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ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL DIRGIDO A LA PROMOCION
Y CAPTACION DE CLIENTES DE LA EMPRESA LIBERTY EXPRESS, C.A
EN BARINAS ESTADO BARINAS PARA EL ANO 2023
Resumen

El presente Trabajo de Aplicacion esta referido dentro del paradigma cuantitativo de tipo
descriptivo bajo un disefio de campo, que tiene como objetivo proponer estrategias de
marketing digital dirigidos a la promocién y captacion de clientes de la empresa LIBERTY
EXPRESS, C.A de Barinas 2023, estructurada en aspectos legales y tedricos que respaldan
la veracidad de la informacion obtenida. La poblacion estuvo conformada por veinte (20)
clientes del empresa LIBERTY EXPRESS, C.Ade Barinas, para la muestra se tomo la
misma cantidad de la poblacion, es decir, a estos veinte (20) clientes se les aplico un
cuestionario de (17) preguntas dicotomicas, dicho instrumento fue validado por tres (3)
expertos del &rea metodologia y administracion, aplicandosele a dicho instrumento la
técnica de Kuder Richardson para determinar la confiabilidad, obteniendo como resultado
0,86, lo que indica que es confiable. Los datos se procesaron aplicando técnicas
estadisticas, se llevd a cabo también la tabulacién, graficacion y analisis de los datos
obtenidos, donde se demostro a través de los resultados la necesidad de proponer un
conjunto de estrategias de marketing digital para la promocién y captacion de clientes de la
empresa LIBERTY EXPRESS, C.A de Barinas Afio 2023. Ademés, se plantean
recomendaciones que beneficiaran a la empresa el desempefio de su actividad.

Palabras Clave: Marketing digital, promocion, captacion.
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La humanidad avanza dia a dia, permitiendo el avance de la tecnologia, el auge de las redes
sociales y el fendmeno del internet, este ultimo ha sido capaz de modificar actividades y
procesos, asi como servir de canal de comunicacion entre personas y empresas ubicadas en
distintos sitios geograficos a fin de facilitar su vida. El marketing digital no es una
excepcion pues a través de esta importante y poderosa herramienta las empresas que desean

crecer y posicionarse frente a sus competidores pueden obtener una ventaja competitiva.

El tema del marketing digital puede ser definido como el conjunto de
informaciones, estrategias y acciones que pueden ser aplicadas en diversos medios digitales
con el objetivo de promover e impulsarlas empresas y sus productos. Por consiguiente,
muchas empresas destinan gran cantidad de sus ingresos para colocar en marcha sus
estrategias de marketing digital, para obtener asi mejores beneficios, como por ejemplo el
ingreso de nuevos clientes. Muchas empresas en ocasiones tienen opiniones erradas en
cuanto al marketing, ya que lo perciben como un gasto innecesario y no como una
inversion. Sin embargo, se debe tener en cuenta que este no demanda una enorme inversion

de dinero, si no de tiempo y dedicacion.

Cabe destacar, si una empresa desea atraer mas clientes por medio del Internet es
imprescindible que decida utilizar estrategias de marketing digital, basada en las
necesidades de cada uno de los consumidores, brindandoles un servicio de calidad y
ofreciéndoles precisamente lo que necesitan en el momento exacto, originando en el cliente

satisfaccion y en consecuencia que el mismo regrese y pueda recomendar a la empresa.

Por otro lado, uno de los mayores retos que enfrentan las empresas hoy en dia es la

captacion de clientes, considerando que estos ya no se fijan solo en la calidad y el precio de
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los servicios, también resulta importante para ellos la informacion clara y concreta acerca
de los servicios y bienes que van a consumir, asi como las promociones atractivas que los
motiven a realizar los envios frente a otras empresas y sumarse como clientes fieles de la
empresa.

En tal sentido, el desarrollo del presente Trabajo de Aplicacion esta estructurado de la

siguiente manera:

Capitulo 1, correspondiente a EL PROBLEMA, constituido por el planteamiento y
formulacién del problema en el cual se abordan las distintas situaciones de la unidad objeto
de estudio, los objetivos tanto generales como especificos, la justificacion de la
investigacion que no es mas que por qué y €l para se realiza la misma y por ultimo los

alcances y las delimitaciones.

Capitulo 1, MARCO TEORICO, relacionados a los antecedentes de la investigacion, las
bases teoricas, legales y se incluye la definicidn de términos basicos, asi como el cuadro de

operacionalizacion de variables.

Capitulo 111, denominado MARCO METODOLOGICO, donde se describe la metodologia
a utilizar y pretende explicar de forma detallada el enfoque o paradigma de investigacion,
los tipos y disefio de la investigacion, del mismo modo describe la poblacion y muestra a
utilizar, las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién, la validez vy
confiabilidad; es decir que son los procedimientos considerados necesarios para alcanzar

los objetivos propuestos.

Capitulo IV, ANALISIS DE LA INFORMACION donde se presentan los resultados

obtenidos a través del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa LIBERTY
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EXPRESS de Barinas, aqui se observo la necesidad de aplicar un plan de marketing digital

para la promocion y captacion de clientes.

Capitulo VI, relacionados a las CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Capitulo V, se presenta LA PROPUESTA
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Capitulo |

El Problema

Planteamiento y Formulacién del Problema.

En la actualidad son cada vez mas las empresas que a nivel mundial estan
trabajando por ser cada dia mas eficientes y altamente competitivas, en consecuencia, han
tenido que familiarizarse con las nuevas tecnologias y efectuar procesos a la medida de sus
necesidades, enfrentdndose a fendmenos como la globalizacion y los constantes cambios en

el desarrollo tecnoldgico.

Por tal razén las mismas han optado por desarrollar modelos e implementar planes,
asi como planificar de manera oportuna estrategias y acciones que en conjunto con la
tecnologia les permitan sobrevivir, considerando el creciente nimero de competidores que
pretenden ganar una participacion dentro del mercado y que el ciclo de vida de los servicios

es cada vez mas corto.

Asi mismo, la sociedad vive la revolucion de la informacion y siempre que exista
una gran necesidad humana en los distintos ambitos: econémico, industrial, social, politico,
cientifico y educativo apareceran nuevas tecnologias destinadas a satisfacer dichas
necesidades, asi como agilizar y mejorar muchas de las actividades que se realizan

cotidianamente.

Recientemente en un articulo publicado por Posada (2021), el autor sefalo que “La
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Tecnologia en las empresas es un recurso fundamental para aquellas PyMEs que se
encuentran en el proceso de crecimiento, es una herramienta con la que puede lograrse la
optimizacioén y mejora de los procesos de produccion, organizacion, despacho, ventas y
cobranza, capacitacion, etc. Que les permitird establecer ventajas competitivas con las
cuales podran posicionarse en el mercado, conseguir mayores clientes y por supuesto,
alcanzar mayores niveles de productividad e incluso de expansién”. En consecuencia,
resulta fundamental tanto para las empresas posicionadas como para quienes desean
emprender el uso de las nuevas tecnologias en sus operaciones, desde la manera como se
disefian los productos y servicios hasta su comercializacion, y es que la tecnologia ha

pasado de ser una simple herramienta a formar parte de la vida diaria de las personas.

Mas de la mitad de la poblacion mundial est4 conectada a través de los medios
sociales, las personas pueden realizar llamadas y hablar con alguien al otro lado del mundo
en tiempo real, enviar un correo o participar en unas videoconferencias por mencionar
algunas de las multiples funciones qué brindan dichas tecnologias, en otras palabras, la
tecnologia ha llegado a solucionar problemas y eliminar barreras para la sociedad y muy
especialmente para las organizaciones. De esta manera, muchos gerentes y emprendedores
se han beneficiado del facil acceso a nuevas herramientas digitales para fomentar sus
negocios y atraer a posibles clientes, siendo el marketing digital uno de los pilares

fundamentales.

Ahora bien, segiin Monroy (2014), “El marketing busca entender el mercado y todas
las necesidades y deseos que pudiesen existir, para que, a traves de la elaboracion de planes
y estrategias con una secuencia l6gica, no solo se logre solventar dichas necesidades, sino

que se entregue un valor superior al esperado que permita crear relaciones provechosas con
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las cuales se obtenga a cambio, rubros de ventas, utilidades y valor de cliente a largo
plazo”. Por consiguiente, el marketing es el responsable de la relacion entre las empresas y
sus mercados, asi como degenerar rentabilidad para la misma, es decir que las empresas
deben considerar lo que el mercado necesita antes de tomar cualquier decision y en base a
ello desarrollar y perfeccionar sus productos, bienes o servicios. Ademas, los factores como
la competitividad, el cambio de los mercados internacionales y la atencion al cliente
suponen un gran reto pues obligan a las empresas a ser innovadoras y a aplicar estrategias

orientadas a alcanzar el éxito.

Por otro lado el surgimiento de la denominada Web 2.0 en la primera década del
siglo XXI ha causado una gran revolucion en la historia del internet, convirtiéndose en un
punto de encuentro entre la informacién, la tecnologia y la comunicacién, este auge trajo
consigo la creacién de las denominadas redes sociales, las cuales en los Gltimos afios han
tomado gran relevancia debido a su comodo acceso desde cualquier dispositivo
(Computadoras, tablet, teléfonos; entre otros) y el rechazo de restricciones geograficas para
comunicarse desde cualquier parte del globo terrdqueo, ademas de que permiten unir a
personas con intereses similares, e incluso a comunidades completamente diferentes y que
no pertenecen a un mismo lugar. Sin embargo, se hace necesario mencionar los peligros y
retos que enfrenta la sociedad con respecto a la privacidad y la seguridad de su

informacion.

De acuerdo con Mohsin (2021) “Las estadisticas de las redes sociales de 2021
muestran que hay 3.200 millones de usuarios de redes sociales en todo el mundo, y este
namero continta creciendo. Esto equivale aproximadamente al 40% de la poblacion

actual”. Es decir, que las redes sociales llegaron para quedarse y ser un excelente medio
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para mantenerse en contacto con familiares y amigos, pero esto no finaliza alli pues
también se han convertido en un medio masivo para los negocios, la politica y hasta para la
educacion mediante el aprendizaje colaborativo con fines educativos, originando un
impacto significativo en la sociedad, ya que los problemas sociales, éticos y ambientales no

tendrian toda la cobertura posible sin la presencia de estas.

A propdsito del marketing digital, las redes sociales se han convertido en un
excelente complemento para este ultimo ya que a través las mismas las empresas pretenden
darse a conocer, elevar su audiencia, y atraer a potenciales clientes de una manera
significativa, incluso han llegado a convertirse en el principal vehiculo de ventas para

algunas empresas.

En nuestro pais como en el resto del mundo producto de la pandemia mundial del
virus del coronavirus “COVID-19” préacticamente todas las empresas se vieron afectadas,
ya que ademds de ser una enorme amenaza para la salud publica, también lo fue para la
economia y los mercados laborales, sectores como la construccion y el comercio tuvieron
que interrumpir sus actividades, mientras que algunas empresas se vieron en la obligacion
de cerrar debido a que no contaban con los recursos suficientes para hacerle frente a la
misma, sin embargo muchos otros optaron por seguir ofreciendo sus productos, bienes y
servicios a través de las redes sociales, por lo cual su uso aumento significativamente. De
igual manera muchos establecimientos optaron por prestar servicios a domicilio o delivery.
Aunque la funcién mas importante de las redes sociales durante este periodo fue mantener

informada y en contacto a distancia a toda la poblacién.
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Asi pues, Efecto Tocuyo (2021) sostiene que “El delivery llegd para quedarse en
Venezuela. Durante el primer afio de la pandemia del COVID-19, las carnicerias, los
supermercados, los restaurantes, las franquicias de comidas y hasta tiendas de celulares y
videojuegos entraron en la carrera de una rapida adaptacion para hacer entregas a domicilio.
Aunque el consumo del venezolano se concentr6 como nunca antes en lo mas esencial: la
cesta basica de alimentos y los productos de cuidado personal”. De modo que las redes
sociales sirvieron como impulso para tomar esta medida frente a la pandemia, siendo una
estrategia de marketing muy efectiva y descubriendo la importancia de entender el

comportamiento del consumidor para la toma de decisiones.

En el estado Barinas, las redes sociales pasaron a ser un canal fundamental para el
crecimiento de las pymes, ya sea para popularizar su marca, productos, bienes o servicios,
asi como para atraer a posibles clientes, ofreciendo promociones, efectuando concursos y
servicios de entrega a domicilio mediante publicaciones realizadas en redes sociales como

Facebook, WhatsApp e Instagram, siendo esta ultima la preferida por los internautas.

La empresa LIBERTY EXPRESS actualmente no dispone de un marketing digital
eficiente, no cuenta con ningun tipo de red social oficial ni sitios web por lo que muestra
poca visibilidad en la web a través de videos e imagenes compartidas en WhatsApp. Sin
embargo, dichas imagenes no guardan relacién directa con los productos y servicios
ofrecidos, en consecuencia, se dificulta la captacion de nuevos clientes y no puede competir
contra otras empresas. Por tal razon, resulta fundamental ofrecer alternativas de marketing
digital bien estructuradas para aprovechar mejor las oportunidades y entender el
comportamiento de sus consumidores. Ante esta problematica y para conocer la realidad

del problema, se aspira dar respuesta a las siguientes interrogantes:
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¢Cudl es la situacion real de la empresa en cuanto al manejo del marketing digital?

¢Cudles son las Oportunidades, Amenazas, Fortalezas y Debilidades de la empresa?

¢ Es necesario un plan de marketing digital para captar nuevos clientes?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Proponer un plan de marketing digital dirigido a la promocion y captacion de

clientes de la empresa LIBERTY EXPRESS, C.A de Barinas, para el afio 2023.

Objetivos especificos

Conocer la situacion real de la empresa LIBERTY EXPRESS, C.A, en cuanto al

manejo del marketing digital.

Describir las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la empresa.

Disefiar un plan de marketing digital enfocado principalmente a la captacién de

nuevos clientes por medio de las redes sociales.

Justificacion

La importancia del presente Trabajo de Aplicacion radica en el valor, que puede llegar
alcanzar con la implementacion de disefiar un marketing digital para llegar captar al publico
objetivo y aumentar considerablemente su clientela, en un mercado global que resulta cada
vez mas competitivo, las estrategias y planes de marketing se han convertido en la

herramienta por excelencia para destacar entre la multitud y promocionarse.
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Teniendo en cuenta el impacto de los medios digitales en la ultima década, el
mundo actual supone un gran reto para las pequefias, medianas y grandes empresas pues la
mayor parte de la poblacion tiene acceso a internet, las redes sociales forman parte del dia a
dia de la sociedad y en consecuencia es imprescindible estar a la vanguardia con las ultimas
tendencias del mercado y con las necesidades de los clientes, asi como mejorar el
posicionamiento de la empresa, siendo el marketing una herramienta esencial para
recopilar informacion, conocer a los consumidores e interactuar con los clientes de una
forma mas eficiente y amena, precisamente es aqui donde radica la importancia de trazar un

plan de marketing digital.

Este Trabajo de Aplicacion propone un plan de marketing digital que puede llegar
adaptarse a las necesidades de la empresa LIBERTY EXPRESS, C.A a fin de mejorar la
visibilidad de la misma y permitir la captacién de nuevos clientes esperando que esto se
traduzca en ganancias. Igualmente se determing las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la empresa, asi como garantizar la presencia online de ésta y desarrollar una
estrategia con el propdsito de administrar adecuadamente sus redes sociales y ser mas

participativa en la comunidad virtual.

Desde un punto tedrico, este Trabajo de Aplicacion aspira ser de gran utilidad para
los estudiantes del programa de ciencias sociales, especificamente a la carrera de
administracién, ya que proporciona una vision critica con respecto al plan de marketing
digital y los beneficios que aporta para las empresas, permitiéndoles reforzar y aumentar
sus conocimientos en esta area, de igual manera la misma servird como antecedente para

otros trabajos futuros referidos al tema que en esta oportunidad se plantea.
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Desde un punto practico, el estudio se realiza debido a la necesidad de mejorar el
desempefio de la empresa LIBERTY EXPRESS, C.A, brindandole herramientas e
informacidn oportuna para posicionarse, incentivarlos a invertir tiempo y recursos en la

elaboracion de un plan de marketing digital.

Desde un punto de vista metodoldgico, este Trabajo de Investigacion se lleva a cabo
mediante la aplicacion del método cientifico, asimismo exhibe y facilita herramientas de
recoleccion de datos que pueden ser sometidas a verificacion y confiabilidad, por lo cual la
misma y los resultados derivados de esta podran ser utilizados en otros trabajos de

investigacion futuros de esta institucion y en otras instituciones.

Es importante resaltar que este estudio se enmarca dentro una linea de investigacion
de gerencia empresarial y social de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos
Occidentales Ezequiel Zamora UNELLEZ, establecidas para la carrera de Licenciatura en

Administracion.

Alcances y Delimitaciones

Alcances

Es importante destacar, que este Trabajo de Aplicacion busca, atraer potenciales
clientes, aumentar la promocion de la empresa y por consiguiente de los distintos productos
y servicios que ofrecen, también sobresalir por encima de la competencia utilizando un plan
de marketing digital, estudiando el comportamiento de los consumidores para deducir
mejor las oportunidades y las limitaciones en base a la informacion recolectada y su

respectivo andlisis. Definir las pautas que la empresa debera a seguir con respecto al
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marketing digital para colocar en marcha un plan de accion que atraiga a méas clientes,

generar un mayor volumen de ventas y por supuesto hacer crecer la empresa.

Delimitaciones

Para la elaboracion del plan de marketing digital parala empresa LIBERTY
EXPRESS, C.A ubicada en la ciudad de Barinas, tiene como punto de partida en el sector
de productos alimenticios, dicha actividad relacionada con el objetivo principal de la
empresa.

Por lo tanto, este trabajo se centra en proponer estrategias para impulsar su participacién
en el mercado tomando como estrategia el uso del marketing digital de la empresa en el
periodo 2023.

Por otro lado, el factor espacial del presente Trabajo de Aplicacion serd el Municipio
Barinas del Estado Barinas en donde esta ubicada la empresa.

El periodo para llevar a cabo esta propuesta de investigacion esta pautado para del afio

2023 y su influencia que tendréa para los afios venideros.
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Capitulo 11

Marco Teérico o Referencial

Es importante aclarar que un marco teodrico repredsenta ese conjunto de conceptos,
definiciones, principios y teorias relacionados con el tema de estudio que son utilizados
para formular y desarrollar un argumento, cuyo objetivo principal es proporcionar a la
investigacion un instrumento coherente y coordinado que permita abordar la problematica
existente. EI marco tedrico es también una etapa del proceso de investigacion en la que se
establece y expone la teoria que requiere la investigacion, es decir, la teoria que se esta

siguiendo como modelo de la realidad que se investiga.

Para Arias (2012) “El marco tedrico o marco referencial es el producto de la
revision documental — bibliografica y consiste en una recopilacion de ideas, posturas de

autores, conceptos y definiciones que sirven de base a la investigacion por realizar”.

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes representan toda la documentacion relaciona con el tema de
estudio que esta siendo tratado y que fue desarrollada previamente por distintos autores. A

saber.

Para Supo (2015) “Los antecedentes investigativos son estudios desarrollados
dentro de nuestra linea de investigacion, ubicados en el mismo nivel investigativo o por

debajo de é1”. (p.29).
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De esta manera conocer los antecedentes del problema resulta trascendental para
identificar las interrogantes que en su debido momento fueron estudiadas y respondidas
frente a un determinado problema, por otro lado, con la exposicion de dichos antecedentes
se pretende sacar provecho a las teorias existentes y los conocimientos que diferentes
autores formaron sobre el problema en cuestion con la finalidad de estructurar el marco
metodoldgico. A continuacién, se presentan antecedentes que poseen relacion con el

presente trabajo de investigacion.

De acuerdo con Orlando (2018) en su investigacion titulada “Estrategias de
marketing digital para la empresa Saola Boutique, Chiclayo, 2018” Los cambios
tecnoldgicos, y el comportamiento de los consumidores en los medios digitales han
convertido al marketing digital en una pieza fundamental para las pequefias y medianas
empresas. Hoy marcas tienen el deber de estar donde su consumidor esta y realizar ahi sus
estrategias digitales bien planificadas, monitorizadas y ejecutadas para llegar a sus
objetivos con éxito; eso ha motivado a esta investigacion, que tuvo por objetivo proponer
estrategias de marketing digital para la empresa Saola Boutique, ubicada en la Ciudad de
Chiclayo, con la intencion de establecer a la empresa en el mercado de manera sostenida en

el tiempo.

El estudio fue de tipo propositivo, de enfoque cuantitativo, no experimental y de corte
transversal. Para ello, se consiguié informacion importante tanto como de los clientes de la
empresa y suscriptoras a sus redes sociales, mediante encuestas, en cuanto al procesamiento

de datos se recurrid a la estadistica descriptiva con los programas Excel y SPSS; se
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interpretd la informacion obtenida de acuerdo con los resultados de las encuestas aplicadas.
Obteniéndose como resultados que casi el 90% de las encuestadas sigue a un fanpage de
ropa femenina y el 60% ha adquirido alguna prenda por internet, concluyéndose asi que es
posible generar ventas y desarrollar una relacion con el cliente, a través de estrategias de
marketing digital, siendo de vital importancia establecer un plan de contenidos, lanzar
mensualmente campafias publicitarias mediante sus redes sociales y no descartar la

implementacién de una pagina web, con un contenido atractivo.

Este estudio se relaciona con la presente investigacion ya que ambas estan
orientadas a incorporar el marketing digital como una herramienta para posicionar a las
empresas a través del tiempo y haciendo uso de las redes sociales para que de esta forma se

aprovechen adecuadamente las oportunidades de crecimiento para las empresas.

Gonzélez (2018), realizé un trabajo investigativo denominado “Plan estratégico de
marketing para la empresa Inversiones Don Fidel 2008 ubicada en la parroquia La
Caramuca del estado Barinas para el periodo (2018-2019) dicho trabajo investigativo tenia
como objetivo general proponer un plan estratégico de marketing para la empresa
“Inversiones Don Fidel 2008 ubicada en la parroquia La Caramuca del estado Barinas para
el periodo (2018-2019). Se utiliz6 una metodologia cuantitativa debido a que se procesaron
y analizaron datos numéricos, ademas de ser tipo descriptiva; ya que a través del
instrumento aplicado se pretende describir e interpretar la naturaleza actual del objeto de

investigacion.

Asi mismo, cuenta con un disefio de campo, teniendo en cuenta que los datos son

obtenidos directamente de la realidad, y se concibe dentro de la realidad de proyecto
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factible; para la recoleccion de informacion se aplico la técnica de la encuesta, utilizando
como instrumento el cuestionario que se encuentra estructurado por (15) preguntas, fueron
aplicadas a 100 clientes de la empresa, las respuestas permitieron conocer la situacion
actual en gue se encuentra la misma y detectar el diagnostico de la matriz FODA, para asi
establecer el plan de marketing. La investigacion condujo que la empresa requiere la
implantacion y ejecucion del plan, que se fundamente en crear métodos y estrategias
eficientes que permitan mejorar tanto su publicidad, el proceso de ventas, incorporacion de
nuevas tecnologias (equipos y productos), descuentos, entre otros. Con la finalidad de
incentivar a los consumidores a realizar sus compras y por consiguiente, cumplir con el

objetivo general de la investigacion.

Desde la posicion y éptica investigativa desarrollada por el autor estos estudios se
relacionan debido a la implementacion de un plan que les permita a las empresas ser mas
eficientes y mejorar su publicidad para atraer clientes, también coindicen en la

incorporacion del analisis FODA para analizar la situacion actual de las empresas.

Burgos (2021) en su trabajo titulado “El marketing digital como estrategia gerencial
en el desarrollo de las empresas de produccidon social” Desarrollé el presente estudio con el
objetivo general de proponer el marketing digital como estrategia gerencial en el desarrollo
de la empresa de produccion social de Harina de maiz, Achaguas estado Apure.
Metodoldgicamente el estudio se llevd a cabo con un enfoque epistemoldgico de tipo
positivista, es decir, corresponde a una investigacion cuantitativa, con modalidad de
proyecto factible y disefio de campo. La poblacion objeto de estudio fue la Unidad de

Propiedad Social Agroindustrial. (UPSA) Planta procesadora de Harina Achaguas. Entre
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las técnicas de andlisis de la informacion se implementd la estadistica descriptiva, los

cuadros porcentuales y graficos de barras.

Entre las conclusiones se destaca que la realidad del escenario de estudio
representada por la autora, deja ver que actualmente en Apure existen pocas empresas que
utilizan el marketing como estrategia de comercializacion para mejorar sus condiciones
econOmicas y de competencia en el mercado, quedando rezagadas con respecto a otras que
si lo estan utilizando en este mundo que se ve saturada por una amplia gama de productos y
servicios cada vez mas competitivos. Es por esto que se recomienda aplicar la propuesta

desarrollada como producto final del presente estudio.

De las ideas originadas de este estudio se desprenden algunos elementos
relacionados con la presente investigacion como que son muchas las empresas que
actualmente hacen uso del marketing debido a su versatilidad y que las empresas que no
poseen estrategias de marketing para la comercializacion de sus productos y promocion de

su marca no pueden competir contra las que si las tienen.

Breve resefia historica del ambito social objeto de estudio

Liberty Express CA es una empresa de encomiendas con una destacada trayectoria
en el mercado latinoamericano y caribefio. Fue fundada en el afio 2004 en Venezuela por el
emprendedor venezolano Rubén Parilli, quien identificd la necesidad de contar con una
solucién confiable y eficiente para el envio de paquetes y encomiendas desde Estados

Unidos hacia América Latina y Europa.

Desde sus inicios, Liberty Express se enfocd en ofrecer a sus clientes un servicio de

casilleros virtuales en Estados Unidos, brindando direcciones fisicas a sus usuarios para que
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pudieran realizar compras en tiendas en linea de Estados Unidos y recibir sus productos en
sus paises de residencia. Esta propuesta permitio superar las barreras geograficas y

logisticas que a menudo dificultaban el acceso a productos internacionales en la region.

Con el tiempo, Liberty Express ha experimentado un crecimiento constante y ha
expandido su presencia en varios paises de América Latina, el Caribe y comunidad
europea. Actualmente, la empresa cuenta con oficinas y centros de distribucion en paises

como Venezuela, Colombia, Panama, Ecuador, Republica Dominicana, Espafia entre otros.

En resumen, Liberty Express CA es una empresa de encomiendas con una historia sélida
y exitosa en el mercado. Su enfoque en la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y
la adaptabilidad a las necesidades del mercado la han convertido en una opcién confiable y
preferida para el envio de paquetes y encomiendas desde Estados Unidos hacia América

Latina.

Misién

Nuestro compromiso es garantizar la seguridad e integridad de los valores de nuestros
clientes, brindar una excelente asesoria y superar continuamente sus expectativas. Cada
miembro de la gran familia Liberty Express trabaja con honestidad y esta calificado para

brindar a nuestros clientes la mejor atencion.

Vision

Continuar siendo la empresa numero uno del mercado en el transporte de compras por

internet, y encomiendas, manteniendo a nuestros trabajadores comprometidos y capacitados
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con tecnologia de punta para garantizar un servicio de calidad y con presencia en nuevos

mercados.

Bases Tedricas

Las bases tedricas comprenden toda la revision bibliogréfica y el conjunto de

conceptos que se relacionan directamente con el tema que se esta investigando.

Segun Bavaresco (2006) sostiene que las bases tedricas tienen que ver con las
teorias que brindan al investigador el apoyo inicial dentro del conocimiento del objeto de
estudio, es decir, cada problema posee algun referente tedrico, lo que indica, que el
investigador no puede hacer abstraccion por el desconocimiento, salvo que sus estudios se

soporten en investigaciones puras o bien exploratorias.

Asi mismo, Arias (2012) afirma que “Las bases tedricas implican un desarrollo
amplio de los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque

adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado”. (p. 107).

Plan de Marketing Digital

Philip Kotler, reconocido como uno de los padres del marketing moderno, define un
plan de marketing tradicional como: “un documento escrito en el que se recogen los
objetivos, las estrategias y los planes de accion relativos a los elementos de Marketing-Mix,
que facilitaran y haran posible el cumplimiento de la estrategia dictada en el ambiente
corporativo, afio tras afio, paso a paso”. Son unas declaraciones que debemos tener a mano

para no perder nuestro foco.

Para Pérez (2019) un plan de Marketing Digital consiste en un documento donde se

recogen todos los objetivos y la planificacion de estrategias y acciones de Marketing a
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desarrollar con el objetivo de que todo lo que se plantee en el documento tenga una
justificacion y se puedan conseguir los objetivos marcados. Para ello, previamente se debe
definir qué se quiere conseguir, a quién se quiere dirigir la comunicacion y como se van a

desempefiar las acciones.

Plan de accion de marketing digital

En el documento donde se detalla el plan de marketing no pueden faltar estos items,

que sirven para articular las campafias y su calendarizacion:

e Los objetivos del plan.

e Las estrategias para conseguir los objetivos a nivel digital.
e Recursos necesarios.

e Eltiempo u hoja de ruta.

e Responsables

Promocion

Al hablar de promocién en un contexto econdmico o de marketing, se hace
referencia a todas las herramientas que utiliza una organizacion con el fin de llegar a su
publico de mercado, informarlo y persuadirlo con respecto a su empresa, los productos que

posee Y las ofertas que tiene para ofrecer.

Captacion de clientes

Segun Primo y Rivero (2012) define que la captacion de clientes es introducir

nuevas tacticas para que el nimero de clientes se incremente, de tal manera que se requiere
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conocer las necesidades de los clientes, conocer la oferta de la empresa y brindar un

servicio diferenciado.

Marketing

El marketing es definido por Kotler, Bowen y Makens (2004) como un proceso
social y gerencial; en el aspecto social los individuos y grupos crean intercambios de

productos y valores con otros, con la finalidad de obtener lo que necesitan y desean.

Una segunda definicion que se puede exponer, es aquella realizada por la American
Marketing Association (2007), la cual afirma que es una actividad basada en procesos
dirigidos a la creacion, comunicacion, distribucion e intercambio de ideas, bienes o
servicios; los cuales tienen un valor para los consumidores, clientes, socios y para la

sociedad en general.

Marketing digital

Kotler (2007) El marketing digital es cada vez méas importante para las pequefias y
medianas empresas. Esto es causa no sélo de los avances de la tecnologia, sino también de
los cambios radicales en el comportamiento de los consumidores, asi como en su estilo de

vida, donde los medios digitales ya son parte de su dia a dia.

Segun Clark (2012). EI marketing digital es la aplicacion de las estrategias de
comercializacion llevadas a cabo en los medios digitales. No es mas que la reproduccion de
las técnicas empresariales tradicionales desarrolladas desde un espacio virtual. En el ambito
digital aparecen nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas redes que surgen dia a

dia, y la posibilidad de mediciones reales de cada una de las estrategias empleadas
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El marketing digital aplica tecnologias o plataformas, tales como sitios web, correo
electronico, aplicaciones web (clasicas y maviles) y redes sociales. También puede darse a
través de los canales que no utilizan Internet como la television, la radio, los mensajes

SMS, etc.

Caracteristicas principales del marketing digital:

1. Costos significativamente menores: Cualquier campafia publicitaria en medios
tradicionales puede llegar a tener un valor excesivamente elevado, pudiendo
ascender a millones de ddlares por pieza publicitaria (dependiendo del formato). En
el marketing digital estos costos son menores, al existir una gran variedad de
formatos y canales publicitarios.

Al poder escoger de manera flexible el tipo de publicidad que va a ser mostrada en
internet, los gastos de la inversidén podran adaptarse tranquilamente al presupuesto
del que se disponga.

2. Segmentacion mas exhaustiva: En internet es mucho mas sencillo poder segmentar

la audiencia exactamente como se desee, utilizando tantos parametros como se
considere necesario: edad, ubicacion geogréfica, palabras claves, sexo, forma en la
que accede a internet, intereses, redes sociales utilizadas y otros muchos mas.
Esta capacidad de segmentar al pablico objetivo de manera milimétrica, es una de
las principales caracteristicas del marketing digital, ya que permite configurar cada
campafa publicitaria para que le aparezca exactamente al publico objetivo que
podria convertirse en cliente potencial.

3. Integracion con el consumidor y sus necesidades: Atras quedo la época en la que las

compariias se centraban en simplemente mostrar un producto o servicio a la mayor
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cantidad de consumidores posibles. En el marketing digital se trata de establecer
una conexion con los clientes y conversar con ellos.

La opinion del consumidor se convierte en un objeto invaluable, por lo que es
importante ofrecer, mas que un producto, una nueva experiencia a través de un
mensaje importante y enriquecedor. Esto se debe a que cada cliente feliz se
convertird en un cliente fiel de la marca, y podra servir como agente multiplicador
de la misma.

4. Resultados inmediatos: Gracias al marketing digital, es posible medir de manera
inmediata las reacciones de los usuarios ante cualquier camparia publicitaria digital,
pudiendo, ademas, obtenerse una gran cantidad de datos estadisticos que serviran
para mejorar y modificar dichas campafias de ser necesario.

5. Mayor flexibilidad y menor tiempo de reaccion: Gracias a la posibilidad de poder
observar las reacciones de los usuarios inmediatamente, es posible corregir
cualquier error o realizar modificaciones a las campafias en cuestion de algunos
minutos. Esto se debe a que los datos de comportamiento de los usuarios pueden ser
estudiados en poco tiempo para reaccionar adecuadamente y tomar las medidas
necesarias en cada caso, con el fin de causar un mayor impacto positivo entre los

clientes potenciales.

Importancia del marketing digital para las empresas

Villacampa (2021)Definitivamente, en internet existe la mayor cantidad de clientes
potenciales de todas las empresas del mundo, sin importar el nicho o lugar donde se
encuentren, en el mundo digital esta la mayor oportunidad de conversion y éxito para cada

una de ellas.
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Tener una presencia digital concisa, basada en estrategias profesionales que logren
causar el mayor impacto posible para captar, fidelizar y generar vinculos emocionales con
infinito numero de personas serd vital si se busca sobrevivir en medio de un implacable y

competitivo mercado.

Algunas razones que ejemplifican la importancia de las estrategias de marketing digital son:

e Conseguir mayor numero de clientes y embajadores de marca
e Competir de forma equilibrada con grandes marcas

e Aumentar la reputacion y alcance la marca

e Destacar entre miles de marcas similares

e Convertirse en referente del sector

e Optimizar mejor sus recursos y estrategias

e Mayor productividad y ahorro de dinero

Si no tienes presencia digital en la actualidad, sencillamente no existiras para la gran
mayoria de las personas. Las reglas de juego han cambiado y solo aquellas marcas que
sepan adaptarse a los cambios y nuevas tendencias estaran destinadas sobrevivir y crecer,
afianzarse en el marketing digital en la actualidad es garantizar la sustentabilidad de la

marca por sobre otras opciones.

Mescla de Mercadotecnia

Morales (2020) La mezcla de mercadotecnia, conocida en todo el mundo como
marketing mix, hace referencia a aquellas herramientas de marketing con las que cuenta

una compafiia para cumplir con los objetivos que esta persigue.
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Elementos que componen la mezcla de mercadotecnia

Entre los elementos que componen la mezcla de mercadotecnia cabe destacar los

cuatro elementos principales. Elementos a los que, en el mundo del marketing, se le

denominan como las Cuatro P.

Estos son:

Precio: Es la variable que ayuda a entender y posicionar el nivel de competitividad
de la empresa. Las estrategias de liderazgo en costes o de diferenciacion justifican el
precio elegido.

Producto: Aqui se explica la necesidad que se trata de satisfacer en el consumidor y
los servicios relacionados que puedan ser necesarios para el disfrute del producto,
los cuales mejoran y afiaden valor al producto, como, por ejemplo, el servicio
posventa, la garantia o el servicio técnico.

Promocion: La actividad que la empresa desarrollara para que su producto llegue al
maximo nimero de clientes del amplio publico, o del segmento al que se dirija, y
aumentar sus ingresos. Aqui es donde se situaria lo que todos entendemos por
labores publicitarias o de difusion comercial.

Plaza o emplazamiento: Engloba las fases y canales que atraviesa el producto hasta
que llega al consumidor; es decir, desde su produccién hasta su almacenaje y

transporte.

Internet

Internet, de acuerdo con Snell (1995), es una red masiva de redes, infraestructura de

redes que conecta a millones de computadoras unidas de forma global; formando una sola
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red en la que una computadora puede comunicarse con otra siempre y cuando estén las dos

computadoras conectadas a Internet.

Internet se podria definir como una red global de redes de ordenadores cuya
finalidad es permitir el intercambio libre de informacién entre todos sus usuarios. Pero seria
un error considerar Internet Unicamente como una red de computadoras. Podemos
considerar las computadoras simplemente como el medio que transporta la informacién. En
este caso Internet seria una gran fuente de informacion practica y divertida. Con Internet
podemos enviar mensajes, programas ejecutables, ficheros de texto, consultar catalogos de
bibliotecas, pedir libros, hacer compras. Hay que tener en cuenta que todos los recursos que
se pueden encontrar en Internet existen porque alguna persona de forma voluntaria ha

dedicado su tiempo en generarlos.

Redes sociales

Con respecto a las redes sociales, el autor Dans, (2010)). Las redes sociales son una
estructura social que se puede representar en forma de uno o varios grafos, en los cuales,
los nodos representan a individuos (a veces denominados actores) y las aristas, relaciones
entre ellos. Las relaciones pueden ser de distinto tipo, como intercambios financieros,
amistad, relaciones sexuales o rutas aéreas. También es el medio de interaccion de distintas
personas, como, por ejemplo, juegos en linea, chats, foros, spaces, entre otros. Las redes
sociales facilitan en gran medida esta interaccion, pueden clasificarse en redes sociales
personales, que agrupan a un conjunto de contactos y amigos con intereses en comdn, y
redes sociales profesionales, redes que se centran mas en la creacién de contactos

profesionales afines a cada usuario.
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Las redes sociales, en el mundo virtual, son sitios y aplicaciones que operan en
niveles diversos — como el profesional, de relacion, entre otros — pero siempre permitiendo

el intercambio de informacidn entre personas y/o empresas.

Facebook

Facebook es una red social creada por Mark Zuckerberg mientras estudiaba en la
universidad de Harvard. Su objetivo era disefiar un espacio en el que los alumnos de dicha
universidad pudieran intercambiar una comunicacion fluida y compartir contenido de forma
sencilla a través de Internet. Fue tan innovador su proyecto que con el tiempo se extendio

hasta estar disponible para cualquier usuario de la red.

Instagram

Instagram la red social mas usada en la actualidad que permite subir fotos y videos
colocando efectos a las fotografias con una serie de filtros, marcos entre otros, que hacen
que la imagen sea embellecida de forma instantanea, creada en los Estados Unidos y
lanzada al mercado en 2010 tuvo tal auge que obtuvo 100 millones de usuarios y para el
2014 sobrepasé los 300 millones. Originalmente fue disefiada para IPhone, pero luego se

publico una version para Android y Windows phone.

WhatsApp

WhatsApp Messenger es una aplicacion de mensajeria instantdnea que permite
intercambiar mensajes entre varias personas mediante internet. Esta app es gratuita y esta
disponible para smartphone y ordenadores. La versién para PC se llama WhatsApp Web, la

cual puede ser activarla desde iPhone o Android.
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Andlisis FODA

Segun el reconocido autor Dyson (2004), el analisis FODA (también conocida como
DOFA, FODA, MAFE en espafiol y SWOT en inglés) es una de las técnicas mas
empleadas en la planeacion estratégica, en especial para la determinacién de la posicion
estratégica de la empresa (Hill, 1997). Por lo demas, es una importante herramienta de
apoyo para la toma de decisiones generalmente usada para analizar sisteméaticamente los
ambientes interno y externo de una organizacién (Kangas et al., 2003; Kaotler, 2000;

Stewart et al., 2002).

La herramienta FODA consiste en la construccion de una matriz a partir de la
identificacion de un listado de factores internos (fortalezas y debilidades) y externos
(oportunidades y amenazas) que influyen en el desempefio de la organizacion.
Posteriormente, se contraponen los factores internos con los externos, tal que permita
generar estrategias fundamentadas en las fortalezas de la organizacion para corregir sus
debilidades; tomar ventaja de las oportunidades y contrarrestar las amenazas; desarrollando

cuatro tipos de estrategias, de acuerdo con lo propuesto por David (2003).

Bases legales

Las bases legales segun Palella y Stracruzzi (2017), indican que las bases legales
"son las normativas juridicas que sustenta el estudio desde la carta magna, las leyes
organicas, las resoluciones decretos entre otros" (p.55). Es importante que se especifique el
namero de articulado correspondiente, asi como una breve paréafrasis de su contenido a fin
de relacionarlo con la investigacion a desarrollar. En conclusion, las bases legales
pretenden brindar un basamento juridico o que pueden condicionar el desarrollo del trabajo

de investigacion.
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Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela

Nuestra Carta Magna contempla en su Articulo 117. Todas las personas tendran derecho
a disponer de bienes y servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no
engafosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a
la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos
necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y cantidad de
bienes y servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento
de los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos

derechos.

Este articulo, hace referencia a la calidad de los servicios y bienes ofrecidos, la
satisfaccion que deben brindar los mismos al cliente, asi como la facilitacion de
informacidén oportuna y fidedigna por parte de la empresa a sus consumidores, es decir que
todos los ciudadanos tendran derecho a recibir bienes y servicios de alta calidad por el pago
de una suma de dinero, asi como un trato justo y con autonomia de elegir una cosa sobre
otra. Por tal razon la ley establecera las normativas necesarias de control de calidad y

cantidad.

Cddigo de Comercio

Por otro lado, en Codigo de Comercio en su Articulo 2° se hace mencion que “son actos
de comercio, ya de parte de todos los contratantes, ya de parte de algunos de ellos

solamente”:
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1° La compra, permuta o arrendamiento de cosas muebles hecha con &nimo de revenderlas,
permutarlas, arrendarlas o subarrendarlas en la misma forma o en otra distinta; y la reventa,

permuta o arrendamiento de estas mismas cosas.

2° La compra o permuta de Deuda Publica u otros titulos de crédito que circulen en el
comercio, hecha con el animo de revenderlos o permutarlos; y la reventa o permuta de los

mismos titulos.

3° La compra y la venta de un establecimiento de comercio y de las acciones de las cuotas

de una sociedad mercantil.

4° La comision y el mandato comercial.

5° Las empresas de fabricas o de construcciones.

6° Las empresas de manufacturas, almacenes, bazares, tiendas, fondas, cafés y otros

establecimientos semejantes.

7° Las empresas para el aprovechamiento industrial de las fuerzas de la naturaleza, tales

como las de produccion y utilizacidn de fuerza eléctrica.

8° Las empresas editoras, tipograficas, de libreria, litogréficas y fotogréaficas.

9° El transporte de personas 0 cosas por tierra, rios o canales navegables.

10° El depdsito, por causa de comercio; las empresas de provisiones o suministros, las

agencias de negocios y las empresas de almonedas.

11° Las empresas de espectaculos publicos.

12° Los seguros terrestres, mutuos o a prima, contra las pérdidas y sobre las vidas.
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13° Todo lo concerniente a letras de cambio, aun entre no comerciantes; las remesas de
dinero de una parte a otra, hechas en virtud de un contrato de cambio, y todo lo
concerniente a pagarés a la orden entre comerciantes solamente, o por actos de comercio de

parte del que suscribe el pagaré.

14° Las operaciones de Banco y las de cambio.

15° Las operaciones de corretaje en materia mercantil.

16° Las operaciones de Bolsa.

17° La construccion y carena, compra, venta, reventa y permuta de naves.

18° La compra y la venta de herramientas, aparejos, vituallas, combustible u otros objetos

de armamento para la navegacion.

19° Las asociaciones de armadores y las de expediciones, transporte, depoésitos vy

consignaciones maritimas.

20° Los fletamentos préstamos a la gruesa, seguros y demas contratos concernientes al

comercio maritimo y a la navegacion.

21° Los hechos que producen obligaciones en los casos de averias, naufragios y

salvamento.

22° Los contratos de personas para el servicio de las naves de comercio y las convenciones

sobre salarios y estipendios de la tripulacion.

23° Los contratos entre los comerciantes y sus factores o dependientes.
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En este mismo orden, el Codigo menciona en su Articulo 147° que “el comprador tiene
derecho a exigir que el vendedor firme y le entregue facturade las mercancias vendidas y

que ponga al pie recibo del precio o de la parte de este que se le hubiere entregado”.

En los articulos N° 2 y N° 147 del codigo de comercio se establece cuales son los
actos de comercio, que pueden variar de acuerdo a los bienes o servicios que prestan,
ademéas dicho codigo regula las obligaciones de los comerciantes en las distintas
actividades. Por otro lado, se menciona la generacion de facturas por parte de la empresa a
los clientes, la cual puede ser exigida por el consumidor al momento de realizar la compra y
mediante esta el mismo puede realizar el reclamo o devolucién de un producto en caso de

existir algun defecto.

Definicion de Términos Basicos

Calidad: La calidad es una propiedad que tiene una cosa u objeto, y que define su valor, asi

como la satisfaccion que provoca en un sujeto.

Cliente: Un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece

una empresa.

Cliente potencial: Un cliente potencial o prospecto en ventas, es aquel que podria
convertirse en comprador, consumidor o usuario de un producto o servicio. Estos clientes,

aunque todavia no generan ingresos para la empresa, se proyecta que lo haran en el futuro.

Consumidor: El consumidor es una persona u organizacion que consume bienes o
servicios, que los productores o proveedores ponen a su disposicion en el mercado y que

sirven para satisfacer algun tipo de necesidad.
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Competidores: Un competidor es una persona individual o juridica que compite dentro de
un mercado determinado, ofreciendo bienes o servicios para poder obtener un beneficio

economico.

Demanda: La demanda es la solicitud para adquirir algo. En economia, la demanda es la

cantidad total de un bien o servicio que la gente desea adquirir.

Diagnostico: Es un procedimiento ordenado, sistematico, para conocer, para establecer de

manera clara una circunstancia, a partir de observaciones y datos concretos.

Eficiencia: La eficiencia es un fenémeno ampliamente estudiado en el ambito econémico.
Hace referencia a la necesidad de menores asignaciones de factores para la produccion de

un determinado nivel de bienes y servicios.

Eficacia: En términos econdmicos, la eficacia es la capacidad de una organizacion para
cumplir objetivos predefinidos en condiciones preestablecidas. Es pues la asuncién de retos

de produccion y su cumplimiento bajo los propios parametros propios.

Mercado: ElI mercado es un proceso que opera cuando hay personas que actlan como
compradores y otras como vendedores de bienes y servicios, generando la accién del

intercambio.

Posicionamiento: El posicionamiento es un concepto de marketing basado en la colocacion

por parte de las empresas de sus marcas en el imaginario colectivo de los consumidores.

Precio: El precio es la cantidad necesaria para adquirir un bien, un servicio u otro objetivo.

Suele ser una cantidad monetaria.
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Producto: Un producto para la economia se define como el resultado que se obtiene del

proceso de produccion dentro de una empresa.

Promocion: es la accion de promocionar una persona, cosa, servicio, etc. Tiene como
objetivo promover Yy divulgar productos, servicios, bienes o ideas, para dar a conocer y

persuadir al pablico de realizar un acto de consumo.

Servicio: Un servicio, en el ambito econémico, es la accion o conjunto de actividades
destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto

inmaterial y personalizado.

Sistema de variables

En relacion a este punto, el autor Avalos (2014), explica que, la operacionalizacion
de las variables comprende la desintegracion de los elementos que conforman la estructura
de la hipotesis y de manera especial a las variables y precisa que la operacionalizacién se
logra cuando se descomponen las variables en dimensiones y estas a su vez son traducidas
en indicadores que permitan la observacion directa y la medicion. Afirma que la
operacionalizacion de las variables es fundamental porque a través de ellas se precisan los
aspectos y elementos que se quieren cuantificar, conocer y registrar con el fin de llegar a

conclusiones.

Por otro lado, Alvarez (2018) establece que “los tipos de variables de una
investigacion se pueden clasificar y distinguir de diversas maneras dependiendo de los tipos
de valores que toman las mismas, pero para iniciarse en el mundo de la investigacion es

necesario que distinguir las siguientes: variables independientes y dependientes.”
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A continuacion, se presenta el cuadro de operacionalizacion de las variables, en
donde se detalla cada una de las variables, su definiciobn operacional, dimensiones,
indicadores y el nimero de items que reflejara el niUmero de cada pregunta que se presentd

en el instrumento elaborado.



Cuadro 1

Operacionalizacion de las variables

50

Variable Definicion operacional Dimensiones Indicadores items

Nominal

Marketing Para Thompson (2015) Descripcion de la Matriz FODA

Digital. El marketing digital es empresa
un tipo de marketing Analisis del Informacion 2
cuya funcién es mantener entorno
conectada a la empresa u  Medios Digitales Imagen corporativa 3
organizacion con  sus
segmentos de mercado y
clientes, mediante los Seguridad Laboral 4
medios  digitales que
estén disponibles, con la
finalidad de comunicarse Redes sociales 5,6
fluidamente con ellos, Marketing digital 7,8
brindarles servicios vy Creatividad 9

realizar actividades de

venta.

Promocion  Las estrategias de



y captacion

promocion y captacion
permiten conseguir
nuevos clientes, retener
clientes leales y mejorar
los ingresos de una
empresa. Para lograrlo,
se debe

sequir las

tendencias del mercado y

adoptar regularmente
NUevos procesos para
atraer a mas clientes
hacia la empresa,
utilizando herramientas
como la publicidad,
promocion de ventas,
relaciones publicas,
marketing  directo vy

ventas personal.

El comportamiento

del consumidor

Necesidades del

cliente

Promocion
Ganancias
Posicionamiento
Expectativas

Responsabilidad

Confianza
Mercado

Calidad

10

11

12

13

14

15

16

17
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Capitulo 111

Marco Metodoldgico

Para los reconocidos autores, Tamayo y Tamayo (2012 p.37) el marco metodolégico
como “Un proceso que, mediante el método cientifico, procura obtener informacion
relevante para entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento”, dicho conocimiento

se adquiere para relacionarlo con las hipétesis presentadas ante los problemas planteados.

El marco metodoldgico es el conjunto de acciones que se encuentran orientadas a la
descripcion y analisis de la naturaleza del problema planteado, mediante la ejecucion de
procedimientos especificos que incluyen técnicas de observacion y recoleccion de datos, es
decir, el “como” se realizara el estudio, en otras palabras, se trata de hacer operativos los

conceptos y elementos del problema en cuestion.

Enfoque o paradigma

Segun los objetivos que se plantearon, la presente investigacion se enmarca dentro
del paradigma de investigacion cuantitativo, considerablemente utilizado en las ciencias
sociales, en los estudios de procesos contables, administrativos, entre otros, ya que se
mediran y cuantificaron los resultados obtenidos de la aplicacidn de los instrumentos.

Azkoul, Mejias, Hurtado y Flores (2013) establecen que “se concibe bajo el enfoque

cuantitativo, los trabajos de aplicacion que siguen un patrén predecible y estructurado. El



53

investigador tiende a utilizar instrumentos de medicion que proporcionan datos numéricos
susceptibles de andlisis estadisticos, para establecer patrones de comportamiento y probar
teorias. Dentro de este enfoque se encuentran: estudios exploratorios, descriptivos,

correlacional, explicativo, proyecto factible, entre otros”. (p.14)

Este enfoque se realiza por medio de la observacion de hechos percibidos de la
realidad, estudiando la relacion entre las variables para lograr interpretarlos y aplicarlos al

objeto de estudio de la investigacion.

Modalidad y Tipo de Investigacion.

En relacion a las caracteristicas del problema planteado, este Trabajo de
Investigacion se encuentra enmarcado en un proyecto de tipo factible, ya que a través del
mismo se elabor6 un plan de marketing digital dirigido a la promocién y captacion de

clientes de la empresa LIBERTY EXPRESS, C.A de Barinas afio 2023.

De acuerdo con las Normas para la elaboracion y presentacion del Trabajo de
Aplicacion (2012) “los Trabajos de aplicacion tipo Proyecto Factible, consisten en la
elaboracion y desarrollo de una propuesta viable para solucionar problemas, requerimientos
0 necesidades (administrativas o contables) de una organizacién o grupo social, apoyado en

una investigacion documental, de campo o ambas.

Fase I: Diagnostico de la Propuesta

El propdsito fundamental del diagndstico consisti6 en reflejar la realidad
evidenciada en la empresa LIBERTY EXPRESS, C.A ubicada en la ciudad Barinas Estado

Barinas en cuanto a la necesidad de disefiar un plan de marketing digital orientado a la
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captacion de clientes y promocion de la empresa, con el fin de orientarlos a utilizar
herramientas que les permitan sobresalir sobre su competencia y alcanzar su méaximo

potencial haciendo uso de las redes sociales.

Fase I1: Factibilidad de la Propuesta

Se realiza el analisis acerca de la factibilidad del proyecto y al ser desarrollado este

0 ejecutada la propuesta se realizara una respectiva evaluacion.

En esta fase se determina la viabilidad de la propuesta y se fundamenta en los
estudios técnico y financiero. En cuanto al nivel financiero, se debe determinar la manera
de obtener los recursos econdémicos para asegurar la implementacion del proyecto, a corto,
mediano y largo plazo. Mientras que en el nivel técnico se presenta la viabilidad de la
propuesta para de esta forma alcanzar los objetivos de la organizacion bajo criterios
descritos apoyados en la propuesta de un plan de marketing digital orientado a la
promocion y captacion de clientes de la empresa LIBERTY EXPRESS, C.A de Barinas afio

2023.

Fase I11: Disefio de la Propuesta

Esta fase comprende el planteamiento y la fundamentacion teérica de la propuesta,
asi como establecer, tanto el procedimiento metodol6égico como las actividades y recursos

necesarios para la ejecucién de la misma.

Se disefia la propuesta teniendo en consideracién la justificacion, objetivos,
actividades, tiempo y recursos necesarios para la ejecucion, de esta forma, se expone la

situacion que atraviesa el marketing digital dentro de la empresa.
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El propdsito de esta etapa es producir un disefio realizado durante la investigacion, luego de
esto se presentara de manera clara y precisa el plan de marketing digital que intentara dar
solucion al problema planteado para asi satisfacer las necesidades que se prestan en
relacion a la problematica evidenciada. Dicha propuesta estard apoyada en la activa
participacion de los sujetos involucrados en este caso los clientes y el personal que forma

parte de la plantilla de la empresa.

En este mismo orden, el Tipo de Investigacion de este Trabajo de Aplicacion esta
enmarcado en una investigacion descriptiva, que segun los autores Tamayo y Tamayo
(2012), comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual,
y la composicion o proceso de los fendmenos El enfoque se hace sobre conclusiones

dominantes o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente”.

De acuerdo a esta conceptualizacion, el estudio fue descriptivo ya que se busco,
recopilo y determino las caracteristicas del problema llegando a la solucion del mismo a
través de la propuesta de disefiar un plan de marketing digital dirigido a la promocion y

captacion de clientes de la empresa LIBERTY EXPRESS, C.A de Barinas afio 2023.

Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion se encarga de delimitar como se va a realizar el
trabajo; su objeto es facilitar un modelo de verificacion que permita constatar los hechos
con teorias, y su forma es la de una estrategia o plan general que determina las operaciones
necesarias para hacerlo), el disefio de la investigacion consiste en un plan a seguir para
lograr los objetivos planteados, no obstante se debera tener en consideracion cuales seran

las vias y las fuentes que proporcionaran la informacion necesaria para responder a sus
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preguntas en forma valida y confiable.

Segun Arias (2012) El disefio de campo es aquel que consiste en la recoleccion de
todos los datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variables algunas, es decir, el
investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes. En
consecuencia, este estudio se enmarca en un disefio de campo, ya que los datos son
extraidos en forma directa de la realidad, a través del uso de instrumentos, asi como el
empleo de fuentes documentales para recolectar la informacion a partir de las cuales se

construyen fundamentos teéricos que dan sustento al estudio.

Poblacion

Después de haber definidos el tipo y disefio de la investigacion, a continuacién, se

detalla la poblacion o universo objeto de este estudio.

Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), una poblacién es el conjunto

de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones (p. 174)

Por otro lado, Tamayo (2012) sefiala que la poblacion es:

La totalidad de un fenémeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis
que integran dicho fenédmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio
integrando un conjunto N de entidades que participan de una determinada
caracteristica, y se le denomina la poblacion por constituir la totalidad del fenémeno

adscrito a una investigacion.
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Para el presente trabajo la poblacion de estudio estuvo representada por veinte (20)

clientes de la empresa LIBERTY EXPRESS, C.A.

Muestra

Palella y Martins (2018), definen la muestra como: "...una parte o el subconjunto de la
poblacién dentro de la cual deben poseer caracteristicas reproducen de la manera mas exacta

posible” (p.93).

Por consiguiente, la muestra representa el conjunto de la poblacién que se ha obtenido
con el fin de investigar las caracteristicas de la misma para que las conclusiones puedan ser

aplicadas a la totalidad.

Con respecto a este punto, no se aplicaron tratamientos muéstrales, debido a que se
tomd como referencia lo sefialado por Hernandez citado en Castro (2013), quien expresa que
"si la poblacion es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacién es igual a la muestra"
(p.69). Por lo tanto, los sujetos participantes se tomaron en su totalidad, es decir los veinte (20)

clientes de la empresa LIBERTY EXPRESS, C.A.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién

Las técnicas de recoleccion de informacion pueden ser concebidas como los medios
que son utilizados por el investigador para recopilar la informacion necesaria en el disefio de
la investigacion. El autor Arias (2016), refiere que “las técnicas de recoleccion de datos son

las distintas formas de obtener informacion™ (p.53).

Asimismo, los instrumentos constituyen la herramienta fundamental a través de la cual

se recolecto y codifico la informacion.
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De acuerdo a la naturaleza de la presente investigacion, se necesitd de instrumentos
que permitieran obtener los datos de manera directa de la realidad del tema investigado, razén
por la cual se utilizé la técnica de la encuesta mediante el instrumento del cuestionario,

conformado por preguntas dicotomicas.

Segun Palella y Martins, (2017: 123), la encuesta es una técnica destinada a obtener
datos de varias personas cuyas opiniones interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la
entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan a los sujetos quienes, en

forma an6nima, las responden por escrito.

Validez y Confiabilidad

La validez y confiabilidad reflejan la manera en que el instrumento se ajusta a las
necesidades de la investigacion (Hurtado, 2012). Con la validez se determina la revision de la
presentacion del contenido, el contraste de los indicadores con los items que miden las
variables correspondientes. Se dice que la validez es el hecho de que una prueba sea de tal

manera elaborada, aplicada y que mida lo que se propone medir.

Segun Bernal (2016), sostiene que la confiabilidad del instrumento refleja la valoracion
obtenida por varios expertos durante la indagacion de la misma. Para medir la confiabilidad
del instrumento y sus respectivas variables. Para el realizar el célculo de la confiabilidad de un
instrumento de medicion existen distintos procedimientos los cuales llevan a la determinacion
del coeficiente “0” que significa nula confiabilidad y “1” que representa un maximo de

confiabilidad, esta confiabilidad sera calculada en base a una prueba piloto.

Al respecto la validez fue realizada por 3 expertos de los cuales dos (2) especialistas en

el area de administracién y uno (1) al area de metodologia, estos expertos emitieron su opinion
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con relacion a pertinencia con los objetivos, coherencia y claridad en la redaccion, por lo

tanto, el instrumento tuvo validez de contenido sustentada. (Ver anexo A).

Para conocer la confiabilidad del instrumento, se realiz6 una prueba piloto que de
acuerdo con Malhotra (2014), es la aplicacién de un cuestionario a una pequefia muestra de
encuestados para identificar y eliminar los posibles problemas de la elaboracion de un
cuestionario. En este caso la prueba piloto fue aplicada a diez (10) sujetos los cuales debian
responder las 17 preguntas formuladas en el cuestionario previamente elaborado. Con los

datos que se obtuvieron se calcul6 la confiabilidad utilizando la formula de Kuder Richardson.

La Técnica de KuderRichardson permite calcular la confiabilidad con una sola
aplicacion del instrumento. No requiere el disefio de pruebas paralelas. Es aplicable sélo en
instrumentos con items dicotomicos, que puedan ser codificados con 1 — 0 (correcto —

incorrecto, presente — ausente, a favor — en contra, entre OtI'OS).

Kro:ru = N *Vi-Z pq

n-1V:

Donde:

r.= Coeficiente de confiabilidad

n = namero de items del instrumento

V= varianza total del cuestionario

¥ pq = sumatoria de las varianzas individuales de los items

Sustituyendo los valores obtenidos en la siguiente formula nos da como resultado lo siguiente:

Kroo: 1ty = 17* 12,27 -2 2,31

17-1 12,27
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El coeficiente obtenido en el cuestionario fue: Kro: rv =0,8626

La magnitud del coeficiente puede ser guiada por la escala de Arias (2006), quien
expresa que cuando un coeficiente de confiabilidad esta entre el rango de: 0,70 a 0,90, la
magnitud serd “alta” (p.96), es por esto que se concluye que el cuestionario tiene una

consistencia alta, por lo cual generara resultados estables, pudiéndose aplicar.

Técnicas de Analisis de la informacion

Los datos fueron procesados utilizando el paquete de Excel 2007, con el cual se logré
obtener la informacion necesaria para construir el soporte para la caracterizacion del objeto de
estudio. Los resultados obtenidos se presentardn en cuadros de frecuencia y graficos en forma
de tortas (circulares), que permitirdn observar la frecuencia y los porcentajes de cada uno de

los items planteados.
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Capitulo IV

Andlisis de la Informacién

Segun Selltiz (1970) "EIl propésito del andlisis de la informacion es resumir las
observaciones llevadas a cabo de forma tal que proporcionen respuesta a las interrogantes
de la investigacion. La interpretacion, mas que una operacion distinta, es un aspecto
especial del analisis su objetivo es "buscar un significado mas amplio a las respuestas
mediante su trabazon con otros conocimientos disponibles que permitan la definicion y
clarificacion de los conceptos y las relaciones entré éstos y los hechos materia de la
investigacion.

Luego de obtener los datos producto de la aplicacion de los instrumentos de
investigacion, se procedio a codificarlos y a utilizar la informética a los efectos de su
interpretacion que para la elaboracion y presentacion de tablas y gréficas estadisticas que
reflejan los resultados, permitiendo asi la reduccién y sinterizacion de los datos

En el presente capitulo se dardn a conocer los resultados de la investigacion
obtenidos por medio del cuestionario, que le fue aplicado a las (20) clientes de la empresa
LIBERTY EXPRESS, dichos fueron procesados utilizando el paquete estadistico Excel
2007. De igual manera se presentan los diferentes cuadros y graficos que fueron elaborados
conforme a los items reflejados en el instrumento de recoleccion de informacién, con el
objetivo de facilitar la interpretacion y analisis de la informacion adquirida. Los resultados

con mayor porcentaje se tomaran en cuenta para la formulacion de la propuesta.
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Cuadro 2

Conocimiento de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa

con respecto a sus competidores.

Categoria F %

a) Si 7 35
b) No 13 65
Total 20 100

| Si.

H No.

Grafico 1. Conocimiento de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la

empresa con respecto a sus competidores.

Basandose en los promedios de frecuencia obtenidos por las respuestas de los encuestados
en relacion al item 1, un 65% expreso conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la empresa con respecto a sus competidores mientras que el 35% restante
indico que no las conoce, esto se debe a que este 35% son clientes nuevos y que apenas se

estan familiarizando con la empresa. LIBERTY EXPRESS, deberia redisefiar su cartelera
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informativa y anexar su matriz FODA para que todos los que lleguen a la empresa la

puedan ver.

Cuadro 3

Informacioén acerca de las promociones disponibles en la empresa.

Categoria F %

a) Si 9 45
b) No 11 55
Total 20 100

| Si.

H No.

Gréfico 2. Informacion acerca de las promociones disponibles en la empresa.

El cuadro y el grafico dan a conocer que el 55% de los encuestados manifestaron que
no reciben informacion acerca de las diferentes promociones disponibles en la empresa, sin
embargo, el otro 45% respondio que si, esto se debe a que las promociones no se estan

difundiendo de manera eficiente y por lo tanto los clientes desconocen las mismas.
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Cuadro 4

Imagen corporativa del personal.

Categoria F %

a) Si 17 85
b) No 3 15
Total 20 100

| Si.

H No.

Graéfico 3. Imagen corporativa del personal.

El 15% de los clientes declararon que la imagen corporativa del personalno es la mas
adecuada para el ambiente laboral, mientras que el 85% restante coincidi6 en que la imagen
corporativa del personal es la mas adecuada para el ambiente laboral donde se
desenvuelven los trabajadores, por ejemplo los trabajadores de campo al realizar una visita

utilizan botas de gomas y bata con su respectiva identificacion de la empresa, en el caso de
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las secretarias y demds personal administrativo aunque no utilizan uniforme visten de

manera adecuada.

Cuadro 5

Medidas de seguridad laboral.

Categoria F %

a) Si 12 60
b) No 8 40
Total 20 100

mSi.

H No.

Gréfico 4. Medidas de seguridad laboral.

El 60% de la poblacion a la que se le aplico el instrumento opina que los empleados si
cuentan con las medidas de seguridad laboral pertinentes para el trabajo que realizan, por el
contrario, un 40% de la poblacion expreso que los empleados no cuentan con dichas
medidas. Es importante resaltar que las medidas de seguridad ayudaran a mantener la

integridad fisica de los empleados, por eso se recomienda hacer énfasis en esto.
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Uso de las redes sociales para que una empresa pueda atraer mas clientes.

Categoria F %

a) Si 18 10
b) No 2 90
Total 20 100

| Si.

H No.

Grafico 5. Uso de las redes sociales para que una empresa pueda atraer mas clientes.

Un porcentaje representado por el 90% de los encuestados expusieron que el uso de

las redes sociales es necesario para que una empresa pueda atraer mas clientes, mientras

que el 10% restante indicé que no consideran que el uso de las redes sociales sea un factor

determinante para atraer a mas clientes. Se deben aprovechar al maximo las herramientas

tecnoldgicas para el crecimiento de la empresa.
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Cuadro 7

Aprovechamiento de las redes sociales.

Categoria F %

a) Si 12 60
b) No 8 40
Total 20 100

mSi.

H No.

Graéfico 6. Aprovechamiento de las rede sociales.

El 60% de los encuestados esta de acuerdo en que la empresa aprovecha correctamente
sus redes sociales, sin embargo, el 40% expreso que no, ya que sienten que la empresa
podria mejorar sus estrategias publicitarias y su presencia online, compartiendo no solo
contenido educativo sino relacionado con los productos y servicios que ofrecen, asi como

realizar promociones atractivas.



68

Cuadro 8

Captacion de clientes en la empresa a través del Marketing Digital.

Categoria F %

a) Si 19 95
b) No 1 5

Total 20 100

| Si.

H No.

Graéfico 7. Captacion de clientes en la empresa a través del Marketing Digital.

Para esta interrogante encontramos que el 95% de los encuestados manifestaron que el
Marketing Digital es una herramienta que permitiria a la empresa captar un mayor nimero
de clientes, mientras que el 5% no porque piensan que en lugar de ser una inversion la

aplicacion del marketing digital es un gasto para la empresa.
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Cuadro 9

Implementacion de un plan de Marketing Digital para promocionar los productos y

Servicios.
Categoria F %
a) Si 20 100
b) No 0 0
Total 20 100

HSi.

H No.

Gréfico 8. Implementacion de un plan de Marketing Digital para promocionar los
productos y servicios.

Mediante el resultado obtenido en este item se puede apreciar que el 100% de los
encuestados manifiestan estar de acuerdo con la implementacion de un plan de Marketing
Digital para promocionar los productos y servicios de la empresa, ya que consideran que
mediante el mismo podran crear un contacto directo con la audiencia y entender lo que

necesitan, cdmo y cuando lo necesitan para poder ofrecérselos.



70

Cuadro 10

La creatividad juega un papel importante en las iméagenes y el contenido que la

empresa comparte en las redes sociales.

Categoria F %

a) Si 18 90
b) No 2 10
Total 20 100

| Si.

H No.

Gréfico 9. La creatividad juega un papel importante en las imagenes y el contenido que la

empresa comparte en las redes sociales.

De acuerdo a lo observado mas de la mitad de los encuetados exactamente el
90%manifesto que la creatividad juega un papel importante en las iméagenes y el contenido
que la empresa comparte en las redes sociales, pero el otro 20% resalto no estar de acuerdo
pues aun no se familiarizan con las redes sociales, ni con el manejo de las mimas pues
prefieren ser atendidos de manera de tradicional, es decir en la oficina. Sin embargo, se
sugiere al momento de realizar las imagenes utilizar colores, formas y fuentes llamativas

que capten la atencion de publico.
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Cuadro 11

Promocion de productos a través de marketing digital para incrementar el nimero de

clientes.
Categoria F %
a) Si 19 95
b) No 1 5
Total 20 100

| Si.

H No.

Grafico 10. Promocion de productos a través de marketing digital para incrementar el

ndmero de clientes.

Analizando los resultados podemos observar que el 95% de los encuestados declaré que
la promocién de productos a través de marketing digital le ayudard a la empresa a
incrementar el namero de clientes, mientras que el otro 5% restante expreso que no se
incrementara el numero de clientes. Se deberia experimentar con nuevas estrategias y

observar que resultados se pueden obtener a través de ellas.
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Cuadro 12

Aplicacion de marketing digital para ayudar en el incremento de las ganancias de la

empresa.
Categoria F %
a) Si 18 90
b) No 2 10
Total 20 100

| Si.

H No.

Graéfico 11. Aplicacion de marketing digital para ayudar en el incremento de las ganancias

de la empresa.

El 90% de los encuestados manifiesta que con la aplicacion de marketing digital se
ayudaria en el incremento de las ganancias de la empresa, sin embargo, el 10% restante no
opina lo mismo, por el simple hecho de desconocer los beneficios del marketing para

aumentar las ventas y en consecuencia las ganancias de la empresa.



Cuadro 13

Marketing digital para posicionar la empresa en el mercado.
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Categoria F %

a) Si 18 90
b) No 2 10
Total 20 100

mSi.

H No.

Gréfico 12. Marketing digital para posicionar la empresa en el mercado.

Un porcentaje representado por el 90% de los encuestados expresaron que la aplicacion

de marketing digital ayudaria a posicionar la empresa en el mercado, mientras que el 10%

restante indico que no. Se debe realizar la aplicacion de marketing digital para obtener una

ventaja competitiva en el mercado.



Cuadro 14

Expectativas del cliente con respecto a los servicios ofrecidos por la empresa.

74

Categoria F %

a) Si 15 75
b) No 2 25
Total 20 100

mSi.

H No.

Gréfico 13. Expectativas del cliente con respecto a los servicios ofrecidos por la empresa.

Basandose en los promedios de frecuencia obtenidos por las respuestas de los

encuestados en relacion al item 13, un 75% expreso que los servicios ofrecidos por la

empresa cumplen con sus expectativas, sin embargo, el 25% restante indico que los

servicios ofrecidos por empresa no cumplen con sus expectativas. Para complacer a los

clientes se podrian elaborar encuestas para conocer su grado de satisfaccion y que en las

mismas ellos participen: Lo bueno y lo mejorable de la empresa, asi como posibles

propuestas para mejorar la atencion de los clientes.
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Cuadro 15

Problemas o limitaciones con la responsabilidad de la empresa al momento prestar un

servicio.
Categoria F %
a) Si 5 25
b) No 15 75
Total 20 100

| Si.

H No.

Graéfico 14. Problemas o limitaciones con la responsabilidad de la empresa al momento

prestar un servicio.

El 75% de los encuestados no ha tenido inconvenientes con la empresa a la hora de
adquirir algun producto o servicio, sin embargo, el 25% restante si. Por lo cual para
entender las inconformidades del cliente y evitar que los mismos deserten se recomienda
implementar un buzon de quejas 0 sugerencias para conocer y comprender sus exigencias,

si existe algun descontento a fin de buscar una solucion.
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Confianza por lo empleados que laboran en la empresa al momento de adquirir los

productos y servicios.

Categoria F %

a) Si 19 95
b) No 1 5

Total 20 100

mSi.

N No.

Gréfico 15. Confianza por lo empleados que laboran en la empresa al momento de adquirir

los productos y servicios.

Para esta interrogante encontramos que el 95% de clientes manifestaron que los

empleados que laboran dentro de la empresa les transmiten confianza para adquirir los

productos y servicios, mientras que solo un 5% opind lo contrario. Es importante que

quienes reciben a los clientes al momento de solicitar un producto o servicio, tengan

capacidad de respuesta, que logren convencerlos y animarlos, entender sus necesidades y

deseos, colocandose completamente a su disposicion.
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Cuadro 17

Los productos y servicios ofrecidos por la empresa son competitivos en el mercado.

Categoria F %

a) Si 16 80
b) No 4 20
Total 20 100

mSi.

m No.

Gréfico 16. Los productos y servicios ofrecidos por la empresa son competitivos en el
mercado.

Analizando los resultados podemos observar que el 80% de los encuestados manifesto
que los productos y servicios ofrecidos por la empresa son competitivos en el mercado, el
otro 20% por su parte expreso que no. Se debe verificar el correcto funcionamiento de los
servicios ofrecidos y que los productos satisfagan las necesidades de los clientes, asi como

investigar a los competidores para ver que tienen ellos que no tenga la empresa.
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Cuadro 18

Calidad que ofrece la empresa con respecto a los productos y servicios.

Categoria F %

a) Si 16 80
b) No 4 20
Total 20 100

| Si.

H No.

Gréfico 17. Calidad que ofrece la empresa con respecto a los productos y servicios.

Con el resultado de este item se puede apreciar que el 7% de los encuestados manifiestan
estar satisfechos con la calidad que ofrece la empresa con respecto a los productos y
servicios, el 30% esta en desacuerdo. Considerar mejorar tanto en precio como en la calidad

de los productos y servicios.
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Capitulo V

La Propuesta

Analisis de la situacion actual

Mision: Ofrecer atencién de alta calidad a nuestros clientes, promoviendo el cuidado
bienestar de los animales en todas las etapas de su vida tanto en pequefias y grandes
especies, a través de un personal capacitado proporcionandole la mejor atencion diagnoéstica

y terapéutica de vanguardia en Barinas-Venezuela.

Vision: Liderar el sector agropecuario, siendo el distribuidor de confianza del estado
Barinas, creyendo en el campo como proyecto para el sustento de la humanidad, prestar un
servicio veterinario las 24 horas del dia, ampliar nuestras lineas comerciales tanto a nivel
nacional e internacional y proporcionar enlaces educativos a nuestros clientes y lo mejor de

todo en Barinas Venezuela.



Matriz FODA de la empresa:

Constante capacitacion

Necesidades de los servicios
Aparicion de nuevos clientes
Crear nuevos servicios
Posibilidad de colaboracion
con la competencia
Ampliacion del estante de
medicamentos.

€

Mundo Vet

alris
v Poca capacidad de inversion
v Posible publicidad negativa
v Entrada de nuevos competidores
Cambio en las necesidades y gustos
de los clientes.

Los proveedores no tienen la
mercancia al dia.
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Presencia en Redes Sociales:

¢Se actualizan diariamente? No

¢Cual es el indice de participacién?5-25 personas

¢Quién es el responsable? El encargado de publicidad

Contenidos que comparte y ¢Con que Frecuencia?:

81
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Frases para comenzar la semana, celebraciones y curiosidades

2 veces a la semana (lunes y viernes)

Datos del pablico objetivo:

Geograficos Provincias, ciudades, barrios y otros: Estados Barinas y Lara.

Demogréficos Edades, géneros, profesiones, ingresos, y otros: Mujeres y hombres
comprendidos en edades de 19 a 40 afios, empresas de la competencia, laboratorios,

profesionales de la medicina veterinaria y estudiantes.

Redes Sociales en las comparte contenido la empresa: Instagram y WhatsApp

Numero de Seguidores: 997

Analisis de la Competencia

v Alimenticio
Puntos fuertes
Ubicacidén, a unos metros de XXXXXXXXXX
Amplio nimero de productos
Puntos negativos
Seguidores en redes sociales: 997
Solo se dedican a la venta de XXXXXXXXXX.

Objetivo:

1- Aumentar el nimero de seguidores en Instagram (100 Seguidores mas)
Estrategias

Generar diversidad de productos y viral sobre temas relacionados con la empresa.

Ofrecer descuentos especiales para tus cursos a los seguidores.



Realizar sorteos de productos o servicios.

Recursos necesarios

Computadora

Programas de edicion

Responsables:

Encargado de publicidad (Realizar las iméagenes y publicarlas)
Empleados de la empresa (Compartir las iméagenes)
Tiempo: 2 Semanas

Objetivo:

2-Disefiar una pagina en Facebook

Estrategias

Crear la cuenta de Facebook con un correo de la empresa.
Recursos necesarios

Computadora

Responsables:

Encargado de publicidad (Crear la cuenta)

Tiempo: 1 dia
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Objetivo:
3- Concientizar a los clientes al uso de las redes sociales.
Estrategias

Disefio e impresion de folletos que brevemente expliquen la importancia de las redes
sociales y que mencionen las cuentas de la empresa.

Recursos necesarios

Computadora

Programas de edicion

Impresora

Responsables:

Encargado de publicidad (Realizar las imagenes)

Empleados de la empresa (Distribuir los folletos con los clientes)
Tiempo: 1 Semana

Objetivo:

4- Promocionar productos

Estrategias

Disefio de imagenes de los productos disponibles

Ofertas y descuentos solo para seguidores en Redes Sociales de la empresa.
Recursos necesarios

Computadora

Programas de edicion

Responsables:

Encargado de publicidad (Realizar las iméagenes)

Empleados de la empresa (Compartir las iméagenes)

Tiempo: 2 Semanas
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Objetivo:
5 publicidad por la radio

Estrategias

Seleccionar una emisora y locutor para realizar la publicidad.

Recursos necesarios

Emisora.

Dinero.

Responsables:

Administracion de la empresa
Tiempo: 1 Semana

Adicionalmente se debe monitorear:
El Pdblico: edad, sexo, poblacion.
Numero de Seguidores

Porcentaje de visitas.

Tasa de abandono
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Capitulo VI

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Después de presentar los resultados obtenidos de la investigacion realizada en la

empresa LIBERTY EXPRESS ubicada en Barinas, se puede concluir lo siguiente:

Primeramente, se determina que un porcentaje de los encuestados en la empresa
desconocen lo que es el marketing digital y los beneficios que este le puede proporcionar a
cualquier negocio o emprendimiento para crecer y atraer posibles clientes, ademas de
aumentar las ganancias. A pesar de las dificultades que existen por la poca informacion que
la empresa facilita a sus clientes sobre los productos y servicios que ofrecen, asi como las
promociones disponibles y la matriz FODA de la misma, los usuarios muestran una gran
motivacion por adquirir los productos y servicios de la empresa, lo que quiere decir que se

encuentran a gusto y se sienten identificados con esta ultima.

De acuerdo al analisis de la situacion digital actual de la empresa LIBERTY EXPRESS
en cuanto al manejo del marketing digital, la empresa requiere redireccionar las inversiones
en publicidad, aprovechar mejor sus redes sociales, teniendo en cuenta que gran parte de los
clientes tienen conocimiento de lo que es una red social y conocen distintas redes sociales
como Facebook, Instagram, YouTube, Tiktok entre otros, igualmente realizar un adecuada

promocion de los productos y servicios a través de diversas estrategias. Es importante que
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la empresa aprenda a conocer a su clientela, saber qué quieren y necesitan, al cliente le
gusta que sean tomadas en cuenta sus opiniones y sugerencias, que la empresa le ofrezca
los productos que le convienen y que puedan sentir que no estan realizando un gasto sino

una inversion.

Por otro lado, se evidenciaron problemas con respecto a la responsabilidad de la
empresa al momento prestarle un servicio a un cliente, asi como con la imagen corporativa
del personal para el ambiente laboral, es oportuno conversar con el cliente para comprender
la razon de su descontento, asi como que los mismos no hayan asistido con la indumentaria
oportuna para el trabajo a realizar, lo primordial es no pasar por alto las exigencias y quejas
de los clientes, procurar que no se manche la reputacion de la empresa por malos

entendidos.

El Plan de marketing digital le permitird obtener un mejor posicionamiento a la
empresa en el mercado, obtener una mayor visibilidad y en consecuencia lograr

incrementarlas ventas al obtener mas clientes.

Con relacién a los objetivos especificos presentados, se alcanzaron en su totalidad.
Utilizando herramientas e instrumentos de recoleccion de informacion adecuados. Asi
mismo, se determind con un gran nimero de participacion, la presencia y el conocimiento

de los clientes acerca de la empresa y el marketing digital.
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Recomendaciones

De acuerdo a los objetivos alcanzados se recomienda:

Aplicar nuevas estrategias orientadas al manejo del marketing digital, y en

consecuencia aprovechar las redes sociales para relacionarse con los clientes.

Redisefar la cartelera informativa para compartir en ella informaciones de interés

como el organigrama y la matriz FODA de la empresa.

Elaborar un manual de normas y procedimientos donde se establezcan las
responsabilidades del personal, asi como el codigo de vestimenta mas adecuado para cada
departamento, permitiendo el avance, rapidez, desarrollo y desenvolvimiento de las

actividades.

Implementar un buzon de sugerencias para que los clientes puedan exponer sus

problemas y criticas, evitando que se sigan cometiendo los mismos errores.

Ofrecer promociones de rebajas a través de las redes sociales que sean llamativas

para atraer nuevos clientes.

Promover una cultura de valores éticos y morales como lo son: la responsabilidad,

la solidaridad, la amabilidad, el respeto, el trabajo y la justicia.
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Anexo A

Instrumento de recoleccion de informacion
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Lea detenidamente el instrumento antes de abordar a contestar. Responda a cada pregunta,

marcando con una “X” cada alternativa en el paréntesis correspondiente.

Preguntas SI | NO

1 | ¢Conoce usted las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa
(Matriz FODA) con respecto a sus competidores?

2 | ¢Recibe usted informacién acerca de las diferentes promociones disponibles en la
empresa?

3 | ¢Laimagen corporativa del personal es la mas adecuada para el ambiente laboral?

4 | ¢Considera usted que los empleados cuentan con las medidas de seguridad laboral
pertinentes para el trabajo que realizan?

5 | ¢Esta de acuerdo usted en que el uso de las redes sociales es necesario para que una
empresa pueda atraer mas clientes?

6 | ¢Cree usted que la empresa aprovecha correctamente sus redes sociales?

7 | ¢Considera usted que el Marketing Digital permitiria a la empresa captar un mayor
namero de clientes?

8 | ¢Esta usted de acuerdo con la implementacion de un plan de Marketing Digital para
promocionar los productos y servicios?

9 | ¢Estd de acuerdo usted en que la creatividad juega un papel importante en las
imagenes y el contenido que la empresa comparte en las redes sociales?

10 | ¢Cree usted que realizar una promocion de productos a través de marketing digital le
ayudara a la empresa a incrementar el nimero de clientes?

11 | ¢Cree usted que con la aplicacion de marketing digital ayudaria en el incremento de
las ganancias de la empresa?

12 | (Cree usted que con la aplicacion de marketing digital ayudaria a posicionar la
empresa en el mercado?

13 | ¢Los servicios ofrecidos por la empresa cumplen con sus expectativas?

14 | ¢Ha tenido problemas o limitaciones con la
responsabilidad de la empresa al momento prestarle un servicio?

15 | ¢Los empleados que laboran en la empresa le transmiten confianza para adquirir los
productos y servicios?

16 | ¢Cree usted que los productos y servicios ofrecidos por la empresa son competitivos
en el mercado?

17 | ¢Se encuentra usted satisfecho con la calidad que ofrece la empresa con respecto a los

productos y servicios?
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Anexo B.

Carta y Cuadro de Validacién 1

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES

SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Carta de Validacion

Yo, titular de la Cedula de Identidad N° , por medio de la

presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de datos
correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado “Estrategias De Marketing Digital Dirigido
A La Promocion Y Captacion De Clientes De La Empresa LIBERTY EXPRESS De
Barinas Afio 2023”, presentado por las Bachilleres: Gabriela Orozco, titular de la cédula de la
Identidad N.° 26.450.626, Virginia Manzanilla , titular de la cédula de la Identidad N.°
24.789.318 para optar al Titulo de Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de

validador.

En Barinas a los dias del mes de de 2023.

Firma del Experto



Cuadro de Validacion

Datos del Experto
Nombre y Apellido:
C.I.N°

Fecha de la Validacion:
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Pertinencia Coherencia

Claridad

Recomendacion

Si No Si No

Si

No

Aceptar

Modificar

Eliminar

0N IWIN|F-

Aprobado.

Firma
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Anexo C.

Carta y Cuadro de Validacién 2

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES

SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Carta de Validacion

Yo, titular de la Cedula de Identidad N° , por medio de la

presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de datos
correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado “Estrategias De Marketing Digital Dirigido
A La Promocion Y Captacion De Clientes De La Empresa LIBERTY EXPRESS De
Barinas Afio 2023”, presentado por las Bachilleres: Gabriela Orozco, titular de la cédula de la
Identidad N.° 26.450.626, Virginia Manzanilla , titular de la cédula de la Identidad N.°
24.789.318 para optar al Titulo de Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de

validador.

En Barinas a los dias del mes de de 2023.

Firma del Experto



Cuadro de Validacion

Datos del Experto
Nombre y Apellido:
C.I.N°

Fecha de la Validacion:
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Pertinencia Coherencia

Claridad

Recomendacion

Si No Si No

Si

No

Aceptar

Modificar

Eliminar

0N IWIN|F-

Cumple con los requisitos.
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Anexo D

Cartay cuadro de Validacién 3

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
“EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES

SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Carta de Validacion

Yo, titular de la Cedula de lIdentidad N° , por medio de la

presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de datos
correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado “Estrategias De Marketing Digital Dirigido
A La Promocion Y Captacion De Clientes De La Empresa LIBERTY EXPRESS De
Barinas Afio 2023”, presentado por las Bachilleres: Gabriela Orozco, titular de la cédula de la
Identidad N.° 26.450.626, Virginia Manzanilla , titular de la cédula de la Identidad N.°
24.789.318 para optar al Titulo de Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de

validador.

En Barinas a los dias del mes de de 2023.

Firma del Experto



Datos del Experto

Nombre y Apellido:

Fecha de la Validacion

Cuadro de Validacion

100

Pertinencia

Coherencia

Claridad

Recomendacion

Si

No

Si

No

Si

No

Aceptar

Modificar

Eliminar

O|INO|OTIA[WIN|F-

El instrumento este acto para aplicarlo al contexto de estudio.



Anexo G. (Confiabilidad)
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ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS | ITEMS

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

1 1 0 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 11

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 16

3 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 14

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 16

5 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 14

6 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 15

7 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 0 1 13

8 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 13

9 0 0 0 0 1 0 1 1 1 0 0 1 0 0 0 1 0 6

10 0 0 1 0 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 1 0 0 7

P 0,6 0,5 0,8 0,6 1 0,6 1 1 1 0,9 0,7 0,9 0,7 0 0,8 0,7 0,7 VT |12,27778
ngl 0,4 0,5 0,2 0,4 0 0,4 0 0 0 0,1 0,3 0,1 0,3 1 0,2 0,3 0,3

PQ 0,24 0,25 0,16 0,24 0 0,24 0 0 0 0,09 0,21 0,09 0,21 0 0,16 0,21 0,21 2,31

KR(20) 0,862
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