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RESUMEN INFORMATIVO

Las estrategias de comunicacion y publicidad de las empresas ya no pueden seguir
siendo las mismas, por ende, ha surgido la necesidad de desarrollar planes estratégicos
que les permitan adaptarse a dichos cambios, es por ello que el objetivo de la presente
investigacion es proponer un plan estratégico de mercadeo, basado en el marketing
digital orientado a impulsar la captacion de nuevos clientes de las pequefias empresas,
caso de estudio: Tienda Hyper Shop Celular en San diego Estado Carabobo. El enfoque
se mantiene en los cambios del entorno que obligan a répidas adaptaciones y al
planteamiento de estrategias mas factibles que promuevan el crecimiento de las
empresas. Tedricamente la investigacion esta orientada en la planificacion estratégica,
plan de mercadeo, marketing digital. Metodoldgicamente nos apoyamos en la
investigacion descriptiva con disefio de campo, y la aplicacion de los instrumentos, los
cuales estan comprendidos por una encuesta aplicada a (30) consumidores analizados
mediantes indices estadisticos descriptivos individuales. Se elabora una propuesta,
cuya finalidad es disefiar estrategias de marketing digital orientadas a la captacion de
nuevos clientes La Tienda Hyper Shop Celular en San diego Estado Carabobo.
Palabras Clave: Marketing digital, captacion de clientes, estrategias
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INTRODUCCION

Pudiera pensarse que, con el boom de las tecnologias de informacion, los gerentes
cuentan con informacion excesiva para tomar decisiones sobre bases reales, en
ocasiones la cantidad, no hace la calidad y es preciso de estrategias adecuadas para que
el producto pueda llegar al mercado meta, a la vez, recibir retroalimentacion de la
informacidn necesaria para que las empresas logren satisfacer sus necesidades

En la actualidad, una pagina web ya no es suficiente para atraer Clientes en
Internet y si una empresa necesita conseguir esto debe pensar seriamente en utilizar
una estrategia de marketing digital. A diferencia de la publicidad tradicional donde la
empresa es quien debe interrumpir y conseguir captar la atencién del usuario, con el
marketing digital es el potencial cliente quien toma la accién y la iniciativa de contactar
a la empresa. La mayoria de las estrategias de marketing digital no requieren de una
enorme inversion de dinero, pero si de tiempo y dedicacion.

Esta realidad destaca el auge de las tecnologias y la necesidad de comunicacion
en lo que hoy se conoce como Internet. Actualmente internet se ha convertido en un
instrumento clave en la informatizacion de las empresas, nivelando la manera de hacer
negocios y aliviando los problemas tradicionales del mismo en desarrollo, como lo son
la distancia que los separa de los mercados y la falta de inversion en infraestructura
bésica para el impulso de la economia, la ciencia, la cultura, la politica y la educacion.

En vista a esto, el propdsito de la investigacion es proporcionarle a la empresa
una herramienta que les permita estar en constante crecimiento econémico, tecnoldgico
y social, la cual se basé en la propuesta de un nuevo canal de venta la cual se basa en
el desarrollo de una aplicacion Web que permita incrementar un mercado de clientes,
mediante la comercializacion de productos y servicios a través de internet. La misma
apoya la gestion de inventario del cliente, creando un ambiente interactivo en linea
donde el cliente puede realizar sus pedidos desde cualquier lugar, a cualquier hora del

dia. Al igual, permite optimizar los procesos de la empresa, y cumplir con las metas



propuestas para el presupuesto de venta anual, llegando a todos los rincones del
territorio nacional. Para su elaboracion se estructurd este Trabajo Investigativo en cinco
capitulos.

Capitulo I, se presenta la formulacion del planteamiento del problema, en donde
se expresa cual fue el motivo por el cual surge la investigacién, los objetivos de la
investigacion, tanto general como especificos, la justificacion, que avala el porqué de
su desarrollo.

Capitulo 11, contiene los basamentos teoéricos de la investigacion, donde se
plantean los antecedentes del tema, y los modelos o teorias utilizadas en la
investigacion.

Capitulo 111, donde se plantea el tipo de investigacion, el tamafio de la muestra 'y
confiabilidad del instrumento, los modelos de estudios, las técnicas utilizadas para su
analisis y desarrollo.

Capitulo 1V, Resultados, revela los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de informacion y el desarrollo de las fases metodoldgicas
del presente proyecto de trabajo de grado.

Capitulo V, la Propuesta que dara solucién a la problematica existente en la
empresa en estudio, que consistio en Disefar estrategias de marketing digital orientadas
a la promocidn de ventas de productos y servicios de la Tienda Hyper Shop Celular.

Finalmente, las Conclusiones y Recomendaciones, a las cuales llegaron las
autoras en la presente investigacion.

Referencias: Bibliogréficas y electrénicas de donde se obtuvo informacién que

permiten sustentar la propuesta presentada para el desarrollo del presente estudio.



CAPITULO I
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

El marketing digital (0 mercadotecnia digital) es un conjunto de estrategias de
promocion de productos y servicios en plataformas online: sitios web, redes sociales,
blog, correos electrénicos, SEO, mobile, entre otros.

Hoy en dia, las empresas a nivel mundial, estan luchando por ser mas eficientes
y tener mayor participacion en el mercado, para lograr esto las organizaciones necesitan
un crecimiento constante, lo que las obliga a planificar en forma oportuna, las
estrategias a utilizar para su desarrollo y avance, tomando en consideracién los cambios
que ha generado la globalizacion, la cual ha llegado de la mano con los avances
tecnoldgicos.

En este sentido, la tecnologia cumple un rol muy importante y es que, la misma
ha propiciado transformaciones en la vida cotidiana, ha cambiado los habitos y el
comportamiento de las personas. Cada dia se hace imprescindible el uso de la
tecnologia y sus diferentes medios para difundir y tener acceso a la informacién. A esto
Carr (2011) indica que “Lo digital se ha convertido en la forma habitual de tratar la
informacion por parte de los usuarios e Internet es ya una herramienta fundamental
para buscar informacion, ver contenidos audiovisuales, comprar, relacionarse con
otros, entretenerse o trabajar”. (p.127)

En consecuencia, las estrategias de comunicacion y publicidad de las empresas
ya no pueden seguir siendo las mismas; por ende, ha surgido la necesidad de desarrollar
planes estratégicos que les permitan adaptarse a dichos cambios y del mismo modo
incrementar la competitividad haciendo uso de las diferentes herramientas de

tecnologias de la informacion y comunicacion disponibles.



En este contexto donde se generan cambios en las personas como ciudadanos y
consumidores y lo digital emerge y se extiende a todos los &mbitos, el marketing no
podia quedarse al margen. ElI marketing en la actualidad, tiene su razon de ser en la
orientacion al cliente y por tanto, si los clientes cambian, el marketing también esta
cambiando. Citando a Ferrel & Hartline (2012). “Los avances en la tecnologia del
computo, comunicacion, y tecnologia de informacion cambiaron para siempre el
mundo y las formas en que las empresas llegan a los clientes potenciales.” .p.87.
Evidentemente, con las nuevas tecnologias, Internet se ha convertido en una fuente de
informacion importante para los consumidores, generando confianza hacia los datos
que hay en la red, también en la distribucion de contenido original creado por los
propios usuarios ya sea a través de un blog, la visualizacion de fotos, o el
mantenimiento de una pagina Web, entre otros, entendiéndolo como un ecosistema
integrado por diversos canales.

Es importante destacar, que a pesar de tener una vision de expansion de mercado,
la empresa actualmente presenta las siguientes condiciones organizacionales como es
la falta de definicion e implementacion de una estrategia de marketing efectiva,
situacion que trae como consecuencia rezago frente a la competencia en el mercado,
un crecimiento lento (que pareciera ser solo respuesta de las necesidades de los
consumidores y no de una estrategia de mercadeo), y un bajo conocimiento de la
empresa entre los participantes del mercado. La empresa en estudio, sélo podra
mantenerse en el corto plazo en el mercado, ya que existen competidores mejor

preparados y con estrategias de marketing definidas.

1.1.1 Formulacion del problema

¢ Que estrategias de mercadeo basadas en el marketing digital podran aplicarse
en la tienda Hyper Shop Celular en San Diego Estado Carabobo, para la captacién de

nuevos clientes?



1.2 Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo General:

Proponer estrategias basadas en el marketing digital para la promocion de
productos y servicios de la tienda Hyper Shop Celular ubicada en San Diego Estado

Carabobo.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la tienda Hyper Shop Celular en San
Diego, Estado Carabobo en relacion a la promocién de productos y servicios.

2. ldentificar los factores internos y externos que inciden en la promocion de
productos y servicios por medio de una matriz DOFA en la tienda Hyper
Shop Celular ubicada en San Diego Estado Carabobo.

3. Disefiar estrategias de marketing digital para la promocion de productos y

servicios de la tienda Hyper Shop Celular en San diego Estado Carabobo.

1.3 Justificacion de la investigacion

La justificacion de la presente investigacion radica en la importancia que para las
organizaciones empresariales tendra su aplicacion. Los cambios del entorno obligan a
rapidas adaptaciones y al planteamiento de estrategias mas factibles que promuevan su
crecimiento, en el caso particular de las pequefias empresas, las estrategias deben estar
al alcance de sus recursos. El presente trabajo propone estrategias de marketing digital
adecuadas para la empresa Hyper Shop Celular en San diego Estado Carabobo, a fin
de lograr crecer en el mercado de equipos de computacidén de manera exitosa, lo que le
permitird obtener utilidades y rentabilidad, aprovechando los avances tecnoldgicos y
las nuevas tendencias del marketing, generando conocimientos aplicables a la solucién

de problemas reales en el entorno.



Ademas, el Marketing Digital es un tema bastante novedoso y aplicable en otras
empresas con caracteristicas similares a nivel local, nacional e internacional, trayendo
como beneficio el amplio conocimiento de esta tendencia para el desarrollo a nivel
empresarial, ya que aporta ventajas competitivas, acercamiento con los usuarios y a su
vez interaccion directa con los mismos. Del mismo modo, estos conocimientos
complementan en el area académica, generando un valor agregado la formacion
profesional.

Asimismo, se espera que la investigacion sea inicio para nuevos estudios
vinculados con estrategias de marketing digital, de tal forma que represente un aporte
novedoso y que la misma sirva de guia para la formacion integral de estudiantes de
mercadeo de la Universidad José Antonio Péaez, Facultad de Ciencias Sociales y para

el desarrollo del sector empresarial del pais.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

El marco teorico tiene el proposito de mostrar los basamentos de los diferentes
conceptos e investigaciones que van a orientar el sentido de la investigacion. Al
respecto, Rodriguez (2005), expresa: “Es la expresion resumida, concisa y pertinente
del conocimiento cientifico y de hechos empiricamente acumulados acerca de nuestro
objeto de estudio; se elabora desde la perspectiva de una ideologia y de un marco de
referencia determinados”. (p.57). En este capitulo se exponen los antecedentes de la

investigacion, las bases teoricas, las bases legales y la definicion de términos béasicos.

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Arredondo, J. (2017). EI Marketing Digital: Una Solucién Estratégica para las
Microempresas. Trabajo de Grado presentado como requisito para optar al Titulo de:
Especialista en Alta Gerencia. Universidad Militar Nueva Granada Facultad de
Estudios a Distancia Especializacion En Alta Gerencia Bogota, Colombia. En los
ultimos afios la economia del mundo actual ha vivido unos cambios que han hecho que
muchas personas, empresas u organizaciones se pregunten sobre la gran importancia
del mercadeo en la actualidad. Esto se debe a la influencia de la globalizacion y las
nuevas tecnologias, ya que el crecimiento de las anteriormente nombradas es
inmensurable y no se detiene, sino por el contrario cada vez es mas fuerte y necesario.
Por lo tanto, se puede evidenciar que estos cambios generan en el mercado una alta

competitividad entre las empresas, organizaciones y la industria. Asimismo, dia a dia



los consumidores o clientes se estdn volviendo mas exigentes, porque cada vez que
estos tienen mas acceso a la informacion y mas conocimientos, pueden exigir o requerir
mas a los productores de los bienes o servicios que existen en el mercado oferente. Con
la evolucion del mundo y sus nuevas tecnologias, aparecio lo que hoy dia I[lamamos el
marketing digital, el cual es el uso o la aplicacion de las estrategias de comercializacion
del mercadeo llevadas a cabo en los medios digitales, este tema es lo que hoy en dia
estd revolucionando el mercadeo y por lo tanto es que debe ser estudiado e
implementado por todas las empresas sin importar su tamafio o mercado. En el
siguiente documento se demostrara la importancia del marketing en diferentes
aspectos, complementando los interrogantes que se han planteado anteriormente por
medio de una investigacion, analisis y recopilacion de informacion del tema. Donde se
resaltara la importancia de esta ciencia, ya que es el medio por el cual una empresa o
compafiia informa, persuade y recuerda a los consumidores directa o indirectamente
los productos o la marca que vende. Ademas de los beneficios que tiene para las

empresas, en diferentes aspectos y factores internos y externos.

Seguidamente, Mariduefia y Paredes (2015), presentaron una investigacion
titulada “Plan de Marketing Digital 2014 para la empresa Corporacion de
Servicios TBL S.A. de la Ciudad de Guayaquil”, para optar al titulo de Ingenieros
Comerciales Mencion Marketing, en la Universidad Politécnica Salesiana Guayaquil,
en Ecuador, la cual tuvo como finalidad de mejorar la promocion de los diferentes
servicios que ofrece la empresa en comento, usando herramientas tecnoldgicas y
estrategias de marketing digital, para lo cual se analiz6 el ambiente empresarial en lo
que respecta a capacitacion y formacion continua, estudiando las tendencias y
detectando patrones de comportamiento en los usuarios que usan Internet.

Para ello la metodologia fue un estudio de campo no experimental, con apoyo
documental, a nivel descriptivo. La técnica de recoleccion de datos aplicada fue la
encuetay la entrevista. Se concluye que, la tecnologia seguiré evolucionando el mundo,

y millones de usuarios seguiran aumentado. La mayoria de las empresas tendran sus



sitios en Internet donde se podré acceder directamente a sus productos y servicios, y se
lograra mantener una mejor relacion con los clientes: la oferta sera desarrollada en base
a intereses de estos consumidores y no de las compafias, herramientas como el
neuromarketing y marketing digital seran necesarios en un futuro cercano. Su aporte al
presente estudio, son las teorias del marketing digital que sustentan el estudio para el
desarrollo de la investigacion, y la propuesta que le dara solucion al problema

planteado.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Por su parte, entre las investigaciones nacionales se citan, la de Sepulveda (2016),
presento6 un estudio titulado “Uso de marketing de contenidos como herramienta de
promocién en las empresas de moda venezolanas”, en la Universidad Catolica
Andrés Bello, para optar por el titulo de Licenciado en Comunicacion Social, cuyo
objetivo fue proponer estrategias de marketing de contenido para dar a conocer la
empresa de moda, dado a su desconocimiento. El estudio se desarroll6 como un
proyecto factible, para delinear estrategias publicitarias dirigidas a guiar el
posicionamiento de las tiendas de moda para mejorar sus técnicas de marketing y
promocion, donde se utilizé como técnica de recoleccion de informacion la encuesta,
de modo que se relaciona con el estudio actual al proponer estrategias para dar a
conocer la empresa de y sus productos en el mercado y lograr el posicionamiento

esperado.

Por otro lado, Crespo (2015), quien presento en estudio que lleva por titulo
“Redes sociales como estrategia de mercadeo para incrementar la participacion y
mejorar el posicionamiento de la marca DECOFRUTA. Caso de Estudio: Zona
Metropolitana del Estado Carabobo afio 2014, para optar al titulo de Magister en
Administracion de Empresas Mencion Mercadeo, en la Universidad de Carabobo,
campus Barbula, con la finalidad de lograr una expansion y difusion de la marca en

comento en la ciudad de Valencia. Metodologicamente se desarrollé bajo la modalidad



de un proyecto factible, en el cual se desarroll6 la técnica de recoleccion de datos la
encuesta.

Se concluye, que la empresa necesita redireccionar las inversiones en publicidad
y promocién, haciendo énfasis en el mercadeo digital en web 2.0 a través de estrategias
de relacionamiento, recomendacién y promocion personalizada. Su aporte al presente
estudio son las bases tedricas del mercadeo digital, ya que se requiere de una
introduccién en las redes sociales para promocionar los productos y la empresa en
estudio, de manera que se pueda alcanzar el mercado meta, e incrementar los niveles
de ventas esperados que generen los ingresos necesarios para mantener su operatividad

en el tiempo.

Finalmente, el presentado por Rodriguez (2015), en su investigacion titulada
“Propuesta de un plan de mercadeo de servicios (Redes Sociales: Twitter y
Facebook) aplicado al centro de documentacion e informacion de la Escuela
Venezolana de Planificacion”, para optar al titulo de Licenciada en Bibliotecologia,
en la Universidad Central de Venezuela, en la Ciudad de Caracas. La finalidad del
estudio fue promocionar y optimizar el uso de los servicios y colecciones de
planificacion que posee el centro, ya que se trata de material de caracter estratégico
para el pais. La metodologia implementada fue un estudio con disefio de campo.

La técnica aplicada fue la observacion directa. Se concluye en el estudio, que una
ventaja de utilizar las redes sociales para mercadear servicios es la disposicion de una
herramienta estadistica en los perfiles para evaluar la aplicacion y corregir posibles
desviaciones, permitiendo, ademas, servir de medios propagadores de informacion y
mejorar la dinamica del centro de documentacion e informacion, permitiendo una
mayor asistencia de usuarias y la definicién de estrategias en funciéon de sus
necesidades, y satisfaciendo a los clientes. Su aporte al presente estudio, es lo
importante para las empresas actualizarse a las nuevas tecnologias para difundir a
mayor cantidad de usuarios mediante les estrategias del marketing digital, de manera

gue pueda dar a conocer al mercado meta sus servicios que ofrece.
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2.2 Bases tedricas

Las bases tedricas segun Arias (2012), “Son aquellas que implican un amplio
desarrollo de los conceptos y proposiciones que forman el punto de vista o enfoque
adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado”. (p.107). Con la finalidad
de utilizar una fundamentacién tedrica, se recopilara la informacién necesaria,
relacionada a la tematica planteada; tomando en cuenta aquellos aspectos relacionados
directamente con los objetivos de la investigacion. Las bases teoricas de la
investigacion estan constituidas por los topicos relacionados con el problema planteado
y los objetivos formulados.

Marketing Digital

AMA (Asociacion Americana de Marketing) en 1984 consagro en su definicién
de Marketing: “Proceso de planificacion y ejecucion del concepto Precio, Promocion
y distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan los
objetivos del individuo y la organizacién”.

En el mismo orden de ideas, la autor(a) Martinez (2006) define que el marketing:
“es el conjunto de actividades dirigidas a la creacion de los mercados o a la consecucion
de participaciones en mercados ya existentes, satisfaciendo las necesidades de los
consumidores con determinados productos o servicios, obteniendo un beneficio para la
empresa”.(p.9).En tal sentido, la rentabilidad de una empresa respaldada por el
marketing va a depender de las actividades a desarrollarse, considerandose como una
herramienta que deben conocer los empresarios para la obtencion de un mayor
patrocinio de un producto determinado, considerando asi los siguientes principios de
marketing para su desarrollo: - Debe ir orientado hacia el consumidor. - Debe ser
innovador. - Debe ser un sistema de valores. - Sentido de mision social. - Tiene que
estar orientado hacia la sociedad.

Ahora bien, el marketing ha tenido cambios adaptados a los nuevos
requerimientos del mercado y consumidores; en este sentido la implementacion de

estrategias de marketing en las empresas supone un avance mas en la superacion del
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marketing tradicional. Este nuevo modelo, ofrece a los consumidores intervenir
directamente en la definicion de las estrategias empresariales y en la forma en que se
relaciona con los clientes, través del uso de canales digitales y medios sociales,
facilitando el acceso a la informacién requerida por los consumidores, generando
valor agregado en cuanto a sus operaciones. Al respecto, Kotler, Amstrong,
Céamara y Cruz (2004), exponen:

La Internet y otras tecnologias de informacién y computo han acrecentado
considerablemente la capacidad de las empresas para realizar operaciones
con mayor rapidez y precision, dentro de un ambito de tiempo y espacio
mucho més amplio. Un sinnimero de empresas ha establecido sitios Web
para informar acerca de sus productos y servicios y promoverlos. (p. 82).
De acuerdo con lo expuesto por los autores sefialados, es evidente que el
mercadeo digital conduce a mayor rapidez y bajo costo de las operaciones
empresariales, contribuye a informar y promover los productos y servicios que
ofrece la empresa en el mercado, asi como la rapidez al acceso de los bienes y/o

servicios para los consumidores.

2.2.1.1 ¢ Por qué se debe implementar?

El marketing digital es indispensable para todas las empresas en la
actualidad, pero en este caso centrandonos en las microempresas, se considera
una herramienta importante para el cumplimiento de la vision, ya que este tipo
de empresas tiene como objetivo principal su crecimiento y lograr un buen
posicionamiento en el mercado.

De igual manera, esta estrategia facilita el cumplimiento de las expectativas
que nos podria generar un plan de marketing, por lo tanto, esta herramienta digital
no solo opera de manera publicitaria, sino que también permite identificar por
medio de un analisis exhaustivo, los comportamientos cambiantes de los
consumidores, los intereses, los gustos, las tendencias y diferentes factores
influyentes en el mercado que permiten establecer acciones de mejora para la

empresa.
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2.2.1.2 Beneficios del marketing digital:

Es el formato de Marketing mas econdmico.

Se aumentan las ventas de manera rapida y notable.

Permite alcanzar un mayor posicionamiento

El contenido y la publicidad se hace rapidamente viral y de gran difusion.
Se complementa facilmente con otras estrategias publicitarias.

Ayuda al reconocimiento de la marca.

Influye en la toma de decisiones del consumidor.

Genera confianza en los consumidores

Permite mayor acercamiento con el pablico objetivo, teniendo mayor

interaccion y conociendo més sus necesidades e inquietudes.

La implementacion del marketing digital puede generar multiples beneficios,
pero se debe desarrollar muy bien la estrategia y sus contenidos, ya que toda la
informacién se maneja de manera exponencial con el publico, pero es una de las
mejores formas de captar la atencion. Al mismo tiempo, debido a la recopilacion de
informacion y posibilidad de consulta en tiempo real de los resultados obtenidos se
puede tener mayor control, optimizacion y correccion de las camparfias, con la
posibilidad de realizar cambios y tener en cuenta el comportamiento de los usuarios.

También permite una segmentacion muy especifica y personalizada, una
campafia de marketing online, le permite al empresario segmentar sus estrategias
teniendo en cuenta los datos sociodemograficos y psicoldgicos de los usuarios.
Ademas, como ya se habia mencionado antes, el marketing digital es muy accesible
para las microempresas en términos de presupuesto, comparado con los canales de
marketing tradicionales como la television, la radio o la prensa, a los cuales solo tienen

facil acceso las grandes empresas ya que requieren de una inversién mas elevada.

2.2.1.3 Herramientas del marketing digital
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El marketing digital cuenta con una variedad de herramientas, en las que se
pueden realizar desde pequefias campafias de muy bajo costo, hasta campafias
complejas y costosas en las que se pueden combinar una gran cantidad de técnicas
Y recursos.

Buscadores: Permiten a los usuarios de Internet encontrar contenidos

cuando buscan informacidn sobre algin tema con palabras clave o por temas.

Publicidad display: Es la herramienta de marketing digital mas conocida
y tradicional. Se trata de anuncios o banners de diferentes tamarios y formatos

que ocupan un espacio de forma atractiva y llamativa en las paginas de internet.

Web o blog: Sitios o paginas en internet de facil acceso mediante una url.
El uso de una web o blog como eje central no implica exclusividad, sino todo lo
contrario. Es posible utilizar, de manera complementaria, microsites, redes

sociales, plataformas de video o foros para dar mayor visibilidad a las campafias.

Email marketing: es una forma de enviar mensajes comerciales
directamente, usando como canal el correo electrénico para la fidelizacion de

clientes.

Redes sociales: Estas son completamente efectivas para convertir en
virales los contenidos, asi como para la creacion de una comunidad de marca, el

branding e incluso la atencion al cliente.

2.2.1.4 Marketing e innovacion

2.2.1.4.1 ¢ Por qué es importante la innovacion en las empresas?
El beneficio de la innovacidn es crear un nuevo valor para el consumidor y

a la vez la creacion de nuevas riquezas para la compafiia. (Gibson, 2012). Todas
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las empresas deben recurrir a la innovacion para atrapar a sus consumidores y potenciar
sus ventas, es decir la innovacion es la clave para el desarrollo de las empresas, esto se
debe tener en cuenta ya que todos sus competidores andan en blsqueda de la conquista
de nuevos mercados.

La innovaciéon hoy en dia es un factor indispensable para el mundo de los
negocios y la cual debe ser trabajada constantemente a la vanguardia de las nuevas
tecnologias. Asimismo, la innovacion ayuda a plantear retos, objetivos y obstaculos
para todas las empresas del mercado, lo cual sirve para exigirle a las empresas una
mejora continua, empujandolas a ser mas competitivas en la industria y para
diferenciarse de sus competidores, no se pueden omitir las ventajas que el marketing y
la innovacion brindan para fortalecer e impulsar nuestro negocio con un nuevo valor
agregado.

Es por esto, que la innovacién y el marketing son catalogados como dos
elementos esenciales para el éxito en un negocio, empresa u organizacion.
Convirtiendo estas empresas en idealistas y méas adelantadas que su competencia,
logrando obtener una mayor ventaja en el mercado frente a sus competidores.

En estos tiempos ningln empresario o gerente tiene excusa para no innovar en su
empresa, ya que es una herramienta fundamental para poder crear una diferenciacion
en el mercado frente con sus competidores directos y a su vez atraer y captar nuevos
clientes, finalmente logrando mejorar la rentabilidad de la empresa. Las empresas
innovadoras tienen muchas mas oportunidades de ser lideres del sector y de llegar al
éxito de una manera mas rapida y efectiva, Igualmente vale la pena resaltar que invertir
en los elementos y/o factores anteriormente nombrados, es una de las mejores maneras
de garantizar el futuro de la compafiia y al mismo tiempo de publicitar el nombre o la
marca de la misma.

El marketing digital es una forma de innovacion para nuestras empresas, ya que
con esta técnica podemos mostrarnos y dar a conocer las fortalezas de nuestras empresa
de una manera masiva, ya que por medio de los medios y las redes los receptores de

informacidn se incrementan potencialmente, logrando llegarles a muchos mas clientes
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en todos los rincones del planeta o a los que en realidad queremos dirigirle
nuestro mensaje, todo esto gracias a la innovacion, las tecnologias y el marketing
digital, que es el encargado principal de esta tarea y con un buen manejo del
mismo podemos tener resultados relevantemente positivos, llevando a la empresa

al éxito y por ende a mejorar la rentabilidad de la misma.

2.2.2 Plan estratégico o Plan de Marketing

A diferencia de una planificacién estratégica, un plan se orienta y se basa
mas en el mercado en el que se desenvuelve una empresa como mercado
potencial. De esta manera, un plan puede ser estratégico formando parte de la
planificacion de un area. Por su parte, De Garcillan y Rivera (2012) definen plan
de marketing como: “La guia escrita que orienta las actividades de marketing
para un afio para una unidad estratégica de negocios o un producto/mercado”.

(p.224)

A nivel estratégico, segun los mismos autores el plan de marketing aporta
los siguientes beneficios:

1. Orienta las decisiones de impacto estratégico. Dado que las acciones tienen
una alta influencia en la supervivencia de la firma, o en sus actividades en
el largo plazo, el plan de marketing ayuda a verificar si esta bien definido
el negocio, asi como segmentos-mercados, y si la mezcla de marketing es
la adecuada.

2. Reduce los costes de publicidad y de control de personas. Un plan de
marketing sirve para comunicar, tanto a los segmentos como al personal de
la empresa, los beneficios que esta ofrece. Por tanto, sirve, como un medio
para conseguir un buen posicionamiento externo o interno.

A nivel operativo, el plan de marketing ayuda a coordinar los niveles de
trabajo de marketing y las deméas areas funcionales. Se convierte en una

herramienta que facilita la planificacion de los esfuerzos de toda la organizacion,
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dado que las acciones de marketing insumos de produccidn, de finanzas, contabilidad
y sistemas, para apoyar el proceso de comercializacion.

Cabe destacar que un plan estratégico o plan de marketing conduce al uso
adecuado de los recursos, verificar que las estrategias de mercado que estén utilizando
sean las indicadas para la actividad a la que se dedica la empresa. Sin duda alguna es

una herramienta centrada en la buena direccion y orientacion organizacional.

2.2.3 Estrategias

La estrategia es un modelo coherente, unificador e integrador de decisiones que
determina y revela el proposito de la organizacién en términos de objetivos a largo
plazo, programas de accion y prioridades en la asignacion de recursos, seleccionando
los negocios actuales o futuros de la organizacion, tratando de lograr una ventaja
sostenible a largo plazo y respondiendo adecuadamente a las oportunidades y amenazas
surgidas en el medio externo de la empresa, teniendo en cuenta las fortalezas y
debilidades de la organizacion. De acuerdo a Serna (2013:96), expresa que la estrategia:
“es una decisién presente con un efecto futuro, cuyo tiempo es indeterminado, porque
solo es valida hasta la proxima maniobra propia o ajena”.

En este contexto, las estrategias son disposiciones generalizadas de las acciones
a tomar para cumplir objetivos generales, si no hay objetivos claros y bien definidos,
seguramente no existira una estrategia apropiada para alcanzarlos, ademas, las
estrategias que se planteen deben contemplar la utilizacion de los recursos necesarios
para desarrollar actividades que desembocaran en los resultados y deben tener en
cuenta coOmo se conseguiran dichos recursos y como seran aplicados para aumentar las

posibilidades de éxito.

2.2.4 Estrategia de Marketing
La estrategia de marketing, de acuerdo a Santesmases (1990:231), la define
como: “el analisis y seleccion de los mercados a servir, la definicion de los objetivos a

alcanzar y la combinacion de los instrumentos de marketing (producto, precio,
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distribucion y promocion) para alcanzar los objetivos propuestos”. Por lo tanto, es un
establecimiento de objetivos, a partir del analisis de la situacion interna y externa de la
empresa, y de las estrategias comerciales para su consecucion mediante la seleccion de
mercados el presupuesto comercial y su asignacion entre las diferentes variables de
marketing.

2,2.5 Andlisis de fortalezas y debilidades, oportunidades y amenazas (Matriz
FODA)

La matriz DOFA, también conocida como matriz SWOT, es una herramienta de
analisis que permite registrar escenarios presentes de la situacion empresarial y asi,
formular diferentes estrategias a partir de las fortalezas y debilidades, oportunidades y
amenazas que resultaron de la evaluacion interna y externa, y permitira obtener las
siguientes relaciones, de acuerdo a David (2008):

Estrategias de fortalezas y oportunidades (FO): pretende
destinar las fuerzas internas para aprovechar las
oportunidades del entorno empresarial.

Estrategias de debilidades y oportunidades (DO):
pretende sobreponerse de las debilidades para aprovechar
las oportunidades del entorno empresarial.

Estrategias fortalezas y amenazas (FA): pretende
aprovechar las fuerzas internas, para evitar o atenuar el
impacto que pudieran tener las amenazas del entorno
empresarial.

Estrategias de debilidades y amenazas (DA): pretende
desprender tacticas defensivas para disminuir las
debilidades internas y evitar las amenazas del entorno
empresarial. (p.105)

Para la elaboracion de la matriz FODA, se deben seguir los siguientes pasos:
1. Utilizar la lista de oportunidades y amenazas clave que resultaron de la
evaluacion externa.

2. Utilizar lista de fortalezas y debilidades clave que resultaron de la evaluacion

interna.
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3. Establecer la relacion entre las fuerzas internas con respecto a las

oportunidades externas FO.

4. Establecer la relacién entre las debilidades internas con las oportunidades

externas DO.

5. Establecer la relacién entre las fortalezas internas con las amenazas externas

FA.
6. Establecer la relacion entre las debilidades internas con las amenazas externas
DA.

Su principal propoésito, es tener alternativas de estrategias que permitan
aprovechar los resultados de la evaluacion interna y externa. Debe sefialarse que, no
todas las estrategias que surjan de la matriz DOFA seran implementadas, tendran que
someterse a una evaluacién y disponibilidad de presupuesto para llevarse a cabo, es
decir determinar el costo-beneficio de la implementacion de la estrategia.

2.2.6 La promocién del producto

Consiste en comunicar, informar y dar a conocer o presentar la existencia de un
producto o servicio a los consumidores. A traves de la promocion, los vendedores
pretenden persuadir, convencer e inducir al cliente a la compra de sus productos. Toda
empresa debe tener muy presentes los elementos que conforman el marketing mix. Uno
de ello, es precisamente la promocion del producto. Los 4 elementos que forman dicho
marketing mix deben actuar en sintonia, con una estrategia claramente definida y

buscando la consecucion de un objetivo comdn.

2.2.7 ¢ Qué es la promocion del producto?

Hoy en dia, no sélo basta con tener un buen producto a un precio adecuado. Las
empresas precisan de algo mas para diferenciar su producto de la competencia y
asegurarse de que su publico objetivo llega a conocerlo. {Como lograrlo? A través de

una buena promocion del producto.
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A través de la promocién del producto, las empresas tratan de persuadir y de
inducir a la compra a los consumidores.

La promocion se trata de una herramienta de marketing que tiene como objetivo
principal persuadir e incitar al consumidor a comprar un determinado producto. La
empresa trata de influir en la actitud y comportamiento del cliente a través de toda una
serie de herramientas para, en definitiva, motivar a la gente a que compre mas y, por

ende, incrementar su cifra de ventas.

2.2.8 (Como promocionar un producto?

Definir la estrategia de promocién no es sencillo. La empresa debe tener muy
claro cual es el mensaje que quiere proyectar, asegurarse de que el target concreto al
que se dirige lo entendera e interpretara tal y como ella pretende y, en definitiva, que
ayude a incentivar la compra de sus productos.

La empresa puede promocionar sus productos de muchas maneras, ya sea a
través de anuncios televisados o un stand en un evento, por ejemplo. Pero, ¢;qué
mas herramientas de promocion de un producto existen?:

Publicidad. Ya sea a través de la television, radio, periodicos, revistas...
Divulgacién de informacion del producto pagada, con la intencion de que
alguien actue de una manera concreta.

Promocion de ventas. Incentivos de corto plazo a los consumidores o a los
equipos de ventas, que buscan incrementar la compra o la venta de un
producto o servicio determinado. Ejemplos de promocién de ventas serian,
por ejemplo, descuentos, cupones, sorteos, premios 0 muestras gratis. Un
ejemplo concreto de promocidn de ventas, serian las muestras gratuitas de las
perfumerias, con el Unico fin de que el cliente tenga la oportunidad de testear
y probar un producto y, caso de satisfacerle, comprarlo en un corto/medio
plazo.

Relaciones publicas. Actividad por la que se promociona o trata de

incrementar el prestigio de una determinada marca o producto mediante el
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trato personal directo con otras personas. A través de las relaciones publicas
se trata de reforzar y fortalecer los vinculos con los clientes para persuadirlos
y fidelizarlos.

Ventas personales. Presentacion directa a través de una conversacion con
uno o varios compradores potenciales con el fin de conseguir la venta del
producto. La venta personal es Util, sobretodo, para la venta de productos que
requieren de una mayor inversion y un mayor asesoramiento:

electrodomésticos, coche.

Una empresa tiene a su disposicion multitud de herramientas online y offline
que puede emplear para la promocion del producto. Su eleccion dependera del tipo de

producto que venda, asi como del target al que vaya dirigido.

2.3. Definicion de Términos Basicos

Estrategia: serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin determinado.
Oferta: practica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o servicios que
efectla el proveedor al consumidor.

Plan de Marketing Digital: es el documento guia que sirve a todos los involucrados
de la compaiiia a no perder el enfoque del mensaje que se pretende inducir en la mente
del consumidor y los lineamientos de como lograr ese objetivo.

Penetracion del Mercado: estrategia de crecimiento que consiste en aumentar la venta
de los productos actuales en los segmentos de los mercados actuales.

Publicidad: es una forma de comunicacién comercial que intenta incrementar el
consumo de un producto o servicio a través de los medios de comunicacion.
Reputacion Online: representa el prestigio u opinion general acerca de una persona
0 marca en Internet.

Social Media: plataformas sociales (de nicho o genéricas) donde los usuarios pueden

generar y compartir contenido.
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SMM Social Media Marketing: se trata de combinar los objetivos de marketing en
Internet con medios sociales como blogs, sitios de intercambio de contenidos, redes

sociales, sitios microblogging y muchos otros.

CAPITULO 111
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MARCO METODOLOGICO

En este capitulo, se busca presentar los aspectos metodol6gicos que seran
utilizados para desarrollar cada una de las fases del estudio establecidas de acuerdo a
los objetivos propuestos, que de acuerdo a que de acuerdo a Muiioz , sefiala que: “...la
funcién de la metodologia es indicar como y por cuales medios se va a obtener la
informacién, cémo se van a procesar los datos y cémo se van a derivar las
conclusiones”, para tal fin, se presentard el tipo, disefio y nivel de la presente
investigacion, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion que
seran aplicados, como la poblacion y muestro que sera objeto de estudio, para lograr el

disefio de la propuesta, que le dara solucion a la problematica planteada.

3.1. Tipo y Disefio de la Investigacion.

La presente investigacion tiene como finalidad darle una solucién viable a la
problematica existente, por tal fin, se desarrollard metodolégicamente bajo la
modalidad de un proyecto factible, es por ello, que se pretende disefiar estrategias de
mercado para el incremento de ventas en tienda Hyper Shop Celular en San diego,
Estado Carabobo. De acuerdo a que, de acuerdo a Hernandez, Fernandez, y Baptista,
(2016:91), sefalan que un proyecto factible: “es una investigacion, elaboracion y
desarrollo de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizaciones 0 grupos”.

El mismo, se apoyara en un estudio de campo, a tales efectos, expresa Sabino
(2015:24), que: “en los disefios de campo los datos de interés ser recogen en forma
directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del investigador y su equipo”, ya
que este disefio de investigacion permite no solo observar, sino recolectar los datos
directamente de la realidad que es objeto de estudio, en su ambiente natural, que
permitird descifrar y determinar los resultados de las mismas, necesarios para la
recoleccion de informacion que conducird a establecer estrategias de mercado a ser

propuestas para el incremento de las ventas, por lo tanto la informacién de tipo primario
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seré recolectada directamente en el departamento de ventas de tienda Hyper Shop
Celular en San diego, Estado Carabobo.

El estudio tendrd un apoyo documental y bibliografico, la cual segln la
Universidad Nacional Abierta (2013:58), sefiala que: “constituye un procedimiento
cientifico y sistematico de indagacion, organizacion, interpretacion y presentacion de
datos e informacion alrededor de un determinado tema, basado en una estrategia de
analisis de documentos”. Esta investigacion, utiliza la técnica documental para dar
confiablidad a sus resultados, por lo que en este estudio se hizo la revision de diferentes
textos, revistas, leyes y reglamentos enfocados en materia contable y relacionada con
el tema, para sustentar el marco tedrico y metodologico a ser desarrollado en el presente
estudio, que brindaran las herramientas necesarias para disefiar la propuesta.

En tal sentido, se basa en una investigacion a nivel descriptivo, porque esta
orientada a diagnosticar la situacion actual en cuanto a las ventas de la empresa, y su
necesidad de implementar la propuesta, para poder alcanzar las metas propuestas. El
nivel descriptivo, segun Tamayo (2016:54): “comprende la descripcion, registro,
analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion de los fendmenos. El
enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre una persona, grupo o
institucion, se conduce o funciona en el presente”, en definitiva, permiten medir la
informacion recolectada para luego describir, analizar e interpretar sistematicamente

las caracteristicas del fendmeno estudiado, con base en la realidad de los estudiado.

3.2. Fases Metodoldgicas.
Es importante sefalar, que, para la elaboracién de la presente investigacion, se
tomaran en consideracion tres (03) fases metodoldgicas, las cuales se desarrollaran en

base a los objetivos especificos planteados, detallados seguidamente:
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3.2.1 Fase I: Diagnostico de la situacion actual de la tienda Hyper Shop
Celular en San diego, Estado Carabobo.

Para dar cumplimiento a la primera fase se realizara una entrevista estructurada
realizada al gerente que sera la fuente de informacion principal para el mismo, ya que
este posee la informacion necesaria que se necesitd para conocer los problemas de la
organizacion. También se realizara una encuesta para identificar los medios sociales
utilizados por los consumidores.

Asi como también, sera necesario definir la poblacion, que de acuerdo a Arias
(2016:45), cuando habla de la poblacidon se refiere a: “el conjunto para el cual seran
validas las conclusiones que se obtengan de elementos o unidades a las cuales se refiere
la investigacion”, la cual estara comprendida por las personas que acuden a la tienda,
ya que las mismas son las adecuadas para suministrar la informacion de tipo primario.

En cuanto a la muestra, Herndndez, Fernandez y Baptista (2012:158), como: “una
parte del universo, que retne todas las condiciones o caracteristicas de la poblacion, de
manera que sea lo mas pequefia posible, pero sin perder exactitud”, esta estara
representada por sesenta personas (60) seleccionadas al azar simple, que acudieron a la
tienda.

Por su parte, la técnica de recoleccion de informacion a ser aplicada, sera la
encuesta, Arias (2016:96), la define: “como una técnica que pretende obtener
informacidn que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismo, o en
relacion con un tema en particular”, la cual estara apoyada en un cuestionario como
instrumento, que segun Tamayo (2016:122): “es un instrumento de investigacion que
se aplica a un grupo de individuos, con la finalidad de obtener informaciones internas
y colectivas que sirvan de base a la investigacion, ajustandose asi, a una disciplina en
particular”, el cual contendra preguntas dicotomicas, con alternativas uUnicas de
respuestas si-no.

Con los resultados a ser obtenidos, se aplicarda la técnica de la estadistica
descriptiva, Hurtado y Toro (2007:517), expresan que: “permite al investigador

agrupar, organizar, analizar e interpretar los resultados”, por lo tanto se utilizaran
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cuadros de distribucion de frecuencia, y la distribucion de porcentajes, ademéas para
representar graficamente los datos se utilizara el grafico circular, a tales efectos, la
informacidon sera analizada e interpretada para desarrollar las siguientes fases
metodoldgicas y el establecimiento de las conclusiones a las que llegaran las autoras.
Para el logro de este objetivo, se debe considerar la informacién recogida y
analizada, es decir, los datos obtenidos a través de la aplicacion de la encuesta.
Posteriormente, se procedera definir las estrategias de mercado que permitiran darle
una solucidn al problema planteado, que seran obtenidas al realizar el analisis de la

informacion recolectada.

3.2.2 Fase II: Disefio de la matriz FODA

Para identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que
presenta la tienda en los actuales momentos. De este andlisis surgiran las respectivas
estrategias de la propuesta que se presento en esta investigacion.

Para el logro de este objetivo, se debid considerar la informacion recogida y
analizada, es decir, los datos obtenidos a través de la aplicacion de la encuesta, de igual
forma se tomd en cuenta la situaciéon actual de la empresa estudiada en el analisis
DOFA, apoyada del POAM (Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio) y el PCI
(Perfil de Capacidades Internas). Posteriormente, se procedio a definir las estrategias
de mercado que permitieron darle una solucién al problema planteado, que fueron
obtenidas al realizar el cruce de los factores internos y externos mediante la matriz
DOFA.

3.2.3 Fase I11: Disefio de estrategias de marketing digital para la promocién
de productos y servicios de la tienda Hyper Shop Celular en San diego Estado
Carabobo.

En esta fase se procedera, luego de procesar los resultados de la investigacion, a
disefiar las estrategias de mercado para la promocion de productos y servicios de la

tienda Hyper Shop Celular En San Diego Estado Carabobo, con la finalidad de
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lograr alcanzar cautivar a los clientes potenciales, generarles la necesidad de adquirir
sus productos, y lograr la fidelidad de los mismos, para que sea la empresa considerada
como primera opcion al momento de requerir los mejores celulares del pais y que pueda
ser escogido con confianza, entre los productos de sus competidores.

Para ello, se presentara la propuesta: la cual consta de los siguientes elementos
Presentacion de la Propuesta, Objetivos de la Propuesta., Justificacion de la Propuesta.,

Factibilidad de la Propuesta., Desarrollo de la Propuesta.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Este capitulo se presenta posterior a la aplicacion del instrumento y finalizada la
recoleccion de los datos, donde se procedio a realizar el analisis para dar respuesta a
las interrogantes de la investigacion, codificarlas, tabularlas, y utilizar la informaética a
los efectos de su interpretacién que permite la elaboracion y presentacion de tablas
estadisticas que reflejan los resultados.

De acuerdo con Hurtado y Toro “El proposito del analisis es aplicar un conjunto
de estrategias y técnicas que le permiten al investigador obtener el conocimiento que
estaba buscando, a partir del adecuado tratamiento de los datos recogidos.” La
aplicacion de la entrevista estructurada que se realizé al gerente de la empresa permitié
diagnosticar la situacion actual de la misma, proporcionando los datos necesarios para
realizar el analisis .Seguidamente la encuesta a través del cuestionario fue aplicada a la
poblacion de consumidores de la empresa, con el objetivo de determinar las
necesidades de los consumidores e identificar los medios sociales utilizados por los
consumidores, recabando la informacion necesaria para el cumplimiento del objetivo
ndmero uno.

Para dar cumplimiento con la segunda fase se realiz6 un diagndstico de los
factores internos y externos de la tienda y exponerlos en una matriz DOFA, que junto
al perfil de capacidades internas (PCI) y al perfil de oportunidades y amenazas del
medio (POAM) permitira extraer las fortalezas y factores internos que intervienen y
poder disefiar mediante el cruce entre ellos las estrategias que daran cuerpo a la

propuesta para darle la solucién al problema planteado en el presente estudio.

4.1 Presentacion y analisis de los resultados
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Se presenta a continuacion la informacion recolectada, con la aplicacion de los
instrumentos a las unidades de analisis estudiadas como se mencion0 anteriormente
para hacer el diagndstico de la situacion actual de la empresa, la entrevista estructurada

realizada al gerente serd la fuente de informacién principal para el mismo.

FASE I. Diagnostico de la situacion actual de la tienda Hyper Shop Celular

en San diego, Estado Carabobo.

Informacion que se presenta a continuacion:
GUIA DE ENTREVISTA AL GERENTE

PREGUNTA

RESPUESTA

¢Realiza la  empresa  sus
actividades en funcion a su cultura
organizacional?

Si, realizamos nuestras actividades con la
misién de ofrecer y proveer la mejor linea
de productos y servicios de la méas alta
calidad, especializadas en teléfonos
androides de Ultima generacion.

¢ Conocen los vendedores la cultura
organizacional de la empresa?

Si, capacitamos a nuestro personal dandoles
a conocer nuestra cultura organizacional,
politicas y normativas lo cual permite
prestar un servicio de calidad.

¢Existen politicas de mercadeo
orientadas al cliente?

Se piensa siempre en el cliente, sin embargo
las politicas implementadas no han sido
suficientemente buenas.

¢Dispone la empresa de cantidades
suficientes del producto ofrecido
para satisfacer la demanda?

Si, contamos con un stock de inventario el
cual se considera suficiente para satisfacer
la demanda.

¢ Considera usted, que la ubicacion
de la empresa es favorable para
comercializar sus productos?

Si, la empresa se ubica en una zona
geografica de facil ubicacion y acceso.

¢Establecen los precios de los
productos, tomando en
consideracién la competencia?

Si, verificamos y luego establecemos precio

considerando los de la competencia.
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¢Cémo considera que ha sido el
nivel de venta de los productos en
la tienda Hyper Shop Celular en el
primer trimestre del afio en curso?

Consideramos que por el incremento en los

precios las ventas han disminuido

considerablemente.

¢Considera que la empresa ha
promocionado los productos y
servicios a un considerable nimero
de clientes a pesar de la
competencia?

No, considero que nos hace falta mayor
publicidad para incrementar la promocién
de productos y servicios

¢Se realiza publicidad de los

equipos de teléfono?

Si, pero no se promociona lo suficiente

¢Se realizan  estrategias  de
promocion  de  productos y
servicios para aumentar las ventas?

Si, mensualmente se realizan ofertas,
descuentos y/o promociones de nuestros
productos.

¢Utilizan la Internet como un
medio para la promocion de
productos y servicios?

No, porque desconocemos los canales que
se pueden utilizar para dar a conocer los
productos ofrecidos.

¢Conoce usted lo que es Marketing
digital?

No, lamentablemente.

¢ Cuenta laempresa con los equipos
necesarios para el uso de los

medios digitales a fin de
promocionar sus productos 'y
servicios?

Si, tenemos los equipos y conexiones
necesarias para utilizar los medios digitales.

¢Cuenta la empresa con personal
capacitado para el uso de medios
sociales?

No, lamentablemente.

¢Considera que la empresa podria
invertir en la creacion 'y
mantenimiento de una pagina web?

Si, estamos dispuestos a invertir en una
pagina web para la promocion de productos
y servicios que ofrece la empresa.

Fuente: Medina, A. (2019)

Anadlisis General del Instrumento

Luego de haber aplicado el instrumento al gerente se analiz6 y concluyo que: La

empresa realiza sus actividades acordes con su cultura organizacional, la cual se da a
conocer a los empleados mediante la capacitacion al momento de entrar en la
organizacion lo que favorece positivamente en su desarrollo, se cuenta con inventario

para satisfacer la demandas sin embargo las politicas de mercadeo no han sido
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suficientemente buenas, es por ello que se requiere reformular las politicas
implementadas.

Otro aspecto importante a resaltar, es que la empresa cuenta con una buena
ubicacion en San Diego, ademas de esto ofrece productos a precios competitivos. Pese
a ello, no ha logrado obtener el nivel de ventas deseado motivado a la ausencia de
estrategias de promocion de productos y servicios ademas del desconocimiento del

concepto y beneficios que brinda el marketing digital.
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FASE I. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA TIENDA

Item N° 1-;Considera usted que la Tienda Hyper Shop Celular tiene variedad en sus
productos?

Cuadro N2 1. Variedad de Productos

Alternativa Fi Porcentaje
Si 42 53%
No 18 47%
TOTAL 60 100%

Fuente: Medina, A. (2019)

Gréfico N2 1. Variedad De Productos

mSi

H No

Fuente: Medina, A. (2019)

Analisis e Interpretacion de Resultados

Tal como puede observarse el 53% de los encuestados considera que la Tienda Hyper
Shop Celular tiene variedad en sus productos, pero el 47% indica que no, esto hace
inferir en que los esfuerzos deben encontrarse enfocados en potenciar la diversidad de

productos que se comercializan.
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Item N° 2-;Las exhibidas marcas son las de su preferencia?

Cuadro N2 2. Preferencia de Marcas Exhibidas

Alternativa Fi Porcentaje
Si 34 57%
No 26 43%
TOTAL 60 100%

Fuente: Medina, A. (2019)

Gréfico N2 2. Preferencia de Marcas Exhibidas

S
57% mNo

Fuente: Medina, A. (2019)
Andlisis e Interpretacion de Resultados

Segun el gréafico anterior el 57% de los encuestados opina que las marcas exhibidas son
las de su preferencia, pero el 43% expresa que no. Esto indica que a la empresa se le
estd dificultando la adquisicion de equipos en diversas marcas que mayormente

provienen de importaciones para satisfacer a los consumidores.
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Item N° 3- ;Considera que las condiciones del establecimiento de

Tienda Hyper Shop Celular son adecuadas?

Cuadro N° 3. Condiciones Del Establecimiento

la empresa de

Alternativa Fi Porcentaje
Si 48 80%
No 12 20%
60 100%

Fuente: Medina, A. (2019)

Gréfico N° 3. Condiciones del Establecimiento

Fuente: Medina, A. (2019)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

L

= Mo

Los 80% de los encuestados consideran que las condiciones fisicas de la Tienda

Hyper Shop Celular son adecuadas y solo un 20% sefiala que no. Esto indica que a

pesar de la valoracion positiva de los encuestados, pueden hacerse mejoras

relacionadas a la distribucion de los productos a fin de que el cliente pueda visualizarla

rapidamente.
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Item N° 4- ;Conoce usted los medios digitales?

Cuadro N° 4. Conocimiento De Medios Sociales

Alternativa Fi Porcentaje
Si 46 75%
No 14 25%
TOTAL 60 100%

Fuente: Medina, A. (2019)

Gréfico N° 4. Conocimiento De Medios Sociales

o 5i
| MNo

Fuente: Medina, A. (2019)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

En un 77% los clientes conocen los medios sociales, pero un 23% expresa que no. Se
deduce que la empresa debe aprovechar el conocimiento de los clientes en medios
sociales para desarrollarse mediante ellos y darse a conocer a través de ellos.
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Item N° 5- ;Utiliza usted los medios sociales?

Cuadro N° 5. Utilizacion De Medios Sociales

Alternativa Fi Porcentaje
Si 44 73%
No 16 27%
60 100%

Fuente: Medina, A. (2019)

Gréfico N° 5. Utilizacién De Medios Sociales

27%

HSi

H No

Fuente: Medina, A. (2019)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

En cuanto a la utilizacion de medios sociales el 73% afirmo utilizarlos mientras el 27%
expreso no hacerlo. Se puede concluir que se deberan establecer estrategias que
involucren los medios sociales con el fin de aprovechar la afinidad que tienen los
consumidores con estos medios. De las personas que respondieron afirmativamente la

pregunta anterior, se tomara como base para la siguiente pregunta.
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Item N° 6- ;Realiza usted seguimiento por redes sociales de al menos una empresa?

Cuadro N° 6. Seguimiento de Empresas

Alternativa Fi Porcentaje
Si 50 83%
No 10 17%
60 100%

Fuente: Medina, A. (2019)

Gréfico N° 6. Seguimiento de Empresas

17%

5

N No

Fuente: Medina, A. (2019)
Andlisis e Interpretacion de Resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos y en base a los encuestados que utilizan redes
sociales, se obtuvo que el 83% hace seguimiento por redes sociales de al menos una
empresa, pero un 17% niega esta realidad, lo que permite conocer que un considerable
nimero de consumidores suelen tener interaccion en redes sociales con diferentes
empresas lo cual permite considerar la creacion de cuentas en diferentes redes sociales

como estrategias a utilizar.
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Item N° 7- ;Considera usted importante la presencia de las empresas en redes
sociales?

Cuadro N° 7. Empresa En Redes Sociales

Alternativa Fi Porcentaje
Si 48 80%
No 12 20%
60 100%

Fuente: Medina, A. (2019)

Grafico N° 7. Empresa En Redes Sociales

20%

W5

H No

Fuente: Medina, A. (2019)
Andlisis e Interpretacion de Resultados

En un 80% de los casos considera importante la presencia de las empresas en redes
sociales y solo un 20% opina lo contario. En funcion a los resultados obtenidos se
considera gque es fundamental la presencia de las empresas en las redes sociales debido
a que estas se han convertido en una gran herramienta para tener una mejor interaccion

con los clientes o usuarios y poder ofrecer los productos.
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Item N° 8-¢Ha visitado alguna pagina Web Empresarial?

Cuadro N° 8. Visita de Pagina Web

Alternativa Fi Porcentaje
Si 26 43%
No 34 5%
TOTAL 60 100%

Fuente: Medina, A. (2019)

Gréfico N° 8. Visita de Pagina Web

Fuente: Medina, A. (2019)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

5T%

Segun el 57% de los clientes encuestados estos no han visitado alguna pagina Web
Empresarial, pero el 43% expresa que si. Es importante utilizar este medio digital, sin

embargo, también se debe tomar en consideracién
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Item N° 9-;Le gustaria poder tener acceso a informacion sobre los productos que

ofrece la Tienda Hyper Shop Celular a través de una pagina web?

Cuadro N° 9. Acceso a la Informacion de sobre Productos y Servicios

Alternativa Fi Porcentaje
Si 55 92%
No 5 8%
TOTAL 60 100%

Fuente: Medina, A. (2019)

Cuadro N° 9. Acceso a la Informacion de sobre Productos y Servicios
8%

mSi

H No

Fuente: Medina, A. (2019)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

En un 92% de los casos le gustaria poder tener acceso a informacion sobre los
productos que ofrece la Tienda Hyper Shop Celular a través de una pagina web, solo
un 8% expresa que no. Se debe aprovechar el considerable porcentaje de usuarios a
favor de tener acceso a la informacion mediante portales web ya que eso facilitaria la

difusion de informacion sobre los productos que ofrece la empresa.
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Item N° 10- ¢Ha participado o estaria dispuesto a participar en estrategias
promocionales relacionadas a alguna marca en particular?

Cuadro N° 10. Estrategias Promocionales

Alternativa Fi Porcentaje
Si 49 82%
No 11 18%
60 100%

Fuente: Medina, A. (2019)

Grafico N° 10. Estrategias Promocionales
18%

msi

| No

Fuente: Medina, A. (2019)
Andlisis e Interpretacion de Resultados

De acuerdo con el 82% de los encuestados estos han participado o estaria dispuesto a
participar en estrategias promocionales relacionadas a alguna marca en particular ya
que ello le resulta atractivo para la adquisicion de los productos de su preferencia y

solo el 18% no estarian dispuestos a realizarlo.
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Fase I1: Identificacion de los factores internos y externos que inciden en la
promocion de productos y servicios por medio de una matriz DOFA en la tienda

Hyper Shop Celular ubicada en San Diego Estado Carabobo.

De acuerdo a los resultados obtenidos, a continuacion se presenta el estudio del
POAM (Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio) y el PCI (Perfil de
Capacidades Internas), que tiene la empresa para identificar los factores internos y
externos que inciden en la promocion de productos y servicios, los cuales fueron
expuestos en una matriz DOFA, cuyo cruce brindaron las estrategias presentadas para
el disefio de la propuesta que le daran solucion al problema planteado, y fueron

desarrolladas en el siguiente capitulo, para alcanzar los objetivos planteados.

Cuadro 11. Diagnostico Externo (POAM)

Oportunidades | Amenazas | Impacto |
CALIFICACION o N N T
FACTORES 6 I o 01 o010
0 0 0
Econdmicos
Estabilidad de politica cambiaria X X
Estabilidad de politica monetaria X X
Creacién de nuevos impuestos X X
Inflacion X X
Politica laboral X X
Politicos
Politica del pais X X
Descoordinacion entre los frentes politicos X X
Falta de credibilidad en instituciones del estado X X
Sociales
Responsabilidad comunitaria X X
indice delictivo X X
indice de desempleo X X
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Politica salarial X X
Tecnoldgicos

Telecomunicaciones X X

Automatizacion de procesos en el uso del tiempo X X X

Facilidad de acceso a nuevas tecnologias | X X X

Infraestructura X X X

Resistencia a cambios tecnoldgicos X X
Competitivos

Alianzas estratégicas X X

Rotacién de talento humano X X

Nuevos competidores X X
Geograficos

Vias de acceso terrestre X X X

Ubicacion de establecimientos X X X

Fuente: Medina. (2019).

Anélisis:

Al visualizar el cuadro del POAM, se puede determinar que la empresa Hyper
Shop Celular, en cuanto a los factores politicos y econémicos, se enfrenta a grandes
amenazas, debido a que las decisiones actuales de la politica imperante, afecta el
desarrollo de las actividades econdmicas generando una incertidumbre y esto conlleva
a que las reposiciones de los productos se realicen con mercancia importada, ya que la
produccion nacional de equipos electrénicos y teléfonos androides es nula. Ademas,
afecta el poder adquisitivo de los clientes, los cuales no adquieren los equipos
telefénicos sino lo mas necesarios, y no mantienen un stock alto de reposicion, sino los
mas solicitados por sus clientes.

En relacion, a los riesgos socio-econdmicos, se consideran que su impacto es
muy significativo, ya que es alto, en la empresa en estudio, debido a que las
consecuencias de la economia inflacionaria desvalora el poder adquisitivo de manera
acelerada en cuanto a la moneda nacional, generando un incremento de los costos de

manera excesiva, y que a su vez impacta al momento de realizar las reposiciones, por
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lo tanto el mercado ha venido realizando intercambios por monedas extranjeras tales
como el US ddlar y el peso colombiano, entre las mas comunes.

Por otro lado, los riesgos de seguridad, politicos, que afectan negativamente en
los costos, lo que conlleva a mantener inventarios controlados para evitar pérdidas por
hurto, robo o fraude a los cuales esta expuesta la empresa, lo que afecta financieramente
a la empresa. Sin embargo, aunque no son productos de primera necesidad, son
necesarios para las personas por ser las celulares herramientas de trabajo, estudio y de
alta demanda en los actuales momentos.

En cuanto a los factores geogréaficos, estos son favorables debido a que se puede
efectuar una efectiva distribucion desde el Estado Carabobo hacia todas las zonas del
pais, y el lugar donde se encuentra la tienda tiene facil acceso a la principal autopista
del centro del pais. Sin embargo, el incremento continuo de los fletes por parte de los
proveedores del servicio, inciden en los costos de distribucién de la empresa, que
afectan la utilidad neta esperada por los accionistas, a pesar de que su distribucion se
efectle en el mismo estado, asi como los controles de los efectivos de la guardia
nacional, cuando los productos son traidos desde paises vecinos como Colombia,
Ecuador y Estados Unidos.

Por otro lado con las nuevas normativas de la ley del Trabajo, y los incrementos
continuos que establece el ejecutivo influye negativamente en las estructuras de costos,
generando mayores costos, y por ende, mayores alzas de los precios para poder obtener
la rentabilidad esperada para los inversionistas, asi como cubrir los gastos operativos y
las compras realizadas, ademas, de tener que luchar con los precios de la competencia,
para poder captar al cliente potencial y no perder las ventas, de manera que se pueda
alcanzar los niveles presupuestados.

Finalmente, se puede sefialar, que las nuevas tecnologias, tales como las redes
sociales, las paginas web, las imprentas, las publicidades audio-visuales, entre otros,
permiten poder difundir de manera efectiva los productos que ofrece la empresa, de
manera que se pueden implementar técnicas de publicidad y propaganda para dar a

conocer los productos que ofrece la empresa Hyper Shop Celular.
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Cuadro 12. Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM) (RESUMEN)

I I
I m [ M
A B A B A B
E E E
CALIFICACION L b A L 5 A L 5 A
FACTORES T2 " T | J
o} o} o} o} o} o}
o} o} o}
1. Econémicos X X
2. Politicos X X
3. Sociales X X
4. Tecnoldgicos. X X X
5. Geogréficos. X X X

Fuente: Medina. (2019).

Anélisis

Se puede observar que en el cuadro de Perfil de Oportunidades y Amenazas
(POAM), los resultados obtenidos, para poder evaluar y determinar que la empresa
Hyper Shop Celular, esta confrontando grandes retos por los efectos de los factores
externos politicos y econémicos como lo son, el control cambiario el cual se mantiene
desde hace mucho tiempo, y que la adquisicion de moneda extranjera a través de
licitaciones en el Banco Central de Venezuela es casi nula, ademas, las politicas del
estado de incrementar el cambio de Bolivares por Délares americanos casi al nivel del
mercado paralelo para combatir este tipo de negociaciones es totalmente ineficaz,
porgue ademas, se sigue sin tener acceso a los mismos a través de este organismo.

Por su parte, la inflacion cabalgante cada vez més insostenible hace efecto al
querer reponer los inventarios, no solo porque se requiera de mas bolivares por dolares,
sino que también los mercados realizan incrementos en los costos de los productos por
falta de efectivas politicas de control de costos y precios, lo que incide directamente en
la utilidad esperada, y en cubrir los gastos operativos que genera la organizacion.

Asimismo, la inflacion afecta el poder adquisitivo del cliente, para poder comprar los
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productos que la empresa ofrece.

Por otro lado, se cuenta con tecnologia, para poder utilizar la publicidad mediante
medios electronicos, internet, paginas web, Facebook, tweeter, instagram, entre otros,
asi como el uso de medios audio-visuales, como vallas electronicas que se encuentran
en el Municipio San Diego, emisoras de radio, medios impresos, como diarios, revistas
de emision mensual, de empresas del mismo ramo, ubicadas en el Municipio en
comento, que permiten ser posibles alternativas, para el disefio de las estrategias de
marketing que se desarrollaron en el presente estudio como propuesta para dar solucién

al problema planteado.

Cuadro 13.- Diagnostico Interno del PCI — Capacidad Directiva

|_Fortaleza | Debilidad _|__Impacto__|
CALIFICACION A/M B A M B | A|] M B
L/IE AL E| A L E A
CAPACIDAD DIRECTIVA S - I A - IS I - I
0 0 0
1. Imagen corporativa X X
2. Uso de planes estratégicos X X
3. Velocidad de respuesta a condiciones
Cambiantes X X
4.Flexibilidad de la  estructura X X
organizacional
5. Comunicacion y control gerencial X X
6.0rientacion empresarial X X
7. Agresi_vidad para enfrentar a la X X
competencia
8. Sistema de toma de decisiones X X
9. Evaluacion de gestion. X X

Fuente: Medina. (2019).
Anélisis

Se observa en el PCI (Perfil de Capacidades Internas), de acuerdo a los resultados

obtenidos, que tiene fortaleza en cuanto la capacidad directiva, en relacion a la imagen
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corporativa, en su percepcion tanto por sus empleados como por sus clientes,
observandose ademas, el fortalecimiento en cuanto a la toma de decisiones y respuesta
en cuanto a enfrentar a la competencia, y necesita un reforzamiento en cuanto a la
velocidad de respuesta, flexibilidad de la organizacién, comunicacién y orientacion
empresarial, asi como la evaluacion de gestion, y dentro de las debilidades encontradas
esta la falta de uso de planes estratégico, para poder enfrentar posibles contingencias
que se puedan presentar.

Tales fortalezas permiten, que la empresa sea capaz de adaptarse a cambios que
puedan ser implementados para poder mejorar los procesos de promocién de sus
productos, y poder cubrir el incremento de las ventas, sin afectar la estructura actual,
sin embargo, por ser flexible, podria estar abierta a la necesidad de incorporar nuevo
personal para el area de ventas y su respectiva capacitacion. Por lo tanto, podria
generarse la aceptacion e implementacion las estrategias propuestas para optimizar las
ventas, conservando los clientes actuales y promoviendo sus productos para captar
nuevos clientes, todo ello permitird brindar un valor agregado a la organizacion,
impulsar su posicionamiento, cubrir sus costos y gastos operativos, y generar la

rentabilidad esperada por los accionistas, garantizando su permanencia en el tiempo.

Cuadro 14. Diagnostico Interno del PCI — Capacidad del Talento Humano

, | Fortaleza | Debilidad | _impacto_|
CALIFICACION A M B A M| B Al M | B
L E/IA|L|E| A|L| E |A
T pD|lJ|T|D| J |T| D |J
CAPACIDAD DEL TALENTO o lololilolol i lo
HUMANO o o o
1. Nivel Académico X X
2. Estabilidad X X
3. Sentido de Pertenencia X X
4. Experiencia técnica X X
5. Nivel de remuneracion X X
6. indice de desempefio X X
7. Motivacion X X
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| 8. Reclutamiento de Personal | X x x|

Fuente: Medina. (2019).

Anélisis

En relacion a la capacidad del talento humano, en especial el personal del area de
promocion y ventas, quienes son los que realizan el contacto directo con los clientes,
en donde su preparacion académica es de gran importancia, sobre todo en cuanto al
conocimiento de la tecnologia de dltima generacion y los diferentes tipos, sus
caracteristicas y calidad, es necesario, que ademas, el personal tenga los conocimientos
basicos para introducir el producto al mercado y ofrecerlos a los clientes, por lo tanto
deben poseer una alta experiencia tactica, como se pudo observar el perfil de la
empresa, asi como el alto desempefio que el personal ha reflejado.

Es por ello, que la empresa Hyper Shop Celular cuenta con este tipo de personal
el cual es una gran fortaleza para la organizacion y le brinda valor agregado a la misma,
se debe tener cuidado con los resultados obtenidos del nivel de remuneracion y
motivacidn, ya que son dos factores que inciden en la emigracion del personal de la
empresa, buscando mejoras salariales y otros factores motivacionales como el
reconocimiento, el ambiente de trabajo, las relaciones laborales, entre otros.

Sin embargo, se debe ofrecer incentivos econémicos indicando que al mejorar o
incrementar el volumen de ventas no solo traerd mejoras a la organizacién, sino que
también incrementaran sus ingreso para brindar mejor calidad de vida, tanto para él,
como a los suyos, ademas de contar con una estabilidad laboral que le permita poder
cumplir sus metas personales, y planificarlas en el tiempo, considerando una ventaja
de ganar-ganar, ademas de influir que a medida que se logren los objetivos
organizacionales se podran alcanzar los objetivos personal, asi como incentivarlo a

involucrarse en el aporte de nuevas ideas que puedan beneficiar a ambos.
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Cuadro 15. Diagnostico Interno del PCI — Capacidad Competitiva

, | Fortateza | Deblidad | _impacto |
CALIFICACION 'A/M B/A/M| B Al M|B
L|{E|A|L|E|] A |L|E |A
T|pD|Jd|T|D| J |T| D |3
CAPACIDAD COMPETITIVA oli1lol ol o | o | o
0 o o
1.Fuerza de Ventas, Calidad,
.. X X
Exclusividad
2. Calidad de productos y variedad de X X
repuestos y accesorios telefonicos
3. Precios razonables y competitivos X
4. Resistencia al cambio X X
5. Apertura a estrategias de crecimiento, X X
expansién, promocidn y actualizacion.

Fuente: Medina. (2019).

Anélisis

Se puede observar, que de acuerdo al Perfil de Capacidades Internas en relacion
a la capacidad competitiva, se observa, una debilidad significativa en la fuerza de
ventas, calidad y exclusividad, lo que le brinda una desventaja competitiva ante sus
competidos competidores, asi como la calidad de los productos, la razonabilidad de los
precios de manera que puedan ser adquiridos por los clientes, sin mucha dificultada, a
pesar de la escasez de los mismos, que generan una reaccién de la oferta y la demanda,
ya que por la baja oferta y la alta demanda generara un incremento de los costos aunado
a la baja o nula produccion nacional, y que la mayoria son importados.

Se observan debilidades que perjudican su capacidad de competencia, y de poder
incrementar el volumen de venta, a través de las estrategias propuestas. Asimismo,
tiene apertura a nuevas técnicas promocionales y de publicidad, que permitan poder
implementar estrategias de marketing para incrementar las ventas en el mercado meta,
es decir, en el Municipio San Diego, asi como su distribucion a nivel nacional, que le
dé valor agregado a los productos que ofrece, y les brinde seguridad a los clientes al

invertir en la empresa.
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Cuadro 16. Diagnostico Interno del PCI — Capacidad Tecnoldgica

| Fortateza | Deblidad | _impacto |
CALIFICACION 'A/M B/A/M| B Al M|B
L|{E|A|L|E|] A |L|E |A
T|D|J|[T|D| J |T| D |3J
CAPACIDAD TECNOLOGIcA  ° & 2 ¢ & 2 ° L °
1. Capacidad de innovacion X X
2. Valor agregado a los productos y X X
accesorios telefonicos.
3. Habilidad Técnica X X
4. Nivel tecnolégico X X
5. Nivel de coordinacion e integracion con X X
otras areas

Fuente: Medina. (2019).

Analisis

Se puede observar con los resultados obtenidos, sobre la capacidad tecnolégica,
que la empresa cuenta con productos de primera, y de accesorios actualizados, ademas
cuenta con sistemas administrativos para llevar un registro y control de sus inventarios,
asi como para determinar las existencias reales para proyectar sus ventas, satisfacer la
demanda, o realizar las reposiciones a tiempo para mantener los niveles de inventarios
Optimos, y garantizar la operatividad de la organizacion.

Asimismo, cuenta con equipos electronicos para mantener al personal de ventas
informados sobre las existencias reales con que cuentan, mediante la notificacion
constante de los saldos reales de los inventarios, para que no se generen errores de
tomar pedidos o facturar sobre inventarios cuyas existencias estdn en cero, 0 no se
cuente con las cantidades solicitadas, ya que esto afectaria el poder concretar las ventas.

Por su parte, cuenta con internet y banca electrénica para poder verificar el pre-
pago del pedido, y poder facturar el producto sin temor al cliente. De que sea devuelto
el cheque de pago o la transferencia, ademas existen puntos de venta donde también
pueden efectuar el pago a través de tarjetas de débito, garantizando y agilizando y
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minimizando los engorrosos procesos de cobranza, ya que este tipo de mercancia
requiere de su pre-pago, tanto para evitar fraudes por parte del cliente por el alto costo
los productos, asi como poder contar con la liquidez necesaria para realizar las
compras, que hoy dia tienen a ser también de contado o pre-pago, por parte del

proveedor.

Cuadro 17. Diagnostico Interno del PCI — Capacidad Financiera

Fortaleza Debilidad | Impacto
L |E|JA|L|[E|[A]|L|E|A
T|D|J|T|D|J|T|D]|J
CAPACIDAD FINANCIERA olilololilololilo
o] o] o]
1. Acceso al capital cuando lo requiera X X
2. Factibilidad para salir del mercado X X
3. Capacidad para satisfacer la demanda X X
4. Rentabilidad y retorno de la inversion X X
5. Liquidez y disponibilidad de fondos internos| X X
6. Elasticidad de la demanda con respecto a los X X
precios
7. Habilidad para competir con precios X X

Fuente: Medina. (2019).

Analisis

En cuanto a la capacidad financiera que presenta la empresa Hyper Shop
Celular, se puede observar que la empresa se encuentra en una situacion favorable por
ser una empresa sélida en el pais y cuenta con un capital suficiente para realizar
inversiones en la organizacion, cubrir gastos de publicidad y propaganda, por medios
impresos, audiovisuales y digitales, a través de las redes sociales, para la
implementacidn de técnicas de marketing que permitan optimizar el proceso de ventas
de sus productos de repuestos automotrices, que pudieran darle la factibilidad de

desarrollar la propuesta de la presente investigacion.
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Cuadro 18.- Categorias del PCI (Perfil de Capacidades Internas)

pebilidad __|___impacto _
M

CALIFICACION

A '\E" B A '\E" B A e B

CAPACIDAD = : - : o = : A

o | 5|0 © & 0 0 5 o}
1. Directiva. X X
2. Cap. Talento H. X X
3. Comepetitiva. X X
4. Tecnoldgica. X X
5. Financiera. X X

Fuente: Medina. (2019).

Anélisis

Al observar el cuadro de Categorias del PCI se puede determinar que la Empresa
Hyper Shop Celular, posee fortalezas de alto impacto y no se observan debilidades
latentes, que perjudiquen su perfil de capacidad interna, lo cual es un factor muy
importante que va a ser de gran ayuda para alcanzar futuros objetivos propuestos por
la empresa, por lo tanto, se encuentra en su momento 6ptimo para poder implementar
las estrategias de marketing a ser propuestas, para mejorar sus procesos de venta y
alcanzar un incremento de las mismas que le brinden una mayor solidez financiera para

cubrir sus gastos operativos y reponer sus inventarios.

A continuacion, se presenta la Matriz DOFA, en la cual se exponen los resultados
obtenidos a través de las técnicas de recoleccion de informacion y el analisis interno y
externo realizados a través del PCI (Perfil de Capacidades Internas) y el POAM (Perfil
de Oportunidades y Amenazas del Medio), expuestos como sigue:
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Cuadro 19.- Matriz DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1.- Cuentan con variedad de equipos y
accesorios electronicos y de tipo telefénico

F2.- Cuenta con una gran cartera de clientes en la
zona de San Diego.

F3.- Parte de los consumidores del Municipio San
Diego, conocen los productos comercializados.
F4.- Cuentan con stocks suficientes para cubrir el
mercado meta.

F5.- Disposicion de la empresa para invertir en
promociones y publicidad para incrementar las
ventas de sus productos.

D1.- No cuentan con herramientas publicitarias
en el Municipio San Diego.

D2.- El nivel de ventas no esta siendo suficiente
para cubrir sus gastos operativos y reponer sus
inventarios.

D3.- Niveles de inventarios bajos por lo costoso
de sus reposiciones.

D4.- No se cuenta con una pagina web ni medios
electrénicos para dar a conocer los productos de
la tienda

D5.- No cuentan con el personal de ventas
necesario para cubrir un incremento del volumen
de ventas.

D6.- Falta de unificacidn de criterios y difusion
al personal de las estrategias de marketing
actuales.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1.- Existencia de medios publicitarios mediante
redes sociales.

0O2.- Paginas web con costos moderados.

03.- Las redes sociales son el medio de mayor
accesibilidad de los clientes potenciales.

O4.- Competidores con niveles de inventarios
escasos y de modelos no modernos.

Al.- Economia hiperinflacionaria genera
disminucion del poder adquisitivo de los clientes
de manera acelerada.

A2.- Competidores de mayor trayectoria en el
mercado Yy con inventarios mas surtidos.

A3.- Los clientes solo piden cantidades
necesarias de acuerdo a sus necesidades mas
inmediatas.

A4.- Control cambiario, y alza del precio del
délar dicom genera que el mercado paralelo
incremente de manera descontrolada.

Ab.- Riesgo de reposiciones de inventarios por
escasa importacion de equipos y repuestos.

AB.- Requerimiento de monedas extranjeras
para la reposicion de inventarios.

AT.- Restricciones de retiros bancarios de
moneda nacional en efectivo.

A8.- Disminucidn de la afluencia de los clientes
en el dltimo trimestre.

Fuente: Medina. (2019).

Una vez identificados los factores internos y externos que inciden en las ventas
por medio de una matriz DOFA en la empresa Hyper Shop Celular, sobre los
productos que comercializa la empresa en estudio, se realizo el cruce de factores

internos y externos para obtener las estrategias que le daran solucién a la problematica
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planteada, y que seran desarrolladas en la siguiente fase, que consistira en el desarrollo

de la propuesta, y que seran seleccionadas de acuerdo a un analisis de factibilidad, y

considerando el factor costo-beneficio, expuesta a continuacion:

Cuadro 20.- Analisis DOFA

Estrategia FO

Estrategia DO

F50104.- Disefiar estrategias de marketing
digital orientadas a la promocidn de ventas de
productos y servicios de la Tienda Hyper Shop

Celular en el Estado Carabobo

D103.- Establecer alianzas con otras empresas
de asesoria, para la publicacion de Banners
alusivos a la Tienda Hyper Shop Celular.

D202.- Dar a conocer la Tienda Hyper Shop
Celular, los productos y/o servicios a través de
diferentes medios sociales mas utilizados por los
consumidores (Redes Sociales y pagina web)

Estrategia FA

Estrategia DA

F3Al.- 3. Lograr el acercamiento hacia a
sus clientes a través de una comunicacion que
permita la retroalimentacion.

F3F4A5.- Conseguir que la informacion de la
empresa, productos y servicios llegue a un mayor
namero de consumidores.

D2A8: Incrementar las ventas de la Tienda Hyper
Shop Celular, influenciadas por el entorno online

D1A2: Aumentar la capacidad informativa de los
productos (especificaciones técnicas), modelos,
marcas y servicios que ofrece la tienda.

D3AD5; Adecuar el nivel de inventario en funcién
de reponer eficientemente los productos mas
demandados.

D3A3: Generar confianza en los productos que
no sean de marcas reconocidas.

D2A2: Mejorar la ubicacion de los productos
para una mejor exhibicién de las marcas.

Fuente: Medina. (2019).
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Introduccion

El marketing digital es la aplicacion de las estrategias de comercializacion
llevadas a cabo en los medios digitales. Todas las técnicas del mundo off-line son
imitadas y traducidas a un nuevo mundo, el mundo online. En el &mbito digital
aparecen nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas redes que surgen dia a
dia, y la posibilidad de mediciones reales de cada una de las estrategias empleadas.

En este sentido con la web 2.0 nace la posibilidad de compartir informacion
facilmente gracias a las redes sociales y a las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion que permiten el intercambio casi instantaneo de piezas que antes eran
imposibles, como videos, gréfica, etc.

Dentro de este orden de ideas y debido al avance tecnoldgico y las nuevas
herramientas disponibles, sobre todo para gestionar y analizar datos recolectados de los
consumidores, esta tendencia de mercadeo ha tomado nuevas dimensiones,
convirtiéndose en una herramienta indispensable para la supervivencia de toda empresa
dentro del mercado.

Dentro de toda esta gama de proyecciones se encuentran, por ejemplo, el E-mail
0 correo electronico, a través del cual el usuario recibe publicidad con formatos
diversos dispuestos a promocionar algiin producto o empresa en particular.

Asi mismo, las redes sociales como Facebook o Twitter funcionan como una
suerte de pizarra publicitaria para todo tipo de productos y para un muy diverso
conjunto de consumidores, debido a que en estos espacios cada usuario recibe avisos
relacionados con sus intereses, y donde cada empresa expone, sin escatimar esfuerzos

en ofertas para sus leales seguidores, a la vez que responde sus preguntas, y en general
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llegan a alcanzar niveles de interaccion con sus clientes, tanto cautivos como
potenciales.

Tomando en cuenta dichos beneficios se propone el desarrollo de estrategias de
marketing digital para la promocion de productos y servicios de la Tienda Hyper Shop

Celular.

5.1 Presentacion de la propuesta
Después de analizar los resultados y realizar el diagndstico estratégico de la empresa a
través de la entrevista al gerente y la encuesta a los compradores, y reunir una serie de
informacidn concerniente a las necesidades de los consumidores y su receptividad a la
utilizacion de medios sociales, se presenta a continuacion como propdsito final de esta
investigacion como propuesta, disefiar un plan estratégico de mercadeo, basado en el
marketing digital orientado a la promocion de productos y servicios de la Tienda Hyper
Shop Celular la cual teniendo un mercado muy amplio que cubrir pero con mucha

competencia no ha logrado darse a conocer en el mercado con su variedad de productos.

5.2 Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Disenar estrategias de marketing digital orientadas a la promocién de ventas de

productos y servicios de la Tienda Hyper Shop Celular.

5.2.2 Objetivos especificos

1. Disenar estrategias de publicidad masiva en el Municipio San Diego a través de
medios sociales para Incrementar el reconocimiento de la empresa a nivel
regional y nacional (posicionamiento).

2. Lograr el acercamiento hacia a sus clientes a través de una comunicacion que

permita la retroalimentacion.
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3. Conseguir que la informacion de la empresa, productos y servicios llegue a un
mayor nimero de consumidores.
4. Incrementar las ventas de la Tienda Hyper Shop Celular, influenciadas por el

entorno online.

5.3 Justificacion de la propuesta

La formulacion del presente plan estratégico de mercadeo se justifica debido a
que el diagnostico realizado en la investigacion demuestra una clara deficiencia de
estrategias de marketing digital que permitan la promocion de productos y servicios de
la Tienda Hyper Shop Celular lo que ademas le traeria a la empresa incrementos en
las ventas con su consecuente incremento en los beneficios econdémicos, ofreceran
ventajas como el posicionamiento de la empresa.

Asi mismo, permitirdn dirigir sus productos a grupos objetivos, ser una empresa
competitiva y mejorar la toma de decisiones. Adicionalmente, va a favorecer a los
clientes actuales y futuros al suplir las necesidades del consumidor mediante el uso de
diversos canales de informacion digital que permitan difundir informacion en cuanto a
nuevas promociones, ofertas, nuevos productos y cualquier otro tipo de informacion
requerida.

Otro factor de interés es, que los consumidores conocen y manejan los medios
sociales siendo esto un factor positivo para la viabilidad de la propuesta. No caben
dudas que la disminucion de costos, consecuencia de la aplicacion de estrategias de
marketing digitales, es otra cualidad que justifica su implementacion.

5.4 Desarrollo de la Propuesta

Es de vital importancia, que toda empresa cuente con estrategias orientadas a la
mejora y crecimiento constante, en este sentido luego de haber realizado el diagnostico
respectivo y analizada la encuesta y la entrevista al gerente, se presentan a continuacion

las estrategias planteadas, las cuales estan sustentadas en las 7Ps del Marketing Digital.

57



1. DISENAR ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD MASIVA EN EL
MUNICIPIO SAN DIEGO A TRAVES DE MEDIOS SOCIALES PARA
INCREMENTAR EL RECONOCIMIENTO DE LA EMPRESA A
NIVEL REGIONAL Y NACIONAL (POSICIONAMIENTO).

Dar a conocer la Tienda Hyper Shop Celular, los productos y/o servicios a
través de diferentes medios sociales mas utilizados por los consumidores
(Redes Sociales y pagina web)

Establecer alianzas con otras empresas de asesoria, para la publicacion de

Banners alusivos a la Tienda Hyper Shop Celular.

1. LOGRAREL ACERCAMIENTO HACIA ASUS CLIENTES A TRAVES
DE UNA COMUNICACION QUE PERMITA LA
RETROALIMENTACION.

Aumentar la capacidad informativa de los productos (especificaciones

técnicas), modelos, marcas y servicios que ofrece la tienda.

Adecuar el nivel de inventario en funcion de reponer eficientemente los

productos méas demandados.

Generar confianza en los productos que no sean de marcas reconocidas.

Mejorar la ubicacion de los productos para una mejor exhibicion de las marcas.
2. CONSEGUIR QUE LA INFORMACION DE LA EMPRESA,

PRODUCTOS Y SERVICIOS LLEGUE A UN MAYOR NUMERO DE

CONSUMIDORES.

Dar a conocer marcas y productos que afiada valor agregado a los canales

digitales de informacion utilizados.
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Traer visitantes a un sitio web desde otros sitios web (medios sociales), con el
fin de establecer comunicacion con las audiencias a través de medios digitales

para lograr los objetivos de negocio.

Atraer visitantes al sitio web o conseguir conocimiento de marca en sitios de
terceros

Comunicarse con los segmentos a través de la publicidad interactiva, marketing
en buscadores, patrocinios, acuerdos con terceros, email y marketing viral.
Trasladar al sitio web desde otros medios no digitales con los segmentos
objetivos a través de marketing directo en el establecimiento fisico de la
empresa, comunicando nuestra propuesta de valor online.

Utilizar el canal online para conseguir ventas en canales offline.

Comunicar promociones de primera compra.

Optimizacion del disefio del sitio web, actualizando el contenido

constantemente.

3. INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA TIENDA HYPER SHOP
CELULAR, INFLUENCIADAS POR EL ENTORNO ONLINE.

A continuacion, para dar continuidad a la propuesta de la presente investigacion,
se presentan prototipos de cuentas en medios sociales (Facebook y Twitter) y pagina

web.

Disefiar Pagina de Facebook

En la pagina principal de esta red social se podria apreciar el perfil publico
identificado con el nombre de la tienda Tienda Hyper Shop Celular. Este medio
social, permitiria dar a conocer datos muy importantes como Informacién de la

empresa, numeros de contactos, direccion, publicaciones de promociones y se podrian
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indicar enlaces a la otra red social y pagina web de la empresa creando de esta manera

integracion entre las mismas.

Disefiar Pagina de twitter

En este medio social, se podria dar a conocer informacion de la actividad que
realiza la empresa y ubicacion, ademas permitiria publicar imagenes acompafiadas con
mensajes escritos que genere interés por parte de los consumidores e informar sobre

productos, novedades, ofertas y enlaces de la pagina web de la empresa.

Disefiar Pagina Web

La pagina web brinda a la empresa, la oportunidad de generar contenido,
adaptado a las necesidades de los consumidores, dar a conocer los productos que ofrece
en forma detallada exponiendo caracteristicas y atributos de los mismos, ofertas,
informacién de contacto, suscripcion a boletines de informacion y una sesion de

registro que permitiria a la empresa obtener datos de contacto de los consumidores.

Cuadro 21.- Resumen de la propuesta

Estrategia

Tactica

Responsable

Tiempo

Dise_ﬁe}r estrategias de Dar a conocer la Tienda
publicidad masiva en
L Hyper Shop Celular, los | Gerente de
el Municipio San o
. ] productos y/o servicios a -
L Diego a través de ] : . Publicidad y
Disefiar medios impresos través de diferentes medios
estrategias de sociales para ’ sociales mas utilizados por | Promaociones 2
OO | crarenarel |5 S (S0 g rage | semanes
) reconocimien | .
promocion de econocimiet o de la Establecer alianzas con ventas
empresa a nivel :
ventas de regional v nacional otras empresas de asesoria,
productos y ( ?)sicion);miento) para la publicacion de
servicios de la P ' Banners alusivos a la
Tienda Hyper Tienda Hyper Shop Celular.
Shop Celular. -
P Lograr el Aumentar la capacidad
. . . . Gerente de
acercamiento hacia a informativa de los
sus clientes a través productos (especificaciones | Publicidad y
de una comunicacién técnicas), modelos, marcas
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que permita la
retroalimentacion.

y servicios que ofrece la
tienda.

Adecuar el nivel de
inventario en funcion de
reponer eficientemente los
productos mas demandados.
Generar confianza en los
productos que no sean de
marcas reconocidas.
Mejorar la ubicacién de los
productos para una mejor
exhibicidn de las marcas.

Promociones
del area de

ventas

2

semanas

Conseguir que la
informacion de la
empresa, productos y
servicios llegue a un
mayor nimero de
consumidores.

Dar a conocer marcas Yy
productos que afiada valor
agregado a los canales
digitales de informacion
utilizados.

Traer visitantes a un sitio
web desde otros sitios web
(medios sociales), con el fin
de establecer comunicacion
con las audiencias a través
de medios digitales para
lograr los objetivos de
negocio.

Atraer visitantes al sitio
web 0 conseguir
conocimiento de marca en
sitios de terceros
Comunicarse  con  los
segmentos a través de la
publicidad interactiva,
marketing en buscadores,
patrocinios, acuerdos con
terceros, email y marketing
viral.

Trasladar al sitio web desde
otros medios no digitales
con los segmentos objetivos
a través de marketing

directo en el
establecimiento fisico de la
empresa, comunicando

nuestra propuesta de valor
online.
Utilizar el canal online para
conseguir ventas en canales
offline.
eComunicar promociones de
primera compra.

Gerente de
Publicidad y
Promociones

del &rea de

ventas
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*Optimizacion del disefio del
sitio web, actualizando el
contenido constantemente.
Disefiar Pagina de Facebook
Incrementar las ventas | Disefar Pagina de Twitter

de la Tienda Hyper Disefiar Pagina de Web Gerente de 5
Shop Celular, mercadeo y

. . semanas

influenciadas por el ventas

entorno online

Medina. (2019).

5.5 Factibilidad de la Propuesta

La factibilidad y viabilidad de dicha propuesta, esta compuesta por los recursos
operativos, técnicos y econdmicos, que son necesarios para alcanzar los objetivos
propuestos.

5.6 Factibilidad Operativa

El gerente de la Tienda Hyper Shop Celular manifestd, interés y disposicion en
que la propuesta realizada sea aplicada, tomando en consideracion los requerimientos
necesarios para el desarrollo de la misma y de igual forma evaluando medidas que le
permitan al personal adaptarse con tranquilidad y apoyo a las nuevas tecnologias.

5.7 Factibilidad Técnica

La implementacion de esta propuesta en la empresa no requiere mayor cantidad
de equipos y materiales, puesto que el principal equipo requerido es un equipo
tecnologico representado por un computador con una Optima conexion a la red, que

brinde la posibilidad de llevar a cabo la ejecucion de la propuesta.

5.8 Factibilidad Economica
Economicamente, la propuesta es viable para la Tienda Hyper Shop Celular en
vista de que el gerente manifesto la disponibilidad econdmica para efectuar los gastos

necesarios que permitan aplicar las estrategias de marketing digital. Por lo expuesto
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anteriormente y verificando la factibilidad de la propuesta se recomienda a la empresa
contratar personal calificado para el manejo de estrategias de marketing digital. El
costo de un especialista en el area, se describe a continuacion:
PERSONAL COSTO MENSUAL
Social Media Manager | $ 46.402 por afio. 3866$ mensuales.

Segun El prestigioso blog del portal de empleo Virtual\VVocation.com definen el
trabajo del Social Media Manager Online como un especialista en Marketing Digital
que es responsable del seguimiento y medicion de la presencia en los medios sociales
de un individuo, empresa, marca, u organizacion.

En funcién a lo anteriormente citado, se puede decir que una de las mejores
opciones para el crecimiento de la empresa mediante marketing digital es la
contratacion de un social medio manager lo que permite asegurar la captacion de
nuevos clientes, el posicionamiento y el crecimiento econémico de la empresa.

Adicionalmente, se propone la creacion de una pagina web para la empresa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
En la investigacidn que tuvo por objetivo General Proponer estrategias basadas

en el marketing digital para la promocion de productos y servicios de la tienda Hyper
Shop Celular ubicada En San Diego Estado Carabobo en el mercado de equipos de
celulares; se puede concluir que dicha empresa desarrolla una labor satisfactoria para
sus consumidores, pero aun falta implementar estrategias que ayuden a posicionarse en
el mercado a pesar de la amplia competencia a la que se enfrenta. La tienda con sus
productos y servicios, puede posicionarse no solamente en todo el Estado Carabobo
sino también a nivel Nacional.

Por otra parte, 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 por medio de estrategias de Marketing digital. Lo
que permite concluir que el target al que va dirigido los productos y servicios de la
empresa, son personas jovenes y profesionales.

Existe por otra parte, la disposicion del gerente para implementar el Marketing
digital ya que cuentan con los recursos necesarios para lograrlo. Esto significa que la
principal herramienta estratégica, se manifiesta en la utilizacion de marketing para
conducir con éxito la actividad que realizan, es decir, vincular el marketing digital
como poderosa herramienta en la promocién y servicios de sus productos buscando el
incremento de sus ventas y de la imagen de la empresa relacionandola con productos
de marcas reconocidas y calidad de servicio, ademas, una retroalimentacion con los

clientes requerida para garantizar una Optima satisfaccion de la demanda,
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aprovechando el recurso del internet, con grandes posibilidades de agilizar procesos a
través del comercio electronico.

Todo esto en armonia con los objetivos planteados por la organizacion y su
cultura organizacional, no sin antes haber realizado el diagnostico situacional de la
empresa como base de partida en la generacion del Plan.

La investigacion demuestra que los consumidores conocen y utilizan en su
mayoria los medios digitales, razon por la cual se hace factible la implementacion de
la estrategia. Finalmente, Disefiar estrategias de marketing digital para la promocion
de productos y servicios de la tienda Hyper Shop Celular en San diego Estado
Carabobo, se convierte en un aporte a la organizacion beneficiando su permanencia en
el mercado.

Por esta razon, el mercado digital, segin lo expuesto por Peinado y Prado
(2012:58), “se convierte en una oportunidad para que las empresas constituyan, entre
muchas otras cosas, redes de valor accediendo a multitud de servicios optimizando sus
procesos de aprovisionamiento”. Las redes de valor son consideradas como una
colaboracion integrada de empresas especializadas en la que cada una ofrece servicios
y bienes complementarios, enlazados por sofisticados sistemas de la informacion con
el fin de crear y comercializar productos y servicios finales para el cliente.

Entre las bondades que ofrece el mercado digital se encuentra, primordialmente
el factor de competitividad dentro de la economia. Estos mercados surgen como
consecuencia de la busqueda de economias de escala por parte de las empresas, debido
a que, simplifican en gran parte el trabajo que realiza un comprador con sus
proveedores. Entre estas tareas se encuentran, por ejemplo, la creacion y
mantenimiento de catalogos, la formacidn de proveedores en los nuevos procesos, la
conexion por parte de proveedores a una Unica aplicacion o el mantenimiento de una
infraestructura tecnoldgica, lo cual va a favorecer a los clientes actuales y a los futuros

al satisfacer sus necesidades como consumidores.
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Recomendaciones

Las recomendaciones de este Trabajo de Grado van a ser presentadas al Gerente
de la empresa para que sea estudiado y posteriormente aplicado, estas estan orientadas
a la promocion de sus productos y servicios a traves de estrategias de marketing digital
que aporten a la aplicacion de un plan estratégico de mercado, considerando
puntualmente las siguientes sugerencias:

1. Difundir informacidn constante de los productos que ofrece la empresa donde
se especifiquen de manera clara la descripcion, marca y precios de los productos.

2. Tomar en cuenta la opinion de los clientes para la satisfaccion de los mismos,
proporcionando asi la confianza que necesitan a la hora de adquirir un producto.

3. Implementar estrategias de disefio mediante la utilizacion de medios digitales;
Las redes sociales, blogs y paginas web pueden ser canales de comunicacion para la
interaccion cliente-empresa.

4. Ejecutar y Desarrollar el plan de mercado propuesto a corto plazo tomando en
cuenta que puede ser aplicable a otras empresas.

5. Instruir al personal encargado de ofrecer la informacion referente a la empresa
y a los productos, a través de realizacion de cursos, capacitando a los mismos para la
atencion de clientes.

6. Determinar si es rentable la aplicacién de la propuesta, a través de un estudio
econémico y de mercado.

Realizar la planificacion estratégica adecuada para enfrentar el mercado
potencial, la competencia, entre otros factores que rodee la empresa, con la finalidad
de beneficiarse con la captacion de nuevos clientes y mantener la satisfaccion de los
clientes actuales.
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Si

NO

1-¢Considera usted que la Tienda Hyper Shop Celular tiene

variedad en sus productos?

2-¢Las exhibidas marcas son las de su preferencia?

3-¢Considera que las condiciones del establecimiento de la empresa
de Tienda Hyper Shop Celular son adecuadas?

4- ;Conoce usted los medios digitales?

5- ¢ Utiliza usted los medios sociales?

6- ¢realiza usted seguimiento por redes sociales de al menos una

empresa?

7- ¢Considera usted importante la presencia de las empresas en

redes sociales?

8-¢Ha visitado alguna pagina Web Empresarial?

9-;Le gustaria poder tener acceso a informaciéon sobre los
productos que ofrece la Tienda Hyper Shop Celular a través de

una pagina web?

10- ¢Ha participado o estaria dispuesto a participar en estrategias

promocionales relacionadas a alguna marca en particular?

ENCUESTA A LOS COMPRADORES DE LA TIENDA
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ENTREVISTA AL GERENTE

PREGUNTA RESPUESTA

¢Realiza la empresa sus actividades en funcién a
su cultura organizacional?

¢;Conocen  los  vendedores la  cultura
organizacional de la empresa?

¢Existen politicas de mercadeo orientadas al
cliente?

¢Dispone la empresa de cantidades suficientes
del producto ofrecido para satisfacer la demanda?

¢Considera usted, que la ubicacion de la empresa
es favorable para comercializar sus productos?

¢Establecen los precios de los productos,
tomando en consideracién la competencia?

¢Como considera que ha sido el nivel de ventas
de los productos en la tienda Hyper Shop Celular
en el primer trimestre del afio en curso?

¢Considera que la empresa ha promocionado los
productos y servicios a un considerable nimero
de clientes a pesar de la competencia?

¢Se realiza publicidad de los equipos de teléfono?

¢Se realizan estrategias de promocion de
productos y servicios para aumentar las ventas?

¢Utilizan la Internet como un medio para la
promocion de productos y servicios?

¢Conoce usted lo que es Marketing digital?

¢La empresa cuenta con los equipos necesarios
para el uso de los medios digitales a fin de
promocionar sus productos y servicios?

¢La empresa cuenta con personal capacitado para
el uso de medios sociales?

¢Considera que la empresa podria invertir en la
creacion y mantenimiento de una pagina web?
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