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Estrategias de Marketing Digital para la Captacion de Clientes en el Club Cermopa,
Barinas 2023.
Resumen

La investigacion presenta como objetivo general proponer estrategias de marketing digital
para la captacion de clientes en el Club Cermopa, ubicado en el Estado Barinas. La
metodologia utilizada fue cuantitativa, de tipo descriptiva, con disefio de campo, la
poblacién estuvo conformada por cinco (05) empleados del departamento de publicidad de
la empresa; el instrumento aplicado es un cuestionario dicotomico de quince (15)
preguntas, validado por el juicio de expertos; a través de un modelo estadistico se
determina la Confiabilidad con la formula KR20 arrojando un valor de 0,95. Los datos
resueltos del cuestionario fueron procesados en el programa Excel, por medio de porcentaje
(%) y frecuencia (f), luego se presentan cuadros y graficos de pastel. Se concluye que a
pesar de tener publicidad en las redes sociales y reconocer que ejercen influencia en la
captacion de clientes, adolecen de la habilidad para manejarlas de forma eficiente, ademas
presentan en la actualidad una disminucion significativa en la prestacion del servicio. Se
recomienda aplicar una publicidad mas agresiva, enfocarse en promocionar la calidad de
sus productos y precios competitivos, asi como en la implantacion de las estrategias de
marketing digital propuestas en la investigacion.

Palabras Clave: Marketing Digital, Estrategias, Captacion de Clientes.
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El tema tiene relevancia para el Club Cermopa ya que presenta problemas con el
posicionamiento, ubicacion del mercado y la captacion de clientes, lo que afecta de forma
negativa sus servicios. Por otro lado se busca proponer estrategias de marketing digital para
la captacion de clientes, lo cual permitira aumentar su posicionamiento y reconocimiento en
el mercado. Dado la problematica y la propuesta de investigacion, el trabajo de grado esta
estructurado de la siguiente forma:

El capitulo I presenta el problema de investigacion, donde se realiza un analisis
critico de las posibles causas que originaron el problema planteado, se establecen los
objetivos que permiten llegar a encontrar la solucion del mismo, la justificacion que
contiene el porqué de la investigacion, asi como los beneficiarios de ella, igualmente se
presentan el alcance y la delimitacion de la investigacion.

Seguidamente el capitulo 1l estd conformado por los antecedentes que sirven de
soporte para la investigacion, también se detallan las bases tedricas y legales que
conforman la investigacion, igualmente se expone el sistema de variables que intervienen
en la investigacion.

A continuacién se plantea el capitulo I1l, donde se detalla la metodologia de la
investigacion, conformada por el enfoque, el tipo, el disefio y la modalidad de la
investigacion, luego se sefiala la poblacion y muestra de estudio, con las técnicas e

instrumentos de recoleccidn de datos empleados, asi como las técnicas de analisis.
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Luego el capitulo IV estd compuesto por la presentacion, analisis e interpretacion de
resultados apoyados en el basamento tedrico plasmado en la investigacion., en ese mismo
orden de ideas viene el capitulo V, el cual contempla las conclusiones y recomendaciones
que arroja el estudio empirico de los datos. Finalmente se detalla el capitulo VI, el cual
contiene la propuesta de investigacion, justificado por los resultados obtenidos, donde se

plantea la posible solucion al problema planteado.



El Problema

Capitulo |
El Problema
Planteamiento y Formulacion del Problema

En el ambito mundial para el comercio el cliente desempefia un papel fundamental,
pues es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera;
debido a que este es el agente principal en el comercio, a través de la historia se ha
requerido crear nuevas estrategias que permitan la atraccion de nuevos clientes y en
consecuencia la consolidacion de un mercado. En tal sentido, el factor de importancia del
cliente en el mercado y en la empresa es la base para que estas crezcan, y aumenten su nivel
de participacion en el mercado. Sin estas personas, no se tendria una diversificacion en
productos y servicios ya que son el motor de una empresa.

En efecto dentro de las organizaciones existen factores tales como la atencion al
cliente y las estrategias de mercadeo, pero si alguna de ellas falta 0 ambas, esto afectaria
sensiblemente la comercializacion y/o servicios que las empresas producen u ofrecen,
debilidades en cuanto a la satisfaccion de los clientes, entre otras cosas. En este sentido, se
debe tener presente que existe un nimero significativo de empresas que ofrecen la misma o
similar categoria de productos, esto es asi en casi todos los campos, incluido el empresarial,
lo que ha originado que el cliente actual sea méas independiente que los tradicionales,
debido a que esta mejor formado, busca informacion y, generalmente, se mueve a través de
las redes sociales.

Es por ello, que para poder diferenciarse de sus competidores deben orientarse a

ofrecer productos y/o servicios con nuevas formas de comercializacion, ya que es comun
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observar la vertiginosa globalizacion de mercados, la competencia, los patrones de
comercio e innovaciones, las cuales marcan la pauta para el desarrollo de cualquier
actividad econdémica de un pais. Cabe destacar, que esta manera de concebir el mercado
actual enfrenta maultiples obstaculos tales como la inestabilidad econdémica y los
requerimientos de los consumidores, que condicionan la expansion de los mercados e
incrementa la necesidad de cambio en todo nivel. Ante este continuo devenir de nuevas
situaciones y posibilidades, las empresas deben poner en marcha mecanismos de
adaptacion y flexibilidad, los cuales sélo pueden desarrollarse por medio de un mejor y
mayor conocimiento, obtenido a través de la informacion.

Cabe sefialar, lo citado por Cobra, M. (2011), cuando expresa que:

Los rapidos cambios en los gustos del consumidor, en la tecnologia y en la

competencia, hacen que las organizaciones a nivel mundial traten de desarrollar

estrategias para incorporar el mejoramiento continuo de los productos y servicios, ya
que hoy dia un buen producto y un buen precio ya no son suficientes ante la

satisfaccion de necesidades y deseos del consumidor (p.744).

Lo expresado por el autor pone de manifiesto la necesidad cada dia més creciente de
mercadear productos y servicios, ya que el cliente como foco principal de toda actividad
mercadotécnica, es menos leal ante el bombardeo permanente de estimulos desde diferentes
direcciones, la variedad de opciones, asi como la mejor y mayor informacion. Es
precisamente esa realidad cambiante y dindmica la que amerita el disefio de nuevas
estrategias, para lograr mayor penetracion y captar mayores clientes para posicionarse en la
mente del consumidor; es por ello que para poder sobrevivir en una economia global, la
regla basica del éxito es la competitividad, la cual es entendida como la capacidad de una

empresa para captar nuevos mercados, mantenerse en ellos y ampliarlos; el éxito esta en
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lograr que el producto tenga las caracteristicas que el cliente desea: calidad, precio, entrega
oportuna, confiabilidad y servicios.

Venezuela no escapa a esta realidad, marcada por las exigencias del entorno y la
realidad econdmica-social que atraviesa el pais, donde las empresas se enfrentan dia a dia
con muchos factores tales como alto costo de la vida, cierre de empresas entre otros, que
afectan su mercadeo y posicionamiento. Al respecto, Kuster (2008) menciona que:

Son diversos los problemas a los que se enfrentan las empresas en el pais, tales

como: paralizacion de la actividad productiva, desabastecimiento de mercancias,

escasez en insumos, retraso en entrega materiales, altos costos de transaccion,
retrasos en el puerto, cierre de empresas, baja productividad, bajos niveles de
ventas, suspension de actividades por constantes fallas eléctricas, pérdidas de

produccién por fallas eléctricas, incremento de costos operativos, expropiaciones y

adquisiciones forzosas, inseguridad personal, entre otros. (p.11).

Si bien es cierto, cada dia se hace imprescindible el uso de la tecnologia y sus
diferentes medios para difundir y tener acceso a la informacion. A esto Carr (2011) indica
que “Lo digital se ha convertido en la forma habitual de tratar la informacién por parte de
los usuarios, e Internet es ya una estrategia fundamental para buscar informacion, ver
contenidos audiovisuales, comprar, relacionarse con otros, entretenerse o trabajar” (p 409).
De acuerdo a lo expuesto por el autor precedente, se puede afirmar que, el uso de una
estrategia digital permite transformar los datos en inteligencia de mercado, tanto de los
clientes como de la competencia, y es claro que la informacion es necesaria para competir
en el mercado y también permite a la empresa mejorar la relacion con los clientes y ver de

qué manera interacttan con la marca.
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Tomando en consideracion los planteamientos anteriores, se puede decir que todas
esas caracteristicas abren un nuevo camino al mercadeo de productos, es alli donde nace la
necesidad de adaptarse y surge lo que se denomina Marketing Digital, al respecto, Garolera
(2014) refiere que:

El marketing digital o llamado también marketing 2.0, es el estudio de las técnicas y

estrategias desarrolladas en internet mediante el uso de dispositivos electronicos tales

como: laptop, teléfono, tablet e incluso una consola de videojuegos para involucrar a

las partes interesadas. Pues mediante estos dispositivos se pone en practica elementos

como: correos electronicos, aplicaciones de web desde las mas basicas hasta las
complejas ademas de otros canales como la television, la radio, los mensajes de texto,
entre otros. Es importante sefialar que el marketing es también el conjunto de
actividades destinadas a lograr con beneficio la satisfaccion del consumidor mediante

un producto o servicio dirigido a un mercado con poder adquisitivo, y dispuesto a

pagar el precio establecido. (p.45).

Lo expresado por el autor antes mencionado, evidencia que una organizacion que
quiere lograr que los consumidores tengan una vision y opinion positivas de ella y de sus
productos, debe gestionar el propio producto, su precio, la relacion con los clientes, con los
proveedores y con sus propios empleados, la propia publicidad en diversos medios y
soportes, la presencia en los medios de comunicacion (relaciones publicas), entre otras,
todo eso es parte del marketing. No obstante, todas estas variables no son consideradas de
manera integral al momento de establecer las estrategias de mercadeo, mas adn si se trata
de empresas de servicios o ventas donde se hace necesario que se consideren actividades

destinadas a lograr con beneficio la satisfaccion del consumidor mediante un producto o
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servicio dirigido a un mercado con poder adquisitivo, y dispuesto a pagar el precio
establecido.

Dentro de las ventajas que se obtienen con el marketing digital encontramos: mejorar
la comercializacion de los productos que se ofrecen, incrementando asi el reconocimiento
de la marca, y el aumento de la visibilidad y la reputacion de la empresa en el entorno del
mercado competitivo, cabe resaltar que este entorno es donde se busca la captacion de
clientes potenciales que favorezcan el crecimiento y fidelizacion con la empresa. Por otra
parte, permite mejorar el posicionamiento de la empresa en la web, de igual forma
aumentar las ventas, minimizar los costos y utilizar las redes sociales; ya que por medio de
estas se tiene un acercamiento con los clientes actuales y potenciales e interactuar con ello.

En este orden de ideas, actualmente las empresas que persiguen excelencia y
posicionamiento estan logrando la ampliacion de sus mercados a través del marketing, que
permite la internalizacion de una cultura orientada hacia la satisfaccion de las necesidades
de sus clientes, centrando sus estrategias en la elaboracion de productos a la medida de las
expectativas de los mismos, ademas de preocuparse por la calidad, sin dejar de lado la
adaptacion de nuevos procesos para reducir costos, ofreciendo al mercado mejores servicios
a precios competitivos; esto propulsa el cambio en la organizacion de empresas con el
objeto de ser mas flexibles y efectivas, adaptarse a las rapidas modificaciones del mercado
que presenta cambios continuos en sus gustos y preferencias.

Ademas, estd demostrado que una efectiva estrategia de marketing se ocupa del
analisis de las necesidades del individuo y de las organizaciones.

En este sentido, en el estado Barinas, especificamente en el municipio Barinas se
encuentra el Club Cermopa, creada en el afio 2006, fomenta entre sus clientes la recreacion

social y cultural.
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Esta empresa ha descuidado en gran parte la atencion y captacion de nuevos clientes
a esto se suma el surgimiento de otras pequefias empresas que han surgido en la zona y
cuentan con estrategias de mercadeo actualizadas y tecnologia de punta. Cabe destacar, que
actualmente se encuentra amenazada por la disminucién de sus ingresos producto de una
merma en sus servicios, lo cual pudiera deberse a que no tiene definido un plan estratégico
de publicidad.

En funcion de lo planteado nace la necesidad de proponer estrategias de marketing
digital para la captacion de clientes en el Club Cermopa, ubicado en el Estado Barinas,
ademas surgen una serie de interrogantes tales como: ¢De qué forma se podra diagnosticar
el modo en que se realiza la publicidad del Club Cermopa en el Estado Barinas?, ¢ Cuales
serian los requerimientos tedricos y practicos necesarios para desarrollar las estrategias de
marketing digital para el Club Cermopa ubicado en el Estado Barinas? y ¢De qué manera se
pueden disefiar estrategias publicitarias a través del uso de marketing digital que faciliten la
promocion de servicios del Club Cermopa ubicado en el Estado Barinas?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer estrategias de marketing digital para la captacion de clientes en el Club
Cermopa, ubicado en el Estado Barinas.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la forma en que se realiza la publicidad del Club Cermopa, ubicado el
Estado Barinas.

Identificar los requerimientos tedricos y practicos necesarios para desarrollar las

estrategias de marketing digital para el Club Cermopa, ubicado en el Estado Barinas.
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Formular una propuesta para el disefio de estrategias publicitarias a través del uso de
marketing digital que faciliten la promocién de productos en el Club Cermopa, ubicado en

el Estado Barinas.

Justificacion de la Investigacion

Hoy 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 consideracion 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 hé&bitos y el comportamiento de las
personas.

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
informacién y comunicacion disponibles. En tal sentido, el proponer estrategias de
marketing digital para la captacion de clientes en el Club Cermopa ubicado en el Estado
Barinas va a permitir a dicha empresa la oportunidad de mejorar, crecer y volverse mas
competitiva en el mercado a través del marketing digital, ya que esta herramienta apunta a
un mejor trato con los clientes, logrando de esta forma que la empresa sea cada dia mas

rentable con la captacion de nuevos clientes.
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Por otra parte, desde el punto de vista practico se justifica, porque los resultados del
estudio propuesto, contribuiran a la decision que pueda tomar la gerencia de la empresa, de
adquirir esta idea como una verdadera oportunidad de negocio. La misma se vera motivada
a seguir innovando sus procesos para expandirse, ademas racionalizar todas y cada una de
las actividades que se ejecuten, siendo mas eficientes a la hora de tomar decisiones. Desde
una perspectiva social, la implementacion de un marketing digital puede ser vista como
una nueva oportunidad para miles de seres humanos que necesitan precisamente de la
creacion de un nuevo espacio para que las pequefias, medianas y grandes empresas cumplan
con sus objetivos y se mantengan al top en el mercado digital sin importar que haya una
crisis mundial de por medio, ademas permitira a los clientes no pueden reservar, compartir
sus experiencias, obtener promociones y descuentos con sélo un clic.

De alli que los conocimientos que se desarrollan en la investigacion son para mostrar
el nivel de influencia que tiene el marketing digital en la captacion de clientes en la
empresa en estudio. Asi mismo, desde el ambito metodoldgico el trabajo sirve como una
base para que futuras investigaciones continden esta linea, en un tema novedoso como lo es
el marketing y que puede tener un alto impacto para las empresas que desean innovar y
posicionarse.

De igual manera, la presente investigacion se justifica en funcién de la linea de
investigacion N°4 “Sistemas Contables, Administrativos y de Informacion” de la
Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”
(UNELLEZ), dentro del &rea de Ciencias Sociales y Economicas, ya que el Marketing
Digital es un mecanismo a través del cual se maneja informacion empresarial relevante para

empleados y clientes.
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Alcance y Delimitacion de la Investigacion

El alcance del presente trabajo de aplicacion se cifie a su propdsito, el cual esta
definido en el disefio de estrategias de marketing digital para la captacion de clientes en el
del Club Cermopa, apoyada en un mejor trato con los clientes y el manejo reciproco de
informacidn, lo cual traerd como resultado la captacion de nuevos clientes.

Con respecto a la delimitacion, la investigacion se circunscribe a los encargados de la
publicidad del Club Cermopa, alli reposaran las estrategias de marketing digital disefiadas
con el fin de captar el mayor nimero de clientes posibles, siendo ellos quienes deciden en

ultima instancia ponerlas en practica.
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Capitulo 11
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”. (p57) En este capitulo se exponen los antecedentes de la investigacion, las
bases tedricas, las bases legales, la definicion de términos basicos y el sistema de variables.
Antecedentes de la Investigacion

Refiriéndose a los antecedentes de la investigacion, (Tamayo y Tamayo 2004),
Senalan: “Todo hecho anterior a la formulacion del problema, que sirve para aclarar, juzgar
e interpretar el problema planteado constituye los antecedentes del problema”. (p146). Para
llevar a cabo la presente investigacion, es necesario revisar trabajos realizados con
anterioridad los cuales estén relacionados con las estrategias de marketing digital y que a su
vez sirvan de sustento y aporten informacion que complemente este trabajo; en este sentido
se presentan a continuacion los estudios consultados:

Inicialmente, se encontrd6 como antecedente el Trabajo de Grado el realizado por
Ledn, (2018), quién realiz6 un trabajo de grado titulado: “Importancia del Uso del
Marketing Digital como Estrategia de Mercadeo de la Empresa Inmobiliaria Rent-A-

House, Regién
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Carabobo”, para obtener el titulo de Licenciado en Administracion Comercial de la
Universidad de Carabobo. Esta investigacion tuvo como propdsito examinar, a través de un
analisis detallado, los efectos que produce la utilizacion del marketing digital en funcion de
la rentabilidad y posicionamiento de las empresas en el mercado, usando como escenario el
plan de marketing de la empresa inmobiliaria Rent-A-House, regién Carabobo.

Al mismo tiempo, determinar la frecuencia e intensidad con que este recurso es
puesto en practica dentro de la empresa, asi como las ventajas y desventajas en la
configuracién y uso de tacticas de marketing de orden digital dentro del mercado, todo esto
con el fin de crear un respaldo tedrico que sustente la necesidad de la transicion entre los
antiguos paradigmas de marketing tradicional y las nuevas posturas acerca del denominado
marketing digital. Se utiliz6 como metodologia, una investigacion de tipo descriptivo
apoyada en un disefio de campo, para la recoleccion de los datos se usé como instrumento
un cuestionario, aplicado a diez (10), asesores y una entrevista aplicada al Director de
Mercadeo y Tecnologia, los mismos fueron validados por el juicio de un experto, en este
mismo orden de ideas, la confiabilidad fue calculada por la formula de Alpha Cronbach,
que arrojo un resultado de un ochenta y seis por ciento 86% que significa alto grado de
confiabilidad.

Asimismo, el trabajo de Molina (2018) denominado Estrategias de mercadeo
basadas en el marketing digital orientadas a la captacion de nuevos clientes de las pymes.
trabajo de grado presentado en la universidad de Carabobo Venezuela para optar al titulo de
Licenciado en Contaduria Publica cuyo objetivo fue Proponer un plan estratégico de
mercadeo, basado en el marketing digital orientado a impulsar la captacion de nuevos
clientes de las PYMES, caso Grupo Inter Game , C.A Entorno al tipo de investigacion, la

misma esta concebida dentro de la modalidad general de estudio como una investigacion



Marco Tebrico 27

diagnostica descriptiva con disefio de campo Tedricamente la investigacion esta orientada
en la planificacion estratégica, plan de mercadeo, marketing digital y la mezcla de
marketing de las 7P’s.

Metodolégicamente se apoyo en la investigacion descriptiva con disefio de campo,
realizandose el proceso de observacion para la toma de la muestra y la aplicacion de los
instrumentos, los cuales estaban comprendidos por una entrevista estructurada a un (1)
Gerente General y un cuestionario a sesenta (60) consumidores de ciento cincuenta (150)
que conformaban la poblacion. Los datos recabados fueron analizados mediante indices
estadisticos descriptivos individuales, mientras que para la entrevista se utilizo el analisis
de contenido. Se elaboro6 la propuesta, cuya finalidad es disefiar estrategias de marketing
digital orientadas a la captacion de nuevos clientes de Grupo Inter Game, C.A. Se puede
concluir que la empresa desarrolla una labor satisfactoria para sus consumidores, pero aun
falta implementar estrategias que capten nuevos clientes y le permita posicionarse en el
mercado regional sino también nacional.

Igualmente, el de Paredes, (2014). Titulado "Plan de marketing estratégico orientado
a incrementar las ventas de la empresa Provalac, C.A municipio San Diego-estado
Carabobo . Trabajo de grado presentado en la Universidad de Carabobo para optar al titulo
de Licenciado en Administracion Comercial. Este trabajo de investigacion fue desarrollado
con el objetivo de proponer un plan estratégico de marketing, orientado a incrementar las
ventas de los productos de la empresa Provalac, C.A en el municipio San Diego del estado
Carabobo, para dar respuesta a la problematica la cual era que la empresa tenia una
mediana participacion en el mercado y por consiguiente un bajo registro de ventas.

El disefid de la investigacion fue de campo, las unidades de estudio estuvieron

conformadas por dos (2) poblaciones, la primera estuvo conformada por diez empleados
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que integraban el &area administrativa y de ventas de Provalac, C.A y la segunda
conformada por (96) consumidores de los productos. Para el diagnostico se emple6 como
técnica de recoleccion la observacion que se realizo en la empresa al gerente general y una
encuesta tipo cuestionario a los consumidores, una vez recolectada la informacion, se
procedio hacer el analisis de los resultados estos a su vez permitieron llegar a la conclusion
de que la empresa posee una cartera de clientes relativamente importante, sin embargo
existen debilidades respecto a la forma en que distribuyen los productos, esto enfocados en
que la empresa no ha utilizado estrategias de marketing, a tal efecto la propuesta estuvo
orientada a dar soluciones viables a la problematica de la investigacion, en tal sentido la
propuesta estuvo enmarcada especificamente en aspectos especificos de marketing como
las ventas, precios, productos, distribucion y promocion marketing digital.

Con respecto a la relacion que guardan los estudios presentados anteriormente con la
presente investigacion, se destaca el hecho de que en todos los trabajos se describen las
caracteristicas sobre el marketing digital, aportes tedricos importantes para la realizacion de
esta tesis, ademds del andlisis para incrementar la captacion de clientes y por ende las
ventas junto a los ingresos, piedra angular en la determinacion de estrategias de marketing
digital para la captacion de clientes del Club Cermopa.

Breve Resefia Historica del Ambito Social Objeto de Investigacion

Club Cermopa

Cermopa nace de la Junta directiva del Fondo de Jubilaciones del Personal
Administrativo de la UNELLEZ, fue creada en 2006 en el Estado Barinas, en la busqueda
de la apertura de nuevos caminos. Primeramente se recibia solo el personal de la
UNELLEZ, pero al pasar de los afios se comenzo a recibir personas fuera de la universidad,

pasando asi ser mas independiente y ser una empresa.
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El club cuenta con 15 trabajadores, en un horario comprendido de 10:00 a.m. a 6:00

p.m.

Objetivos de la Empresa

v' Fomentar el espiritu deportivo y recreativo entre sus usuarios.

v" Propender al mejoramiento social y cultural de los socios usuarios incentivando y
promoviendo las cualidades individuales o de grupo y fomentando actividades de esta
naturaleza.

v' Satisfacer emocionalmente a los usuarios al momento de utilizar todas las
instalaciones.

Vision y Mision de la Empresa

Vision
Lograr a corto, mediano y largo plazo, con el esfuerzo necesario, el objetivo de

integrar a los clientes y usuarios un proyecto de convivencia social, asistencial, cultural y

deportiva.

Mision
Generar el bienestar integral, colectivo y personal de los clientes, a través de la

participacion voluntaria y la solidaridad bajo la premisa de los valores éticos de

responsabilidad y compromisos con los demas.

Ubicacion de la empresa
Sector La Vizcaina. Carretera nacional, via San Cristobal a 200 metros antes del

peaje, Barinas- Estado Barinas.

Descripcion de la organizacion
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Con la finalidad de que los clientes puedan pasar un dia agradable, pasar un dia

diferente con sus familiares y amigos, logrando la satisfaccion de todos.

Los servicios que ofrece son:
- Piscina.
- Casa unifamiliar.
- Area para celebraciones y espectaculos.
- Salas de bafios.
- Tasca privada.
- 2caney.
- 2 canchas de bolas.
- Gimnasio.
- 1 parque infantil.
- 1salon de reuniones.

- Mobiliarios y equipos para festejos.
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Presidente

Grafico 1. Organigrama del Club Cermopa.
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Bases Tedricas

Las bases teoricas segin 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 fundamentacion tedrica, se recopila la informacion 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

Plan estratégico o plan de marketing.

A diferencia de una planificacion 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 0 un
producto/mercado”. (p. 224).

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

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.

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
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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 demas areas funcionales: Se convierte en una herramienta que facilita la
planificacion de los esfuerzos de toda la organizacion, dado que las acciones de marketing
insumos de produccion, 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.

Marketing digital.

De acuerdo a AMA (Asociacion Americana de Marketing) en 1984 consagré en su
definicion de Marketing: “Proceso de planificacion y ejecucion del concepto, Precio,
Promocién y distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que
satisfagan los objetivos del individuo y la organizacion”. En el mismo orden de ideas, la
autora Martinez (2006), define que el marketing: “es el conjunto de actividades dirigidas a
la creacion de los mercados o0 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:
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- 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

En efecto, el marketing es una herramienta que ayuda al posicionamiento de un
producto o una marca dentro de un mercado; cuando un cliente decide comprar lo hace por
el producto que le sea mas apetecible y el valor lo da principalmente la calidad de este. A la
hora de ofertar, la empresa siempre debe estar centrado en lo que esta haciendo, sin
descuidar el entorno en el que se esta desenvolviendo.

Para enfocar el marketing, resulta de interés, hacer énfasis previamente en la
definicién de mercadeo, acotada por Kotler, Bowen y Makens (2006), “como un proceso
social y administrativo a través del cual individuos y los grupos obtienen lo que necesitan y
desean mediante la elaboracion, intercambio (oferta y demanda) para obtener un beneficio,
o0 para satisfacer una necesidad”. (p. 17)

Otros autores destacados en el mercadeo, son precisamente Stanton, Etsel y Walker
(2000), que expresan: “Marketing es un sistema total de actividades de negocios ideado
para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios, promoverlos y
distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion”. (p. 14).

En concordancia con los enfoques sobre el marketing o mercadeo, es conveniente
enfatizar que las organizaciones tienen como objetivo maximizar los beneficios y
minimizar los costos, teniendo presente estas premisas y sabiendo ademéas que existen

necesidades que pueden satisfacerse con los productos, entonces comienzan las actividades
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de fabricacion del producto, fijacion del precio, promocion y distribucion, lo que
comunmente se denomina la mezcla de mercadotecnia.

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 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 informacion requerida por
los consumidores, generando valor agregado en cuanto a sus operaciones.

Al respecto, Kotler, Amstrong, Camara y Cruz. (2004), exponen:

La Internet y otras tecnologias de informacion 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 mas 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.

Por su parte Santo (2014), plantea como beneficios del marketing digital lo siguiente:

“Ofrece a las pequefias empresas competir con las mas grandes en el mismo nivel.

Es més rentable que el marketing tradicional.

La inversion en marketing digital se traduce directamente en conversiones, tales

como leads, suscripciones o servicios.
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Una estrategia efectiva ayuda a aumentar los beneficios para la empresa.

Facilita la interaccion y proximidad con la audiencia.

Permite el acceso y conexion con los consumidores.

Ayuda a generar confianza en la marca”. (p. 35).

Es asi, como el marketing digital genera ventajas competitivas, desde el punto de
vista del cliente y su camino hacia el producto a través de las diferentes herramientas y
formas de interaccion con el mismo. Con el paso de los afios, la responsabilidad del
marketing dentro de las empresas se ha incrementado ya que, gracias a sus diversas técnicas
y herramientas pueden generar cambios en el desarrollo de las actividades de la empresa y
por ende en su crecimiento.

Estrategias del Marketing Digital.

Considerando “estrategia” a partir de un enfoque empresarial, se plantearia como la
percepcion del entorno y de la interaccion que se tenga con este. Entendiendo que se
fundamenta en un trabajo conjunto, con el fin de mantener la supervision del capital como
tener el privilegio de obtener nuevos recursos. Por consiguiente, la estrategia de marketing
digital se basa en realizar una segmentacion del mercado, con lo cual se crean nuevas
ventajas competitivas sostenibles a productos, al mercado, al capital como a las capacidades
presentadas por los clientes potenciales.

En concordancia con lo anterior, Vega (2019), plantea que la estrategia es la
planeacion sistematica apoyada en herramientas de Marketing Digital de acuerdo a metas
empresariales. Es asi como, se determina la importancia del internet el cual tiene una mayor
influencia con respecto a diferentes medios de comunicacion que se emplean directamente

con los clientes en los diferentes puntos de contacto, es decir que una estrategia de
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Marketing Digital son las mismas estrategias de marketing tradicional pero adaptadas a un

nuevo sistema de transmision de la informacion.

Bases Legales

Segun Arias (2012), las bases legales sirven para ayudar a explicar el objeto de
estudio. Para ilustrar tramites o permisos a diligenciar para poder desarrollar la
investigacion. A continuacion, se mencionan las leyes y normas que sustentan el estudio

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999).

Articulo 108. Los medios de comunicacion social, publicos y privados, deben
contribuir a la formacién ciudadana. El Estado garantizara servicios puablicos de radio,
television y redes de bibliotecas y de informatica, con el fin de permitir el acceso universal
a la informacion. Los centros educativos deben incorporar el conocimiento y aplicacion de
las nuevas tecnologias, de sus innovaciones, segun los requisitos que establezca la ley.

Articulo 110. El Estado reconocera el interés publico de la ciencia, la tecnologia, el
conocimiento, la innovacién y sus aplicaciones y los servicios de informacion necesarios
por ser instrumentos fundamentales para el desarrollo econdémico, social y politico del pais,
asi como para la seguridad y soberania nacional. Para el fomento y desarrollo de esas
actividades, el Estado destinara recursos suficientes y creara el sistema nacional de ciencia
y tecnologia de acuerdo con la ley. El sector privado debera aportar recursos para las
mismas. El Estado garantizara el cumplimiento de los principios éticos y legales que deben
regir las actividades de investigacion cientifica, humanistica y tecnoldgica. La ley
determinara los modos y medios para dar cumplimiento a esta garantia.

Como se observa en los articulos anteriores, el estado garantizara los servicios de

radio, television, redes de biblioteca y de informatica, reconociendo asi el acceso universal
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de la informacion en todos los sectores como pieza clave para el desarrollo econémico del
pais, establece que los medios de comunicacion social pablicos y privados contribuiran con
la formacion ciudadana y las instituciones educativas deben incorporar los conocimientos y
aplicacion de las nuevas tecnologias.

Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2010).

La Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion, orienta, organiza y establece
los proyectos que se llevaran a cabo en materia de tecnologia, a fin de fomentar la correcta
implementacién de los mecanismos que establezca la ley.

Articulo 1. La Ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que en
materia de ciencia, tecnologia e innovacion y sus aplicaciones, establece la Constitucion de
la Republica Bolivariana de Venezuela, organizar el Sistema Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion, definir los lineamientos que orientaran las politicas y estrategias
para la actividad cientifica, tecnologica, de innovacion y sus aplicaciones, con la
implantacion de mecanismos institucionales y operativos para la promocién, estimulo y
fomento de la investigacion cientifica, la apropiacion social del conocimiento y la
transferencia e innovacion tecnoldgica, a fin de fomentar la capacidad para la generacion,
uso y circulacion del conocimiento y de impulsar el desarrollo nacional.

Como lo expresa el articulo precedente se le confiere legalidad a las estrategias para
la actividad tecno-cientifica y de invasion. Lo cual es considerado como promocion,
estimulo y fomento de la investigacion cientifica y la apropiacién social de la nocion del
ciudadano.

Decreto N° 825, (2002) y Decreto N° 3390.

En tal sentido el decreto 825 de la presidencia de la Republica establece el uso de la

INTERNET como politica prioritaria para el desarrollo de la nacion y el decreto 3390
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establece el uso del SOFTWARE libre como uso obligatorio para la administracion publica

nacional.

Definicion de Términos Basicos

A continuacion la definicion de términos basicos que se derivan del planteamiento del
problema con el fin de evitar ambigliedades en la investigacion.
Captacion de Clientes: es introducir nuevas tacticas para que el numero de clientes se
incremente, de tal manera que se requiere conocer las necesidades de los clientes, conocer
la oferta de la empresa y brindar un servicio diferenciado (Primo y Rivero 2010: p. 38)
Cliente: Puede ser cualquier individuo que tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y
que solicita y utiliza los servicios brindados por una compafiia que brinda dichos servicios
0 productos. (CEPAM y FADE 2013: p. 55)
Estrategia: es la que define la forma en que van a alcanzarse los objetivos. La estrategia
debe subordinarse a los objetivos, es decir, solo tendra importancia en la medida que ayuda
a alcanzar los objetivos” (Ferndndez y Quintana 2008: p. s/n).
Estrategias del marketing digital: Es la planeacion sistematica apoyada en herramientas
de Marketing Digital de acuerdo a metas empresariales. (Vega 2019: p. 58)
Marketing digital: Es el conjunto de actividades dirigidas a la creacion de los mercados o
a la consecucion de participaciones en mercados Yya existentes, satisfaciendo las
necesidades de los consumidores con determinados productos o servicios, obteniendo un

beneficio para la empresa. (Martinez 2006: p. 9).
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Planificacion: Es disefar el futuro y la manera de alcanzarlo mediante la formulacion de la
estrategia”. (Pérez y Carballo 2003: p. 23).
Plan de Marketing: Guia escrita que orienta las actividades de marketing para un afio para
una unidad estratégica de negocios o un producto/mercado”. (De Garcillan y Rivera 2012:
p. 224).
Planificacion Estratégica: Es la capacidad de observacion y de anticipacion frente a
desafios y oportunidades que se generan, tanto de las condiciones externas a una
organizacion, como de su realidad interna” (Herramientas de gestion empresarial (2009: p.
s/n).
Sistema de Variables

De acuerdo a Sampieri (2007). “Es una propiedad que puede variar y cuya variacion
es susceptible de medirse”. (p. 75) Las variables son los elementos que vamos a medir,
controlar y estudiar dentro del problema formulado, de alli que se requiera la posibilidad
real y cierta de que se puedan cuantificar.

Variable Independiente:

Estrategias de Marketing Digital

Variable Dependiente:

Captacion de clientes en el Club Cermopa.

A continuacion se presenta en el Cuadro 1, la operacionalizacion de las variables

contempladas en esta investigacion.



Cuadro 1.

Operacionalizacion de variables
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Variables Definiciéon Operacional Dimensiones Indicadores Items
Medios 1
Se refiere a las plataformas Digitales
informativas  alojadas en FOrmaenque se Redes Sociales 2-3-4
Estrategias  'Nternet y constituidas por realiza la publicidad  \yep _ 5
Empresarial
de Marketing herramientas audiovisuales, 3
Promocion 6
i formatos de interaccion
Digital Y o Informacion 7
contenidos  de  carcter Efectividaddela Productos -
vistal publicidad basicos -
Adquisicion 10
Es el proceso de incorporar
Satisfaccion 11-12
nuevos clientes a la empresa
Captacion de con el propésito de que Publicidad Aumento de  13-14
clientes
Clientes compren sus productos y se
conviertan en una fuente de Estabilidad 15
comercial

utilidad para el negocio
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico

El marco metodoldgico representa el plan o metodologia a seguir como un conjunto
ordenado de fases y procedimientos que van a permitir obtener, clasificar, comprender y
organizar los datos relevantes y poder asi plantear las soluciones al problema investigado.
Este marco representa un mecanismo de control de la investigacion, ya que los
investigadores pueden verificar, por cada fase cumplida, si se van logrando de manera
secuencial los logros parciales del estudio. Cabe citar a Bavaresco (2006), quien sefiala que
el marco metodoldgico:

Es una fase mecénica, que conduce al ser humano a penetrar en el manejo de una

serie de métodos y técnicas no comunes, por cuanto la investigacion cientifica, asi

como las otras investigaciones que se lleven a cabo: pura, aplicada, descriptiva,

exploratoria, predictiva, de campo y también la bibliografica o documental (propia de

una monografia), llevan al investigador a utilizar o emplear los aspectos

metodoldgicos, debiendo explicar cobmo tendria que hacer en esa investigacion en

particular (p. 89).

Tomando en consideracion lo sefialado en la cita, en esta seccion del proyecto de
investigacion, se aborda el enfoque, tipo, disefio y modalidad de investigacion, poblacion,
muestra, técnicas e instrumentos utilizados en la recoleccion de la informacion, técnicas de

andlisis de informacion y descripcion de los procedimientos a emplear en el estudio.
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Enfoque de la Investigacion

La investigacion tiene una perspectiva cuantitativa, con relacion a este método,
Bernal (2006), refiere: “Se fundamenta en la medicion de las caracteristicas de los
fendmenos sociales, lo cual supone derivar un marco conceptual pertinente al problema
analizado, una serie de postulados que expresen relaciones entre las variables estudiadas de
forma deductiva” (p.57). En tal sentido, se emplea el método cuantitativo para presentar la
informacidn a obtener con la aplicacién del cuestionario para realizar el analisis de la forma
en que se realiza la publicidad del Club Cermopa.
Tipo de Investigacion

En torno en el tipo de investigacion, la misma estara concebida dentro del tipo
descriptivo ya que se trata de describir el proceso vinculado con la forma en que se realiza
la publicidad en el Club Cermopa, tal como se presenta, sin necesidad de producir
estimulos o alternativas para verificar el efecto producido; en relacion a esto Méndez
(2003), indica que “las investigaciones descriptivas utilizan criterios sistematicos que
permiten poner de manifiesto la estructura de los fendmenos en estudio, ademas ayuda a
establecer comportamientos concretos mediante el manejo de técnicas especificas de
recoleccion de informacion”. (p.12)
Disefio de Investigacion

El estudio estad concebido como una investigacion con disefio de campo. Al respecto,
Ramirez (2006), sefiala que la investigacion de campo “consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variables”.
(p. 26). Por tanto, para la investigacion se obtienen los datos directamente del

departamento de publicidad del Club Cermopa.
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Modalidad de la Investigacion

La investigacion esta enmarcada dentro de la modalidad general de estudio como
Proyecto Factible, donde la Universidad Pedagodgica Experimental Libertador (UPEL,
2007), en su Manual de Trabajos de Grado de Especializacion, Maestria y Tesis Doctorales,
define esta modalidad investigativa como:

... la elaboracién y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para

solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos

sociales; puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias,
métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo

documental, de campo o un disefio que incluya ambas modalidades (p.16).

Un proyecto factible se enfoca en desarrollar posibles soluciones de problemas
planteados, basandose en la operatividad de las propuestas de las necesidades y asi cumplir
el proposito fundamental, razon por la cual esta tesis esta enfocada en proponer estrategias
de marketing digital para la captacion de clientes del Club Cermopa.

Fases del Proyecto Factible

Las etapas o fases de la investigacion hacen referencia al orden l6gico y sistematico
en el que se ejecutara el proyecto de investigacion. Segun la UPEL (2007), “las fases para
desarrollar un proyecto factible son: Diagndstico, Factibilidad, Disefio de la propuesta,
Ejecucion de la propuesta y Evaluacion de la propuesta” (p. 162). Por ende, las fases de la
investigacion indican cada uno de los pasos y procedimientos que debe seguir toda
investigacion si esta enfoca en un proyecto factible.

La fase diagnostica, segin Hurtado y Toro (1998): sefialan que “es la etapa en la cual
se identificara el problema, se recogeran y procesaran todas las informaciones referentes a

¢l” (p. 148). Por lo tanto, se establece el problema y de alli se origina la propuesta. En esta
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fase se realiza un estudio diagnostico al objeto de conocer la situacién con respecto a la
realizacion de la investigacion, donde se permita evidenciar la realidad de las necesidades
del problema, para luego ser procesada y analizada, por ello se diagnostica la forma en que
se realiza la publicidad del Club Cermopa.

Fase de factibilidad, con relacién al estudio de la factibilidad Hurtado y Toro (1998),
comentan que en esta fase:

El investigador debe determinar si los recursos y la tecnologia para ejecucion del

disefio estan disponibles, es decir, demostrar que es posible producirlo, que no existe

impedimento alguno en el abastecimiento de los insumos necesarios para su

produccién y demostrar que es econémicamente rentable llevar a cabo el proyecto (p.

26).

En esta fase se realiza un analisis para determinar la factibilidad de la propuesta, lo
cual permite indagar la realidad respecto a, las estrategias de marketing digital para la
captacion de clientes en el Club Cermopa.

Disefio de la propuesta, Hurtado y Toro (1998): exponen que “implica plantear y
fundamentar tedricamente la propuesta y establecer, tanto el procedimiento metodoldgico
como las actividades y recursos necesarios para su ejecucion” (p. 22). Se plantea una
alternativa de solucion a las necesidades y problematicas, con relacion del modelo,
objetivos, metodos, acciones y recursos. Durante esta fase se elabora la propuesta como
resultado de la informacion recogida en la fase diagnostico. Es decir, en esta fase se
realizara la propuesta con el propdsito de dar respuesta a las necesidades evidenciadas en la
fase diagnostica.

Ejecucion de la propuesta, Ander-Egg (2003): define a la ejecucion como un:

“Proceso en el cual se ejecuta lo establecido en la planificacion partiendo de los resultados
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obtenidos en la investigacion, se pretende alcanzar los objetivos propuestos”™ (p. 147).
Consiste en desarrollar o poner en préactica las estrategias planificadas. Durante esta fase, se
pondran en préactica las estrategias planificadas por las investigadoras.

Evaluacién de la propuesta, consiste en el analisis de los resultados, con el fin de
hacer las correcciones necesarias que permitan corregir los planes o establecer nuevas
estrategias. Por su parte Hurtado y Toro (1998): consideran, “que al finalizar algunas de las
fases comprendidas en el proceso de ejecucion es necesario detenerse a evaluar los
resultados, analizar los éxitos y los fracasos...” (p. 149); lo que afirma que la evaluacion es
un proceso simultaneo con el de la ejecucion, y es asi como se logra un control efectivo de
cada una de las acciones o actividades planificadas. Sin embargo, una vez concluidas todas
las actividades debe comprobarse si se dio 0 no cumplimiento de todo lo planificado en la
propuesta, para asi poder realizar un verdadero proceso de evaluacién y reflexion sobre el
trabajo.

Es importante destacar en este punto que, de acuerdo a los objetivos planteados en la
investigacion y su alcance, solo se llega en este estudio hasta la fase del disefio de la
propuesta, quedando a discrecionalidad del personal del departamento de publicidad del
Club Cermopa, su ejecucion y posterior evaluacion.

Poblacion y Muestra
Poblacion

La poblacion establecida para la presente investigacion se basa en el concepto
emitido por Tamayo (2012), el cual sefiala que “la poblacion es la totalidad de un fendomeno
de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran dicho fenémeno y que

debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto de entidades que
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participan de una determinada caracteristica” (p. 180). A tal efecto la poblacion la

conforma los cinco (05) empleados del departamento de publicidad del Club Cermopa.

Muestra

Para Balestrini (1997), La muestra “es obtenida con el fin de investigar, a partir
del conocimiento de sus caracteristicas particulares, las propiedades de una poblacion” Para
esta investigacion se toma el 100% de la poblacidon, ya que es un numero pequefio,
manejable y es factible ubicar a todos los integrantes de la poblacién, por tanto, no se
realiza la técnica de muestreo, en cambio se trabaja con un censo, conformado por los
empleados encargados de la publicidad.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Las técnicas de recoleccion de datos, son definidas por Méndez (2003), como:
"medios empleados para recolectar la informacion. Existen diferentes técnicas, algunas de
ellas utilizadas con frecuencia en las ciencias econdmicas, administrativas y contables".
Para desarrollar la investigacion, se emplea la técnica de la encuesta. En cuanto a la
encuesta, es definida por Arias (2006: 72), como “Una técnica que pretende obtener
informacién que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, 0 en
relacion con un tema en particular”. (p. 23).

El instrumento de recoleccion de datos empleado es el cuestionario, constituidos por
15 preguntas, las cuales son presentadas en forma de juicios o afirmaciones y disefiadas
bajo una escala de respuestas dicotomicas (Si y No), el cual es aplicado a los empleados del
departamento de publicidad, a fin de dar cumplimiento a los objetivos especificos de la
investigacion. (Ver Anexo A)

Validez del Instrumento
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La validez del instrumento se fundamenta, mediante la consulta de expertos: uno en
metodologia, un contador publico, y un ingeniero en mercadotecnia los mismos determinan
si dicho instrumento es valido en bases a los criterios de coherencia, pertinencia y claridad
de cada uno de los items. Cabe destacar, que la construccion del instrumento se hace con
aquellos items que tengan la mayor puntuacion o que presenten las condiciones iddneas
para su aplicacion.

Evidentemente, para decir que un instrumento tiene validez de contenido, el
disefiador del cuestionario debe asegurarse que la medicién representa el concepto medido.
De acuerdo a lo expuesto por Hernandez, Fernandez y Batista (2006) quienes definen a la
validez de contenido como “el grado en que un instrumento refleja un dominio especifico
de contenido de lo que mide". (p. 34).

Confiabilidad del Instrumento

La confiabilidad se refiere al grado de estabilidad, consistencia y exactitud de los
resultados obtenidos una vez aplicado el instrumento. Se mide a través de un coeficiente
que depende del tipo de investigacion. Stracuzzi y Pestana (2010) concluyen que; “La
confiabilidad es definida como la ausencia de error aleatorio en un instrumento de
recoleccion de datos”. (p. 164).

Para dar respuesta a la fiabilidad del presente trabajo se utiliza el método de
Coeficiente de Confiabilidad con la técnica de Kuder—Richardson, que tiene como principio
validar cuestionarios que tienen dos (2) alternativas de respuestas (Si y No).

Férmula:
KR-20 = Coeficiente de Confiabilidad (Kuder Richardson)
k = Numero de items que contiene el instrumento.

Vt: Varianza total de la prueba.
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Sp.q = Sumatoria de la varianza individual de los items.
p = TRC/ N; Total respuesta correcta entre nimero de sujetos
q=1-p

La medida de la confiabilidad se expresa en forma de coeficiente, y los valores deben
oscilar entre 0 y 1, mientras mas cercano a cero la confianza del instrumento es menor. La
recomendacion es que una vez aplicada la formula de confiabilidad el valor arrojado debe
ser mayor o igual a 0,61.

Al construir el coeficiente de confiabilidad KR-20, se determina que su valor se ubica
en 0,95 lo que origina una confiabilidad aprobatoria para continuar con el estudio. (\Ver
Anexo B).

Técnicas de Procesamiento y Analisis de la Informacion

Una vez recolectada la informacidn, es preciso seguir una serie de pasos a fin de
organizarla e interpretarla para dar respuesta a los objetivos planteados en la investigacion.
Por ello los datos empiricos obtenidos luego de aplicar el instrumento a los empleados
encargados de la publicidad, se clasifican, registran y tabulan para su analisis e
interpretacion, esto supone elaborar una matriz de datos, para luego proceder a la
construccién de las tablas con frecuencias simples y absolutas, luego el disefio de graficos
de pastel que reflejen los porcentajes obtenidos y finalmente se redactan las
interpretaciones que dan lugar los resultados, apoyadas en la consulta bibliogréafica de
autores reconocidos en el area de estudio.

En tal sentido la informacion obtenida por medio del cuestionario se procesa en base
a la estadistica descriptiva, definida por Hernandez (2000), como “la descripcion de datos,

valores o puntuaciones obtenidas de cada variable” (p. 343).
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Capitulo 1V
Anélisis de la Informacion
En este capitulo se da inicio a la interaccion de la informacién que ha emanado de la
aplicacion del instrumento de recoleccion de datos; proceso en el cual se desarrolla la
clasificacion, codificacidn, procesamiento e interpretacion de los datos, para dar respuesta a
las incdgnitas de la investigacion.

En este sentido, para el procesamiento de los datos del cuestionario que se aplicé al
integrante encargado de la publicidad, se recurre a la estadistica descriptiva mediante la
cual, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), “el investigador busca en primer
término describir sus datos y posteriormente hacer anélisis estadistico para relacionar sus
variables”. (p. 350)

Con el uso de esta técnica, se obtiene la frecuencia simple y porcentual de las
respuestas emitidas en el cuestionario, para las cuales se elaboran cuadros y graficos que
permiten mostrar el comportamiento de la poblacion en estudio, posteriormente las
respuestas son analizadas, interpretadas y contrastadas con la teoria que fundamenta la
investigacion, a fin de darles significacion dentro del contexto que se estudia.

De seguido se muestran los resultados obtenidos:
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Cuadro 2.

Empleo de Medios Digitales

CATEGORIAS F %
Si 5 100

No 0 0
Total 5 100

Hsi

no

100%

Grafico 3. Empleo de Medios Digitales

Se puede apreciar que en el grafico 3 que, los empleados del departamento de
publicidad y Administracion encuestadas respondieron con un 100% de forma afirmativa
que, se realizan estrategias utilizando medios digitales con la finalidad de que los clientes
puedan adquirir los productos de la empresa.

Para Pecanha (2021), usar los medios digitales como blogs, motores de busquedas,
medios sociales, emails, entre otros es la forma como las empresas intentan solucionar y
satisfacer los deseos de sus clientes, pues el enfoque ya no esta en el producto sino en la

experiencia del usuario en su jornada de compra.



Analisis e Interpretacion de Resultados 52

Cuadro 3.

Publicidad en Redes Sociales

CATEGORIAS F %
Si 5 100

No 0 0
Total 5 100

Wi

no

Grafico 4. Publicidad en Redes Sociales

Como puede observarse en el cuadro 3, los encuestados respondieron con un 100%
que la empresa tiene publicidad en las redes sociales, lo que representa un avance para
proponer estrategias de marketing digital con la finalidad de captar clientes, objetivo de esta
investigacion.

Gafan (2022), explica que “Las redes sociales nos ofrecen una mayor flexibilidad de
formatos de anuncios. Puede ser visual, escrito, videos o anuncios de textos simples y la
mayoria de ellos se muestran en los mismos espacios en que interacttan los usuarios, por lo

que resulta mas integrado y aceptado”. (p s/n).
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Cuadro 4.

Nocion de Redes Sociales

CATEGORIAS F %
Si 3 60

No 2 40

Total 5 100

no

Grafico 5. Nocion de Redes Sociales

Con respecto a la pregunta numero 3 del cuestionario, los resultaron fueron que el
60% de los encuestados respondid que, conoce las diversas redes sociales que se utilizan
para la promocion de los servicios, mientras que el 40% dijo que no.

En concordancia con el blogs de la Universidad Manuela Beltran UMBvirtual (2018),
“Las empresas han cambiado del marketing agresivo al inbound marketing, dejar de
perseguir clientes para atraerlos y hacerlos que se enamoren de la marca compartiendo
informacion relevante, invitaciones a eventos a través de las redes sociales y blogs.” (p.
s/n). Entonces es preponderante que se conozcan las redes sociales, ya que ellas pueden

hacer que los clientes se enamoren de nuestros productos.
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Cuadro 5.

Redes Sociales para Captacion de Clientes

CATEGORIAS F %
Si 4 80

No 1 20

Total 5 100

Wi

® no

Grafico 6. Redes Sociales para Captacion de Clientes

El cuadro 5 refleja que el 80% de los empleados de publicidad encuestados estan de
acuerdo con que, la empresa amerita de redes sociales para la captacion de clientes,
mientras que el 20% restante no esta de acuerdo con ese planteamiento.

Celaya (2011), opina que “las redes sociales estan transformando la manera en que
las personas acceden a la informacion sobre todo tipo de productos y servicios. EIl nuevo
modelo de comunicacién online obligara a las empresas a actualizar sus estrategias de
marketing y comunicacion. Los consumidores ya no quieren limitarse a recibir informacion
sobre un determinado producto o servicio, sino que, ademas, el usuario quiere formar parte
del proceso de promocion del mismo a traves de las redes sociales, siendo esto la forma de

atraerlo y mantener su fidelidad.” (p.26).
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Cuadro 6.

Web Empresarial

CATEGORIAS F %
Si 0 0

No 5 100

Total 5 100

W si

®no

Grafico 7. Web Empresarial

En este caso puede observarse en el grafico 7 que el 100% de los encuestados dieron
respuestas negativas, ya que la empresa no posee Web Empresarial.

Galindo (2021), asegura que tener una pagina Web es esencial para las empresas, ya
que es una excelente forma de comunicarse y mantenerse en contacto con los clientes,
debido a que es un medio para darse a conocer teniendo presencia en un portal dedicado a
la imagen de la empresa, ademéas actualmente tener una Web Empresarial es profesional,

eleva el estatus y demuestra que el negocio es moderno.
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Cuadro 7.

Marketing Digital para Promocion

CATEGORIAS F %
Si 4 80

No 1 20

Total 5 100

Wi

no

Grafico 8. Marketing Digital para Promocion

El cuadro 7 demuestra que el 80% de los encuestados respondié que, la empresa
utiliza estrategias de marketing digital para promocionar sus servicios, mientras que el 20%
dijo que no.

Pecanha (2021), asegura que en una época donde el 80% de las personas usan su
teléfono movil para navegar en internet y el 88% de los usuarios buscan un negocio a través
del movil, utilizar el marketing digital es relevante porque, puede tener publicidad todo el
dia, todos los dias, puedes tener una segmentacién precisa, medir resultados y mucho mas

alcance y viralizacion potencial.
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Cuadro 8.

Estrategias Publicitarias

CATEGORIAS F %
Si 2 40

No 3 60

Total 5 100

Wi

®no

Grafico 9. Estrategias Publicitarias
En este caso se puede observar que el 60% de los empleados encuestados respondid
no estar de acuerdo con que las estrategias publicitarias que hasta ahora implementa la
empresa ayudan en la captacion de clientes. Estos resultados confirman los problemas que
actualmente esta atravesando el Club Cermopa.
Thompson (2005), define la publicidad como:
Una forma de comunicacion impersonal y de largo alcance que es pagada por un
patrocinador identificado para informar, persuadir o recordar a un grupo objetivo
acerca de los productos, servicios, ideas u otros que promueve, con la finalidad de
atraer a posibles compradores, espectadores, usuarios o seguidores (p. s/n).

Como puede verse la publicidad busca precisamente es captar clientes.
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Cuadro 9.

Los Clientes y las Redes Sociales

. F %
CATEGORIAS
) 4 80
Si
1 20
No
Total 5 100

Wsi

®no

Grafico 10. Los Clientes y las Redes Sociales

El cuadro 9 plasma las respuestas de los empleados, donde el 80% de los encuestados
considera que los clientes, manifiestan a través de las redes sociales la necesidad de
adquirir los servicios de la empresa, mientras que el 20% opina que esto no sucede.

Siqueira (2021), plantea que las redes sociales potencian la capacidad de cualquier
negocio para comprender mejor las necesidades de sus clientes; extendiendo sus canales de
comunicacion para que el propio usuario entre en contacto y hable mas sobre sus
necesidades. Esta capacidad de las redes sociales es la que reviste mayor importancia para

ser empleada en cualquier estrategia de marketing digital.
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Cuadro 10.

Informacion sobre Calidad de los Servicios

CATEGORIAS F %
Si 2 40

No 3 60

Total 5 100

W si

® no

Grafico 11. Informacion sobre Calidad del Producto

El grafico 11 y cuadro 10 sefialan que el 60% de los encuestados dieron respuestas
negativas, al preguntar si los clientes tienen la suficiente informacion sobre la calidad de los
servicios que ofrece la empresa, por otro lado el 40% dijo estar de acuerdo con este
planteamiento.

Deming (1989), define la calidad como: “traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado
para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara”. (p. 132). De acuerdo con el autor
precedente, es importante que nuestros clientes tengan informacion suficiente sobre la
calidad del producto que le ofrecemos, de alli se asegura que cancelara un producto que va

a satisfacer sus necesidades.
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Cuadro 11.

Capacidad para satisfacer Demanda

CATEGORIAS F %
Si 5 100

No 0 0
Total 5 100

Hsi

no

Grafico 12. Capacidad para satisfacer Demanda

El item 10 de la encuesta arroja que el 100% de los encuestados estan de acuerdo con
que la empresa dispone los servicios suficientes para satisfacer la demanda de sus servicios,
lo que representa una caracteristica de solidez de la empresa.

Sanmiguel (2018), expresa que tener suficiente inventario permite informar al cliente
acerca de la disponibilidad de los productos, lo que ofrece credibilidad, y buen servicio,
pues por el contrario si no se cuenta con suficiente inventario se corre el riesgo de perder
ventas y los clientes se iran en busca de otros proveedores. Todo esto origina que las
empresas deban comprender de una forma profunda la demanda de sus productos por parte

de los clientes, para tener su confianza y fidelidad a su marca.
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Cuadro 12.

Publicidad y Satisfaccion del Cliente

CATEGORIAS F %
Si 3 60

No 2 40

Total 5 100

W si

no

Grafico 13. Publicidad y Satisfaccion del Cliente

En este caso puede observarse que, el 60% de los encuestados respondié que una
buena publicidad de los servicios lograra la satisfaccion en el cliente, en cambio en 40%
acotd que no esta de acuerdo con este planteamiento.

Moran (2018), argumenta que la relacion entre la publicidad y la satisfaccion del
cliente la explico muy acertadamente Kotler, Philip cuando expreso: “la mejor publicidad
es la que hacen los clientes satisfechos”, esta frase esta actualmente mas vigente que nunca
ya que, el consumidor puede llevar a la gloria una marca, pero, con la misma pasion e
impetu, puede hundirla sin ningun tipo de contemplaciones y para ello cuenta con el
internet y las redes sociales que, a una velocidad pasmosa y globalizada, difunden

contenidos y opiniones.
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Cuadro 13.

Satisfaccion de Clientes a traves de Medios Digitales

CATEGORIAS F %
Si 3 60

No 2 40

Total 5 100

Wi

® no

Grafico 14. Satisfaccion de Clientes a través de Medios Digitales

Para la pregunta 12 de la encuesta, los empleados de publicidad encuestados
respondieron con un 60% que, estan de acuerdo con que la empresa ha logrado satisfacer
un namero de clientes considerable a través de los medios digitales y un 40% esta en
desacuerdo.

Barrio (2017), en su tesis doctoral explica que cualquier persona interesada en
satisfacer las necesidades del consumidor debe de comprender lo que motiva a las personas

a comprar un servicio y a rechazar otro y colocarlo en medios digitales influye
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significativamente en la satisfaccion del consumidor que utiliza los medios digitales antes

de decidir sobre su compra.

Cuadro 14.

Incremento en Clientes

CATEGORIAS F %
Si 1 20

No 4 80

Total 5 100

Wi

@ no

Grafico 15. Incremento en servicios.

El grafico 15 muestra que el 80% de los encuestados opinan que en periodos recientes
los clientes no se han incrementado, lo que ratifica la exposicion inicial del planteamiento
del problema en esta investigacion.

Medina (2014), acota que toda empresa debe dirigir sus esfuerzos en captar y
transformar las emociones y sensibilidad de un determinado mercado, con el objetivo final

de poder consolidar la ventas efectiva de un producto y/o servicio, lo cual beneficia a las
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empresas a través del incremento de sus ingresos, cartera de clientes y alcance del mercado,
pero antes debe aceptar y concientizar que existe la necesidad de un cambio, en la forma de
llegar a los potenciales clientes, para poder incrementar las ventas.

Cuadro 15.

Publicidad vs. Clientela

CATEGORIAS F %
Si 5 100

No 0 0
Total 5 100

Hsi

no

Grafico 16. Publicidad vs. Clientela

En el cuadro 15 se puede observar que el 100% de los encuestados afirma que una
buena publicidad logra aumentar la clientela.

CERTUS (2021), se enfoca en defender la idea de que, la publicidad ofrece un gran
medio para crear una percepcion positiva de una empresa 0 mejorar una imagen negativa,
con el objetivo de posicionar la marca como la primera opcion para productos y servicios
relacionados, resaltando los valores de la organizacion, la calidad con la que trabaja y la

constante satisfaccion que los clientes tienen a través de los productos o servicios, todo ello
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redituara un incremento en la cartera de clientes y por ende en las ventas de la

organizacion.

Cuadro 16.

Estabilidad Comercial y Medios Digitales

CATEGORIAS F %
Si 3 60

No 2 40

Total 5 100

W si

® no

Grafico 17. Estabilidad Comercial y Medios Digitales

Tomando en cuenta los datos presentados en el cuadro 16, se puede decir que el 60%
de los encuestados afirma que la empresa donde trabajan cuenta con una estabilidad
comercial apoyada en el uso de los medios digitales, mientras que el 40% no esta de
acuerdo con esto.

Cardenas (2020), expresa sobre este tema que, actualmente se debe digitalizar el
negocio, y esto se logra cuando se crea una mentalidad en la empresa donde reinaré sobre la

cultura empresarial, de modo que cada empleado, colaborador, gerente o encargado, pueda
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pensar en modo digital, aprovechando las oportunidades de la economia en Internet, en una
sociedad que ha tenido que adaptarse a realizar a distancia el trabajo, las comunicaciones y
las transacciones. Estos son los motivos que impulsan la estabilidad comercial centrada en

los medios digitales.
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Capitulo V
Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

Conforme a las evidencias y en correspondencia con los objetivos planteados en la
investigacion se concluye lo siguiente:

En cuanto a las estrategias de marketing empleadas por el Club Cermopa, se
evidencio que recurren a los medios digitales, poseen publicidad en las redes sociales, y las
mismas son utilizadas por los consumidores para manifestar su intencion de disfrutar de los
servicios, aunque el personal de publicidad adolece de conocimientos actualizados en el
manejo eficiente de redes sociales, sin embargo estan conscientes de la influencia que
ejercen las redes sociales en la captacion de clientes, y a pesar de que manejan el marketing
digital reconocen que les falta capacitacion en el area de mercadeo.

Por otra parte se detectaron debilidades significativas en cuanto a que, la
organizacion no posee Web Empresarial, las estrategias de publicidad empleadas no logran
incrementar la cartera de clientes y reconocen que la informacion acerca de la calidad de
sus servicios no llega de forma eficiente hasta los clientes.

En cuanto a la produccion, existe un inventario suficiente para satisfacer la demanda actual
y futura, la cual ha sido atendida empleando los medios digitales, esto ha determinado la
estabilidad comercial que actualmente posee la marca, sin embargo presentan una
disminucion significativa en el consumo de los servicios, pero estan convencidos de que

una buena publicidad lograria revertir el revés experimentado en sus servicios.
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Al considerar los requerimientos tedricos y practicos necesarios para desarrollar las
estrategias de marketing digital para el Club Cermopa se concluye que, es preponderante
disefiar estrategias publicitarias a través del uso de marketing digital que faciliten la
promocion de sus servicios, con la finalidad de solventar los problemas de publicidad
existentes.

Recomendaciones

Deben aplicar una publicidad digital mas agresiva, que dirigida adecuadamente dara
como resultado un mayor alcance en el mercado, con menores costos, representando para la
empresa una inversion con resultados a corto plazo, ya que las estrategias publicitarias
persuasivas online, permite llegara los clientes objetivamente dando como resultado que la
empresa sea conocida como una organizacion distribuidora y altamente competitiva.

Se recomienda enfocarse en promocionar con precios competitivos, resaltando la
calidad de sus servicios, con el objetivo de establecerse como una empresa lider en el
campo de los servicios ofrecidos y a nivel nacional e internacional, lo que abrira puertas
para llegar directamente al consumidor objetivo y de esta forma incrementar el consumo de
los clientes.

Implantar estrategias de marketing digital para la captacion de clientes, propuestas en
esta investigacion, que permita medir resultados, realizar ajustes necesarios si el mercado lo
demanda, todo ello conllevara a mejorar el porcentaje del volumen de adquirir sus servicios
asi como cumplir con las expectativas de la alta gerencia en cuanto a la rentabilidad del

negocio.
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Capitulo VI
La Propuesta

En este capitulo, se muestra la propuesta de solucion, para ello primero se describe y
formula el problema encontrado en la organizacion, luego se analiza la informacién
recopilada para posteriormente plantear la solucién en forma de propuesta.

Al iniciar el desarrollo de la propuesta es importante tener claro que es el diagnostico,
segun Espinoza (1987), una fase que inicia el proceso de la programacion y es el punto de
partida para formular la propuesta; asi "el diagnostico consiste en reconocer sobre el
terreno, donde se pretende realizar la accidn, los sintomas o signos reales y concretos de
una situacion problematica, lo que supone la elaboracién de un inventario de necesidades y
recursos”. (p. 55)

Cuando se analiza una organizacion identificando sus caracteristicas, describiendo
sus causas Y efectuando un analisis evaluativo de su situacion actual, se esta en presencia de
un diagnostico situacional, el cual se basa en este caso particular en hablar y comprender el
lenguaje de los empleados del departamento de publicidad, en el Club Cermopa, ubicado en
el Estado Barinas.

Lo anterior conlleva la necesidad, de un proceso planificador de detectar los
antecedentes primordiales que configuran la situacion problematica que presenta la
organizacion objeto de estudio, para determinar las posibilidades de accion que permiten
superar dicha realidad con base en las necesidades detectadas y los recursos disponibles,

planteando para ello una propuesta de solucion.
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Propuesta de Solucion

Estrategias publicitarias a través del uso de marketing digital que faciliten la
promocion de los servicios del Club Cermopa.
Presentacion de la Propuesta

Esta propuesta aporta al club Cermopa, un instrumento para determinar su accionar
que le permitira aplicar con absoluta propiedad y criterio el marketing digital, generando en
consecuencia, mejoras sustanciales en la informacion sobre la situacion actual de la
organizacion, sus necesidades y requerimientos, lo que representa un factor fundamental en
la toma de decisiones proporcionando la orientacion precisa que requiere la accion humana,
fundamentalmente en el ambito operativo lo que redundard en mayores indices de
eficiencia en la atencién que se debe brindar a los clientes mediante los entornos digitales.
Objetivos de la Propuesta

Objetivo general.

Disefar estrategias publicitarias a través del uso de marketing digital que faciliten la

promocion de los servicios del Club Cermopa ubicado en el Estado Barinas.

Objetivos especificos.

1. Proponer acciones que permitan el disefio de las estrategias publicitarias a traves
del uso de marketing digital que faciliten la promocidn de los servicios en el Club
Cermopa.

2. Determinar la viabilidad de la propuesta, a través del estudio de factibilidad.

3. Elaborar las estrategias publicitarias a través del uso de marketing digital que
faciliten la promocion de los servicios en el Club Cermopa, especificando las

acciones necesarias para su implementacion.
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Justificacion de la Propuesta

En bases a los paradigmas digitales actuales basados en diversos entornos de
desarrollo, asi como las diversas tendencias que deben ser abordados por toda empresa,
emprendimiento o marca personal para su crecimiento y posicionamiento digital esta
propuesta presenta recomendaciones para fortalecer las capacidades del recurso humano
comprometido con el desarrollo tecnoldgico interno de la empresa. Esto es de especial
importancia en una organizacién que ofrece servicios de calidad como el Club Cermopa,
donde las acciones y el rendimiento de su profesional en publicidad influyen directamente
en la optimizacion de la atencion al cliente empleando de forma eficiente los entornos
digitales disponibles.

En este orden de ideas, las estrategias publicitarias que se pretenden proponer se
consideran relevantes y se justifican, pues el marketing digital ejerce gran influencia en el
mundo organizacional ya que se ha convertido en ventaja competitiva asociada a la
supervivencia de las organizaciones que necesitan adaptarse constantemente. De alli, que la
propuesta contribuiria en desarrollar un modelo que le permita optimizar los procesos de
publicidad y ventas efectivas.

Alcance y Delimitacién de la Propuesta

El alcance de la propuesta procura reconocer la realidad en la que se encuentra
inmersa del Club Cermopa, y asumir el desafio de mejorarla, con la firme conviccion de
que ello es posible, logrando que los empleados del departamento de publicidad, asuman
riesgos y no permanezcan pasivos, esperando que las condiciones existentes cambien, por
lo que seran implementadas las estrategias publicitarias a través del uso de marketing

digital que faciliten la promocion de servicios del Club Cermopa.
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La delimitacion corresponde al area del departamento de publicidad del Club
Cermopa, para el afio 2023.

Desarrollo de la Propuesta

Desarrollar una propuesta consiste en presentar la solucion del problema detectado, la
cual debe estar alineada con los objetivos planteados y ademés explicar los pasos o el
proceso que lleva implicita la alternativa de solucion.

Una vez efectuado el diagnostico presentado en el capitulo 1V, se logra determinar las
caracteristicas prevalecientes en el entorno con respecto a las estrategias de publicidad
empleadas actualmente y la captacion de clientes en el Club Cermopa, a efecto de
relacionar dichos aspectos con la finalidad de determinar las estrategias.

El disefio de las estrategias publicitarias a través del uso de marketing digital que
faciliten la promocién de servicios en el Club Cermopa, ubicado en el Estado Barinas,
requiere primeramente una lluvia de ideas donde participen los empleados del
departamento de publicidad, con la finalidad de conversar estableciendo de esta forma una
comunicacion constante y fluida, donde cada miembro del departamento se sienta participe
de las actividades que se desarrollaran, también es importante que se designen tareas
claramente definidas, con el objetivo de que cada uno se mantenga informado de las
actividades que realizan sus compafieros, para que no sean repetitivas ni se genere pérdida
de tiempo, también se deben tratar temas sobre, los aspectos basicos del marketing digital,
teoria planteada anteriormente.

La Matriz FODA

El andlisis interno y externo de una organizacion determina las caracteristicas
prevalecientes en el entorno para las oportunidades y amenazas y un diagnostico al interior

muestra las fortalezas y debilidades, en el Club Cermopa, se deben relacionar dichos
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aspectos con la finalidad de determinar las estrategias, las cuales seran, segun Sallenave
(2007), de cuatro tipos: FO, DO, FA y DA:

1) Fortalezas-Oportunidades: en este campo se da la situacion ideal, se
relacionan las fortalezas con las oportunidades del entorno. Las estrategias FO usan
las fuerzas internas de la organizacion para aprovechar las ventajas de las
oportunidades que ofrece su entorno externo.

2) Debilidades-Oportunidades: aqui se unen las debilidades a las que se debe
estar muy atentos e intentar corregir, con las oportunidades del entorno, las cuales
hay que aprovechar al maximo. La estrategia DO pretende entonces superar sus
debilidades aprovechando las oportunidades.

3) Fortalezas-Amenazas: en esta situacion se relacionan los riesgos del
contexto con las fortalezas, aqui se debe aprovechar al méximo la fuerza de la
organizacion empresarial para superar los riesgos que el entorno les plantea. La
estrategia FA aprovecha la fuerza de la organizacion para evitar o disminuir las
repercusiones de las amenazas externas.

4) Debilidades-Amenazas: es la peor situacion que se plantea, porque se
combinan y juntan las debilidades con las amenazas del entorno. Se debe apelar a la
creatividad en la formulacién de estrategias que permitan cambiar las condiciones
iniciales y enfrentar dichas situaciones. La estrategia DA son tacticas defensivas que
pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las amenazas del entorno.(p. 67)
Cuando se decide aplicar la matriz FODA en una organizacion ademas de plantear las

estrategias descritas anteriormente se debe tener presente que si la institucion tiene
debilidades importantes, luchara por superarlas y convertirlas en fuerza, cuando enfrenta

amenazas importantes tratara de evitarlas para concentrarse en las oportunidades, en
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ocasiones existiran oportunidades externas claves pero se tienen debilidades que le impiden
explotar dichas oportunidades y finalmente si una organizacion enfrenta muchas amenazas
externas y debilidades internas estara en una situacion muy precaria, quizas debe luchar por
sobrevivir, fusionarse, declarar la quiebra u optar por la liquidacion.

Para el disefio de las estrategias publicitarias a través del uso de marketing digital que
faciliten la promocidn de servicios del club Cermopa, se debe recurrir en primera instancia
a una lluvia de ideas donde participe todo el personal del departamento de publicidad, con
la finalidad de establecer una comunicacion fluida sobre el punto de vista de cada
integrante del grupo, también es importante que se planifiquen actividades con sentido
proactivo que cuenten con un encargado de llevar el seguimiento de dichas acciones y
compromisos adquiridos, entre otras.

La lluvia de ideas efectuada con los empleados del departamento de publicidad arroj6
las siguientes caracteristicas:

Fortalezas: marca reconocida, experiencia, calidad y variedad de los servicios,
atencion personalizada a los clientes.

Debilidades: promocion tradicional, escasa presencia en la Web, desconocimiento de
tallado de los mercados

Oportunidades: Captar interés de nuevas generaciones en la Web, inversién
tecnoldgica en servicios, capacidad de negociacion directa.

Amenazas: competidores con fuerte presencia en la Web, productos parecidos de
otras marcas, comercializacion de productos perecibles.

Una vez determinadas las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, se esta
en condiciones de iniciar la construccion de la Matriz FODA que se le aplica al Club

Cermopa, donde se exponen las estrategias publicitarias a través del uso de marketing
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digital que faciliten la promocion de los servicios y el plan estratégico que debe seguirse

para establecerlas. A continuacién en el cuadro 17 se presenta la Matriz FODA,

seguidamente en el cuadro 18 se expone el plan estratégico para llevar a cabo las estrategias

planteadas.

Cuadro 17

Matriz FODA

Factores Externos

Factores Internos

Fortalezas

A

Marca reconocida.
Experiencia.

3. Variedad y calidad
de productos.

4. Atencién

personalizada

clientes.

Debilidades

1. Promocién
tradicional.

a

2. Escasa presencia en la

Web.

3. Desconocimiento

detallado
mercados

de

los

Oportunidades

1. Captar el interés de nuevas
generaciones en la Web.

2. Inversion tecnoldgica en
servicios.

3. Capacidad de negociacion
directa.

Estrategias FO

1) Establecer nuevos nichos de
mercados por medio de la
segmentacion.

2) Mejorar la capacidad de

distribucion y  atencién

personalizada a clientes por

medio de las redes sociales y

la Web Corporativa

Estrategia DO

1) Adquirir paquetes de
marketing digital con
capacitacion para incrementar
la cartera de clientes.
2) Desarrollar
Corporativa.

la Web

Amenazas

1. Competidores con fuerte
presencia en la Web.
2. Productos parecidos de

otras marcas.
Comercializacion
Servicios.

de

Estrategias FA

1) Mantener e incrementar la
cartera de clientes establecida
por la fuerza de ventas con un
mayor nivel de compromiso
con la empresa.

2) Mediante una estrategia
personalizada establecer
promociones diferenciadas de
los productos de alta y baja
rotacion

Estrategia DA
1) Realizar entrenamiento

y seguimiento a la fuerza de
distribucion y publicidad.

2)  Apertura de nuevos
mercados  cubriendo las
necesidades, gustos y

preferencias del consumidor.



Fuente: Mata (2023)

Cuadro 18

Plan Estratégico
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Objetivo General: Disefiar las estrategias de publicitarias a través del uso de

marketing digital que faciliten la promocién de los servicios del Club Cermopa ubicado en

el Estado Barinas.

Estrategia
1) Establecer nuevos nichos
de mercados por medio de la
segmentacion.
2) Mejorar la capacidad de
distribucién y  atencion
personalizada a clientes por
medio de las redes sociales y
la Web Corporativa.
3) Mantener e incrementar la
cartera de clientes establecida
por la fuerza de los servicios
con un mayor nivel de
compromiso con la empresa.
4) Mediante una estrategia
personalizada establecer
promociones diferenciadas de
los productos de alta y baja
rotacion.

5) Apertura de nuevos
mercados  cubriendo  las
necesidades, gustos y

preferencias del consumidor.

6) Adquirir paquetes de
marketing digital con
capacitacion para

incrementar la cartera de

Actividades
Emplear las Landing Pages vy
estrategias SEO, para identificar y
reclutar clientes potenciales.
Configurar una lista de clientes
seleccionados, para enviarles emails
0 WhatsApp, con informacion de
productos y promociones que les
puedan interesar.
Instaurar premios y bonos para
recompensar la fidelidad de la cartera
de clientes y atraer nuevos
consumidores.

Establecer el nivel de costo-beneficio
de una promoci6on que permita
insertar en el mercado productos de
baja rotacion con productos de
consumo frecuente.

Incorporar en la Web Empresarial y
en redes sociales formularios de
contactos y Chat en linea, via internet
0 WhatsApp.

Compra de paquetes de Marketing
Digital en el mercado, con
capacitacion incluida.

Responsable
Departamento
de
Publicidad
Departamento
de
Publicidad

Departamento
de
Contabilidad
Publicidad

Departamento
de
Contabilidad
Publicidad

Departamento
de
Publicidad

Alta Gerencia
Departamento
de Publicidad

Frecuencia
Diaria

Mensual

Trimestral

Mensual

Diaria

Una sola vez
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clientes.
7) Desarrollar la  Web Con el paquete de Marketing Digital ~ Alta Gerencia ~ Una sola vez
Corporativa. disefar la Pagina Web Corporativa. Departamento

de Publicidad
8) Realizar entrenamiento y Establecer conjuntamente con los  Departamento Anual
seguimiento a la fuerza de departamentos  involucrados la de Personal
distribucién y publicidad. capacitacién requerida. Publicidad

Fuente: Mata (2023)

Estudio de Factibilidad de la Propuesta

La finalidad del estudio de factibilidad es determinar las caracteristicas técnicas de la
operacion, fijar los medios a implementar, establecer los costos de operacion y evaluar los
recursos disponibles, reales y potenciales (Hernandez, Fernandez y Baptista. 2004). Esta
propuesta considera los estudios de factibilidad institucional, econémica y social.
Factibilidad Institucional

La propuesta como producto de este trabajo de aplicacion es viable desde el punto de
vista institucional porque, se espera que el departamento de publicidad del Club Cermopa,
de continuidad y operatividad a las estrategias que se formulan, en aquellos campos que se
haga factible su aplicabilidad directa, de forma que ayuden a alcanzar las metas
organizacionales planteadas.
Factibilidad Econ6mica

Respecto a la factibilidad economica del disefio de estrategias publicitarias a través
del uso de marketing digital que faciliten la promocion de los servicios en el Club Cermopa
es factible, ya que para lograrlo se requiere que los socios junto a los empleados del
departamento de publicidad se retnan en su sitio habitual de trabajo para desarrollar las
reuniones, charlas, entrenamientos, talleres y conversatorios necesarios apoyados siempre
en la teoria plasmada en este trabajo, ademéas el costo de estas estrategias las asume

completamente del Club Cermopa, teniendo presente que la erogacion de recursos en esta
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oportunidad representa una inversion necesaria que les aportara beneficios futuros. A

continuacion se presenta en el cuadro 19 el monto del costo del plan de marketing digital.

Cuadro 19

Costo del Plan de Marketing Digital

Categoria Precio de Mercado
Paquete de Marketing Digital 350
Dominio Pagina Web 150

Corporativa
Total 500%

Fuente: TOTALTICS Asesores (2023)
Factibilidad Social

Desde la perspectiva social la propuesta estd vinculada con las necesidades e intereses
tanto de los socios como de los empleados, pues los beneficios se producen en la
profundizacién de acciones que impulsen la consolidacion y el fortalecimiento de la

organizacion.
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION
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A continuacion, se presentan una serie de items, los cuales tienen como finalidad

recabar informacion para el desarrollo de la investigacion titulada ESTRATEGIAS DE

MARKETING DIGITAL PARA LA CAPTACION DE CLIENTES EN EL CLUB

CERMOPA. Marque con una X la opcion que determine en cada item. Cualquier duda,

consultar al encuestador.

CUESTIONARIO

Si | No

1 | ¢Se realizan estrategias utilizando medios digitales para que los clientes
puedan adquirir los servicios de la empresa?

2 | ¢Laempresa realiza publicidad de los servicios a través de redes sociales?

3 | ¢Conoce las diversas redes sociales que se utilizan para la promocion de
los servicios de una empresa?

4 | ¢Cree usted que la empresa amerita la implementacion de redes sociales
para la captacion de clientes?

5 | ¢Laempresa cuenta con una Web Empresarial?

6 | ¢Laempresa utiliza estrategias de marketing digital para promocionar sus
servicios?

7 | ¢Cree usted que las estrategias publicitarias que hasta ahora implementa
proporcionan informacion para captar clientes en la empresa?

8 | Los clientes, ¢manifiestan la necesidad de adquirir los servicios de la
empresa, en redes sociales?

9 | ¢Cree usted que los clientes tienen la suficiente informacion sobre la
calidad de los servicios que ofrece la empresa?

10 | ¢La empresa dispone de cantidades suficientes de los servicios que ofrece

para satisfacer la demanda?
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11 | ¢Cree usted que una buena publicidad de los servicios lograra la
satisfaccion en el cliente?

12 | ¢Considera que la empresa ha logrado satisfacer un ndmero de clientes
considerable a través de los medios digitales que ha utilizado hasta ahora?

13 | ¢Considera que el nivel de clientes ha aumentado el provecho de los
servicios en la empresa en el periodo del afio 2023?

14 | ¢Consideras que una buena publicidad logra aumentar la clientela?

15 | ¢La empresa cuenta con una estabilidad comercial a través del uso de los

medios digitales?
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(ANEXO B)
VALIDACION DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”

VICE-RECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION
Carta de Validacion

Yo, Tahiz E. Guerrero G., titular de la Célula de Identidad No. V. 12.207.754, por

medio del presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de
datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado ESTRATEGIAS DE
MARKETING DIGITAL PARA LA CAPTACION DE CLIENTES EN EL CLUB
CERMOPA, presentado por las Bachiller, Marialkys Mata N° 25.807.846, para optar al
Titulo de Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los 30 dias del mes de noviembre de 2023.

Firma
C.1. V. 12.207.754
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(ANEXO B)
VALIDACION DEL INSTRUMENTO (CONTINUACION)
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”
VICE-RECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Carta de Validacion

Yo, Yelitza M. Mujica G., titular de la Célula de Identidad No. V. 8.131.832, por

medio del presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de
datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado ESTRATEGIAS DE
MARKETING DIGITAL PARA LA CAPTACION DE CLIENTES EN EL CLUB
CERMOPA, presentado por las Bachiller, Marialkys Mata N° 25.807.846, para optar al

Titulo de Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los 30 dias del mes de octubre de 2023.

9% t‘}: @W )7‘13”%
Firma
C.l.V.8.131.832
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(ANEXO B)
VALIDACION DEL INSTRUMENTO (CONTINUACION)
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”

VICE-RECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y JURIDICAS
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION
Carta de Validacion

Yo, José Antonio Rodriguez, titular de la Célula de Identidad No. V. 9.990.216, por

medio del presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de
datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado ESTRATEGIAS DE
MARKETING DIGITAL PARA LA CAPTACION DE CLIENTES EN EL CLUB
CERMOPA, presentado por las Bachiller, Marialkys Mata N° 25.807.846, para optar al
Titulo de Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los 13 dias del mes de noviembre de 2023.

T

Firma

C.l. V. N°9.990.216



(ANEXO C)

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

ITEMS
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Xi (Xi=X)2
1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 10,24
2 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 10,24
3 0 0 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 0 9 14,44
4 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 1 1 0 1 8 7,84
5 0 0 0 1 1 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 5 0,04
0 0 2 1 5 1 3 1 3 0 2 2 4 0 2 26 42,8
Media 0 0 0,4 0,2 1 0,2 0,6 0,2 0,6 0 0,4 0,4 0,8 0 0,4 5,2
P 0 0 0,4 0,2 1 0,2 0,6 0,2 0,6 0 0,4 0,4 0,8 0 0,4
Q 1 1 0,6 0,8 0 0,8 0,4 0,8 0,4 1 0,6 0,6 0,2 1 0,6
P*Q 0 0 0,24 0,16 0 0,16 0,24 0,16 0,24 0 0,24 0,24 0,16 0 0,24 2,08
| % Media=26/5=5,2
E X —X =£0/2%9,
2 _ 2
st = ST?=42,8/5=8,56

b =) g

k-1

re=(5/5-1)*((8,56-2,08)/8,56)

St?‘ rtt=1,25*0,757009345=0,95
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