 17%
Totales 6 100%
Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Gréfica N°2: Posicionamiento de la imagen corporativa.

Analisis: En esta gréfica, se observé que el 83% de los encuestados
manifestdé que esta de acuerdo con que el crecimiento y posicionamiento de la
empresa Xpertos Web, c.a. esta relacionada con la imagen corporativa que
esta proyecta. Apenas el 17%, consider6 que no lo esta suficientemente
posicionada. En este sentido, Stanton (1999) sefala que:

el posicionamiento se utiliza para diferenciar el producto y
asociarlo con los atributos deseados por el consumidor
(p.177).



ftem N°3. ¢ Considera usted que la imagen corporativa de la empresa Xpertos
Web, c.a. ubicada en San Diego, Edo. Carabobo se encuentra posicionada
como marca en el ambito nacional e internacional?

Cuadro N°3. Posicionamiento de la imagen corporativa en el ambito

nacional e internacional.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

2 33%
O 4 67%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Grafica N°3: Posicionamiento de la imagen corporativa en el &mbito nacional

e internacional.

Analisis: En esta grafica, se observd que el 67% de los encuestados
manifestd que la empresa Xpertos Web, c.a. no se encuentra posicionada en
el mercado nacional e internacional, lo que evidencia que no se aplican
estrategias adecuadas de marketing que afiancen la marca en estos ambitos.
Por otra parte, el 33% dijo que si. Cabe mencionar que Kotler (2004), reafirma
que:

el posicionamiento es el lugar que ocupa el producto en la
mente del consumidor (p.278).



ftem Ne4. ;Considera usted que existe un estancamiento en lo referente a la
promocién y posicionamiento de la marca Xpertos Web, c.a. ubicada en San
Diego, Edo. Carabobo?
Cuadro N°4. Estancamiento del posicionamiento de la empresa.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

6 100%
O 0 0%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Gréfica N°4: Estancamiento del posicionamiento de la empresa.

Analisis: En esta grafica, se observo que el 100% de los encuestados
manifestd que si considera que la empresa Xpertos Web, c.a. se encuentra
estancada en cuanto a su posicionamiento en el mercado debido a su poca
presencia, promocion e informacién de la misma y los servicios que esta
proporciona a sus clientes asi como los resultados obtenidos de los trabajos
realizados para estos. Segun Bigne (1997), la promocién e informacion al
consumidor,

son todas aquellas acciones promocionales realizadas por el
fabricante directamente al consumidor para incrementar a
corto plazo y diferenciar su oferta de la competencia (p.345).



ftem N°5. ¢Conoce usted si la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San
Diego, Edo. Carabobo cuenta con un manual corporativo para identificar,
regular y desarrollar debidamente su imagen corporativa?
Cuadro N°5. Conocimiento sobre el manual corporativo de la empresa.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

0 0%
(@) 6 100%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Gréfica N°5: Conocimiento sobre el manual corporativo de la empresa.

Analisis: En esta grafica, se observo que el 100% de los encuestados
manifestd tener conocimiento de la existencia de un manual corporativo de la
empresa Xpertos Web, c.a. por lo que se evidencia que la misma no cuenta
con ninguna guia para desarrollar y proyectar su marca debidamente en los
diferentes medios, lo que afecta directamente su posicionamiento en el
mercado. Al respecto, Silva (2002)

es un documento en el que se disefian las lineas maestras de
la imagen de una compafia, servicio producto o institucion

(p.5)



ftem N°6. ¢Cree usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San
Diego, Edo. Carabobo ha perdido competitividad con otras empresas de la
competencia en el mercado por causa de la falta de estrategias aplicadas para
impulsar su imagen corporativa?

Cuadro N°6. Competitividad de la empresa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

6 100%
O 0 0%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Grafica N°6: Competitividad de la empresa.

Analisis: En esta grafica, se observd que el 100% de los encuestados
manifestd que si considera que la empresa Xpertos Web, c.a. ha perdido
competitividad en el mercado debido a la falta de estrategias por parte de la
misma para proyectar la marca en los diferentes medios, lo que ha traido como
consecuencia un bajo trafico de clientes que contraten sus servicios. Cabe
sefalar, que Pelayo (2012) explica que la competitividad,

es la capacidad de una organizacion publica o privada de
mantener sistematicamente ventajas comparativas que le
permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada
posicién en el entorno socio econdémico. (p.13).



ftem N°7. ¢ Conoce usted la influencia e importancia que tiene el internet para
posicionar marcas en el mercado?

Cuadro N°7. Importancia del internet en el mercado.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

5 83%
O 1 17%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)

Grafica N°7: Importancia del internet en el mercado.

Analisis: En esta grafica, se observd que el 83% de los encuestados
manifestd que si conoce la importancia que tienen los medios web e internet
para posicionar y proyectar las marcas en el mercado, lo que evidencia que de
igual manera que reconocen el déficit de estrategias que padece la empresa
Xpertos Web, c.a. para promocionar su marca en estos medios. Solamente el
17%, respondi6 que no le atribuye mayor importancia a esta herramienta de la
web e internet. En este sentido, Silva (2012) expresa que,

la internet es una herramienta muy efectiva para llegarle a los
clientes y asi incrementar las ventas, si no que permite la
proyeccion de la marca o servicio de una empresa. (p.15).



ftem N°8. ¢ Cuenta la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San Diego, Edo.
Carabobo con una pagina web que permita obtener informacién referente a los
servicios que esta proporciona?

Cuadro N°8. Pagina web de la empresa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

6 100%
(@) 0 0%
Totales 6 100%
Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)

Gréfica N°8: Pagina web de la empresa.

Analisis: En esta grafica, se observo que el 100% de los encuestados
concuerdan en que la empresa Xpertos Web, c.a. cuenta con una pagina web
donde se informan los servicios que esta ofrece a sus clientes. En este sentido,
Silva (2012),

una pagina web es un documento o informacion electrénica
capaz de contener texto, sonido, video, enlaces, imagenes y
muchas otras cosas que puede ser accedida por un
navegador (p.16).



ftem N°9. ¢ Considera usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San
Diego, Edo. Carabobo se encuentra activa regularmente en las redes
sociales?

Cuadro N°9. Presencia en las redes sociales.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

0 0%
(@) 6 100%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Grafica N°9: Presencia en las redes sociales.

Analisis: En esta grafica, se observo que el 100% de los encuestados
manifestd que la empresa Xpertos Web, c.a. no se desenvuelve activamente
y regularmente en las redes sociales, o que conlleva a una ausencia casi
absoluta en uno de los campos mas competitivos y de mayor crecimiento que
existen actualmente. Al respecto el autor Orihuela (2008), dice que,

las redes sociales son los nuevos espacios virtuales en los
gue no relacionamos y en los que construimos nuestra
identidad (p.59).



ftem N°10. ¢Considera usted que deberian emplearse estrategias de
marketing para promover a la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San
Diego, Edo. Carabobo en las redes sociales?

Cuadro N°10. Estrategias para promover la empresa en las redes

sociales.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

6 100%
O 0 0%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Gréfica N°10: Estrategias para promover la empresa en las redes sociales.

Analisis: En esta grafica, se observo que el 100% de los encuestados
concuerdan en que la empresa Xpertos Web, c.a. debe emplear estrategias
de marketing para promoverse en las redes sociales y de esta manera dar a
conocer la marca y aumentar las ventas de los servicios que esta ofrece,
logrando de este modo posicionarse al nivel de la competencia. Thompson, et
al. (2001), seinala que:

la estrategia de una organizacion consiste en los movimientos
y enfoques que disefia la gerencia para conseguir que la
organizacion tenga excelentes resultados. En efecto, la
estrategia es el plan de actuacion que tiene la direccidn para
el negocio. (p.29).



ftem N°11. ¢Considera usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en
San Diego, Edo. Carabobo aplicando estrategias de marketing que permitan
promover su imagen corporativa conllevaria a un incremento de su cartera de
clientes?
Cuadro N°11. Aumento de la cartera de clientes de la empresa.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

6 100%
O 0 0%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Gréafica N°11: Aumento de la cartera de clientes de la empresa.

Analisis: En esta grafica, se observd que el 100% de los encuestados
concuerdan en que la cartera de clientes de la empresa Xpertos Web, c.a.
aumentaria considerablemente si se aplicaran las estrategias adecuadas para
promover su imagen corporativa en los diferentes medios. Cabe sustentar, que
Czinkota (2001), explica que:

las estrategias de marketing son un patron o un plan que
integra las metas, politicas y secuenciales de accion mas
importante de una organizacion (p.40).



ftem N°12. ¢Considera usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en
San Diego, Edo. Carabobo debe plantear estrategias para redisefiar su imagen
corporativa?

Cuadro N°12. Estrategias para redisefiar la imagen corporativa de la

empresa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

6 100%
O 0 0%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Gréafica N°12: Estrategias para redisefar la imagen corporativa de la empresa.

Analisis: En esta grafica, se observd que el 100% de los encuestados
concuerdan en que la cartera de clientes de la empresa Xpertos Web, c.a.
aumentaria considerablemente si se aplicaran las estrategias adecuadas para
promover su imagen corporativa en los diferentes medios. Cabe sustentar, que
Czinkota (2001), explica que:

las estrategias de marketing son un patréon o un plan que
integra las metas, politicas y secuenciales de accion mas
importante de una organizacion (p.40).



4.1.2. Encuesta a los clientes de la empresa XpertosWeb, C.A.
Ubicada en San Diego, Edo. Carabobo.
item N°1. ¢ Conoce usted la misién y visién de la empresa Xpertos Web, c.a.
Ubicada en San Diego, Edo. Carabobo?
Cuadro N°13. Mision y vision de la empresa.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

0 0%
O 6 100%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)

Grafica N°13: Mision y vision de la empresa.

Analisis: En esta gréafica, se observo el 100% de los encuestados concuerdan
en desconocer la misién y vision de la empresa Xpertos Web, c.a. la cual es
fundamental en la definicién basica de la misma y su proyeccion tanto interna
como externamente, este déficit conlleva a una falta de identificacion y sentido
de pertenencia por parte de los empleados que en ella se desempefian y de
los clientes, por lo que es indispensable definir y establecer estos dos
elementos primeramente. Al respeto, Silva (2012) define que,

la mision es el motivo, proposito, fin o razén de ser de la
existencia de una empresa u organizaciébn mientras que la
mision es una exposicion clara hacia donde se dirige la
empresa a largo plazo (p.15).



ftem N°2. ¢ Considera usted que la pagina web de la empresa Xpertos Web,
c.a. Ubicada en San Diego, Edo. Carabobo es estética, funcional, adecuada y
posee la informacion necesaria sobre los trabajos realizados por la misma y
servicios que esta proporciona?
Cuadro N°14. Funcionalidad de la pagina web de la empresa.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

0 0%
O 6 100%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)

Grafica N°14: Funcionalidad de la pagina web de la empresa.

Analisis: En esta grafica, se observd que el 100% de los encuestados
concuerdan en que la pagina web de la empresa Xpertos Web, c.a. no cuenta
con la funcionalidad, estética e informacion necesaria para el correcto
funcionamiento y uso de la misma, por lo que requiere un rediseiio que se
adecue y represente de manera mas efectiva a la empresa y los servicios que
esta proporciona; esto con seguridad mejoraria considerablemente el trafico
de visitas y aumento de las ventas para la misma. Silva (2012)

Una pagina “web es un documento o informacion electronica
capaz de contener texto, sonido, video, enlaces, imagenes y
muchas otras cosas que puede ser accedida por un
navegador (p.16).



ftem N°3. ¢ Considera usted que los servicios que presta la empresa Xpertos
Web, c.a. ubicada en San Diego, Edo. Carabobo son de calidad, efectivos,
creativos y eficaces?

Cuadro N°15. Servicios prestados por la empresa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
6 100%

@] 0 0%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Grafica N°15: Servicios prestados por la empresa.

Andlisis: En esta grafica, se observé que el 100% de los encuestados
concuerdan en gue los servicios que presta la empresa Xpertos Web, c.a. son
efectivos, eficaces y cumplen con los estandares de calidad requeridos por los
clientes, por lo que se evidencia que existe una disparidad entre lo que esta
proyecta con su falta de estrategias de promocion y disefio de su propia
imagen corporativa y la calidad con la que efectua los proyectos realizados a
sus clientes. Cabe mencionar que Vértice (2008), expone que:

calidad es el conjunto de aspectos y caracteristicas de un
producto o servicio que guardan relaciéon con su capacidad
para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los
clientes (p.1).



ftem N°4. ¢ Se logra comunicar usted facilmente con la empresa Xpertos Web,
c.a. ubicada en San Diego, Edo. Carabobo por los medios con los que cuenta
actualmente?

Cuadro N°16. Comunicacion con la empresa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

2 33%
O 4 67%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Gréafica N°16: Comunicacion con la empresa.

Analisis: En esta gréfica, se observd que el 67% de los encuestados
concuerdan en que la comunicacion con la empresa Xpertos Web, c.a. no se
establece facilmente ya que no cuenta con los diferentes canales que
proporcionarian un mejor flujo de informacién y comunicacion; esto se debe a
los limitados medios en los que esta se desenvuelve. En contrario, oping el
33% de los clientes. En relacion con esta repuesta, es importante sefialar lo
sefalado por Silva (2012),

una buena comunicacion permite conocer las necesidades de
los miembros de una empresa y sus clientes (p.23).



ftem N°5. ¢ Tiene usted facil acceso al portafolio de trabajos efectuados por la
empresa Xpertos Web, c.a. Ubicada en San Diego, Edo. Carabobo?
Cuadro N°17. Portafolio de trabajos efectuados por la empresa.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

0 0%
(@) 6 100%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Grafica N°17: Portafolio de trabajos efectuados por la empresa.

Andlisis: En esta grafica, se observé que el 100% de los encuestados
concuerdan en que no cuentan con un facil acceso al portafolio de trabajos
efectuados por la empresa Xpertos Web, c.a. ya que estos no aparecen
publicados en su pagina web y tampoco cuentan con un manual corporativo
donde se muestren los proyectos realizados por esta ni otros medios web
donde se pueda observar la calidad del trabajo que esta efectua; lo que afecta
directamente la imagen de la empresa y los posibles clientes nuevos que esta
podria captar. Segun Arévalo (2012),

el portafolio es el conjunto de los trabajos realizados,
maquetas estudios y proyectos creados por el emprendedor,
profesional o empresa (p.1).



ftem N°6. ¢ Considera usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San
Diego, Edo. Carabobo se encuentra activa regularmente en las redes
sociales?

Cuadro N°18. Presencia en las redes sociales.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

0 0%
(@) 6 100%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Gréafica N°18: Presencia en las redes sociales.

Andlisis: En esta grafica, se observé que el 100% de los encuestados
manifestd que la empresa Xpertos Web, c.a. no se desenvuelve activamente
y regularmente en las redes sociales; esto afecta directamente la promocion y
posicionamiento de la misma ya que este medio hoy dia es fundamental para
proyectar las marcas, ademas de ser un medio donde se podrian exhibir los
proyectos realizados por la misma y evidenciar asi la calidad y efectividad con
la que se desarrolla y caracteriza; logrando asi impulsar la imagen de esta. Al
respecto el autor Orihuela (2008), dice que:

las redes sociales son los nuevos espacios virtuales en los
gue no relacionamos Yy en los que construimos nuestra
identidad (p.59).



ftem N°7. ¢ Considera usted que la imagen corporativa de la empresa Xpertos
Web, c.a. ubicada en San Diego, Edo. Carabobo proyecta e identifica
adecuadamente a la misma en los diversos medios en los que esta se
desenvuelve?
Cuadro N°19. Proyeccion de la imagen corporativa de la empresa.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

0 0%
O 6 100%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Grafica N°19: Proyeccion de la imagen corporativa de la empresa.

Andlisis: En esta grafica, se observé que el 100% de los encuestados
manifestd que la imagen corporativa de la empresa Xpertos Web, c.a. no
proyecta ni identifica adecuadamente a la misma ya que es obsoleta tanto
graficamente como a nivel funcional y estético, por lo tanto, es necesaria una
renovacion de esta y de los diferentes medios en los que se desarrolla; esto
incluye su pagina web, manual corporativo y redes sociales. En este sentido,
Coronel (2010), explica que:

Contar con una imagen corporativa permite a la organizacion
promocionar su imagen a los pubicos objetivos (p.3).



ftem N°8. ¢Le ofrece la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San Diego,
Edo. Carabobo seguimiento de los servicios prestados por la misma una vez
finalizados?

Cuadro N°20. Seguimiento de los servicios.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Gréfica N°20: Seguimiento de los servicios.

Andlisis: En esta grafica, se observé que la mayoria de los encuestados
manifestd que la empresa Xpertos Web, c.a. Hace seguimiento de los
servicios prestados una vez finalizados con el propdsito de asegurar el
correcto y efectivo funcionamiento de estos durante el paso del tiempo,
afianzando asi la preferencia de sus clientes y fidelizacion de la marca, esto
es un punto a favor que afianza el profesionalismo que los caracteriza, a pesar
de la necesidad de pulir un poco mas este tipo de servicio para que llegue a la
totalidad de sus clientes. Al respeto Herndndez (2013), sefiala que:

el seguimiento de los servicios al cliente es un conjunto de
actividades que ofrece con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se aseguren uso
correcto del mismo (p.9).



ftem N°9. ¢ Considera usted que el personal de la empresa Xpertos Web, c.a.
ubicada en San Diego, Edo. Carabobo cuenta con los conocimientos técnicos,
creatividad y profesionalismo requeridos para satisfacer la necesidades de su
empresa?

Cuadro N°21. Personal de la empresa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE (%)

6 100%
O 0 0%
Totales 6 100%

Fuente: Guillén (2017)
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Fuente: Guillén (2017)
Grafica N°21: Personal de la empresa.

Andlisis: En esta grafica, se observé que el 100% de los encuestados
concuerdan en que el personal de la empresa Xpertos Web, c.a. cuenta con
todos los conocimientos, capacidades, creatividad y profesionalismo que se
requieren para satisfacer los estdndares de calidad y cubrir las necesidades
de sus clientes, logrando de esta manera desarrollar proyectos de alta calidad
al nivel de sus competidores; por lo tanto, se evidencia que el desarrollo
profesional de la misma no es el problema que afecta su posicionamiento en
el mercado. Teran (2003), expone que:

el personal de una empresa es el talento humano que trabaja
en una empresa que reudne conocimientos, experiencia,
habilidades para llevar a cabo tareas y proyectos (p.11).



4.2. Fase 2: ldentificacion de las estrategias de marketing para el
redisefio de la imagen corporativa que se adecuen al estilo de servicio
que ofrece la empresa XpertosWeb, C.A. Ubicada en San Diego, Edo.
Carabobo.

Cuadro N° 22. Matriz de Analisis DOFA

Fortalezas Debilidades
- Amplia gama de servicios. - Imagen corporativa limitada y
- Personal técnico y profesional obsoleta.
capacitado. - Pagina Web no actualizada.
- Cartera de Clientes nacionalese - Poca captacion de nuevos
Internacionales. clientes.
- Solidez Economica. - Poco uso de los medios digitales
- Estructura organizativa. como redes sociales y otros
- Calidad y Tecnologia en su medios.
portafolio de trabajo. - Falta de estrategias de marketing
para el posicionamiento de la
marca.
- Desarrollo de la empresa en el - Alta Competencia.
ambito internacional. - Surgimiento de nuevas empresas
- Crecimiento de la demanda de en esta area.
servicios por parte de nuevos - Situacién econémica del pais,
clientes nacionales e alta inflacion.

internacionales.

- Posicionamiento de la empresa
en el mercado.

- Fidelizacion de los clientes y
empleados a la organizacion.

Fuente: Guillén (2017)



Se pudo observar en el cuadro anterior, las oportunidades debilidades,
fortalezas y amenazas de la empresa XpertosWeb, C.A., siendo estos
elementos de gran incidencia en el comportamiento de la empresa.

En relacion con las oportunidades que se presenta a la empresa destaca
posibilidad de crecimiento y desarrollo en el mercado internacional, la
creciente demanda de servicios y productos que oferta la empresa y captacion
de nuevos cliente y la proyeccién y posicionamiento de la empresa en el
mercado tanto nacional como internacional. Estos elementos permiten una via
para expandir operaciones en este segmento y generar divisas que consoliden
la proyeccion econémica de la organizacion.

De igual forma la empresa presenta una serie de amenazas causadas por
factores externos que son dificiles de controlar o cambiar tales como.
Surgimiento de nuevas empresas que compiten con la organizacion en este
segmento del mercado, ademas la situacion econdmica y alta inflacién, Estos
elementos crean un ambiente de incertidumbre en la empresa ya que limita su
capacidad competitiva y encarecen los costos de operacion de la empresa.

Por otra parte, existen debilidades internas en la organizacion entre las
cuales destacan, Pagina Web no actualizada lo cual la hace poco atractiva
para captar nuevos clientes y promocionar la marca ademas de prestar un
mejor servicio por medio de ella. Poca captacion de nuevos clientes los cuales
se relacionan también con la activacion en el uso de los medios digitales como
redes sociales y otros medios de marketing en la red. Ademas, de lo antes
sefialado se visualiza la carencia de estrategias de marketing que logren un
fuerte posicionamiento de la imagen corporativa de la empresa lo cual impide
darse a conocer y presentarse al publico objetivo como una solucion de sus

necesidades, confiable, segura y eficiente.

Cabe destacar, que ante una serie de elementos que afectan directamente

a la empresa se puede observar que no todas causan impactos negativos en



la misma, destacandose fortalezas internas de la organizacién que la impulsan
positivamente tales como; Amplia gama de servicios que destacan tanto
nacional como internacionalmente, Personal técnico y profesional capacitado
de alto nivel que responde a las necesidades y satisfaccion de los
requerimientos de los clientes, todo ello ha permitido que la empresa consolide
una cartera de cliente extranjeros, ademas de ello la empresa cuenta con una
solidez econémica producto de la generacion de divisas con la cual puede
incrementar su penetracion del mercado internacional. Basado en su

estructura organizativa, calidad y tecnologia de su portafolio de trabajo.

Seguidamente, en el cuadro 23, se muestran las estrategias que se derivan

del analisis de la matriz FODA.



Cuadro N° 23 ESTRATEGIAS FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

- Desarrollo de la empresaen | - Alta Competencia.

FORTALEZAS

Amplia gama de -
servicios.

Personal técnico y
profesional capacitado.
Cartera de Clientes
nacionales e
Internacionales.

Solidez Econdmica.
Estructura organizativa.
Calidad y Tecnologia en
su portafolio de trabajo.

el ambito internacional.
Crecimiento de la demanda
de servicios por parte de
nuevos clientes nacionales
e internacionales.
Posicionamiento de la
empresa en el mercado.
Fidelizacion de los clientes
y empleados a la
organizacion.

ESTRATEGIA FO

Incrementar la cartera de
clientes nacionales e
internacionales
aprovechando el
crecimiento de la demanda
de los servicios en el
mercado por medio de un

portafolio digital actualizado.

- Surgimiento de nuevas
empresas en esta area.

- Situacion econdémica del
pais, alta inflacién.

ESTRATEGIA FA

- Mantener el
adiestramiento y
capacitacion continua y
actualizada del personal
de la organizacion en
materia tanto técnica
como en disefio y estudio
de las ultimas tendencias
en el mercado, apoyado
en la solidez y estructura
organizativa de la misma.

ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA

Imagen corporativa -
limitada y obsoleta.

Pagina Web no

actualizada.

Poca captacion de -
nuevos clientes.

Poco uso de los medios | -
digitales.

Falta de estrategias de -
marketing para el
posicionamiento de la
marca.

Fuente: Guillén (2017)

Elaborar estrategias de
marketing para redisefar la
imagen corporativa de la
empresa, tales como:
Redisefio del Logo de la
empresa XpertosWeb, c.a.
Creacion del Manual
corporativo de la empresa.
Actualizacion de la pagina
web de la empresa.

- Disefio y elaboracion de
un Briefing de campafia
que permita la difusién,
proyeccién y
posicionamiento de la
empresa ante sus
competidores en el
mercado.



CAPITULO V
PROPUESTA

Presentacion de la Propuesta
Este trabajo de investigacion tiene como finalidad Proponer Estrategias de
marketing para redisefiar la imagen corporativa de la empresa XpertosWeb,

C.A., ubicada en San Diego, Edo. Carabobo.

Justificacion de la Propuesta

La presente propuesta se realiza partiendo de los resultados obtenidos
derivados del procesamiento de los instrumentos de recoleccién de datos
aplicados a los empleados y clientes de la empresa Xpertos Web C.A, lo cual
reveldé la necesidad que tiene dicha empresa de realizar estrategias de
Marketing para redisefiar su imagen corporativa que permita a la misma
posicionar la marca en los mercados nacionales e internacionales. En este
sentido, la propuesta arroja beneficios a la empresa como captacién de nuevos
clientes, fidelizacion del cliente hacia la empresa, posicionarse en el mercado,
proyectar la marca. Y por otra parte alcanzar mayor rentabilidad traduciéndose
en mayor bienestar para los trabajadores y clientes.

Con la aplicacion de la propuesta planteada se permitird evaluar sus
resultados y asi mejorar las estrategias definidas o corregirlas en caso de que

se presenten desviaciones en relacion con los objetivos propuestos.

Objetivos de la Propuesta
Objetivo General

Proponer Estrategias de marketing para redisefiar la imagen corporativa
de la empresa XpertosWeb, C.A., ubicada en San Diego, Edo. Carabobo. Con
el fin de actualizar su imagen corporativa para potenciar sus servicios y el

posicionamiento de los mismos en nuevos mercados.



Objetivos Especificos
Elaborar estrategias de marketing para redisefiar la imagen corporativa
de la empresa, tales como:

- Redisefio del Logo de la empresa XpertosWeb, c.a.

- Creacion del Manual corporativo de la empresa.

- Actualizacion de la pagina web de la empresa.

Incrementar la cartera de clientes nacionales e internacionales
aprovechando el crecimiento de la demanda de los servicios en el
mercado por medio de un portafolio digital actualizado.

Mantener el adiestramiento y capacitacion continua y actualizada del
personal de la organizacion en materia tanto técnica como en disefio y
estudio de las ultimas tendencias en el mercado, apoyado en la solidez
y estructura organizativa de la misma.

Disefio y elaboracion de un Briefing de campafa que permita la
difusién, proyeccion y posicionamiento de la empresa ante sus

competidores en el mercado.

Factibilidad de la Propuesta

Factibilidad Técnica

Desde el punto de vista técnico, este proyecto se considera factible, ya
que la empresa a la cual se realiz6 el estudio cuenta con todos los equipos
técnicos y tecnoldgicos necesarios para la aplicacion de la propuesta, asi

como su disposicion inmediata al momento de requerirlos.



Factibilidad Operativa

Operativamente el trabajo se considera factible, ya que la empresa
Xpertos Web, c.a. cuenta con los recursos humanos, profesionales y técnicos
necesarios para la ejecucion de la propuesta planteada, destacando una
mayor responsabilidad en el personal que la desarrolla y aplica, como los

empleados que laboran en el departamento de disefio de la misma.

Factibilidad Econémica

Desde el punto de vista econémico, la propuesta planteada se considera
factible debido a q se cumplen los diferentes requerimientos necesarios para
su aplicaciéon. La empresa posee la capacidad de suministrar y cubrir los
costos necesarios para el desarrollo de las estrategias de marketing y disefio
gréafico estimado en Bs.450.000 y la capacitacion del personal estimado en
Bs.860.000, pudiéndose aplicar desde el afio en curso o en caso contrario

adicionarlo al presupuesto del préximo afio.

Desarrollo de la propuesta

De acuerdo al andlisis de los resultados obtenidos se determin6 que las
estrategias mas acertadas para incentivar e impulsar la marca es mediante el
redisefio de la imagen corporativa, creacion de portafolio digital,
adiestramiento del personal y elaboracion de un briefing de campafa; estas
estrategias permitiran difundir, proyectar y posicionar a la empresa en el
mercado, estas deben ser aplicadas a corto plazo para lograr una mayor

efectividad.

Estrategia #1 Redisefio de la imagen corporativa.
La imagen corporativa de la empresa Xpertos Web, c.a. no proyecta ni
identifica adecuadamente a la misma, ya que es obsoleta tanto graficamente



como a nivel funcional y estético, por lo tanto, es necesaria una renovacion de
esta y de los diferentes medios en los que se desarrolla; esto incluye su pagina
web, manual corporativo y redes sociales. En este sentido, se procede a hacer
una redisefo del logo de la empresa, papeleria corporativa, manual de marca
y pagina web de la empresa con el fin de causar un mejor y mayor impacto
visual ante sus clientes y potenciales clientes presentando una imagen actual,
fresca, creativa y vanguardista que represente la calidad de servicios,

profesionalismo e innovacién que esta ofrece.

- Redisefio del Logo de la empresa Xpertos Web, C.A.

Logo Anterior Logo Rediseiado

Se evidencia un redisefio del logo el cual proyecta una imagen mas fresca,
creativa y de impacto, esto con el fin de dar una presencia méas profesional y
de calidad como muestra del nivel de disefio y uso de las tendencias que

maneja la empresa.



- Creacion del Manual corporativo de la empresa
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Se evidencia un disefio y desarrollo del manual corporativo en el cual se
plasman todos los recursos graficos necesarios para establecer y utilizar de
manera correcta y adecuada la imagen de la empresa, obteniendo asi una
linea de disefio concreta y definida y estableciendo bases sélidas para a partir
de alli trabajar y desarrollar el resto de las estrategias que ayuden a promover
la imagen corporativa de la empresa. En este sentido, el manual contiene la
descripcion completa tanto psicolégica como grafica del logo en todas sus
usos y facetas, la papeleria corporativa y POP de la empresa y una muestra

de la linea de disefio de sus publicidades.



- Actualizacién de la pagina web de la empresa

Pagina Web Original

Pagina Web Redisefiada



Se desarroll6 en esta oportunidad el redisefio y actualizacion de la pagina
web de la empresa en la cual se plasman todos los elementos e informacion
necesaria para ser utilizada de manera eficaz y efectiva, siguiendo asi una
linea de disefio concreta, definida, minimalista y vanguardista. En este sentido,
la pagina web contiene la descripcion completa de la empresa, sus objetivos,
funciones, servicios que ofrece, portafolio de muestra de proyectos realizados,
informacion del equipo de trabajo que la conforma y nameros de teléfono,
redes sociales y medios de contacto directo con la empresa para mejor y
mayor flujo de comunicacion empresa — cliente.

Beneficios de la propuesta: Esta propuesta beneficia tanto a la empresa
como a sus trabajadores, clientes y potenciales clientes dando bases sélidas
para poder lograr ese impulso necesario para proyectarse en el mercado como
una marca consolidada, seria y profesional, de esta manera se puede lograr el
crecimiento de la demanda de sus servicios tanto nacional como
internacionalmente asi como el incremento de su cartera de clientes y

potencialmente el posicionamiento ante la competencia en el mercado.

Estrategia #2 Portafolio digital actualizado.

Toda empresa tanto de productos o servicios debe contar con un portafolio
donde se muestren e identifiquen los trabajos y proyectos realizados a sus
clientes con el fin de no solo de exhibir el estilo y calidad de servicio que esta
presta si no también establecer un nivel de competencia en el mercado de
modo que cuando los potenciales clientes observen la dedicacién e innovacién
que la empresa aplica a los trabajos y proyectos que disefa y desarrolla estos

elijan a XpertosWeb, c.a. por encima de la competencia.
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Beneficios de la propuesta: Al igual que la propuesta anterior esta beneficia
directamente tanto a la empresa como a sus trabajadores, clientes y
potenciales clientes, ya que al contar con un elemento estratégico como este
se facilita enormemente el flujo de comunicacion visual al poder acceder de
manera inmediata y en cualquier lugar por diversos medios digitales del
contenido acerca de los multiples servicios que ofrece la empresa Xpertos
web, c.a. y la calidad con la que estos lo desempefian, en este sentido la venta
y promocion de estos servicios se facilita mucho lo que conlleva a un

crecimiento potencial de la demanda de los mismos asi como de la cartera de



clientes y posicionamiento de la empresa como se ha mencionado

anteriormente.

Estrategia #3 Adiestramiento y capacitacion del personal.

Es importante que toda organizacibn mantenga un adiestramiento y
capacitacion continua de su personal en las Ultimas tecnologias y tendencias
para de este modo sostener y conservar un nivel alto de desarrollo, calidad,
vanguardia e innovacion ante la competencia y para sus clientes,
proporcionandoles un mejor, efectivo y eficaz servicio cumpliendo y
sobrepasando asi todas sus necesidades y expectativas para de esta manera
lograr la fidelizacién de estos a la empresa. De este modo se presenta una
propuesta de diferentes cursos que el personal de la empresa Xpertos Web,
c.a. puede realizar para cumplir con estos fines.

Cuadro N°24. Cursos para el personal de la empresa.
CURSOS DURACION COSTO (BsF)

Marketing Digital 3.0 40 horas 120.000,00
Atencion al Cliente 8 horas 60.000,00

Publicidad adaptada a 10 horas 80.000,00
la empresa

Adobe Creative Cloud 120 horas 600.000,00
CC 2017

178 horas 860.000,00

Fuente: Guillén (2017)

Beneficios de la propuesta: En el mismo orden de ideas de todo lo anterior
mencionado esta estrategia beneficia tanto a la empresa como al personal de
la misma, los clientes y potenciales clientes, ya que al contar con un personal
actualizado en las tendencias y Ultimas tecnologias estos pueden desempefar

un mejor y mas eficiente trabajo, esto favorece tanto a los clientes que disfrutan



de proyectos mejores acabados y de vanguardia como a la empresa ya que
esta gana credibilidad, trayectoria y posicionamiento en el mercado lo que

atrae a nuevos clientes y aumento en las ventas de sus servicios.

Estrategia #4 Disefio y elaboracion de un Briefing de campanfa.

Esta estrategia es la que va a definir (,Como?, ¢ Cuando? y ¢Dbénde? se
van a efectuar las diferentes publicidades en los diferentes medios disponibles
en el mercado con el fin de promover, proyectar y posicionar a la empresa. Su
objetivo principal es promocionar y publicitar Las ventajas del uso de las redes
sociales y los servicios que la empresa Xpertos Web, C.A. ofrece para sus
clientes a través de una campafia en medios digitales e impresos apoyados

por personalidades venezolanas.
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Beneficios de la propuesta: Esta propuesta beneficia principalmente a la
empresa Xpertos Web, c.a. ya que cuenta con diversas sub-estrategias que
componen una combinacion perfecta para impulsar y proyectar a la misma y
mantenerla presente continuamente en la mente de sus clientes y posibles
clientes con contenido fresco, innovador e informativo, en ella podemos
encontrar ¢ Como?, ¢ Cuando? Y ¢(Ddénde? Se van a publicar las publicidades
tanto online (redes sociales, E-Mail marketing, pagina web, banners web, etc.)
contando con influencers Venezolanos como offline (vallas, revisas, tv) en este
sentido se logra una retroalimentacion empresa-cliente ya que ademas se
evallan los resultados de dichas publicidades en el publico por medio de la
medicién del numero de vistas, likes, shared, entre otros; esto facilita el
reconocimiento de que funciona y gusta y que no e ir corrigiendo para

proyectar y posicionar de manera mas efectiva a la empresa.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusioén

Al diagnosticar la situacion actual de la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada
en San Diego, Edo. Carabobo. A través de las diferentes herramientas
utilizadas como encuestas y matriz DOFA, se logré determinar la falta de
implementacion de estrategias que mejoraran y promovieran la imagen
corporativa de la misma, es por esto que observé la necesidad de promover
una serie de estrategias con la finalidad de no solo establecer las bases para
redisefiar y desarrollar la imagen corporativa de la empresa si no también
proyectarla y posicionarla en el mercado.

En este orden de ideas, se desarrollaron 4 estrategias que buscan hacer
el efecto antes mencionado. La primera estrategia fue redisefiar la imagen
corporativa de la empresa XpertosWeb, c.a. esto con el fin de causar un mejor
y mayor impacto visual ante sus clientes y potenciales clientes presentando
una imagen actual, fresca, creativa y vanguardista que represente la calidad
de servicios, profesionalismo e innovacion que esta ofrece.

En este sentido, la segunda estrategia fue la creaciéon de un portafolio
digital actualizado ya que esta herramienta facilita enormemente el flujo de
comunicacion visual empresa-cliente al poder acceder de manera inmediata y
en cualquier lugar por diversos medios digitales el contenido acerca de los
multiples servicios que ofrece la empresa Xpertos web, c.a. y la calidad con la
que estos lo desempefian.

Atendiendo estas consideraciones, la tercera estrategia trata sobre el
adiestramiento y la capacitacion del personal, ya que al contar con un personal
actualizado en las ultimas tendencias y tecnologias pueden desempefiar un

mejor y mas eficiente trabajo.



Sobre las bases de las ideas expuestas, se establecid una cuarta
propuesta que consta en el disefio y elaboracion de un briefing de campana,
con el fin de promover, proyectar y posicionar a la empresa. Su objetivo
principal es promocionar y publicitar Las ventajas del uso de las redes sociales
y los servicios que la empresa Xpertos Web, C.A. ofrece para sus clientes a
través de una campafia en medios digitales e impresos apoyados por

personalidades venezolanas.

Recomendaciones
De acuerdo con el estudio realizado en esta investigacion, se recomienda
a la empresa Xpertos Web, c.a. Ubicada en San Diego, Edo. Carabobo. Seguir

las siguientes recomendaciones:

Primeramente implementar las estrategias de marketing sugeridas en
esta investigacion con el fin de elevar el posicionamiento y proyectar a
la empresa en el mercado y ante sus competidores.

Se recomienda aplicar estas estrategias a corto plazo para obtener
mejores y mas efectivos resultados.

Generar valor agregado a los servicios que proporciona la empresa
mediante el seguimiento de los proyectos y servicios una vez finalizados
para afianzar mas la fidelizacion de los clientes.

Considerar de igual forma el uso de nuevos medios publicitarios como
youtube y la radio ya que gran parte de la poblacion hace uso de los
mismos y de este modo llegue el mensaje de manera mas efectiva y

tenga mas alcance.
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ANEXOS
Anexo A

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

ESCUELA MERCADEO
CARRERA MERCADEO

A continuacién, se presentaran una serie de doce (12) preguntas o items
relacionados con el tema de proyecto de grado “ESTRATEGIAS DE
MARKETING PARA REDISENAR LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA
EMPRESA XPERTOSWEB, C.A., UBICADA EN SAN DIEGO, EDO.
CARABOBO”. Se le agradece su participacion y colaboraciéon en la presente
encuesta, la informacion expuesta por Ud. sera totalmente confidencial y se
garantiza el total anonimato.

N° items S| | NO

1 | ¢Considera usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada
en San Diego, Edo. Carabobo requiere mejorar su imagen

corporativa?

2 | ¢Cree usted que el plan de crecimiento y posicionamiento en el
mercado nacional e internacional debe estar relacionado con la

imagen corporativa de la empresa?

3 | ¢Considera usted que la imagen corporativa de la empresa
Xpertos Web, c.a. ubicada en San Diego, Edo. Carabobo se
encuentra posicionada como marca en el ambito nacional e

internacional?

4 | ¢Considera usted que existe un estancamiento en lo referente

ala promocion y posicionamiento de la marca Xpertos Web, c.a.

ubicada en San Diego, Edo. Carabobo?




¢,Conoce usted sila empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San
Diego, Edo. Carabobo cuenta con un manual corporativo para
identificar, regular y desarrollar debidamente su imagen

corporativa?

¢Cree usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San
Diego, Edo. Carabobo ha perdido competitividad con otras
empresas de la competencia en el mercado por causa de la falta

de estrategias aplicadas para impulsar su imagen corporativa?

¢, Conoce usted la influencia e importancia que tiene el internet

para posicionar marcas en el mercado?

¢,Cuenta la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San Diego,
Edo. Carabobo con una péagina web que permita obtener

informacién referente a los servicios que esta proporciona?

¢ Considera usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada
en San Diego, Edo. Carabobo se encuentra activa regularmente

en las redes sociales?

10

¢Considera usted que deberian emplearse estrategias de
marketing para promover a la empresa Xpertos Web, c.a.

ubicada en San Diego, Edo. Carabobo en las redes sociales?

11

¢, Considera usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada
en San Diego, Edo. Carabobo aplicando estrategias de
marketing que permitan promover sSu imagen corporativa

conllevaria a un incremento de su cartera de clientes?

12

¢, Considera usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada
en San Diego, Edo. Carabobo debe plantear estrategias para

redisefiar su imagen corporativa?




Anexo B

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

ESCUELA MERCADEO
CARRERA MERCADEO

A continuacion, se presentaran una serie de nueve (09) preguntas o
items relacionados con el tema de proyecto de grado “ESTRATEGIAS DE
MARKETING PARA REDISENAR LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA
EMPRESA XPERTOSWEB, C.A., UBICADA EN SAN DIEGO, EDO.
CARABOBO". Se le agradece su patrticipacion y colaboracion en la presente
encuesta, la informacion expuesta por Ud. sera totalmente confidencial y se
garantiza el total anonimato.

N° items SI | NO

1 | ¢Conoce usted la mision y vision de la empresa Xpertos Web,

c.a. Ubicada en San Diego, Edo. Carabobo?

2 | ¢Considera usted que la pagina web de la empresa Xpertos
Web, c.a. Ubicada en San Diego, Edo. Carabobo es estética,
funcional, adecuada y posee la informacion necesaria sobre
los trabajos realizados por la misma y servicios que esta

proporciona?

3 | ¢Considera usted que los servicios que presta la empresa
Xpertos Web, c.a. ubicada en San Diego, Edo. Carabobo son

de calidad, efectivos, creativos y eficaces?

4 | ¢Se logra comunicar usted facilmente con la empresa Xpertos
Web, c.a. ubicada en San Diego, Edo. Carabobo por los medios

con los que cuenta actualmente?




¢ Tiene usted facil acceso al portafolio de trabajos efectuados
por la empresa Xpertos Web, c.a. Ubicada en San Diego, Edo.

Carabobo?

¢ Considera usted que la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada
en San Diego, Edo. Carabobo se encuentra activa regularmente

en las redes sociales?

¢, Considera usted que la imagen corporativa de la empresa
Xpertos Web, c.a. ubicada en San Diego, Edo. Carabobo
proyecta e identifica adecuadamente a la misma en los diversos

medios en los que esta se desenvuelve?

¢ Le ofrece la empresa Xpertos Web, c.a. ubicada en San Diego,
Edo. Carabobo seguimiento de los servicios prestados por la

misma una vez finalizados?

¢, Considera usted que el personal de la empresa Xpertos Web,
c.a. ubicada en San Diego, Edo. Carabobo cuenta con los
conocimientos técnicos, creatividad y profesionalismo

requeridos para satisfacer la necesidades de su empresa?




