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RESUMEN

El escenario econdémico actual en Venezuela a dado pie a innumerables emprendimientos en diversas ramas,
la empresa de Marketing Digital en cuestion ha intentado en lo largo de los Ultimos cinco afios
aproximadamente posicionarse en el mercado local, pero carece de bases estratégicas que acomparfien su
gestion, por lo que el investigador del presente Trabajo Especial de Grado se plantean la siguiente
interrogante: ¢Qué aspectos de un plan estratégico son aplicables a un empresa de Marketing Digital? El
objetivo general consiste en Formular las Bases Conceptuales de un Plan Estratégico para una empresa de
Marketing Digital, basado en las buenas practicas del la planificacion de Proyectos. El alcance de esta
investigacion precisa solo la elaboracién de un plan estratégico para una empresa de comunicacion y
mercadeo, con todas las conclusiones y recomendaciones que se desprendan del analisis, pero no se
considera ningln aspecto relacionado con su implementacion o puesta en practica. Las principales
limitaciones son poca informacién disponible del mercado, pronésticos negativos por parte de expertos en el
area para el desarrollo del proyecto, ya que la situacion econdémica actual dificulta la inversion en nuevos
proyectos. Dentro de los antecedentes se analizaron y expusieron teorias, trabajos de grado y leyes
considerados validos y confiables, que permitieron conceptualizar el proyecto. La investigacion fue de tipo
aplicada-evaluativa con un disefio de tipo documental, donde se revis6 material bibliografico que apoyara la
posterior generacion de estrategias. Los capitulos de desarrollo permitieron conceptualizar, definir y analizar el
plan estratégico, obteniendo como resultado que es necesario realizar un Plan de marketing para la empresa,
donde se contemplen comunicaciones especificas al mercado que se busca abordar, este plan de marketing
debe evaluar cudl serd el medio de comunicacion o medios de comunicacion idoneos para desarrollar la
estrategia, ya que de esto depende la captacion de nuevos clientes y en consecuencia el aumento de los
ingresos de la misma; también debe ejecutarse un estudio para la segmentacion de clientes y posibles
clientes, con el fin de identificar mercados potenciales no explotados y a su vez conocer sus habitos y usos
con respecto al Marketing Digital. Luego aplicado este Plan de Marketing, la recomendacion es continuar
impulsando la promocion de los servicios de la empresa en cuestion y revisar constantemente las estructuras

de costos, a fin de ser rentables tanto para la empresa como para sus clientes.

Linea de Trabajo: Plan estratégico, Migracion y Plan Estratégico
Palabras clave: Marketing, Estrategia, Planificacion, Cadena de Valor

Nomenclatura UNESCO: (53) Ciencias Econdmicas, (5311) Organizaciéon y Direccion de
Empresas, (531106) Gestion Financiera
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INTRODUCCION

La realidad del mercado venezolano en los dltimos afios, cada vez se ha tornado
mas complicada. Prestar servicio de calidad o mantener una oferta amplia de
productos es dificil para pequefias y grandes empresas. Muchos son los desafios
que tienen que enfrentar los nuevos emprendedores en el pais, ya que se ha

convertido en protagonistas del mercado nacional.

Lograr el éxito y mantenerse en el tiempo como una empresa rentable, requiere
mucho trabajo y detras de todo esto una planificacién estratégica inteligente y
eficaz. Establecer objetivos plausibles y que realmente estén alineados con lo que
busca la empresa como vision y mision a corto o mediano plazo, es una de las

bases para lograr mantenerse a flote.

La presente investigacion plantea una propuesta de Plan Estratégico para un
empresa de Marketing Digital en Venezuela, para lo cual se realizara el andlisis
interno y externo de la empresa, con la finalidad de conocer a profundidad la
misma y establecer su situacion actual, conociendo todos los aspectos que
puedan catalogarse como ventajas competitivas de la misma y a su vez
estableces objetivos estratégicos alineados con su misién y visibn a mediano

plazo.

En el Capitulo I, planteamiento de la investigacion, se hace referencia a la
definicion y delimitacion de la probleméatica, se y sistemiza la pregunta de la
investigacion, se establecen los objetivos, su justificacion e importancia, asi como
su alcance y limitaciones.

El Capitulo 1l, Marcos Conceptual y Tedrico, contiene el constructo de saberes de
la investigacion, los antecedentes empiricos y académicos de la misma, los
conceptos alrededor del tema objeto de estudios, y los blogues tedricos que lo

respaldan, asi como las bases legales, que rigen este tipo de relacion.



El Capitulo 1ll, Marco Metodologico, presenta la metodologia desarrollada, se
explica y describe el tipo, disefio, técnicas e instrumentos empleados en la
investigacion.

El Capitulo 1V, Marco Referencial, describe la matriz estratégica de la empresa,
constituida principalmente por su mision, vision, valores y metas, asi como los
aspectos destacados de los proyectos empresariales ligados a esta investigacion.
El Capitulo V, Visualizacion del Proyecto de Guarderia, y primer capitulo del Plan
Estratégico, convierte los objetivos y propositos estratégicos en acciones
concretas.

El Capitulo VI, Conceptualizacion del Proyecto, y segundo capitulo del Plan de
Estratégico, define los nuevos y tradicionales conceptos, las tecnologias nuevas y
tradicionales, y los sitios del proyecto.

El Capitulo VII, Definicion del Proyecto, y tercer y ultimo capitulo del Plan de
Estratégico, define los procesos, disefios y objetivos contractuales de la empresa
en cuestion.

El Capitulo VIII, Andlisis de los Resultados del trabajo de Investigacion, por cada
objetivo planteado en la investigacion.

El Capitulo IX, Lecciones Aprendidas, establece cémo, a criterio de los
investigadores, se ha cumplido con las expectativas planteadas en los objetivos

especificos de este TEG.

El Capitulo X, Conclusiones y Recomendaciones, establece los elementos finales
y las sugerencias mas importantes, a partir de la matriz de conformacion de

ambos enfoques.

Por ultimo, se hace referencia a la bibliografia consultada que contiene las bases
tedricas, antecedentes, marco legal, organizacional y metodoldgico en el que se

fundamenta y se desarrolla este TEG.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En Venezuela las PYMES, tienen un papel importante en la economia nacional, en
los ultimos afos, no sélo en el ambito econdmico si nho también el social y cultural.
La crisis de hoy en dia, representa nuevos retos a las organizaciones puertas
adentro y también a derivado en un cambio en el consumidor, ahora el cliente en
Venezuela, si, se ve “obligado” a pagar mucho mas por los productos y servicios
que consume por temas inflacionarios, pero también se ha convertido en un cliente
mucho mas exigente, mas consiente de sus derechos y mucho méas claro en
cuales son sus verdaderas necesidades, por lo que sus estandares de calidad son

cada vez mas altos.

Tomando en cuenta este escenario, se hace imperativo que toda empresa y en
especial las PYMES, implemente una estrategia organizacional que le permita
establecer modelos de accion para lograr los objetivos trazado a corto y a largo
plazo.
La elaboracion de la estrategia debe tomar en consideracion el plano financiero, el
plano de recursos, tanto humanos, como tecnoldgicos u operativos, y los procesos
de la organizacion.
La elaboracién de la estrategia organizacional conlleva la realizacion de las
siguientes acciones fundamentales (L6pez, 2003):

e Determinar la mision, visién y propuesta de valor de la organizacién

e Analizar el entorno de la organizacion

e Analizar las fortalezas y debilidades de la organizacion

e Fijar objetivos a alcanzar en diversos horizontes y escenarios

e Desarrollar la estrategia para implantar dichos planes



En esta oportunidad se ha seleccionado a una empresa de marketing digital y el
establecimiento del plan estratégico para la misma, como referente para el

desarrollo de esta investigacion.

La misma quiere desarrollarse en el area digital del servicio, lo que implica que
debe de contar con una capacidad de respuesta inmediata, ya que el medio es
bastante dinamico y de amplio alcance, para esto dicha empresa debe de contar
con procesos operativos bien definidos para garantizar la inmediatez de la

respuesta y la satisfaccion del cliente.

Los avances en materia de tecnologia de los ultimos afios sin duda son un factor
importante que interviene directamente en como dichas empresas interaccionan
con sus clientes y dan respuesta a las necesidades de los mismos. Disefar
estrategias que vayan de la mano con los avances y herramientas tecnoldgicas
gue se poseen hoy por hoy, impactan en gran medida la manera en como se
establece un plan de acciébn o una estrategia de negocio orientada a entornos

digitales.

Dicha empresa ha intentado establecerse en el mercado hace aproximadamente
tres afios, sin embargo no cuenta con lineamientos estratégicos que le permitan
afianzarse en el mercado. No cuenta con conceptos de mision o vision claros y no

tiene definidos sus objetivos a corto o largo plazo.

El manejo de los proyectos de esta empresa, hasta ahora, se han llevado a cabo
de manera informal e intuitiva, ya que no se cuenta con bases metodoldgicas en el
area de planificacion estratégica. Esta situacion a llevado a la empresa a perder
importantes proyectos y de continuar sin una planificacion adecuada, el mal
manejo de cualquiera de sus proyectos podria influir directamente en la

satisfaccion del cliente y afectar los costos y rentabilidad de la empresa.



Es por ello que con el desarrollo de la presente investigacion se buscara realizar
un diagnoéstico general de la empresa con la finalidad de analizar su procesos,
orientacion estratégica, capacidades y recursos, asi como el contexto que la
rodea, con la finalidad de desarrollar un plan de accién que proponga mejoras y
cambios orientadas en lograr los objetivos planteados y a materializar la estrategia
propuesta. Dicha estrategia tiene como ultimo fin la busqueda de la rentabilidad de
la organizacidon, creando unas bases financieras soélidas que permitan generar

valor a los involucrados.

2. INTERROGANTE Y SISTEMIZACION DE LA INVESTIGACION

1. ¢Cudles son las carateristicas internas y externas de la
organizacion?

2. ¢Qué aspectos de un plan estratégico son aplicables a un empresa
de Marketing Digital?

3. ¢Cuales son los esquemas a seguir para la creacion de los
principales lineamientos de la organizacién?

4. ¢Cudles son las caracteristicas internas de la compafiia que pueden
establecerse como ventajas competitivas y apoyar a la creacion de

objetivos?
3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
a. Objetivo General
Formular las Bases Conceptuales de un Plan Estratégico para una empresa
de Marketing Digital, basado en las buenas practicas del la Planificacién
Desarrollo y Gestion de Proyectos.

b. Objetivos Especificos:

1. Visualizar el entorno de negocio de la organizacion.



2. Conceptualizar las caracteristicas de la organizacion.
3. Definir los lineamientos de implementacion de la estrategia genérica de
la organizacion.

4. Elaborar la propuesta de Plan Estratégico para la organizacion.

4. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA
Pertinencia.

La propuesta de realizar un plan estrategico para una empresa de Marketing
Digital, ubicada en Caracas, es pertinente porque surge como un
planteamiento que contiene las areas de conocimiento y otras herramientas
aprendidas durante el desarrollo de la especializacion que ayudara al
investigador a optar al titulo de Especialista en Planificacion, Desarrollo y

Gestion de Proyectos.
Oportunidad

También la realizacién de este proyecto es un area de oportunidad en dicha
empresa de Marketing Digital que es a la que se le presenta la propuesta,
puesto que presenta una mejora en la estrategia de la misma, asi como una
solucién a los multiples intentos de colocar la empresa en un buen lugar en el

mercado.

Sin embargo, es importante destacar que puede ser de ayuda a otras
empresas 0 instituciones que deseen implementar proyectos de esta

magnitud.

5. ALCANCE Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

El alcance de esta investigacion precisa solo la elaboracién de un plan estratégico
para una empresa de comunicacion y mercadeo, con todas las conclusiones y
recomendaciones que se desprendan del andlisis, pero no se considera ningun
aspecto relacionado con su implementacion o puesta en practica. El desarrollo de

estudio abarcara el periodo comprendido entre el 2016 y 2017.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se analizan y exponen teorias, investigaciones, leyes y

antecedentes considerados validos y confiables, donde conceptualiza el proyecto.

1. ANTECEDENTES

Valarino, Yaber y Cemborain (2012) sostienen que “en los antecedentes se
presenta una visidbn panoramica o corta de la revision de literatura relevante y
actualizada, relacionada con el tema de estudio y el problema, como se ha
estudiado antes; qué soluciones a se han propuesto y de que forma se ha

abordado.”

Trabajo Especial de Grado

Segun Graterol (2009), “Toda investigacion tiene antecedentes, asi se reconocen
apropiadamente los esfuerzos de otros investigadores en torno al tema que se va
a estudiar, siendo una actitud ética de gran valor y garantiza que el trabajo partira
de bases actuales.”

De acuerdo con las citas anteriores, es importante indagar sobre otras
investigaciones en el area del marketing digital, asi como también ampliar los
conocimientos sobre planes estratégicos, es por esto que luego de haber defino el
problema de la investigacion y los objetivos, se procede a consultar si se han
realizado anteriormente trabajos de grado en el area que delimita este proyecto.

La revision bibliogréafica realizada, permitié encontrar trabajos que se relacionan

con la investigacion y que son mencionados en orden cronolégico, tales como:

Oviedo (2005), realizé un Trabajo Especial de Grado en Caracas- Venezuela,
denominado Planificacion estratégica con Balanced Scorecard para una empresa
de prefabricados para la construccion. La investigacion se baso en la revisién de
las lineas de accidn y estrategias, que habian ido aplicando intuitivamente en la

empresa, para adaptarlas a su situacion actual. En vista de esta necesidad, se ha



plante6 desarrollar un Plan Estratégico con una Investigacion-Desarrollo,
enmarcada en la gerencia de proyectos a través de la concepcion de las carteras
de proyectos en las empresas como resultado de dicho proceso de planificaciéon
formal. Para el cumplimiento del objetivo de esta investigaciéon se contempld la
identificacion de la opinion de los propietarios y trabajadores de la empresa, la
formulacion de los principales lineamientos estratégicos, la utilizacion de una
matriz DOFA para proponer estrategias acordes a las oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades identificadas, y finalmente la utilizacion de la metodologia
del Balanced Scorecard para iniciar la construccion de una herramienta de gestion
integral.

Esta investigacion comprobd que el BSC resulta una herramienta muy util para
formular planes estratégicos; y que ademas la propuesta de la investigacion es
viable de implantar puesto que permite impulsar el crecimiento de la empresa sin

sacrificar su factibilidad.

Rodriguez (2005), realizé un Trabajo Especial de Grado en Caracas-Venezuela,
denominado Elaboracion de un Plan Estratégico de una Empresa Consultora de
Recursos Humanos. La investigacién se basé en realizar un diagnostico general
de la empresa consultora con la finalidad de detectar analizar su procesos,
orientacion estratégica, capacidades y recursos, asi como el contexto que la
rodea, con la finalidad de desarrollar un plan de accién que proponga mejoras y
cambios orientadas en lograr los objetivos planteados y a materializar la estrategia
propuesta, como resultado a través de la metodologia del Balanced Score Card se
establecieron los objetivos para cada una de las perspectivas de la compafia,
construccion de futuro, procesos internos, clientes y financiera. Dichos objetivos
fueron seleccionados por la importancia para la empresa y surgieron tomando en
consideracion la estrategia planteada. A partir del diagndstico se trazaron tres
grandes temas estratégicos, que ayudaran al cumplimiento de la misién en las
areas que presentan mayores deficiencias, y de las cuales depende la

supervivencia de la empresa.



Esta investigacion sirve como base ya que desarrolla dentro de la organicién en
cuestion, un diagnéstico general de misma para analizar procesos existentes,

orientacion estratégica, capacidades y recursos.

Attanasio (2007), por su parte realizdé un Trabajo Especial de Grado en Caracas-
Venezuela,denominado Formulacion del plan estratégico de una PYMES dedicada
a comercializar libros, articulos escolares y De oficina. La investigacion enfoc6 en
indagar sobre necesidades del ambiente interno o entorno de una organizacion,
para luego desarrollar un producto o servicio que pueda aplicarse en la
organizacion o direccion de una empresa o en un mercado. El estudio fue de
investigacion y desarrollo, ya que en ella se plantea fundamentalmente formular el
plan estratégico de una PYMES dedicada a comercializar libros, articulos
escolares y de oficina.

De la misma, se recata el desarrollo de planes estratégicos para PYMES del
mercado Venezolano y nos demuestra lo viable que es desarrollar este tipo de

metodologia para pequefias y medianas empresas en el pais.

Arteaga (2010), realiz6 un Trabajo Especial de Grado en Caracas-Venezuela,
denemoninado Propuesta de plan estratégico para la gerencia de Proyectos de la
empresa BD2050 automatismos Industriales, C.A. La investigacion se baso en la
realizacion de un analisis externo y analisis interno de la empresa, con la finalidad
de conocer la situacién de la misma, es decir, un Diagndstico Estratégico. Luego
se generaron, evaluaron y seleccionaron estrategias, mediante el uso de las
técnicas: Matriz DOFA, Matriz PEYEA y Matriz de Crecimiento del Mercado y
Participacion del negocio (BCG).

De la anterior investigacion se rescata el desarrallo y aplicacion de la matriz
PEYEA como herramienta de diagndéstico estratégico.

Por su parte, Lanzas (2012), realizé un Trabajo Especial de Grado en Pereira-
Colombia, denominado Disefio De Un Plan Estratégico De Marketing Para La

Empresa Diego Panesso Catering. El mismo tenia como objetivo desarrollar los



conceptos basicos de marketing a través del disefio de un plan estratégico de
marketing para la empresa gastronomica Diego Panesso Catering.
Dicha investigacion es un ejemplo de la aplicacion de planes estratégicos en el

area del marketing.

Adicionalmente, Sanchez (2013), realiz6 un Trabajo Especial de Grado en Tunja-
Colombia, denominado Estudio para el disefio de un plan estratégico de marketing
digital enfocado en el neuromarketing para la universidad nacional abierta y a
distancia UNAD. Dentro de esta investigacacion se incorporan elementos
descriptivos, estratégicos y de mercado para desarrollar dicho plan, los cuales se
enfocan en ofrecer un servicio educativo econémico y de calidad, donde el
estudiante sea el principal benefactor.

Esta investigacion sirve como base en el sentido de que es viable el desarrollo de

esta investigacion en la misma &rea de conocimiento y con resultados positivos.

2. BASES TEORICAS

En esta parte, se presenta la fundamentacion tedrica, la cual se realizd6 después
de la revision de varias fuentes secundarias para dejar claro los conceptos que
soportan la investigacion, y que por otro lado plantean los diferentes topicos que

se tratan en este estudio.
La Planificacion

Entre las definiciones clasicas de planificacion podemos citar:

Russell Ackoff ya en 1973 propone que la planificaciéon es “Concebir un futuro
deseado asi como los medios reales para alcanzarlo”, y mas ampliamente en
1981, indica que “La planificacion se anticipa a la toma de decisiones. Es un
proceso de decidir antes de que se requiera la accion”, y a su vez Cortés, H. 1998,
argumenta que “Es el proceso de definir el curso de accion y los procedimientos
requeridos para alcanzar los objetivos y metas. El plan establece lo que hay que
hacer para llegar al estado final deseado”.
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De lo anterior se puede concluir que la planificacion es un proceso organizado que
busca obtener un objetivo que se anticipe a la toma de decisiones, por lo tanto
esta ayuda a fijar prioridades, para establecer estrategias y planes, tomando en

cuenta el entorno que permitan conducir las acciones para el logro de un fin.
Planeacion y Gerencia estratégica

Estrategia: Para Michael Porter (1980) la estrategia empresarial define la eleccion
de los sectores en los que va a competir la empresa y la forma en que va a entrar

en ellos; la estrategia competitiva consiste en ser diferente.

Serna (2008), define la estrategia de modo méas simple como el conjunto de
acciones que los gerentes realizan parar lograr los objetivos de una firma. La

estrategia comprende:

- Definir el posicionamiento competitivo de la compafia;

- Alinear las actividades con la estrategia;

- Construir la diferencia con la competencia;

- Asegurar la gestidn por procesos;

- La sostenibilidad organizacional es el resultado de la actividad global de la
compafiia y no de las partes;

- Eficiencia organizacional es un supuesto basico.

El resultado de este proceso debe conducir a la construccion de una ventaja

competitiva, dificilmente copiable, duradera en el tiempo y sostenible.

Por su parte Rodriguez (2005), afirma que la estrategia se puede definir “como el
patrén de respuesta de la organizacidbn a su ambiente; la estrategia pone los
recursos (humanos, financieros, materiales y técnicos) en juego frente a los

problemas y riesgos que plantea el medio ambiente externo” (p.28)

Rodriguez (2005) también indica cual es la importancia de las estrategias,

destacandose los siguientes puntos:

- Lafalta de estrategia puede originar que no se logren los objetivos;
- Permite guiar las acciones de la empresa al establecer varios caminos para

llegar a un determinado objetivo;

11



- Sirven como base para lograr los objetivos y ejecutar la decision;
- Facilitan la toma de decisiones al evaluar alternativas y elegir la mejor;
- La creciente competencia hace indispensable establecer estrategias;

- Desarrollan la creatividad en la solucion de problemas.
La Planificacion en las Organizaciones

Dentro de una organizacion, podemos observar que en el proceso de planificacion
se adhieren otros actores que requieren de especial atencion, ya que estas son un
sistema abierto en el cual interactian otras variables como son: los individuos, las
estructuras y el entorno. En el estudio de la planificacion en las organizaciones
Salazar y Romero (2006) concluyen que los elementos comunes mas importantes
son el establecimiento de objetivos o metas y la eleccion de los medios mas
convenientes para alcanzarlos (planes y programas), a esto se unen los procesos
de tomas de decisiones, prevision o anticipaciéon, representaciéon del futuro

deseado, y la toma de accion para prever el futuro.

De lo anterior podemos comprender que la planificacibn nos muestra como prever
y disponer en el presente las acciones que conducen a un futuro deseable y
posible, pasando a través de la toma de decisiones y la anticipacién (o futurizacién
como algunos autores lo llaman) de las acciones a tomar para obtener un objetivo,
por lo cual debemos hacer una revision de las clases de planificacidbn que se

manejan.

En principio, segun Stoner (1996) a nivel gerencial se utilizan dos clases de
planificacion: la estratégica y la operativa, la primera se orienta a satisfacer las
metas generales de la organizacion, es una visién general de alto nivel del negocio
completo a mediano y a largo plazo, su vision, objetivos y valores; mientras que la
planificacion operativa observa cOmo se ponen en practica o se aplican planes
estratégicos, describe una ruta para lograr los objetivos tacticos dentro de un plazo

determinado, haciendo énfasis en los objetivos a corto plazo.

Sin embargo, otros autores incluyen en esta clasificacion otras clases como la
planificacion normativa o tradicional, que se rige por una serie de normas o

pardmetros previamente establecidos y la planificacion situacional, que segun
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Amarista y Camacho (2004) se refiere a que “Es aquella que se genera por
instancias de discusion, calculos y andlisis de los actores de una organizacion que

construyen una situacién objetiva de un determinado acto social’.

A partir de lo anterior se puede indicar que cada una de estas clases establecen
un nivel en la planificacion: la normativa se refiere a una serie de parametros
establecidos, a metas con tiempos determinados, a cumplimiento de normativas;
en la situacional se prevé lograr situaciones, objetivos de discusion, determinar
potencialidad de los actores para estudiar y anticiparse a futuras situaciones
sociales; la operativa se centra en soluciones a corto plazo que permitan lograr
objetivos puntuales, obtencion de financiamiento de proyectos; y por ultimo la
planificacion estratégica que toma en cuenta la situacion actual, la situacion a la
qgue se quiere llegar, la metas, los objetivos, las politicas y las estrategia que

permitan desarrollar planes a mediano y a largo plazo.
Planificacién Estratégica

Para la presente investigacion es importante ahondar en la planificacion
estratégica no solo como herramienta sino como proceso interactivo entre la

direccion en general y los niveles operativos de la organizacion

En primer lugar Steiner (1997) la define de la siguiente manera: “la planificacion
estratégica es un proceso continuo y sistémico que relaciona el futuro con las
decisiones actuales en el contexto de cambios situacionales y que se expresa en

la formulacién de un conjunto de planes interrelacionados”

Segun Kotler y Bool (1990), define la planificacién estratégica como: “... el proceso
gerencial de desarrollar y mantener una direccion estratégica que pueda alinear
las metas y recursos de la organizacion con sus oportunidades cambiantes de

mercadeo”

Ambas definiciones nos llevan a establecer que la planificacion estratégica es un
proceso sistémico que establece una direccibn estratégica alineada a los
elementos orientadores de la gestion de una empresa (mision, vision, valores,

objetivos, estrategias y politicas), la cual se desarrolla a través de planes
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estratégicos o planes de accién que permitan definir acciones con anticipacion,
concretar las estrategias y las distintas herramientas a utilizar para lograr los

objetivos de la organizacion.
La estrategia como elemento de la planificacion

Luego de una investigacion exhaustiva, en torno a la estrategia, se evidencia que
existen definiciones de estrategia como autores dedicados a este tema hay, sin
embargo, la definicion de estrategia ha sido concebida clasicamente con cuatro
elementos en comun, el ambiente (condiciones ajenas a la empresa), mision
(razon de existir de la empresa), andlisis de la situacién (posicién en el ambiente y
cantidad de recursos) y proyeccion de recursos (alcance de metas y adecuacion al

ambiente, donde el analisis siempre debe ir antes que la accion.

A diferencia de lo anterior, Henry Mintzberg (1990) desarrolla un enfoque distinto
del concepto de estrategia, ya que, segun su opinién, estos elementos no son mas
importantes que todo lo que la empresa realiza o ha realizado, de manera que él
define estrategia como “el patrén de una serie de acciones que ocurren en el
tiempo” y enfatiza la accion como intenciones estratégicas sobre el andlisis, indica
el autor que aun sin planes, ni objetivos formales, o misién, lo Gnico que requeriria
la empresa es un patron de actuacidon como una serie de actos de la organizacion
gue sean congruentes y den como resultado una planificacion formal, una

definicién de metas o simplemente no arrojar nada.

Mintzberg (1990) argumenta en su ensayo “Las cinco P de la estrategia” que la
estrategia se define de una forma pero que implicitamente, se usa de varias
maneras, pudiendo ser usada como: plan, patrén, pauta de accién, posicion y

perspectivas.

Para la mayoria una estrategia es un plan que sigue un curso de accion con un
propésito consiente, una guia con dos caracteristicas esenciales: se elaboran
antes de las acciones que se aplicaran y se desarrollan de manera consiente y
con un proposito determinado. De acuerdo con el autor, en este punto, las
estrategias como planes pueden ser generales o especificas y dentro de las

especificas podriamos catalogarlas como planes de accion segun la especificidad
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del plan y el detalle de la “maniobra” o estrategia, si las observamos

dinAmicamente.

No obstante para Mintzberg no basta con definir la estrategia como un plan, se
requiere que la definicion incluya la conducta resultante, por lo que argumenta que
la estrategia puede ser un patron de una serie de actos, conllevando una

congruencia en el comportamiento, pretendido o no.

Mintzberg (1999) en el libro Safari a la Estrategia explica que las organizaciones
pueden desarrollar planes a futuro como estrategias deliberadas e igualmente
determinar patrones a partir de su pasado como una serie de actos de la
organizacion, perfilandose la estrategia hacia la accion, es decir, una estrategia
realizada y cuando la empresa no puede poner en practica sus intenciones
estratégicas es una estrategia no realizada. Cuando la empresa puede formular
intenciones y avanzar hacia su realizacion, se llama estrategia premeditada. Por
otra parte cuando la empresa actta en forma consistente, con actos que no son

partes de sus intenciones formales, se trata de una estrategia emergente.

Mintzberg (1990) establece como cuarta definicion de estrategia que es una
posicion es decir, un medio para ubicar a una organizacibn en un ambiente,
viniendo a ser la fuerza mediadora entre la organizacién y el medio ambiente, en
Su contexto interno y externo. Esta visiobn es compatible con las definiciones
anteriores, posicionando la empresa mediante un plan, o una pauta de accion, o

lograndolo a través de un patron

La dltima definicion de estrategia es la perspectiva que se refiere al modo
particular de percibir el mundo, viendo el interior de la organizacién o el interior del
estratega con una vision amplia. Podriamos decir que se percibe como el caracter
de una organizacién, el compromiso sobre la manera de actuar y responder a
unos objetivos claros e integrados que se incorporan al interior mismo de la

organizacion.

Por otra parte, el proceso estratégico es visto por muchos como un simple grupo
de reglas a segquir, planificadas o no, sin embargo, este es un proceso filos6fico

que involucra a la estrategia como eje central de actuacion, segun el profesor
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Meléndez (s/f), “...la estrategia constituye un proceso que, a partir de modelos no
estructurados y asistematicos, da respuesta y solucion a los conflictos externo de
la empresa”. En tal sentido, el proceso estratégico fija los objetivos tacticos para la
accion, los cuales seran alcanzados sobre la base de un proceso planificado y
administrado. Asi mismo las estrategias como cualquier rea de conocimiento
pueden ser abordadas de diferentes maneras, debido a la multidimensionalidad
del concepto, estos diferentes conceptos de estrategias implican diferentes

perspectivas en sus procesos cognoscitivos.

En términos de procesos, el proceso estratégico en si mismo, involucra la
reflexion, panificacion y puesta en marcha de las estrategias, siendo mas sencillo
estudiar este desde la perspectiva de un modelo que permita observar las
relaciones existentes entre los principales elementos del proceso, representando

un enfoque claro y préctico para formular, poner en practica y evaluar estrategias.

Para ello debemos analizar la empresa a nivel de estrategias y de su relacion con
el entorno de manera que podamos evaluar, los factores internos y externos que
apuntalen el éxito del negocio y su rentabilidad, basadndose en funciones
estratégicas como son: los insumos, procesos, productos y apoyo que desarrollen
la cadena de valor en los productos y/o servicios que ofrecen, midiendo este valor
en base a la cantidad que un comprador esta dispuesto a pagar por un producto

especifico.

Sin embargo, debemos recordar que las realidades son demasiado complejas
para comprenderlas plenamente en un solo escenario y que al momento de
implementar estrategias, que involucran varios niveles de actuacion, los niveles de
incertidumbre son altos y los estrategas deberan estar reestructurando sus accion
continuamente para adaptarse al entorno, lo que nos lleva a que este es un
proceso dinamico que requiere de herramientas de andlisis estratégico que:
Permitan asegurar que las tareas se realicen encaminadas a la consecucion de
objetivos previamente establecidos; Respondan a los interese internos de la
empresa pero también a las exigencias del entorno (clientes, gobierno,

proveedores, etc.); Aseguren el requerido control exhaustivo tanto de los planes,
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como de tareas, decisiones y resultados que influyan y orienten en el

comportamiento de la organizacién
Plan Estratégico

En la presente investigacion cabe resaltar el Plan Estratégico como producto de la
Administracion Estratégica, este puede definirse en base a lo que identifica Sanz
(2012) un Plan Estratégico se refiere al plan maestro en el cual la alta direccion
recoge las decisiones estratégicas corporativas que ha adoptado, en referencia a
lo que hard en el préximo periodo, para lograr una empresa competitiva que le
permita satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de interés, en otras
palabras, es un conjunto de acciones programadas para conseguir un objetivo a

un plazo fijo

En este punto igualmente Sanz (2012) establece la importancia de realizar un plan
estratégico en base a que la puesta en practica de la misiébn de la direccién
general se traducira en proceso sistematico de reflexion consiente en la aplicacion
planificada de los recursos con los que esta cuenta para alcanzar los citados

objetivos.

El proceso de elaboracion de un plan estratégico se presenta en cinco etapas bien
definidas, apoyado en las bases del modelo de planificacion propuesto por
David(2003): (1) Analisis de la situacién externa e interna, (2) Diagnostico de la
situacion, elaborado a partir de la matriz DAFO, (3) Sistema de Objetivos
Corporativos, donde se recogen los elementos orientadores de la organizacion:
mision, vision, valores y objetivos estratégicos, (4) Eleccion de las estrategias
corporativas, competitivas y funcionales y (5) Decisiones operativas, elaboracién y
priorizacion de los planes de accion, sistemas de seguimiento y control de los

planes.
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PLAN ESTRATEGICO

ANALISIS DE LA

SITUACION
EXTERNA < DECISIONES ESTRATEGICAS
DIAGNOSTICO Sist.erna de Estrateg.i as DECISIONES
DE LA * Objetivos Corporativas —» OPERATIVAS
SITUACION Corporativos y Funcionales
I
ANALISIS DE LA
SITUACION
INTERNA
PRIMERA FASE SEGUNDA FASE TERCERA FASE

Figura 1. Proceso de elaboracion del Plan Estratégico.
Fuente: Sainz (2012)

Primera Fase
Anélisis Externo e Interno
Anélisis Externo

Sainz (2012) comenta que “la finalidad del analisis de la situacién externa es
conocer la evolucién histérica y esperada del entorno en el que actla la empresa,
del mercado al que atiende y de su situacion ante clientes y proveedores, para
identificar, fortalezas y debilidades propias frente a sus competidores, asi como

oportunidades y amenazas a las que nos podemos enfrentar.”

Andlisis Interno
a. Por otro lado Codigo de ética del PMI plantea que “el analisis
interno nos ayuda a detectar las debilidades y potencialidades de
nuestra empresa, con el fin de estudiar si hemos tomado las

decisiones estratégicas mas adecuadas”
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Diagnostico de la situacion
Es la segunda etapa del proceso de elaboracion de plan estratégico.
Matriz DOFA

Método analitico que consiste en la formulacion de 4 tipos de estrategias (FO, DO,
FA, DA) en base a la interrelacion de las amenazas, oportunidades, fortalezas,
debilidades detectadas en el andlisis estratégico interno y externo de la empresa.

FO = Fortalezas vs. Oportunidades

DO = Debilidades vs. Oportunidades

FA = Fortalezas vs. Amenazas

DA = Debilidades vs. Amenazas

Para el andlisis FODA se suele utilizar una matriz que permite visualizar sus

distintos componentes de manera clara.

TABLA 1. Matriz FODA. Fuente: Sainz (2012)

Aspectos Positivos | Aspectos Negativos

Analisis Interno Fortalezas Debilidades

Analisis Externo Oportunidades Amenazas

Segunda Fase
Decisiones Estratégicas
a. Sistema de Objetivos Corporativos

Corresponden a las decisiones estratégicas de mas largo alcance, como lo son

Mision, Visiéon y valores.

b. Eleccion de las estrategias corporativas, competitivas y funcionales, segun
Sainz (2012) mantiene que los objetivos corporativos se supeditaran

siempre a la vision y mision de la empresa.”
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Tercera Fase
Decisiones operativas

Sainz (2012), sostiene que “ la estrategia debe traducirse en acciones concretas
para ser una estrategia efectiva. Ademas, es importante asignar un responsable

que supervise y ejecutelos planes de accién marcados en los plazos previstos.”
Matriz de Evaluacion de la Posiciéon Estratégicay de la Accion (PEYEA)

David, citado por Vidal (2004), afirma que la matriz PEYEA “es un instrumento que

puede ayudar a estudiar la adecuacién de la estrategia en una organizacion dada”.

En esta matriz se establece un marco de cuatro cuadrantes que indican si una
estrategia es agresiva, conservadora, defensiva o competitiva y si ha sido la mas

adecuada.

La matriz PEYEA posee dos dimensiones internas y dos dimensiones externas.
Las dimensiones internas estdn marcadas por la Fuerza Financiera (FF) y la
Ventaja Competitiva (VC); mientras que las externas por: Estabilidad del Ambiente
(EA) y Fuerza de la Industria (FI). Estas dimensiones representan los ejes de la

matriz como se indica en la figura:

FF

CONSERVADORA AGRESIVA

Ve FI

DEFENSIV COMPETITIVA
EA

Fuente: Vidal E., Diagndstico Organizacional, p. 141

Figura 2. Matriz PEYEA.

Fuente: David (2004)
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Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter

Para Porter, citado por David (2003), la naturaleza de la competitividad en una

industria determinada es vista como el conjunto de cinco fuerzas:
Rivalidad entre empresas competidoras

La rivalidad entre empresas se ve reflejada en un posicionamiento dentro del
sector utilizando diversas técnicas como: la competencia de precios, introduccion
de nuevos productos o programas de publicidad. Al respecto David (2003)
sostiene que “las estrategias que sigue una empresa tienen éxito solo en la
medida que proporcionen una ventaja competitiva sobre las estrategias que

aplican las empresas rivales”.

Entre las acciones que toman las empresas para mejorar la competencia estan: la
reduccion de precios, el mejoramiento de la calidad, la adicién de caracteristicas,
la entrega de servicios y el aumento de la publicidad. Por otro lado la rivalidad
entre empresas competidoras tiende a aumentar segun se incremente el nimero
de competidores, segun los competidores se parezcan en tamafio y capacidad,
disminuyen la demanda de los productos de la industria, la reduccién de precios
se vuelve comun, cuando las barreras para salir del mercado son altas, y cuando
las fusiones y adquisiciones son comunes en la industria. Cuanto mas intensa es
la rivalidad en la empresa las utilidades decaen y la industria se vuelve poco

atractiva.
Entrada potencial de nuevos competidores

Las empresas nuevas que quieren entrar a un sector a menudo se enfrentan a
ciertas barreras que pueden dificultar su entrada, entre ellas estan: la necesidad
de lograr economias de escala con rapidez, la necesidad de obtener conocimiento
especializado y tecnologia, la falta de experiencia, la lealtad firme de los clientes,
las fuertes preferencias de la marca, el requerimiento de un gran capital, falta de

canales de distribuciébn adecuados, politicas reguladoras gubernamentales, los
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aranceles, falta de acceso a materias primas, la posesion de patentes, las
ubicaciones poco atractivas, los ataques de empresas arraigadas y la saturacion

potencial del mercado.
Desarrollo potencial de productos sustitutos

Para David (2003), la presencia de productos sustitos establece un tope en el
precio que se cobra antes de que los consumidores se cambien a un producto

sustituto.

La fortaleza competitiva de los productos sustitutos se mide en funcion de los
avances que estos obtienen en la participaciéon en el mercado, asi como también
por los planes que tienen las empresas para aumentar su capacidad y penetracion

en el mercado.
Poder de negociaciéon de los proveedores

Definido por Schnorkowski (2000), como la capacidad que tiene el proveedor de
negociar los precios al alza o de disminuir la calidad de los productos ofrecidos.
Con la finalidad de aumentar la rentabilidad a largo plazo en beneficio de todos,
productores y proveedores deben ayudarse mutuamente, con precios razonables,
mejor calidad, desarrollo de nuevos servicios, entregas a tiempo, costos de

inventario reducidos.
Poder de negociaciéon de los consumidores

Para Sala (2000), el poder de negociacion de los compradores “se concreta en la
capacidad de los compradores para forzar una disminucién de los precios o

negociar una calidad superior”.

El poder de negociacion de los consumidores o clientes es mayor cuando éstos se
encuentran concentrados en un lugar, son muchos, compran por volumen o
cuando los productos que se adquieren son estandar o poco diferenciados. En la

siguiente figura se representa el modelo de las cinco fuerzas de Porter (1987):
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AS 5 FUERZAS DE PORTE

Proveedores

Poder de negociacion de los proveedores.
La capacidad de los proveedores para
poner a |a empresa bajo presidn.
Dependencia de pacos proveedores,
accesibilidad a las materias primas.

Nuevos Entrantes
Amenaza de nueves entrantes. Toda

rendimientos atraerd nuevas empresas. l

industria atractiva que tiene buenos

05

Rivalidad de la industria.

Rivalidad entre los competidores
existentes. Interaccion entre los
competidores de la industria
debido a multiple factores como
la concentracion de empresas
para un mismo mercado y
existencia de grupos
empresariales.

Productos Sustitutos
Amenaza de productos sustitutos. Los
praductos sustitutes estan siempre
presentes listos para reemplazar los

Clientes
Pader de negociacion de los clientes.

productos de la empresa. Precios La capacidad de los clientes para
bajos de los sustitutos. numero de poner a la empresa hajo presidn.
sustitutos en el mercado. Dependencia de unos pocos cligntes,

grado de dependencia.

Figura 3. Modelo de las 5 fuerzas de Porter.. Fuente: Adaptado de Porter (1987)
CADENA DE VALOR

Segun Porter, citado por David (2003), el negocio de una empresa se describe
mejor como una cadena de valor, en la que los ingresos totales, menos los costos
totales de todas las actividades que se llevan a cabo para desarrollar o

comercializar un producto o servicio generan valor.

Las actividades de la cadena de valor se clasifican en actividades primarias y de
apoyo. Las actividades primarias son aquellas que se encuentran en la linea de
agregacion de valor y tienen que ver con el flujo primario de materiales y servicios.
Destacan las siguientes: logistica de entrada, operaciones, logistica de salida,

mercadeo y ventas, y servicios postventa.

Para empresas de servicios las actividades de logistica de entrada y logistica de
salida no estan presentes, la actividad de operaciones consiste en la prestacion
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del servicio en si, y la de postventa consiste en la

prestacion de servicios

colaterales.
Infraestructura empresarial A \ ;
| | | | :
Actividades | : Admlnlsqa0|0n de recursnslhumanos : %
de apoyo I | | |
- ' Desarroliotecnolbg[FG [ %’
| | | \
| | | | N
| | Compras | |
. | |
#
Logistica . Logistica Marketing B /&
de entrada Operaciones de salida y venias Servicios //@@Q'.

Figura 4. Cadena de Valor. Porter. Fuente: Adaptacion 1985 de Michael E. Porter.

Segun Francés (2001). Esta cadena proporciona un modelo de aplicacién general

gue permite representar de manera sistematica las actividades de cualquier UEN,

de manera aislada o como parte de una corporacion. Estd basada en los

conceptos de costo, valor y margen; desglosando:

- Valor: Es el precio que el comprador esta dispuesto a pagar por un producto en

base a la utilidad que éste le proporcione en una situacion de mercado libre.

- Costo: Suma del precio de todos los bienes y servicios internos y externos

utilizados hasta disponer del bien o servicio que se ofrece.

- Margen: Es la diferencia y el costo.
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3. BASES LEGALES

En Venezuela no existe una legislacion especifica que regule el Marketing Digital,
la Publicidad o Mercadeo, sin embargo en el tema de Comunicaciones
Comerciales en general su regulacion data de 1944 y de ahi en adelante la
actividad regulatoria ha sido intensa en el ordenamiento juridico Venezolano al
punto que en la actualidad las comunicaciones comerciales se encuentran
altamente reguladas en los mas diversos instrumentos normativos de todo rango.
Existen varias leyes orientadas a regular la actividad y adicionalmente hay normas
diseminadas en una gran cantidad de leyes, Reglamentos, Resoluciones y Actos
Administrativos.

De manera que, para mejor comprension, se utilizara el principio de la piramide de
Kelsen que permite representar la jerarquia donde en el nivel principal se
encuentran las leyes de rango constitucional, de donde se desprende la
Constitucion Nacional como suprema norma del estado y de la cual se derivan en
la validez de absolutamente todas las deméas normas que se ubican por debajo de
esta, posterior a esto el siguiente nivel es el legal donde se ubican las leyes
especiales y organicas, subseguido de las leyes catalogadas como ordinarias y
decretos de ley, después se posiciona con el nivel sub legal en donde se

enumeran los reglamentos.

Nivel
Fundamental

A 1

Nivel Legal

A\

Nivel Sub Legal

A\

Figura 5. Piramide de Kelsen
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Nivel Fundamental

En el nivel fundamental tenemos a la Constitucién de la Republica Bolivariana de
Venezuela, que es la cristalizacion del acto constituyente, y que sirve como base
para todo marco legal de la nacion.

- Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (2009)

Nivel Legal
En el nivel Legal se ubica lo que se conoce como leyes formales, entre las cuales
estan, las Leyes Organicas, que segun lo dictamina la CRBV en su articulo 203 y
la sentencia de la sala constitucional del Tribunal Supremo de Justicia que las que
se dictan para organizar los poderes publicos o para desarrollar los derechos
constitucionales y las que sirvan de marco normativo a otras leyes.
En este nivel las leyes aplicables al presente proyecto mas relevantes son:

e Ley de Publicidad Comercial de 1944.

e Ley de Defensa de las Personas en el Acceso a Bienes Servicios.

e (Publicidad Falsa y Engafiosa)

e Ley de Responsabilidad Social en Radio y Television. (Publicidad Nociva

para la Salud, la Seguridad y los Menores. Publicidad por Emplazamiento)

e Ley Organica de Salud. (Publicidad Nociva)

e Ley Para Promover y Proteger el Desarrollo de la Libre

e Competencia. (Publicidad Desleal. Simulaciéon de Productos)

e Ley del Derecho de Autor. (Obras por Encargo)

e Ley de Sustancias Estupefacientes y Psicotropicas.

e Leyde Costos y Precios Justos (2011)

e Ley de Derecho de Autor (1993)

e Ley de Propiedad Industrial (1956)

e Ley para Promover y Proteger el Ejercicio de la Libre Competencia (1992)

¢ Ley de Cinematografia Nacional (1993)

e Ley de Bancos y Otras Instituciones Financieras.

e Ley del Mercado de Capitales. (Clubes y Sociedades)
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e Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y los

Servicios

Nivel Sub Legal
Por ultimo en el nivel sub legal que estan todas aquellas normas juridicas que no
tienen el rango de una ley formal como son Reglamentos, en el articulo 236 N°10
se plantea que son Actos administrativos de efectos generales emanados por el
organo representativo de la rama ejecutiva de cualquiera de los Poderes Publicos
(Nacional, Estadal, Municipal) en ejercicio de su competencia y cuya finalidad es
de desarrollar los contenidos expresos en la ley sin alterar el espiritu, proposito y
razon del legislador venezolano.
Algunos de los mas Relevantes.

¢ Reglamento Sobre Publicidad Promocién y Ofertas de la LPCU.

e Providencias Administrativas de CONATEL en relacion a la

e LRSTV.

¢ Reglamento General de Alimentos y Bebidas.

e Resolucion 046 del MINFRA Sobre Publicidad en Vehiculos

e Rodantes.

¢ Reglamento de la Ley de Transito Terrestre.

¢ Resolucion del Min. del Deporte sobre Patrocinio Deportivo.

e Circulares del Min. de Educacion Sobre Publicidad en Planteles.

Etica Publicitaria

En cuanto a la ética publicitaria, no existe una ley que regule su funcionamiento
en su totalidad depende de la normativa de la Asociacion Nacional de
Anunciantes ANDA vy la Federacion Venezolana de Anunciantes FEVAP, en el
caso venezolano y leyes que hacen mencion a algunos aspectos a ser tomados en

cuenta para su funcionamiento.
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CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO

En general se puede afirmar que el Marco Metodoldgico se refiere al disefio y
explicacion de como se van a interpretar, recolectar y procesar los datos de la
investigacion realizada, a los efectos de contar con las herramientas apropiadas
para certificar y dar validez a la informacion obtenida por la investigacion. De ahi
que la metodologia en la investigacién presenta los métodos y técnicas para

realizarla.

1. TIPO DE INVESTIGACION

Partiendo de lo anterior es de vital importancia establecer el Tipo de Investigacion,
ya que se refiere la clase de estudio que se va a realizar y nos orienta sobre la
finalidad general del estudio y la manera de recoger las informaciones o los datos
necesarios.

Atendiendo los objetivos y el alcance del estudio en la presente investigacion, esta
se orientd a una Investigacion Aplicada, ya que la misma se caracteriza porque
busca la aplicacion o utilizacibn de los conocimientos que se adquieren
(dependiendo esto de los resultados y avances en el tema de estudio y requiere
de un marco teodrico solido), que segun Behar (2008) es “el estudio y aplicacion de
la investigacion a problemas concretos, en circunstancias y caracteristicas
concretas. Esta forma de investigacion se dirige a su aplicacion inmediata y no al
desarrollo de teorias.” ... “Se refiere a resultados inmediatos y se halla interesada
en el perfeccionamiento de los individuos implicados en el proceso de la

investigacion.”

2. DISENO DE LA INVESTIGACION
El disefio de la investigacion, es la estructura a seguir en el estudio, a fin de
encontrar resultados confiables que respondan a las interrogantes formuladas,
constituyendo una estrategia a desarrollar por el investigador para obtener

soluciones positivas ante el problema planteado.
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Segun Arias (2012): “Es un proceso basado en la busqueda, recuperacion,
analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y
registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas,
audiovisuales o electronicas.”

Por tanto el disefio de investigacion es el plan de accion. En la presente se busca
formular las Bases Conceptuales de un Plan Estratégico para una empresa de
Marketing Digital, para lo cual se debe documentar y analizar la empresa a nivel
de estrategias y de su relacion con el entorno de manera que podamos evaluar,
los factores internos y externos que apuntalen el éxito del negocio y su
rentabilidad, basdndose en funciones estratégicas como son: los insumos,
procesos, productos y apoyo que desarrollen la cadena de valor en los productos
y/o servicios que ofrecen, y a su vez establecer objetivos estratégicos alineados
con su misién y vision a mediano plazo.

Para ello se debe realizar el analisis e interpretacion de los datos e informaciones
obtenidas a través de los diferentes instrumentos de recoleccion de datos para
estudiar la factibilidad del Plan Estratégico. En este contexto Behar (2008) define

que en la investigacion aplicada si “...involucra problemas tanto tedricos como
practicos, recibe el nombre de mixta”, y que en esta ultima dependiendo de los
medios utilizados para obtener los datos estaremos en presencia de
investigaciones documentales, de campo o experimentales. Por lo que para el
adecuado desarrollo de este proyecto se plantea una investigacion del tipo mixto,
con elementos documentales y de campo.

En el mismo orden de ideas Behar (2008) define investigacion documental como
la que “se realiza, como su nombre lo indica, apoyandose en fuentes de caracter
documental, esto es, en documentos de cualquier especie. Como subtipos de esta
investigaciébn encontramos la investigacién bibliografica, la hemerogréfica y la
archivistica”; por otra parte igualmente el autor especifica que la investigacion de
campo “se apoya en informaciones que provienen entre otras, de entrevistas,
cuestionarios, encuestas y observaciones”. Ambos tipos de investigacion son

compatibles, por tanto los expertos en general recomiendan que primero se
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consulten las fuentes de la de caracter documental, a fin de evitar una duplicidad
de trabajos.

3. UNIDAD DE ANALISIS
Cualquier estudio que se emprenda en su fase de disefio debe implicar la
determinacion del tamafio de la poblacion y de la muestra necesarios para su
ejecucion, en este sentido la Unidad de Analisis en un trabajode investigacion se
constituye delimitando del universo de entidades susceptibles de abordaje (el tipo
de objetos) de aquellas entidades que se van a investigar, es decir, determinar la

poblacién y la muestra que van a ser estudiadas.

4. TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE RECOLECCION E
INTERPRETACION

Técnicas
Los mecanismos de recoleccion de la informacion que fueron utilizados para el
logro del desarrollo de esta investigacion, se vinculan a los objetivos especificos
para dar con los resultados que se desea obtener. Para explicar o definir lo que es
una técnica para recoleccion de informacién, Arias (2006), sefiala que “se
entendera por técnica, el procedimiento o forma particular de obtener datos o
informacion”. En el presente trabajo se empleara como técnica de recolecciéon de
informacion: la entrevista.
Para Palella y Martins (2010) la entrevista “es una técnica que permite obtener
datos mediante un dialogo que se realiza entre dos personas cara a cara: el
entrevistador investigador y el entrevistado” con la intencion de obtener
informacion.
Igualmente, Silva (2006) establece que la entrevista “es la recopilacion de
informacion en forma directa mediante la cual el entrevistador obtiene datos del
entrevistado, siguiendo una serie de preguntas preconcebidas y adaptandose a las

circunstancias que presenten las respuestas y la disposicion del entrevistado”.
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De lo anterior se concluye que esta técnica de recoleccién de informacion nos
permite la interaccion directa con la fuente de informacion, que en este estudio es
primordial ya que seran dirigidas a expertos en el area, apoyando directamente la

Investigacion de campo.

Instrumentos

Los instrumentos son los medios materiales que se utilizaran para la obtencion y
archivo de la informacion requerida para el trabajo de investigacion. El instrumento de
recoleccibn a utilizar sera el guion de entrevista formalizada a expertos.
Principalmente el Guion es un instrumento que forma parte de la técnica de la
entrevista, especificamente el Guion de Entrevista Formalizada, segun Palella y
Martins (2010) “se basa en un listado fijo de preguntas, cuyo orden y redaccion
permanece invariable” que tiene como ventaja la factibilidad de procesar
matematicamente las respuestas, ya que al ser homogéneas resultan
comparables y agrupables. En este caso especifico estara dirigido a expertos, ya
que como contintan Palella y Martins (2010) las entrevistas a expertos “se utilizan
para extraer informacion de especialistas sobre temas relacionados con su area
de especializacion.”, lo que permitira obtener la informacién directamente de la

fuente experta en el area.

5. FASES DE LA INVESTIGACION
a. Procedimientos por objetivos
Objetivos Especificos:
a. Visualizar el entorno de negocio de la organizacion.
- Project Charter
- Open Business Canvas.
- Customer Profile and Value Proposition
- Matriz FODA
b. Conceptualizar las caracteristicas de la organizacion.
- Caracterizacion de la organizacion

- Cadena de Valor
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- Modelo Cinco Fuerzas de Porter
- Conformacion del equipo de trabajo
- Alternativas Tecnologicas
- Concepto de Oficina
Formular los lineamientos de implementacién de la estrategia genérica de la
organizacion.
- Presupuesto
- Calidad y Certificacion
- Cuadro de mando Integral
- Mapa de alineacion estratégica
Elaborar la propuesta de Plan Estratégico para la organizacion.
- Caso de Negocio
- Canvas Open Innovation
- Plan de Accién
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b. Estructura desagregada de trabajo

Bases Conceptuales de un Plan Estratégico para una empresa de Marketing Digital

Gréafico 1. EDT.

1. INICIO 2. PLANIFICACION 3. EJECUCION 4. CIERRE
— 3.1 Ent bl
1.1 Capitulo | 2.1 Capitulo 11l -esplg?ﬁfoses 4.1 Presentacion
|
1.2 Capitulo || 2.1.1 Objetivo General 4.2 Impresién

2.1.1.1 Objetivos Especificos

4.3 Pautar fecha de

2.1.1.1.1 Visualizar el entorno de negocio de la
organizacion.

presentacion

4.4 Canalizar solvencia

2.1.1.1.2 Conceptualizar las caracteristicas de la
organizacion.

|| 2.1.1.1.3 Definir los lineamientos de implementacion de
la estrategia generica de la organizacion.

| _|2.1.1.1.4 Elaborar la propuesta de Plan Estratégico para
la organizacion

universitaria
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6. OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLES

- - . . . Técnica
Objetivo general Objetivo especifico Variable Indicador /Herramienta Fuente
Visualizacién del —Observacion PMI (2013)
R Alcance entorno de negocio documental. Documentales
Visualizar el entorno Tiempo de la organizacion. —Project Charter Bases
de negocio de la Riesgos —CANVAS. académicas:
organizacion. Calidad _ Customer Profile Autores:
Involucrados _DOFA Philip Kotler
Costos _5 fuerzas de Porter Michael Porter
Alex Osterwalder
_ Alcance L —Juicio de expertos.

Conceptualizar las Tiempo Conceptualizacion de | _ opservacion directa
caracteristicas de la Riesgos las caracteristicas de | —Visién documental

Propuesta de Plan | organizacion. Calidad la organizacion. _Cadena de Valor

Estratégico para Involucrados

empresa de Definir los costos EDT
Marketing Digital . _ Formulacion de los a
g0 lineamientos de Alcance . . —Balance Score Card

implementacién de Tiempo lineamientos de
| trateai Riesgos implementacion de la
a estrategia Calidad estrategia genérica
generica de la Involucrados de la organizacion.
organizacion. Costos
Elaborar la Client Elaboracion de la —Entrevistas
propuesta de Plan :OfI:rr:ae propuesta de Plan —Caso de negocio
Estratégico para la _ Proveedores Estratégico para la
organizacion. _ Competidores organizacion.

Tabla 2. Operacionalizacion de Variables.
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7. ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION
a. Caodigo de ética de su profesidn

El presente trabajo responde a los codigos de ética que rigen la actividad
publicitaria, Codigo de ética y autoregulacion de las comunicaciones comerciales
(ANDA) y a los establecidos para los Estadisticos (2015), Administradores (1998)
e Ingenieros (1996). Igualmente cumple con los parametros y principios que
constituyen a la Universidad Monteavila; asi como también se han seguido las
mejores practicas en lo que se refiere a fundamentos de gestion de proyectos del
PMI (2013). Todo el TEG se ha elaborado bajo los lineamientos de la Ley de
derecho de autor (1997).
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8. FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION

a. Cronograma

Nombre de la tarea

Proyecto Trabajo Especial De Grado

* Auste del anteproyecto

* Aplicacion de correcciones al TEG

Establecer contacto con la poblacidn abjeto de estudio

Elaborar o ajustar instrumentos para la recoleccion de informacion

" Aplicar el instrumento
" Aplicar el instrumento y recoger informacién

Procesar los datos
Describir los resultados

Analizar los resultados
Elaborar o redactar el informe final

Revision del informe final por parte del asesor

Entregarelinforme foal

| Aprwia del aieprayerin
Ao s  TED
RO Ear) |8 b byl e e

A/t
_ Flabowar o ook sl irlise bngl.
Raredin e irformes Ssal por pais i e
Eriregue o isloime el
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CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL
4.1 VENTANA DE MERCADO

Venezuela cuenta con una penetracion de internet de 33% seguin CONATEL en su
reporte de del 2016 y estudios indican que el comportamiento del Venezolano

ante el auge digital ha siempre ha sido abierto y positivo.

Tendencias Digitales, empresa dedicada a la investigacion de los hébitos y usos
del consumidor latinoamericano en medios digitales, sostiene en su ultimo estudio
sobre Usos de Internet en Latinoamérica que el venezolano utiliza mayormente
para revisar el corre electronico (88%), noticias(83%), las redes sociales(82%),
chats (62%) entre otros mas, siento los nimeros arrojados en Venezuela, mas
altos que la media latinoamericana; esto nos da una idea del comportamiento del

mercado venezolano ante los medios digitales y su afinidad con esta rama.

Esta es una de las razones, sumado a los avances tecnoldgicos, de que en los
altimos afos, las empresas venezolanas dedicadas a brindar soluciones digitales
para parque empresarial han ido en aumento, a continuacion se presentaran
algunas empresas que se pueden considerar competidoras para la empresa en

cuestion:

Empresa: Digital Gekco Caracas

Servicios que ofrece:

- Actualizacién de un Banners

- Link Building (Enlaces externos)

- Reportes Social Media,

- Monitoreo permanente de pagina web,
- Consultoria web,

- Email Marketing,

- Manejo de Redes Sociales (Facebook, Twitter, Instagram),
- Asesoria mensual de SEO/SEM,

- Manejo del Blog,

- Servicios webmaster.
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@ oitolGecko Agencia  Portafolic Desarrollo - Marketing Online - Blog  Contacto -

Agencia de Marketing Digital y Disefio

Web en Caracas

Somos Una agencia que se especializa en el rea de Marketing Digital y Disefio web, Contamos con un grupo de
profesionales que haran crecer tu negocio en internet, elige lo que necesites y nosotros nos encargamaos de
impulsar tu marca,

‘ Conbcenos ‘

Figura 6. Pagina Web, Digital Gecko

: Web Marketing "4\ | o 0l At
Empresa: Web Marketing "We’bm@rk@t]ﬁg

Servicios que ofrece:
- Disefio Web
- Redes sociales
- Expertos SEO
- Marketing Online:

o Online presence analysis
Search Engine Optimazantion
Email Marketing Service
Content Marketing Service
Pay Per Click Service
Local Business Marketing
Mobile Marketing Service
Ecommerce Marketing
Social Media Marketing
Reputation Management
Conversion Rate Optimization
Affliate Marketing Service

O O O O 0O O OO0 0O O0o0Oo

DISENO WEB
MARKETING ONLINE

Figura 7. Pagina Web, Web Marketing



Empresa: Digital Web Venezuela C.A | DW

Servicios que ofrece:

- Disefo Web

- Disefio Grafico

- Redes Sociales

- Posicionamiento Web

- Desarrollo de APPs

- Tienda Online y Sistemas

Somos Agencia Digital

ESCRIBENOS

Figura 8. Pagina Web, Digital Web Venezuela C.A
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CAPITULO V. VISUALIZACION DEL PROYECTO
5.1.PROJECT CHAPTER

Titulo del proyecto

“Propuesta de las Bases Conceptuales de un Plan Estratégico para una empresa

de Marketing Digital en Venezuela.”
Descripcién del Proyecto

Con el desarrollo de la presente investigacion se buscara realizar un diagndstico
general de la empresa con la finalidad de analizar su procesos, orientacion
estratégica, capacidades y recursos, asi como el contexto que la rodea, con la
finalidad de desarrollar un plan de accion que proponga mejoras y cambios
orientadas en lograr los objetivos planteados y a materializar la estrategia
propuesta. Dicha estrategia tiene como ultimo fin la basqueda de la rentabilidad de
la organizacion, creando unas bases financieras solidas que permitan generar

valor a los involucrados.
Propdsito del Proyecto

La organizacion de estudio, especializada en Marketing Digital, no ha logrado
durante los ultimos tres afios establecerse en el mercado nacional, ya que nunca
ha definido las bases fundamentales de la empresa, esto ha traido como
consecuencia la pérdida de ingresos, la disminucién de la pequefia cartera de
clientes que posee y la no captacion de clientes potenciales. La Organizacién
requiere establecer una direccidén estratégica eficiente para todas las areas del
negocio, logrando con esto que los planes y programas disefiados, puedan

concretar sus objetivos en términos de rentabilidad.
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Metas y objetivos del proyecto
Objetivo General

e Formular las Bases Conceptuales de un Plan Estratégico para una empresa
de Marketing Digital, basado en las buenas practicas del la Planificacion

Desarrollo y Gestion de Proyectos.
Objetivos Especificos:

e Visualizar el entorno de negocio de la organizacion.

e Conceptualizar las caracteristicas de la organizacion.

e Definir los lineamientos de implementacion de la estrategia genérica de la
organizacion.

e Elaborar la propuesta de Plan Estratégico para la organizacion.

e Disefiar un Plan Estratégico para una empresa de comunicaciones y

mercadeo.
Alcance del Proyecto

El alcance de esta investigacion precisa solo la elaboracion de un plan estratégico
para una empresa de comunicacion y mercadeo, con todas las conclusiones y
recomendaciones que se desprendan del analisis, pero no se considera ningun
aspecto relacionado con su implementacion o puesta en practica. El desarrollo de

estudio abarcara el periodo comprendido entre el 2016 y 2017.
Riesgos

- Variaciones en el tiempo

- Falta de personal especializado
- Inflacion

- Costos no contemplados

- Restricciones Presupuestarias
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5.2. OPEN BUSINESS CANVAS

/&

[0 S JOPUESTU G ENV A1 OF;

‘@ Asociados Clave 8 Segmentos de clientes

{:C:J} Actividades Clave O Relacionicon Ios clientes

- Servicio de Calidad
- Brindamos excelencia en

- Disefio Digital: Disefiamos
webs que combinan la

- Relacién personadlizada,
directa, cercana.

- Red de Partners/
Asociados

- Especialistas u
Expertos

- Comerciales

- Financieros

M Recursos Clave

- Tecnologia: Pagina
WEB - Redes sociales
- Mobiliario - Inmuebles
- Oficinas en la ciudad
de Caracas

| EStruciira'de costos

- Costos Fijos: Costos de
materiales, equipos,
mobiliario, tecnologia para
la instalacion de las
oficinas. - Tramites legales,
permisologias, entre otras
para la creacion de la
compania.

- Costos Variables: Pago de
impuestos. - Pago de
servicios. - Pago de némina
del personal. - Pago de
servicios prestados de
terceros.

- Captacién de Clientes
- Nuestros clientes

el servicio y asesoria
prestada a nuestros
clientes.

pertenecen a sectores
emergentes dentro del
dmbito econémico local.

- e-mail Marketing: Disefio y
ejecucion de campanas de
eMail Marketing para la
fidelizacion de clientes.

- Consultoria de Innovacién
Digital: Ofrecemos el
conocimiento, la
experiencia, la meftodologia
y las herramientas para
apalancarnos en las nuevas
tecnologias y asi ayudar a tu
negocio a seguir creciendo
en este nuevo y competitivo
mundo digital.

- Nuevas Tendencias:
Trabajamos con las Ultimas
tendencias del mercado
para brindar lo mejor a
nuestro cliente.

funcionalidad, el disefio, la
practicidad y el buen
gusto a la hora de crear.
Marketing en Redes
Sociales: Ofrecemos la
posibilidad de traer tu
negocio alas redes
sociales mediante planes
globales.

Desarrollo Web y Apps:
Planificamos, disefiamos y
desarrollamos websites
para computadoras,
tabletas y celulares asi
como aplicaciones (Apps)
enfocadas en facilitar
procesos y generar
atraccion, interaccion,
conversion y fidelizaciéon
de consumidores
prospectos.

- Andlitica Digital:

Convertimos datos en
ESTRATEGIAS. La analitica
digital es una poderosa
herramienta para
entender el modo en que
estd funcionando un
negocio y tomar
decisiones para mejorar
sus resultados.

Figura 9. Business Canvas

afectiva y continua que
permita garantizar la
tranquilidad de nuestros
clientes conrespecto a
la confidencialidad de
sus datos e informacion
estratégica de su
negocio.

x Canales

Canales Digitales:
Pagina Web - Redes
sociales: - Twitter -
Facebook - Instagram
Reporteria: Reportes
semandales de los
avances obtenidos en
cada proyecto, asi
como también, la
analitica de las
principales cuentas
manejadas por la
compahia

- PYMES v
Emprendimientos:
Nuevas empresas
dentro del los sectores
de alimento,
techologic,
comunicaciones .entre
ofras.

- ONGs con base local

M Viasde Ingreso

- Ingresos por los
servicios prestados
en materia de

asesoramiento Digital
y Conceptual a
nuestros clientes.
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5.3.CUSTOMER PROFILE AND VALUE PROPOSITION

GENERADORES DE GANANCIAS

- Servicio de Calidad a precios
competitivos.

- Brindamaos excelencia en el servicio y
asesoria a nuestros clientes.

- Captacién en enfornos digitales.

- Nuestros clientes pertenecen a
sectores emergentes deniro del

PRODUCTOS Y SERCIOS dmbito econémico local y brindamos
una red de negocios a su disposicion. TAREAS DEL CLIENTE
- Asesoria y creacion \ - Comunicarse
de esfragias en: ~ eficientemente.
DisenoDigital, OO - Utilizar los medios
Marketing en Redes con menoer costo.
Sociales, Desarrollo - Maximizar el rango
Web v Apps, Analitica de alcance de las
Digital, e-mail / comunicaciones.
Marketing, - Dar unaimagen de
Consulictia de. ELIMINADOR DE FRUSTRACIONES canflanze.
Innovacion Digital - Generar propuestas efectivas de
comunicacién para nuestros clientes
a precios actractivos
- Brindar estrategias innovadoras en

materias de comunicacion.

- Disefio de estrategias de
comunicacion efectiva en entornos
digitales.

Figura 10. Customer Profile and Value Proposition
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5.4.MATRIZ DOFA
Fortalezas de La Empresa:

En cuanto a las fortalezas es importante mencionar las siguientes:
F1. Servicio de calidad.
F2. Disposicion de recursos claves y tecnologicos

F3. Conocimiento sobre hardware y software. Esto nos permite otorgar

rapidas soluciones técnicas ante algun inconveniente de cliente.
F4. Alto grado de compromiso.

F5. Los responsables del servicio que se brinda son personas jovenes que
poseen la frescura de la innovacion y la experiencia de haber trabajado en

el area.
F6. Productos atractivos para el target.

F7. Capacitacion constante sobre marketing digital, redes sociales,
marketing, habitos del consumidor, finanzas, emprendimiento con foco en el

crecimiento inteligente y la comunicacion asertiva.

F8. Conocimiento sobre hardware y software. Esto nos permite otorgar

rapidas soluciones técnicas ante algun inconveniente de cliente.
Debilidades de la Empresa: En cuanto a las debilidades destacan las siguientes:

D1. Poca cultura de direccién estratégica.

D2. Problemas para la captacion de clientes.

D3. Pérdida de ingresos.

D4. Disminucion de la pequefia cartera de clientes que se poseia.

Amenazas del Mercado: Para este andlisis se identifican las siguientes

amenazas.
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Al. Alta fluctuacion de la Inflacion.

A2. Fuga de talento humano, lo que afecta la captacién de talento para el

mejor funcionamiento de la empresa.

A3. Polarizacién politica y social que no genera entornos favorables para el

crecimiento de la empresa.

A4. Gran posibilidad y facilidad de que cada empresa realice su propio

marketing a través de las redes sociales sin requerir asesoramiento.
Oportunidades del Mercado: Con respecto a las oportunidades, es relevante

resaltar lo siguiente:
O1. Se observa desarrollo sostenido del sector emprendedor en el pais.
02. Oportunidad de aprovechar las nuevas tecnologias.

03. Gran alcance y uso de los medios digitales. La informacién cada vez

llega a mas hogares a través de las redes.

O4. Grandes requerimientos de empresas innovadoras que estan

apostando a estas herramienta para crear su ventaja diferencial.

O5. Necesidad de pequefias y medianas empresas de asesorarse y ampliar

su participacién en los medios.
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5.4.1. Estrategias para la empresa de Marketing Digital

Estrategia FO
Resaltar la calidad de nuestros y

productos enfocados en
emprendedores como una ventaja
competitiva (F1- O2)

Destacar como ventaja competitiva,
el apoyo a pequefias empresas en
la construccion de su gestion
comunicacional. (F6-O6)

Hacer alianzas estratégicas con los
programas de emprendedores del
pais. (F2-O4)

Enfocarse en los productos de la
cartera mas innovadores a nivel de
tecnologia como principal oferta
comercial (F3-02)

Estrategia FA
A través de la investigacion de

mercado e innovacion realizar
nuevas propuestas diferenciadoras
de la competencia. (F5-A4)
Optimizar los recursos tecnolégicos
sacando el maximo provecho de los
mismos. (F3-A4)

Hacer del nivel de capacitacion de
nuestros empleados una de las
de
importantes de manera interna. (F4-
A2)

Mantener

propuestas valor  mas

en general todas las

fortalezas de la empresa para
de
entradas de nuevos competidores
en el mercado. (F7-Al)

Mantener al dia las estructuras de

costos. (F7-Al)

disminuir las posibilidades
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Estrategia DO
Suministrar  diversos cursos Yy
adiestramientos de capacitacién de
nuevos clientes al personal para
incrementar la cartera de clientes.
(D2-D4-02)
Definir los cargos con sus
respectivos manuales de funciones,
responsabilidades y competencias
para ser asertivos en la captacion
de clientes. (D1 — O1)

Diseilar e implementar el plan de
marketing de la empresa. (D3- O4-

05)

Estrategia DA

Proponer nuevos paquetes de

productos con costos mas bajos
para asi enfrentar la crisis
econdmica. (D3-Al)

Realizar promociones especiales

para captar nuevos clientes,

publicitarse a través de medios con

costos bajos como las redes
sociales. (D2-D4-A2)
Llevar a cabo periddicamente

analisis de costos, ingresos Yy
evaluacion de los beneficios de la
empresa para mantener atractivos
incentivos salariales . (D3-A2)

Hacer un estudio de mercados de la

competencia. (D1-A4)
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CAPITULO VI. CONCEPTUALIZACION DEL PROYECTO

6.1. CADENA DE VALOR

- Equipo de gerentes especidlizado en coda ared, coapacez dea
generar soluciones merlivas ofentadas al crecimiento de la
empre:a v la contruccion del mejor servicio de manera rentable

- Equipo de profeslonales encargado de realizar las estrotegias
idoneas para o rentabilidod de la empresa.

- Equipo de aclfo desempeno, dedicado a la capacitacion,
captacidn y orientacién de los mejores profesionales en el
area.

- Equipo preparado en procesos fecnologicos de yanguardic,
especiaizados en presantor los mejore: soluciones de negoacio orientados

al legro.

- Estrategios empresariales crientadas a o odguicion de la mejor
tecnologia de vanguardia, dedicodd a brindar la: mejores opcionas al
cliente.

Sendcio de

- Ralacian - Inwestigocian s Cidad g pracios
paronalzada, de mercodo. Comles DIOK Aemia ¥ compaiifives.
z Pagino wak creacion de
Arpch, Carcong, - Muewvos Redassociales: - esiragias an: |- Binaamos
afactivay tecnoinalos de : 2 USRS S excalancik an &
confinua que ol Twatter - Facebook I}ﬁennl_:ugrtul. SEIGIC ¥ (HE50na
pﬂn’rﬂ-‘fﬂ 1'.‘|F'H'.‘I||5|5 de - Im‘l’{g"ﬂ‘fﬂ Mﬂfkﬂhﬁg _Ef'l a nuesiros chentas,
garantizer i3 datos. - Reporiernia; Radas Sociales, | Coptacion en
franquilidad de - Progromas de Raparies Gasamollo 'n_'qfab ¥ | entemos digitakes,
e pRar disefio samanatas dea los Apps, Angitica |- Nussiros clientes
Ly Ea ovances obtenides | Digial, e-mai partenEcEn o
conraspectsala aciuallizado:. an coda prayscto Marketing sECiOr
imﬂiﬁ:ﬂlgﬂd = Tyl osf como también. | Consuitoria de EE' | n::m!' 4 b‘a ::.sdanm
Indie PP Procesos son in analitica de las Irnovacksn it v
AT orlentados aia principales cuenfas | Digital enfocada | phingames una red 2
= IQD satsfaccldn manejadas parla a danegosiosasy
g : del clletnes comparia Emprendedorse. disposssitn ;
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6.1.CINCO FUERZAS DE PORTER

F1 F3
El Poder de Negociacion de los N La naza:de
Compradores o Clientes Uevos Ame
Entrantes nueves Competidores

- Alfa demanda de servicios, pocas empresas
concenfradas en atender a emprendedores
de manera exclusiva. ‘

- Redes sociales manejadas por lo clientes
(privadal.

- Fluctuacion de precios.

- Politicas Gubernamentales inestables.

- Clientes que desconocen como realizar las
mediciones inherentes a un comunicacion
efectiva.

F5

Rivalidad enfre
competidores

Competidores Proveedores

F4 F2
La Amenaza de Productos El Poder de Negociacion
y Servicios Sustitutos

- Redes sociales manejadas por lo
clientes (privada)

- Competidores con precios
competitivos.

- Contamos con proveedores de servicio de
internet mds rapido que la media a nivel
nacional.

- Existen competidores inexpertos en el érea.

Sustitutos

49



6.2. FILOSOFIA ORGANIZACIONAL

La organizacion

Quienes Somos

Empresa de comunicaciones dedicada a la innovacion en el desarrollo de
marketing digital, publicidad, disefio y produccioén grafica.

Integrada por un equipo multidisciplinario de profesionales, en las areas de
publicidad, mercadeo, disefio gréafico e informética, que buscan implementar un
concepto de innovacion en Venezuela para la prestacion de los servicios a
nuestros clientes.

Nuestro principal compromiso es con el Cliente, nuestro principal motivo es la

creatividad, nuestro fin las ideas y nuestra razon de ser la publicidad.

Mision

Consolidar su liderazgo en el Marketing Digital y la Comunicacion Visual en
Venezuela, al ofrecer soluciones no convencionales, innovadoras y rentables a
nuestros clientes; cultivando una relacion de confianza, respaldo, credibilidad y

compromiso a largo plazo.

Brindar a los clientes soluciones integrales en el ambito del marketing digital,

haciendo que su empresa sea notable y que su marca impacte y sea inolvidable.

Desarrollar las estrategias de comunicacion que permiten a los clientes competir
en el mercado de forma efectiva, para que puedan mantener ventajas
comparativas con su competencia a largo plazo, y esto se traduzca en altos

niveles de rentabilidad

Mantener a nuestros clientes actualizados a nivel tecnologico a través de la
aplicaciébn de las Ultimas herramientas en analitica de datos y disefio de
vanguardia de campafias creativas, hasta la realizacién de piezas publicitarias y
planeacion de medios, haciendo que su empresa sea notable y que su marca

impacte y sea inolvidable.
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Desarrollamos las estrategias de comunicacién que permiten a nuestros clientes
competir en el mercado en forma efectiva, elaborando soluciones publicitarias y de
disefio, usando medios tradicionales, digitales, masivos y directos, como también
las nuevas tecnologias de la informacién, en forma creativa e innovadora, que
permite a nuestros clientes mantener ventajas comparativas con su competencia,
para el éxito de sus negocios.

- Nos preocupamos de conocer a nuestros clientes, su empresa y sus
productos, para entender sus negocios y los mercados en que se
desenvuelven (competencia, clientes, empleados, proveedores, opinion
publica, etc.) y definimos nuestras estrategias en funcién de ellos.

- Proveemos una amplia gama de servicios y productos, que permiten a
nuestros clientes implementar sus actividades comunicacionales y/o
corporativas en forma integral y coherente.

- Como parte de nuestros servicios, seleccionamos los medios y proveedores
adecuados, considerando tanto sus costos como la mantencion de un alto
nivel de calidad, experiencia y responsabilidad.

- Contamos con un grupo de profesionales con vasta capacidad, para ofrecer
a nuestros clientes, un trabajo a la medida de sus requerimientos, para

asegurar optimos resultados.

Visién

Ser la primera empresa de Marketing y la Comunicacion Visual del pais.
Dedicaremos nuestra esencia a la Asesoria Comercial, Marketing y el desarrollo
de ideas creativas utilizando herramientas del disefio, comunicacién e imagen,
innovadoras.

A través de nuevas actitudes de liderazgo y entusiasmo estaremos a la vanguardia
del mercado, al servicio de nuestros clientes.

Siendo un equipo interdisciplinario, perfeccionando el engranaje colectivo,
solidificando nuestras bases en el crecimiento y en la basqueda continua de una

mejor comunicacion en la sociedad.

51



Debido a la realidad del mercado estamos dispuestos a enfrentados al desafio de

maximizar los beneficios y/o lograr los objetivos de nuestros clientes, afrontando

los desafios con creatividad, calidad, esfuerzo y eficiencia.

Creatividad en proponer soluciones innovadoras, pero que cumplan con los
objetivos.

Calidad en el trabajo realizado, con una adecuada supervision de cada
etapa y cuidando todos los detalles.

Esfuerzo, poniendo todas nuestras capacidades en el logro de los objetivos
planteados.

Eficiencia para definir las mejores soluciones, al menor costo, en el menor

tiempo y con la mayor eficacia.

Filosofia

Realizar cada una de nuestras actividades con el mayor profesionalismo, ética e

innovacion, siguiendo siempre nuestros valores y recordando en todo momento

gue nuestra prioridad es el cliente.

Creemos que una empresa debe perseguir todas sus metas con la idea de que

pueden cumplirse con el mejor estilo.

Continuar formandonos e integrar nuevas disciplinas para que nuestro servicio se

realice de manera altamente creativa, aportando diversidad de ideas.

Valores

Integridad: Entendemos la importancia de garantizarle a nuestros clientes el
valor de su inversion; haciendo nuestro trabajo en funcion de la ética y la
honestidad.

Calidad: La excelencia y el mejoramiento continuo de nuestros productos y
servicios es un principio que no se negocia.

Servicio: Sabemos el valor que tienen las marcas para nuestros clientes, es
por ello que nos esmeramos en preservar y optimizar continuamente cada

aspecto involucrado en la operacion.
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- Innovacion: Nos apasiona sorprender a nuestros clientes con ideas
novedosas y efectivas, que acentlen el impacto de sus marcas;
diferenciandolas de sus competidores.

- Vanguardia: La investigacion y desarrollo constante de nuevas tendencias y
la busqueda de recursos que maximicen la rentabilidad y los tiempos de
respuesta, son parte de nuestra filosofia.

Estructura organizativa:

Direccién General

Desde la Direccion general, el asociado tiene la responsabilidad de dirigir y
evaluar la gestion de los gerentes de cada unidad bajo su dependencia, ademas
Fijacion de pautas de coordinacién aplicables por las areas operativas bajo su
dependencia, su seguimiento y control. También Analizar el presupuesto general
de la compafia y los desvios significativos como una herramienta fundamental

para la toma de decisiones
Direccion de Recursos Humanos

Desde la Direccion de Recursos Humanos, el asociado tiene la responsabilidad de
dirigir y evaluar la gestion y capacitacion de los gerentes de cada unidad bajo su
dependencia, ademas Fijacién de pautas de coordinacién aplicables por las areas

operativas bajo su dependencia, su seguimiento y control. también
Direccion operativa

La direccion de operaciones (0 administracion de la produccién) puede definirse
como la administracion de los recursos directos necesarios para producir los

bienes y servicios que ofrece una organizacion.
Direccion Comercial

Los servicios creativos tienden a ser disefiadores graficos y de Web que ayudan a
retratar la imagen de la empresa y de la marca para el publico. El equipo de
servicio creativo puede ayudar al gerente de marketing a crear un disefio de folleto
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y a disefar la mensajeria compafia del director de marketing y vicepresidente
elegido para el negocio.

Direccién Administrativa

Encargada de la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos,
humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos, del conocimiento, etc., de la
organizacién, con el fin de obtener el maximo beneficio posible para la misma y

nuestros clientes.

Direccion General

I |
[ | 1 |

i ; N Direccion Direccion : s
Direccion comercial Administrativa RRHH Direccion Operativa
Gerente de |_ Gerente de L Gerente de
Marketing y Ventas Finanzas Tecnologia
|
| I
Disefiador Grafico Community Manager

L Analista Web

Figura 11. Organigrama de la Organizacion.

6.3. CONFORMACION DEL EQUIPO DEL PROYECTO

A continuacion se describen cada uno de los puestos del personal que conformara
la empresa. Se explica de manera puntualizada las responsabilidades vy
conocimientos que deben poseer los empleados, teniendo asi el perfil esperado de
cada uno de ellos, que servirhA como guia al momento de la seleccion y

contratacion del personal.
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Gerente de Proyecto

Responsabilidades:

a)

b)

d)

Definicion y presentacion de proyectos: debe participar en la definicion de los
mismos y en la presentacion de las etapas. Teniendo un rol de intermediario
entre la gerencia y los responsables de las tareas.

Planificacion: Una vez definida la presentacion se debera pasar a la
planificacion, momento clave en donde se definen fechas, plazos,
responsables, recursos y costos.

Establecer los objetivos: debe definir los objetivos en funcién de la peticion del
directorio o cliente.

Supervision de tareas: Esta es su funcion principal o al menos, generalmente,
la mas valorada, debe estar al tanto de cada tarea, medir su evolucion y el
desempefio de los involucrados, asi como también detectar los riesgos
asociados.

Implementacion de soluciones o cambios: fundamental que tenga la capacidad
de gestionar los recursos, implementando cambios y soluciones. Esto exige
contar con la capacidad de evaluar con criterio y de forma constante el avance
del proyecto, dado que el Gerente de Proyecto debe decidir cuando y como

intervenir en el proceso.

Gerente de Marketing y Ventas

Responsabilidades:

a)

b)

c)

Desarrollo de marca para nuevos clientes, compuesta por elementos visuales,
como un logotipo, debe

Inteligencia competitiva: debe realizar un gran numero de investigaciones
destinadas a garantizar un punto de apoyo de la empresa en la industria. ¢
Analizar las actividades de publicidad y rendimiento de ventas de los
competidores: También debe evaluar el estado de la economia y como este se
relaciona con la industria de nuestro cliente, debe realizar varios informes en

base a los resultados.
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Disefiador Gréafico

Responsabilidades:

a)

b)

d)

Desarrollar las diferentes piezas de comunicacién visual, catalogos, folletos y
todo tipo de material comunicacional grafico para marcas y/o servicios

Disefio de interfaces gréficas, piezas digitales, Redes sociales (RRSS)

Disefio de artes (campafas y promociones, papeleria e identidad corporativa,
disefio de logotipos e impresos, etc.)

Disefiar el arte de las piezas publicitarias (Pagina Web, presentacion en Ferias,
Redes sociales: Twitter, Facebook, Instagram, Pinterest, Linked in, G+ ).

Analista Web

Responsabilidades:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Participar en el modelado de casos de uso del negocio.
Disefiar las interfaces de usuario

Desarrollar Prototipos

Identificar y realizar las pruebas requeridas para el producto
Desarrollar y probar componentes

Preparar el producto para su implantacion

Investigar, proponer y adoptar nuevas técnicas de desarrollo

Community Manager:

Responsabilidades:

a)
b)

c)
d)

Gestion de Contenido de Calidad.

Manejo Medios de Comunicacion: Facebook, Twitter, Instragram, Google+,
Youtube, Correo electronico, entre otros.

Gestion de Campafias Publicitarias y/o Promociones.

Posicionamiento SEO y ASO

56



6.4. ALTERNATIVAS TECNOLOGICAS

Para llevar a cabo las actividades en el entorno de trabajo, es necesario contar

con ciertos elementos en materia tecnologica:

Todo el personal contratado deber de manejar todos los conceptos clasicos y
nuevos en el area del marketing, la publicidad y la gestion de contenidos. De igual
manera las tecnologias innovadoras en el area son indispensables para lograr los

mejores resultados. Algunas de estas son:

a) Software de Disefio Adobe, como Photoshop, lllustrator, Indesing,
Dreamweaver, entre otros.
b) Google Analytics.

c) Qualtrics, plataforma de analisis de datos para consultas a clientes.

6.5.CONCEPTO DE OFICINA

El espacio destinado para la empresa serd un inmueblen en alquiler, contara con
todos los estandares de seguridad que la ley establece, que cubrira todos los
aspectos para prevenir el peligro, minimizando los riesgos. Colocaran extintores,

detectores de humo, protectores para los tomas de corriente.

Implementara una infraestructura adecuada para trabajar con tecnologia de punta,
con equipos de computacién con la capacidad de Hardware y de Software y una

plataforma de transmision de datos (Internet) de alta velocidad.

La superficie que tendra el lugar debe ser de alfombra y tendra aire acondicionado

con capacidad de regulacion.

El espacio contara con cinco oficinas, dos bafios para el personal y area de

recepcion.
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Acceso

e

Aire y I.L;z
Oficina e o
3.90 x 7.50

Recepcioén
4.10 x 5.40

Oficina
3.90 x 7.50

Secretaria
3.00 x 3.80

2.90 x 6.30

[

Oficina

Oficina
3.70 x 7.50

éi-ié*dé

" Frent

Figura 12. Modero de Disefio de la oficina.
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CAPITULO VII. DEFINICION DEL PROYECTO

7.1. CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Se establecieron por parte del investigador objetivos de la organizacién en cada

uno de los escenarios.

7.1.1. Objetivos Vinculados a la Perspectiva Financiera

Incrementar los - Tasade
ingresos a traveés del Crecimiento
. crecimiento de las en ventas
Crecimiento
diversificaci()n)(,ie ventas de los semestral
diferentes productosy - Porcentaje de
Ingresos e
servicios de la nuevos
empresa. productos o
FINANCIERA servicios anual
Incrementar el nUmero - NuUmero de
de clientes a través clientes
L, del crecimientode las - Cantidad de
Cuota o segmentacion del
ventas de los productos
mercado . ;
diferentes productos y vendidos por
servicios de la clientes
empresa.
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7.1.2. Objetivos Vinculados a la Perspectiva del Cliente

CLIENTE

Incremento de Clientes

Retencion de Clientes

Satisfaccion del Cliente

Rentabilidad del Cliente

Aumentar la cuota de
participacion de
mercado a través de la
retencion y captacion
de clientes.

Habla de como de
rentable es un cliente
pero ¢ durante cuanto
tiempo seguira
confiando en nosotros?

Proporcionar
informacion oportuna y
fiable que ayude a los
clientes en su toma de
decisiones.

Determinar como de
rentable es un cliente
en un determinado
periodo y cuanto dinero
recibimos de ély
cuanto nos gastamos
para satisfacer sus
necesidades

Establecimiento de un
plan formal y continuo
de mantenimiento de
los clientes.

Establecimiento de un
plan formal y continuo
de mantenimiento de
los clientes.

- Mejorar los estandares
de calidad de los
productos y servicios

- Cumplir con las fechas
de entrega de los
productos y servicios

- Realizar un ranking de
los clientes méas
rentables.

Costo de
adquisicion de
cliente
Ingreso por
adquisicion de
clientes

Tasa de retencion
de cliente

Cantidad e clientes
retenidos por unidad
de tiempo
Antigiedad del
cliente

Porcentaje de
clientes satisfechos
NPS — Net Promoter
Score

Numero de clientes
Rentables por
unidad de tiempo.
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7.1.3. Objetivos Vinculados ala Perspectiva de Proceso Interno

PROCESO -.--

INTERNO Identificar Realizar seguimiento de - Porcentaje de cantidad
desviaciones y los procesos de cierre de la de Reclamos.
determinar sus prestacion de serviciocon - Porcentaje de pagos
causas, los cada cliente. procesados

Proceso Post Venta responsables para satisfactoriamente.

tomar acciones
correctivas y
preventivas y asi
para evitar las
desviaciones.
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7.1.4. Objetivos Vinculados a la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO
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7.2.GESTION DE LA CALIDAD

Los estandares de calidad de los procesos de la empresa en cuestion,
estaran definidos en materia de certificaciones y adquisicién de licencias
para el disefio y analisis de la data del cliente.

Tabla 3. Software y Licencias

Licencias Programa

Illustrator

Paguete ADOBE Creative Cc

Dreamweaver

e (R
oo (R

7.3.ESTIMACION DE COSTOS CLASE V

Tabla 4. Estimado de Costos Clase V

Smentos de Cost R

Licencia Qualtrics
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7.4.MAPA DE ALINEACION

Dento de la planificacion estratégica de la empresa, se establecieron ciertas ordenanzas a los que debemos

responder para la construccion de la nueva estrategia.

A sPor qué existimos?
°

‘ En que creemos
®

- Lo que queremos ser
®
_ Hacia donde no dirigimos

®
®
®
®

Figura 13. Mapa de alineacion
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CAPITULO VIIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

8.1. OPEN CANVAS INNOVATION

INTERNA

Procesos

L CUltora
Mision

Consolidar su liderazgo en
el Marketing Digitaly la
Comunicacion Visual en
Venezuela, al ofrecer
soluciones no
convencionales,
innovadoras y rentables a

Realizar cada una de
ruestras actividades con
elmayor
profesionalismo. éticae
nnowacion, siguiendo
siempre nuestros valores
y recordando en todo
momento que nuestra
pricridad es el cliente.
Creemos que una

- Servicio de
Calidad

- Brindamaos
excelencia
en el servicio

nuestros clientes; Y asesoria empresa debe perseguir
. .. todas sus metas conla
cultivando una relacién prestadaa ldea de que pusden
de confianza, respaldo, nuestros cumplirse con el mejor
P H estilo.
CrEdlbllldE_'d Y Cllenies._ . Continuar formandonos
compromiso a largo Captacion & integrar nuewes
H disciplinas para que
plaz? de Clientfes ruestro serviciose
Vision Nuestros realice de manera

altamente creativa,

Ser la primera empresa EaTiv
aportando diversidad de

de Marketing y la

clientes

perfenecen ideas.

Comunicacion Visual del a sectores
pais. emergentes
Dedicaremos nuestra dentro del
Esencm_a Ilah,:\seliopa | Ambito : .

omercial, Marketingy e econdmico ecnologia
desarrollo de ideas local - Tecnologia:
creativas utilizando ' Pagina WEB -
herramientas del disefio, Redes sociales
comunicacion e imagen, - Mobiliario -

innovadoras. Inmuebles

- Oficinas en la
ciudad de

Caracas

Mercado)

Recdes

- Redde
Partners/Asociados

- Especialistasu
Expertosen el drea
de mercadeo.

- Comerciales

- Financiseros

Fersonas

EXTERNA

Producto

- Disefio Digital: Disefiamos
webs que combinanla
funcionalidad. el disefio. la
practicidad y el buen
austo a la horade crear.

- Marketing en Redes
Sociales: Ofrecemosla
posibilidad de traer tu
negocio alas redes

- Direccion General

- Direccion comercial

- Gerente de Marketing
v Wentas

- Disefiador Grafico

- AnalistaWeb

- Community Manager

- Direccién Administrativa

- Gerente de Finanzas

- Direccion RRHH

- Direccién Operativa

- Gerente de Tecnologia

jendencias

- Econémicos: Situacion
socioecondmica en el
pais que permita
contfarcon los
recursos servicios de
calidaden la
empresa.

- Legales: Aprobacion
de permisos v tradmites
legales por parte de
entes
gubernamentales

Figura 14. Open Canvas Innovation

sociales mediante planes
globales.

- Desarrollo Web y Apps:
Planificamos, disefiamos y
desarrollamos welbsites
para computadoras,
tabletas y celulares asi’
como aplicaciones [Apps)
enfocadas en facilitar
procesosy gensrar
atraccidén. interaccidn,
conversidn y fidelizacion
de consumidores
prospectos.

- Analitica Digital:
Conwvertimaos datos en
ESTRATEGIAS. La analitica -
digital s una poderosa
herramienta para
entender elmodo en que
estd funcionando un
negocioy tomar
decisiones para mejorar
sus resultados.

- e-mail Marketing: Diseficy

ejecucion de campafias

de elail Marketing para -

la fidelizacién de clientes.

- El principal
mercado de
la empresa
son los
emprendedor
asy los
pequenosy
medianos
empresarios ,
ubicados en
la Gran
Caracas.

- Nose
descarta
expandirse a
ofros sectores
como ONGs.

Consultoria de Innovacién
Digital: Ofrecemos el
conocimiento, la
experiencia, la metodologia
v las herramientas para
apdlancarnos enlas nuewvas
tecnologlas v asi ayudar a tu
negocio aseguir creciendo
en este nuewvo y competitivo
mundo digital.

Nuevas Tendencias:
Trabajamos con las ultimas
tendencias del mercado
para brindar lo mejor a
nuestro cliente.
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8.2. CASO DE NEGOCIO
A continuacion detallaremos un modelo de Caso de negocio para implementar con

la empresa en cuestion:

Nombre del proyecto: Bases Conceptuales de un Plan Estratégico para una
empresa de Marketing Digital.
Gerente del proyecto: Parra Rangel, Carmen Julia, C.I. 17.215.177

Fondo

La presente empresa se encuentra informalmente en el mercado desde
aproximadamente cinco afios y en la actualidad busca consolidar sus bases
estratégicas para capitalizar clientes, posicionarse en mercado e incrementar sus
ingresos. Cuenta con profesionales del area de mercadeo, publicidad, el disefio

grafico e informatica.

Descripcién actual del negocio

Como oportunidad de negocio, surge la oportunidad de segmentar el sector
emprendedor del pais, agregando de algunos pequefias empresas, como mercado
potencial para los servicios del a empresa. Actualmente la empresa presenta
inconvenientes con la captacién de clientes, por lo que se busca definir las
estrategias que estimulen su captacion de nuevos clientes y el mantenimiento de

los existentes.

Estrategia

Overview

Se recomienda realizar el plan de Marketing de la empresa, para definir los
medios promocionales y comunicaciones mas adecuados al target, este plan debe
incluir una segmentaciéon del mercado, la cual abarque las necesidades e
intereses de mercado meta de la compafiia.

Issues

Tomar en cuenta los siguientes aspectos para la construccion del plan:
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Costos asociados a gastos publicitarios.
Capacidad operativa para atender las interacciones derivadas de la comunica
cicion y promocion de la empresa.
Restricciones
Altos costos, Poca receptividad del target, fluctuacion de costos.
Riesgos
- Variaciones en el tiempo
- Falta de personal especializado
- Inflacién
- Costos no contemplados

- Restricciones Presupuestarias

Suposiciones
Estas estrategias se desarrollaran bajo el supuesto de que los gastos generados

por instalacion, inmuebles y servicios, estan cubiertos.

Costos financieros
Costos Fijos:
Costos de materiales,
- Equipos,
- Mobiliario,
- Tecnologia para la instalacién de las oficinas.
- Tramites legales,
- Permisologias, entre otras para la creacion de la compafia.
- Licencia de Software
Costos Variables:
- Pago de impuestos.
- Pago de servicios.
- Pago de némina del personal.

- Pago de servicios prestados de terceros.
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Beneficios financieros

Los beneficios o ingresos de la compafia estardn asociados al cobro de los

servicios que se presten.

Ingresos por prestacion de Servicio

Beneficios no financieros

Mejora de la cultura organizacional
Mejorada y reconocimiento dela Imagen de marca.
Mejora de la satisfaccion cliente / estudiante

Eficiencias en las practicas empresariales.

Duracién

Se estima una duracion de 6 meses para la generacion y aplicacion del Plan de

Marketing de la empresa, con revisiones bimensuales.

Recomendaciones

Que la opcién recomendada sea aprobada inmediatamente

Que los plazos de implementacion sean aprobados inmediatamente

Que los "proximos pasos" (como se definen mas adelante) sean aprobados
inmediatamente para su ejecucion

Que el presupuesto requerido sea asignado inmediatamente para poder
realizar un primer

Que el director del proyecto sea asignado inmediatamente para realizar la
siguiente etapa

Que los recursos necesarios se asignen de inmediato para poder realizar la

siguiente etapa
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8.3. PLAN DE ACCION

o Impacto
Evaluacién b

Objetivos Plan de accion Linea de tiempo . e Recursos interdepartamental /
. P (Mecanismo Planificado) P

Responsables

Horas Hombre

Internet Gerente de Proyectos,
Cuota o0 segmentacion del mercado Estudio de mercado para segmentar clientes potenciales 15/01/2018 15/02/2017 Material de oficina Gerente de Marketing y
Papeleria Ventas

Asesor externo

Horas Hombre

Campanias de retencion de clientes, enfocadas en planes de Internet :
lealtad 15/02/2017 15/04/2017 Material de oficina et de Marketing y

Asesor externo Ventas

Gerente de Proyectos,
Retencion de Clientes
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Impacto
interdepartamental /
Responsables

Evaluacién
(Mecanismo Planificado)

Objetivos Plan de accion Linea de tiempo Recursos

el ulid Ventas y Gerente de

Rentabilidad del Cliente Realizar un ranking de los clientes mas rentables. 15/01/2018 30/01/2018 :Ugg:gj iR Marketing y Ventas
Papeleria Gerente de Finanzas

Realizar seguimiento de los procesos de cierre de la prestacion

Horas Hombre

Internet

de servicio con cada cliente. Material de oficina
Papeleria

Gerente de Proyectos,
Gerente de Marketing y
Ventas

Proceso Post Venta 15/01/2017 15/12/2017
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CAPITULO IX. LECCIONES APRENDIDAS

La OBS Business School (2016), sostiene que “la documentacion de la lecciones
aprendidas una vez que un proyecto ha llegado a su fin es una de las mayores
responsabilidades de un Director de Proyecto. De esta informacién dependera
alcanzar un buen nivel de comprension de los propios errores, muy necesario para
proyectos futuros, y Unica forma de evitar que se repitan los mismos fallos una y
otra vez.”.

De acuerdo a lo sefialado anteriormente, se detallaran las lecciones aprendidas
obtenidas durante la realizacion de esta investigacion, desde el punto de vista

académico y personal:

A través de la realizacion de esta investigacion, se logro identificar los

proximos pasos en la construccion del Plan estratégico de la Empresa.

- Ser mas exhaustivo el busqueda de referencias de proyectos de este estilo, lo
que permitira, identificacion de los cuellos de botella en cuanto tiempos de
ejecucion se refiere y asi ser mas eficiente en el cumplimiento de los tiempos

del proyecto.

- Solicitar recomendaciones a expertos en el area de planificacion de proyectos

para concretar los objetivos y evitar la modificacion de los mismo.

- Realizar seguimiento constante para velar por el cumplimento del alcance para

el proyecto y asi evitar desviaciones.

- Tomar en cuenta todas las medidas de respaldo del proyecto escrito para

evitar la perdida de informacion con accidentes fortuitos.

De igual manera, antes de iniciar un proyecto, es importante tener una vision
precisa de todos los elementos involucrados para su definicion y desarrollo, lo que

permitira establecer el alcance con un mayor exactitud en cuanto a la necesidad
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real presente. Para el cumplimiento del trabajo de investigacién se fijaron los

siguientes puntos:

Cronograma de actividades, orientadas al trabajo de investigacion.

9.1. Cronograma de Actividades

Tobero marzo |abni  maw |ane  jio  agouto |septemd)

=)

1
2 Gerencis esimegicn % dlus un CO0NT e 100317 4 Lic Cormen Pana
3 Planeadtn Bardegicn 10 das fun OBMT e 10T s L. Carmen Para
4 Ardis del Emomo o rmwioado Aok mor ZV031T e 2400317 Ti Lic Camawn Pars Avsor Fx o
5 Ertoma de negocia o s omanizecian visulizada Ol VO 240X1T e MO 401
e s
T Mz DOFA 10 dias. an ZIXN17 e OTRANT Ya
0 Aies e 4 dlns 0 ZIINT e 300N T T Uc. Camen Pars
9 Ardins Bxtemo B cins WMeIVONIT  vie TN ¥4 Le. Carmon Parm
W (Comaerzaciin de |a organizaciin Sols n AWARTT e 18RRI Fa L Camen Pana
1 Omanizscon Cwectenznda Oois VA 140417 vie DAY wo4
2] =]
|
1 Lineamisnios Estmingioon 16 dias. W TANAT e B05117 T
| Lneamionios Parmanentos 7 olas. i 170417 mar 260447 T Le. Carmen Parm
16 Linoamisnios sem-permanerten Bdins. mié 200417 vie GSA0S/17 4 Lis Ciamen Parra
B E e O dins NaOSUSIT  vie BSA0SA17 « 05086
A o e -
[ Plan Exmiegis 20 dins Jun CBAOSHT  vie TO06I17 =
19 Modeb de & 5 funczis de Poder pars la orgasi zacion 10 dias S CBIOSMT e 19005717 Tt Lic Carmen Para
30 Mavtz do Fuabacién de & Posclin Estratégicay da la Accidn (PEVEA) pamla 10 dias n 20517 vie DUD6!TT Tom Lic. Carmen Pasa
‘orgenzacian
21 Propucs de Pian Esteiigos o 1 Organizackn Elaborada Odias Ve 020S1T  vie T6NT - 02008
Innrmin de msitmen Taniy. s— 5 b
N0 = R Resumen manss 1 reseime *
Fecha: dom 090417 1 sdod wesees Aegoe —_—
) o RagTe T

9.2. Presupuesto de Recursos

Para el desarrollo de la presente investigacion fuerdn requeridos los siguientes

recursos, los cuales ayudaran a llevar de forma eficiente y eficaz el trabajo de

investigacion.

9.2.1 Recursos Humanos:
e Un (1) Investigador.

e Un (2) Asesores metodolégicos.
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9.2.2 Recursos Materiales:

Articulos de Oficina.

e Computador.
e Impresora.

e Pendrive.

9.2.3 Recursos Financieros:

Los recursos para este proyecto fueron cubiertos por el investigador.

9.3. Cronograma:

Tabla 5. Esfuerzo Horas Hombre

Actividad Esfuerzo horas hombre

Capitulo | 280 Horas
Capitulo IV 240 Horas
Capitulo Il 160 Horas
Capitulo 1l 160 Horas
Capitulo V 120 Horas
Capitulo VI 240 Horas
Capitulo VII 80 Horas
Establecimiento de Fechas 1 Hora
Defensa 1 Hora

El cronograma de trabajo fue desarrollado con base al célculo de ocho (8) horas

diarias de investigacion, durante cinco (5) dia de la semana.
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Estructura desagregada trabajo asociada para el logro de los objetivos.

Bases Conceptuales de un Plan Estratégico para una empresa de Marketing Digital

| 1. INICIO | | 2. PLANIFICACION | 3. EJECUCION | | 4. CIERRE |
. 4.1 Elaboracion de material
1.1 Capitulo | 2.1 Capitulo 11l | 3.1 Capitulo V —| impreso
] i 2.2. Capitulo Ill | _| imi |
1.2 Capitulo 11 p 3.2 Capitulo VI 4.2 Establecimiento de fechas
3.3 Capitulo VIl — 4.3 Solvencias

] 4.4 Fecha

Figura 15. Estructura Desagregada de Trabajo de la Investigacion.
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CAPITULO X. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
10.1 Conclusiones

Después de haber realizado el plan estrategico para una empresa de
comunicaciones y mercadeo, que busca enfocarse en prestar servicio a

enprendedores y PYMES, se puede concluir lo siguiente:

Al visualizar el proyecto se concluye que la identificacion de ventajas competitivas,
la definicion de atributos de los productos, la identificacion de canales de contacto
con el cliente, confrontar la propuesta de valor con los deseos del clientes
potenciales, entre otros estratos de la estructura estratégica del proyecto juegan
un papel fundamental para el desarrollo a largo plazo de la empresa, ya que es alli
donde identificamos cuales son sus ventajas y oportunidades en el mercado y este
analisis permitird la generaciéon de las mejores estrategias, basadas en sus

fortalezas.

Al conceptualizar el proyecto se concluye que mediante la identificacién de la
propuesta de valor del negocio se pudo generar estrategias orientadas al
aprovechamiento de las fortalezas del negocio, combinado con la identificacion de
puntos claves de la gestion que nos permitirdn ser competitivos y atractivos en el

mercado en comparacion con la competencia.
Asi mismo al realizar la Definicion del proyecto se concluye lo siguiente:

- La propuesta demuestra en su funcionamiento que es un negocio viable y
atractivo tanto para los posibles clientes como para la empresa.

- Se dio respuesta a las preguntas planteadas al inicio de la investigacion, en pro
del beneficio la empresa en cuestion y la redefinicibn de su estrategia para el
mercado actual.

- Con la implementacion de este proyecto la empresa se restructurara
estrategias, lo que ademas generara incremente de su productividad y
rentabilidad en el tiempo.
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10.2 Recomendaciones.
Una vez finalizado todo el analisis del proyecto se recomienda lo siguiente:

- Establecer estrategias de marketing, promocion y comunicacion de los
beneficios, actividades que se desarrollaran en la empresa y toda la
informacion de interés que incentive al mercado meta a utilizar el servicio.

- Establecer estrategias de precios, ofreciendo descuentos los clientes que
contraten el servicio por mas de seis meses.

- Innovar constantemente los servicios ofrecidos a los clientes para despertar
expectativas y captar la atencién de los mismos.

- Garantizar que los materiales, equipos y tecnologia utilizados en las
instalaciones de la empresa cuenten con los mas altos estandares de calidad
en funcion de ofrecer un servicio completamente innovador.

- Hacer seguimiento a la satisfaccion del cliethes con el servicio, con el fin de

garantizar la mejora continua del servicio.
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