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Debido al constante cambio que hay en el mercadeo gracias a la tecnologia
se realiza el presente trabajo de investigacion que tiene como objetivo
general “proponer estrategias de mercadeo electronico como medio principal
de publicidad que conlleve a optimizar el volumen de ventas de la empresa
Linea Clinica, C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo”. El abordaje
metodolégico de este estudio incorpora un disefio de investigacion
descriptiva, evaluativa, de campo y documental, también conocida como
mixta, con un tipo de investigacion cuantitativa de nivel explicativa —
correlacional, con dos encuestas como medios de recoleccién de datos. El
resultado de dicha investigacion fue que la empresa no utiliza la pagina web
como herramienta de publicidad junto con otras debilidades que presenta el
departamento de ventas de la empresa. Para resolver esta problematica se
plantearan unas estrategias que con la debida implementacion se garantizara
el cumplimiento de los objetivos
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ABSTRACT

STRATEGIES PROPOSAL FOR ELECTRONIC MARKETING AS PRIMARY
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This research was carried out due to the constant changes in marketing
brought thanks to technology, it has the general objective of “proposing e-
marketing strategies as the primary way of advertising that may lead to
optimization of sale levels of the company Linea Clinica, CA located in
Valencia Carabobo State.” The methodological approach of this study
incorporates a descriptive research design, evaluative, on-field and
documentary, also known as mixed, with a type of quantitative research of an
explanatory/correlational level with two surveys as means of data collection.
The results of this investigation were that the company does not use the
website as a tool of advertising and that there are weaknesses in the sales
department of the company. To resolve these issues, some strategies will be
presented that, if implemented correctly, will guarantee meeting the
objectives.

Key Words: Strategies, Marketing, Publicity, Sales and Internet.
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INTRODUCCION

El comercio tradicional, desde los fenicios ha funcionado y muy
probablemente lo seguird haciendo durante muchos afios mas. Con el paso
de la evolucion y el desenfrenado crecimiento social y tecnoldgico, se genera
una alternativa electronica, una puerta al mundo desde la comodidad del
hogar, trabajos, etc., de cada individuo: Internet. Aunque las primeras
iniciativas de uso del Internet surgieron a finales de la década de los afos 60,
no fue sino hasta estos ultimos afios que dicha herramienta a cobrado fuerza
como un claro mecanismo alternativo para la comercializacion de productos,
y por tanto, una evidente y opcional via para la realizacibn de muchas

actividades econdmicas.

Posteriormente, aparece la imagen del “Marketing”, que no es mas que el
arte o ciencia de satisfacer las necesidades de los clientes y obtener
ganancias al mismo tiempo. ElI marketing, con el paso de los dias, se ha
convertido en una filosofia de negocios de forma que en la organizacion,
todas las areas (y no solo la de marketing), toman consciencia de que deben
responder a las auténticas necesidades de los clientes y consumidores. Es
importante que toda la empresa o entidad, actie de acuerdo con este
principio, desde la telefonista o recepcionista, hasta los contadores,
secretarias y demas empleados, de ésta forma los clientes recibiran el trato
gue esperan, por lo cual confiaran en esa organizacion también en cuanto a

sus productos o servicios.

A través de la red, es posible realizar muchas operaciones, entre las que

se encuentran transacciones comerciales, dando origen a lo que se conoce
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hoy en dia como “comercio electronico”, el cual se ha tenido cada vez mas
auge debido a las nuevas corrientes de innovacion. La tarea mas dificil para
cualquier empresa en la actualidad es la de hacerse y retener una gran base
de clientes potenciales. Mediante el uso de Internet, y los efectos de la
publicidad por e-mail, los esfuerzos de comunicaciéon negocio/ cliente logran
un mayor impacto a diferencia de otras herramientas. Si se necesita buscar
un porqué para explicar el crecimiento del mismo en los ultimos afios, no se
podria encontrar un unico factor que justifique el fendmeno debido a que es
producto de un conjunto de ellos los que han fomentado dicho desarrollo.
Bajo la anterior premisa, es posible deducir que el crecimiento del comercio
electronico no es un fendmeno aislado, sino que en realidad, se produce
como consecuencia de la alianza de tres aspectos basicos: cambios
tecnoldgicos, cambios en la mentalidad de la sociedad y un comportamiento

favorable por parte de legisladores y politicos.

El E-Marketing, hoy en dia, esta siendo muy utilizado por todas las
empresas, independientemente de su tamafio, a escala mundial. Este tipo de
mercadeo se ha convertido en una parte mas del presupuesto, para
publicidad, anual de las empresas debido a que entre sus bondades esté el
ofrecer una gama de posibilidades sumamente amplia, mirando la publicidad
en internet con la misma seriedad que la publicidad tradicional sin dejarla a

un lado.

Una buena parte de las operaciones de negocios actuales se efectian a
través de Internet; una herramienta de comunicacion que a través del tiempo,
se ha convertido en una tecnologia revolucionaria, confiriéendole poder tanto

a los consumidores como a las compaiiias por permitirles acceso a grandes
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cantidades de informacién y a su vez compartirla. Como resultado de lo
anterior, para que una empresa sea mas competitiva, es preciso adoptar
nuevas estrategias de mercadeo apoyadas en la tecnologia actual, que
facilite y permita el crecimiento para prosperar en un entorno tan cambiante
como el de hoy en dia. Actualmente, la mayoria de las empresas han
establecido sitios Web para informar y promover sus productos y servicios,
otras lo usan simplemente para crear relaciones mas soélidas con sus
clientes, y existen otras que simplemente usan esta via para comercializar
aportando una cantidad de beneficios tanto para quien compra como para
quien vende, debido a la comodidad y a los bajos costos de implementacion
de esta nueva estrategia de mercadeo llamada comercio electrénico, que ha
demostrado a través del tiempo ser una herramienta garante del éxito

empresarial cuando se es bien empleada.

Es por este motivo, que se investiga sobre este tema a fin de desarrollar
el presente trabajo de grado y aplicarlo a la empresa Linea Clinica, C.A, la
cual estd constituida para dedicarse a la distribucion, comercializacion y
suministro de productos médicos, siendo una de las primeras en esta rama.
Sin embargo, la gerencia desconoce la importancia del comercio electronico
como herramienta de publicidad y mercadeo, lo que representa un riesgo
para ella por ser el e-marketing una de las estrategias mas importantes en el
presente y con toda seguridad en el futuro, y con la capacidad de afectar su
posicionamiento en el mercado, de manera positiva como en la negativa. El
objetivo de la presente investigacion, es dar a conocer las ventajas que trae
el mercadeo electronico en la era actual y proponer estrategias para ser
implementadas con miras a potenciar los recursos electronicos existentes
como principal medio de publicidad y promocién, y asi optimizar los niveles

de ventas y escalar posicionamiento.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Hoy en dia, en un mundo que lleva un ritmo de cambio y evolucién tan
acelerado, es imperioso el empleo de técnicas y métodos de ventas cada vez
mas sofisticados y acordes a una tecnologia que avanza a pasos

agigantados para poder satisfacer una exigente demanda.

La actividad de comercializar bienes y servicios, ha sido una de las
primeras actividades desarrolladas por el ser humano desde el inicio de sus
tiempos, desempefandola a partir del momento en que llevd a cabo la
interrelacion con los demas de su misma especie. Conforme al paso de los
afios, ésta actividad ha evolucionado en funcién al incremento del numero de
intercambios y en funcién a la manera de entenderla y practicarla. Es el
mercadeo el encargado de aportar precisamente esa forma distinta de
concebir y ejecutar las relaciones de intercambio entre dos o mas partes de

la forma mas beneficiosa posible.

El mercadeo, que ha ido modificAndose de una orientacion masiva, a lo
que se ha hecho llamar mercadeo “uno a uno” (one-to-one), como todo
proceso, es dinamico y cambia, se modifica constantemente. Este proceso,
pese a lo que se crea, no ha ocurrido al mismo tiempo en todos los paises, 0
regiones del mundo. El mercadeo como tal, se vale de diversos medios de
comunicacion como por ejemplo: la radio, prensa y medios escritos,

television e Internet ahora para poder expresarse en toda su plenitud, y
17



poder llegar por alguna via al consumidor. Es por lo anterior que se dice que
el marketing es tanto una filosofia (por el estilo y concepcién de la relacién de
intercambio, partiendo siempre de las necesidades y deseos de un
consumidor) como una técnica (identificar, crear, desarrollar y servir a la

demanda).

El marketing o mercadeo moderno llegd a su madurez después de la
primera guerra mundial, y sobre todo después de 1920, cuando las palabras
"surplus™ y "superproduccion” se hicieron cada vez mas frecuentes en el
vocabulario de nuestras economias. Toda vez que hay un mercado creado,
el mercadeo también es responsable de promover el crecimiento y expansion
de dicho mercado. Dichos objetivos estan directamente relacionados con el
crecimiento y el logro de las metas de la empresa, y por ende mayor ingresos

y ganancias.

La importancia del marketing radica en que es una funcién primordial
dentro de toda empresa. Mas alla de vender y promocionar, el mercadeo
viene a ser la brujula que requiere toda empresa para conocer su norte. Es la
gestion que le brinda direccion a la empresa sobre como abordar
efectivamente un mercado, de manera que se puedan satisfacer las
demandas y necesidades de los consumidores que lo componen. A medida
que han incrementado los niveles econémicos, por encima de la elemental
subsistencia caracteristica a la época anterior de la primera guerra mundial,
(exceptuando a los afios de la guerra y periodos postguerra), ha existido un
mercado dominado por los compradores, es decir, la oferta potencial de
bienes y servicios que han sobrepasado la demanda real. Ha existido
relativamente muy poca dificultad en producir la mayoria de estos productos,

pero el verdadero problema ha sido la venta de los mismos.
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Generalmente no puede existir un alto nivel de actividad econémica sin un
correspondiente alto nivel de actividad de marketing. Cuando se vive una
época de recesién o depresidbn econOmica, es facil darse cuenta de que
existe un aminoramiento en la actividad del marketing que obliga a disminuir
la produccidon. Se hace evidente que en nuestra economia "nada ocurre
hasta que alguien vende algo" y hay urgente necesidad de un marketing

cada vez mayor y de menor produccion.

Toda actividad comercial, industrial o de servicios, desempefiada por
alguna empresa, cualquiera que sea su tamafio, precisa de ciertas
estrategias para poder "mercadear" sus productos o servicios. No hay
excepciones ya que no es posible que se tenga éxito en una actividad

comercial sin Mercadeo.

Toda empresa, bien sea nacional o extranjera; pequefia, mediana o
grande, aplica a diario técnicas de mercadeo, aun sin saberlo, ya que es algo
inherente a la actividad del sano intercambio, en donde ambas partes salen
beneficiadas. Hay casos en donde las empresas aplican las mejores
estrategias de mercadeo a nivel mundial, llegando a consolidarse y
posicionarse internacionalmente, no sélo por la oferta de una determinada
marca, sino también por la calidad de los productos ofertados. Finalmente
hay empresas que desconocen su verdadero potencial en cuanto a los
productos que ofrece, la capacidad real de su mano de obra y en cuanto a la

forma de llegar al consumidor correcto, de la forma correcta.

Uno de los temas en los que mas atencion pone cualquier inversionista,

es en el modelo que le permitira al negocio vender y obtener recursos en el
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tiempo. Ese es el caso de Linea Clinica, C.A, que es una empresa
legalmente constituida, de capital y patrimonio familiar, con 11 afios de
experiencia en el mercado de distribucidén y provisor de servicio post-venta en
los campos de la medicina clinico-hospitalaria, veterinaria y odontologica. Se
especializa en la distribucién y venta de productos para rayos X y productos
de bio-seguridad, representando a corporaciones que desarrollan altas
tecnologias, contando con un personal altamente capacitado y un solido
departamento de soporte al cliente (para apoyo de instalaciones,

mantenimiento preventivo y correctivo).

La amplia cartera de clientes de Linea Clinica, C.A, comprende tanto a
personas naturales, como a las juridicas, representadas por las clinicas mas
reconocidas de la region central, quienes adquieren frecuentemente
productos de tipo consumible detallados o al mayor, y equipos diversos. Las
ventas de la empresa objeto de estudio son realizadas, en su mayoria, a
través de canales regulares de ventas, como lo son las ventas por mostrador
y las ventas por catalogos a través de vendedores empleados de la empresa.
Adicionalmente, se conoce de la existencia de wun portal Web:
http://www.lineaclinica.com, activo desde hace cuatro (04) afios
aproximadamente, y mediante el cual la empresa gestiona y facilita el acceso
de sus clientes a los catalogos de sus representadas, la intencion de dar a
conocerse como distribuidores de los productos que ahi se ofrecen. A pesar
de ello, no se efectian ventas por este medio, su utilidad hasta los

momentos ha sido netamente informativa.

Con la crisis econOmica existente en estos tiempos, se puede afirmar que

éste es el momento preciso para realizar inversiones en proyectos que
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representen ingresos adicionales. Sin embargo, el hecho de contar con un
carrito de compras no da garantia de conseguir un nivel de ventas suficiente.
Las circunstancias actuales determinan que para tener éxito, se precisa
disefiar y ejecutar toda una estrategia comercial triunfadora. ElI comercio
electrénico es una realidad en nuestros tiempos, y puede ser una alternativa
muy interesante para ampliar los canales de distribuciébn de cualquier
compafia que ofrezca productos de consumo. Se conoce ademas, que la
empresa ha descuidado el portal de Lineaclinica.com, ignorando hasta cierto
punto, el gran potencial de ventas que representa el mismo como una
herramienta potencializadora de las ventas como lo es un Host en la Web.
Las paginas Web que no se actualicen o tengan movimiento por un tiempo
prolongado, no resultan efectivas porque disminuyen el buen trafico, es decir,
el trafico de cibernautas que efectivamente llegan a la pagina a visitarla por
iniciativa propia (sin rebote, o direccionados erroneamente desde

buscadores)

Para las empresas en donde las ventas se muestran mas bien complejas
y que requieren de fuerza de ventas y cotizaciones, existen también
estrategias altamente rentables y amigables en su ejecucion. Ahora bien,
ante la situacion planteada, se presenta la inquietud: ¢De qué forma puede
repercutir en las utilidades por ventas de la empresa Linea Clinica, C.A, el
empleo de su pagina Web como medio principal de publicidad y

comercializacion?

1.2. Objetivos de la investigacion

Se procede a determinar el objeto principal de la investigacion, tal y como

lo asientan Abascal Y Grande (2009), “la fijacion de objetivos consiste en
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precisar exactamente cudl sera el objeto de la investigacion; qué se estudiara

y por qué”

1.2.1. Objetivo General

Proponer estrategias de mercadeo electronico como medio principal de

publicidad que conlleve a optimizar el volumen de ventas de la empresa

Linea Clinica, C.A., ubicada en Valencia- Edo. Carabobo.

1.2.2. Objetivos Especificos

=

Diagnosticar las gestiones de mercadeo electréonico actuales de la

empresa, a fin de detectar fallas, carencias y oportunidades de mejora.

Determinar las practicas actuales del mercadeo on-line en empresas del
sector, con el proposito de establecer los principios que mas se adecuen

a la era actual del marketing.

Analizar a través de la Matriz DOFA el mercadeo de los productos de la

empresa Linea Clinica, C.A.

Establecer las estrategias de mercadeo enfocadas en el consumidor on-
line, a fin de explorar mercados alternos a los tradicionales para contribuir

al crecimiento de mercado
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1.3. Justificacion e Importancia de la Investigacién

Entre los objetivos fundamentales que persiguen todas las empresas, y en
particular Linea Clinica, C.A; es el de percibir un beneficio econdmico tal, que
le permita crecer como empresa mejorando el uso y el desempefio de los
recursos con los que se cuenta. Es una ineludible realidad el hecho que
miles de empresas venezolanas han ido descubriendo los beneficios de tener
una presencia en la Web, y resulta inminente la relevancia que tiene el
alcance del mercadeo via Internet, en cuanto al desarrollo de la

competitividad.

En Venezuela, las empresas que han tomado la decision de incursionar
en el mundo del mercadeo cibernético, han obtenido resultados sumamente
alentadores, recurriendo a nuevas técnicas y herramientas para hacer un uso
mas eficiente de éste tipo de mercadeo. El venezolano, se caracteriza por
ser emprendedor de naturaleza, debido a que se vale de cualquier artificio
para ayudar a mejorar su situacion economica. Vender un producto o servicio
a través de Internet, y que a la vez éste se destaque del resto por ser unico,
especial y hasta peculiar, requiere de un estudio y busqueda de nichos de
mercados, productos que nadie ve 0 que son necesarios, pero no llegan al
consumidor facilmente por distintas razones. Comenzar un negocio online,
para cualquier persona, requiere del 90% de lo que requiere una tienda fisica
basicamente; el 10% restante, se debe a que no se incurre en gastos
excesivos generados a causa de arrendamiento o compra de un espacio

fisico comercial.

La presente investigacion, representa un aporte mas para todas aquellas

empresas que de alguna u otra forma, desconocen o no se han atrevido por
23



conservatismo a integrarse al mundo del mercadeo on-line, renegando de la
importancia y el auge de la materia en la actualidad, y en virtud del tan
evidente desarrollo comercial. El empleo del Internet en el pais, en cuanto a
comercializacidn, se encuentra un tanto restringido por los mismos usuarios a
causa de la ocasion de ser victimas de timadores y estafadores. Sin
embargo, ha llegado el momento de romper paradigmas e inyectar un poco
de confiabilidad a la colocacion de las paginas Web y el uso de la

comunicacion via coreo electronico para lograr ventas efectivas.

Se propone para Linea Clinica, C.A; una serie de estrategias que le
permitan tener acceso a mercados de todo el mundo, con miras a ampliar
sus segmentos de mercados y acrecentando su alcance, en medio de una
competencia que anteriormente se subestimaba o no existia. Aprovechar las
bondades que ofrece el comercio electronico (interaccion con el consumidor
sin espacio y/o relacién fisica, usuarios y consumidores con acceso
instantaneo y en tiempo real a productos de cualquier parte del mundo), se
traducen en conocer las necesidades de los clientes y generar un notable

incremento en el rendimiento general de los recursos.

De igual manera, cabe recalcar que la exitosa culminacion del presente
proyecto de investigacion, pondria en evidencia que nuestra Alma Mater
persiste en la produccién de nuevos conocimientos y la empatia que existe
con respecto a los cambios a los que debe someterse el profesional segun
las exigencias actuales de la industria, y a nuevas técnicas para el desarrollo

de futuras investigaciones y proyectos.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Dentro del marco tedrico referencial, también conocido como Marco
Conceptual, se ilustra a modo detallado el grupo central de conceptos y
teorias que se emplean para la formulaciéon y desarrollo del presente trabajo
de investigacion. Un compendio de ideas basicas que fungen como base
para los argumentos que sustentan el trabajo, debidamente apoyados con la
respectiva revision de literatura, articulos, estudios y libros especificos,
necesarios para el logro de una tesis cohesiva.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Consiste en la revisibn exhaustiva y a profundidad de publicaciones
recientes (y de las que no lo son tanto) para explorar investigaciones
previamente hechas y relacionadas con el tema que se investiga, analizando
resultados obtenidos y diversos enfoques, aprovechando al maximo todo
aguello que genere aportes importantes al estudio con miras a la solucion del
problema. Tal como lo expresa Namakforoosh (2000) “Un andlisis de
antecedentes bien elaborado pone el problema en perspectiva respecto a su
alcance y a sus propiedades. Ademas proporciona flexibilidad a la
investigacion respecto a su beneficio potencial, sus costos y el tiempo que se
requiere para el proyecto”. Ilgualmente dice: “...a veces los problemas se

pueden solucionar mediante el andlisis de antecedentes"

v' Mhithaoui, Jenny y Miranda, Johana (2010), realizaron en su Trabajo

Especial de Grado, titulado “Disefio de un plan promocional a
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través de la pagina Web que permita el posicionamiento de la
empresa EVENTEX, C.A.” En la Universidad José Antonio Paez para
optar al titulo de Licenciados en Mercadeo. Donde su principal objetivo
es “Proponer un plan promocional a través de la pagina Web que
permita el posicionamiento de la empresa EVENTEX, C.A.” Para darle
cumplimiento, fue preciso evaluar las exigencias del consumidor y
determinar la factibilidad técnica, operativa y econdémica de la empresa
para llevar a cabo su disefio; la metodologia que implementaron en la
investigacion estuvo concebida bajo la modalidad de proyecto factible
con apoyo en investigaciéon de campo, ya que esta combinacion les
permitid en primer lugar, realizar un estudio sobre la realidad de los
hechos, mediante fuentes primarias (cuestionarios) y secundarias
(textos); y como resultado establecieron los lineamientos de un plan
promocional a través de la pagina Web para la empresa en estudio, a
fin de proporcionarle una solucion a la probleméatica que presento; por
cuanto requiri6 de una herramienta efectiva, de bajo costo y acorde

con las innovaciones tecnoldgicas.

aporte principal del Trabajo Especial de Grado anteriormente

mencionado, radica en la elaboracion de una propuesta de estrategias de

mercadeo electronico como medio principal de publicidad, basandose en la

basqueda de un incremento en el trafico Web y en la llegada e incremento de

consumidores, con la finalidad de aumentar las compras de los consumidores

y por ende, las ventas de la empresa. Empleando las paginas Web como

medios que permitan alcanzar fines de posicionamiento, oferta de productos

a través de promociones, consolidacion de imagen corporativa y de marca,

etc.; se puede brindar una mejor informacion de los productos que se ofrecen
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al mercado debido a que se vinculan usuarios de todo tipo, localizados en

diversas zonas geogréficas, nutriendo una importante base de datos.

v' Hernandez, Karen y Rodriguez, Johanna (2009). En su Trabajo
Especial de Grado titulado “Plan de mercado de productos
apoyados en la tecnologia de informacién, para su introduccion
al sector publicidad”. Para optar al titulo de Licenciadas en Ciencias
Administrativas y Gerenciales Menciéon Mercadeo en la Universidad
Tecnologica del Centro (UNITEC), se enfocaron principalmente en el
desarrollo de un plan de Marketing de productos apoyados en la
Tecnologia, a través de las cuatro (4) “C” del mercadeo para
promocionar su introducciéon al mercado del sector publicidad”. Para el
logro de los objetivos especificos las autoras realizaron una
investigacion bajo la modalidad de proyecto factible, fundamentada en
un estudio de campo. Se realizé un cuestionario a varios expertos en
el area de publicidad, donde obtuvieron como resultado un mayor nivel
de crecimiento econdmico de la empresa, que permitié a la agencia de
publicidad introducir un producto al mercado aumentando la
satisfaccion de las necesidades del mercado al cual estaba dirigido el

producto.

Esta investigacién contribuyé en cuanto a la resolucion de un objetivo
comun como lo es el querer mejorar el posicionamiento de una empresa en
el mercado, asi como su rentabilidad, a través de medios publicitarios
masivos que representan una poderosa herramienta de promocion. Las
estrategias logradas por las investigadoras también resultan una guia clave
para la realizacion del presente trabajo, lo impersonal de un medio de un

comunicacién como lo es el Internet, también facilita y agiliza las tareas de
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marketing a realizar y sus resultados pueden verse en el corto o mediano

plazo.

v' Castellanos, Aguilar y Rodriguez, Maria (2005) en el estudio titulado:
“Disefio de un Plan Estratégico de Mercadeo que Permita el
Aumento de los Niveles de Ventas en la Empresa Pinturas
Coloreal C.A.” para optar al titulo de Licenciados en Administracion
Comercial en la Universidad de Carabobo. Postulan el objetivo de
disefiar un plan estratégico de mercado que permita el incremento de
los niveles de ventas de la empresa Pinturas Coloreal, C.A. La
investigacion se enmarco bajo la modalidad de proyecto factible, con
apoyo en una investigacion de campo de caracter descriptivo con
base documental. La poblacion se conformé por un total de 20
Gerentes, 25 Vendedores y 1500 Clientes activos, tomando una
muestra probabilistica y de tipo aleatoria. Como técnica de recoleccion
de datos utilizaron la encuesta mediante la aplicacion de un
cuestionario. El instrumento se validé a través del juicio de 3 expertos,
lo que permiti6 a través del analisis descriptivo, interpretar los
resultados, evidenciando que era necesario implantar un plan
estratégico en dicha organizacion para poder aumentar las ventas de
su producto clave, y asi recuperar territorio en el mercado,

convirtiéndose en una empresa lider del ramo.

La vinculacién de esta investigacion con la elaboracion de estrategias de
mercadeo electronico como principal medio de publicidad para incrementar
las ventas, esta en la busqueda de optimizacion del proceso de difusién a
través del Internet, el cual garantice a la empresa una mejor posicion en el

mercado. Entre los principales aportes, se tiene que el uso de Internet sirve
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como recurso publicitario para la venta de los productos que ofrece la

empresa, planeacion e implantacion de Internet en la funcién de mercadeo

v' Ruiz, Maria (2003). Realiz6 su Trabajo Especial de Grado titulado
“Desarrollo de un plan de mercadeo para incrementar las ventas
de los productos farmacéuticos veterinarios avicolas en el Estado
Aragua, para la empresa Labif, C.A.” En la Universidad Tecnolégica
del Centro (UNITEC), para optar al titulo de Licenciada en Ciencias
Administrativas y Gerenciales Mencion Mercadeo. Su principal objetivo
fue desarrollar un plan de mercadeo que permita el incremento de las
ventas de los productos farmacéuticos veterinarios avicolas en el
Estado Aragua, en la Empresa Laboratorios e Investigaciones
Farmacéuticas, C.A. (LABIF, C.A). Dicha investigacién estuvo
enmarcada en un Proyecto Factible apoyado segun el nivel de
conocimientos en una investigacion de tipo descriptiva y segun la
estrategia empleada es de tipo documental y de campo. La
investigacion se fundamenté en la revision de documentos, entrevistas
con el personal y la gerencia de ventas, en donde se evidenciaron las
caracteristicas generales de la organizacion, la respuesta de la
empresa a las necesidades existentes, sus productos, situacién del
entorno, percepcion de los clientes, vendedores y gerentes. La autora
obtuvo resultados muy positivos ya que logra obtener por medio de la
metodologia planteada los objetivos propuestos, otorgandole a la
organizaciéon beneficios tangibles con respecto a las ventas teniendo
un incremento del 23% en relacion al afio anterior. Otros aportes
destacados radican en el logro de una consecucion de mision y vision
corporativa, como lograr mejoras de la motivacion de los vendedores,

enfocada hacia el logro de los objetivos y la satisfaccion del personal.
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Finalmente, ésta dltima investigacibn se encuentra estrechamente
relacionada con el objetivo del presente estudio, ya que persigue a través de
un plan de mercado, aumentar las ventas de la empresa dentro del ramo
farmacéutico, veterinario y avicola; aportando una cantidad de informacion
importante y pertinente en el area de mercadeo y proponiendo un plan para

mejorar los distintos elementos que la componen.

2.2 Bases Teodricas

Segun sefala Namakforoosh (2000): “La teoria se utiliza para guiar
nuestras decisiones, predicciones o explicaciones...”, por otra parte, también
expresa: “.la teoria es un conjunto de conceptos sisteméaticamente
interrelacionados, definiciones y proposiciones que sirven para explicar y
predecir fendmenos”. Posteriormente, se procede a desglosar los
componentes de los ejes tematicos que componen al presente trabajo de

investigacion.

2.2.1 Mercadeo

Es normal, cuando se habla de mercadeo, pensar en ventas, sin
embargo, no es del todo asi. En ésta investigacion se explicaran ambos
conceptos hasta dejar en claro sus diferencias.

Para Vega (1993), “...el mercadeo es una ciencia que conjuga esquemas
cientificos sirviendo de base analitica en la toma de decisiones gerenciales y
en la solucion agil que requieren los problemas que enfrentan las empresas”,

sin embargo, el significado del mercadeo ha ido modificAndose de una
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orientacion masiva, a lo que se ha hecho llamar mercadeo uno a uno y como
todo proceso, es dindmico y cambiante, debido a sus constantes
modificaciones, en momentos y circunstancias distintas en cada pais o

regiones del mundo.

Evolucién del concepto de Mercadeo

Por medio de la interpretacion que se le dio a la publicacion que realiz6
Ulloa (2006) titulada: “Otros Conceptos y Herramientas de Marketing”, en la
revista Gestiopolis, se describe a continuacién la evolucion del concepto de

mercadeo con el pasar del tiempo.

v' Orientacién a la Produccion: Desde 1800 hasta el afio 1920, las
empresas en Europa y EE.UU. mostraban una clara orientacion a la
produccion. Dado a que todo lo que se producia era consumido de
inmediato, la manufactura determinaba las caracteristicas de los
productos. No era necesario comercializar para vender. Todo se
consumia de inmediato, independientemente de los que se produjera.
El consumidor no tenia tiempo de seleccionar ni forma, ni color,

tomaba cualquier cosa. La demanda superaba la oferta.

v' Orientacion a la Venta: A partir de la crisis del afio 1920, donde la
capacidad de compra se redujo al minimo, se crearon y desarrollaron
productos, que luego trataban de introducirse en el Mercado. Muchos
de esos productos no tuvieron éxito, otros tuvieron éxito momentaneo.
Se comienza a dar gran importancia a las ventas, como generador de

ingresos. Se desarrollan técnicas destinadas a la venta. Es a partir de
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aqui que se origina la confusién corriente de los conceptos Venta vs.

Mercadeo.

v' Orientaciéon al Mercado: Los procesos de comercializacién fueron
analizados por las Universidades Americanas, en especial Harvard, y
poco a poco se han ido desarrollando una serie de teorias para
asegurar el éxito de cualquier actividad comercial. Es en ésta etapa
que se da a conocer el primer concepto de Mercadeo o Marketing en
1950 por Teodore Levitt, que buscé orientar los productos a un grupo
de compradores (Mercado Meta) que los iban a consumir o usar. Junto
con ello, se dirigen los esfuerzos de promocion a las masas (Mass
Marketing), por medio de los medios masivos que comienzan a

aparecer (cine, radio, television).

v Mercadeo Uno a uno: A partir de 1990, se refina un poco mas el
concepto de mercadeo orientado al cliente, y se comienzan a crear
productos y servicios orientados a personas en particular, con la
utilizacion de complejos sistemas informéticos capaces de identificar
clientes especificos y sus necesidades concretas. Los segmentos se
van reduciendo hasta llegar a grupos meta altamente determinados,
casi personas concretas, con nombre y apellido. Este nuevo paso
impulsa y permite la creacion de nuevas estrategias de mercadeo, su

reduccion de precio y la globalizacion de la economia.

Igualmente, Ulloa luego de analizar dicha evolucion le da al mercadeo la

siguiente definicion:
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Es todo lo que se haga para promover una actividad,
desde el momento que se concibe la idea, hasta el
momento que los clientes comienzan a adquirir el
producto o servicio en una base regular. Las palabras
claves en esta definicién son todo y base regular. Por lo
gue es un proceso que envuelve desde poner nombre a
una empresa o producto, seleccionar el producto, la
determinacion del lugar donde se vendera el producto o
servicio, el color, la forma, tamafio, el empaque, la
localizacion del negocio, la publicidad, las relaciones
publicas, el tipo de venta que se hard, el entrenamiento
de ventas, la presentacion de ventas, la solucion de
problemas, el plan estratégico de crecimiento, y el
seguimiento..http://www.gestiopolis.com

Este autor deja en claro que el mercadeo envuelve todo el proceso del
producto, desde que se concibe la idea, hasta el momento de venderlo al
cliente. Es un proceso que se encarga de hacer el estudio para determinar
las necesidades de la empresa y de los clientes para garantizar la

satisfaccion de las mismas y una relacion de ganar-ganar.

Barreto (2010), también define el Mercadeo de la siguiente manera:

Es un proceso mediante el cual se realiza la
identificacion metoddica y cientifica de las oportunidades
de satisfaccion de necesidades y del volumen
(cantidad) en que la empresa podria satisfacerlas, a
diferentes segmentos de mercado, y el disefio de la
mezcla de mercadeo para lograrlo, disefio realizado en
funcién de la situacién y tendencias del macro y el
microambiente y de la demanda potencial de la
Empresa. http://www.gerencie.com
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En base a lo anterior, el mercadeo estudia todo lo relacionado con la
comercializaciéon del producto para satisfacer las necesidades del mercado y
el disefo de las diferentes estrategias a desarrollar para lograrlo.

Por otra parte, Armstrong y Kloter (2008) definen el mercadeo o

marketing de la siguiente manera:

Marketing es la administracion de relaciones
perdurables con los clientes, su doble meta es atraer
nuevos clientes al prometer un valor superior,
conservar y aumentar a los clientes actuales mediante
la entrega de satisfaccion. Este se encuentra en todos
lados. Vemos los resultados del marketing en la
abundancia de productos existentes en los centros
comerciales mas cercanos, en los anuncios que llenan
las pantallas de televisién, las revistas, los buzones y
las paginas Web. No obstante, esta disciplina implica
mucho mas de lo que percibe el ojo del consumidor.
Detras de todo eso hay una enorme red de personas y
actividades compitiendo por nuestra atencion y nuestro
dinero. (p.5)

El Marketing no trata solo de vender y anunciar, también comprende la
satisfaccion de las necesidades de clientes para que los productos se
puedan vender facilmente o gocen de receptividad. Por lo tanto, las ventas y
la publicidad son sélo una parte de la “mezcla del marketing”. En términos
generales, es un proceso mediante el cual las empresas crean valor para los
clientes y establecen relaciones sélidas obteniendo un cambio de valor de
los clientes.

Haciendo un analisis de todas las implicaciones de éste concepto, es

evidente que es una muestra clara de aceptacion de que los tiempos han
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cambiado, y que la creciente competencia ha generado la necesidad de
mirar las cosas desde otro angulo, debido a que es el cliente es quien hace
girar las actividades mercadologicas. También implica que se pasa de
planeacion y control a una actividad que se basa en una funcién
organizacional, lo que significa que el mercadeo deja de ser una labor de un
equipo de personas para ello, y se convierte en una filosofia que debe
orientar el curso de la empresa para hacer (6 formar) y mantener clientes,
haciendo del mercadeo un proceso que no termina, y que al mismo tiempo
implica pensar mas en las estrategias que en las tacticas. Otro aspecto de
relevancia es el hecho de hacer de las relaciones con el mercado, y con
quienes conforman la empresa, una verdadera realidad. Todos los
elementos que constituyen a la organizacion deben engranarse y trabajar
juntos en perfecta armonia, de modo tal que se pueda avanzar,

colectivamente, hacia una Unica direccion.

Queda claro que el mercadeo o marketing es un proceso inacabable,
centrado en los clientes (el mercado), actividad que debe ser propia de toda
la organizacioén, a largo plazo, fundamentando lo que se hace en un manejo
de las comunicaciones que tiene que ser “integrado”, para transmitir valores

de forma colectiva.

Importancia del Mercadeo

Durante el desarrollo del presente trabajo, ha quedado claro que para
toda actividad comercial, industrial o de servicios, sea grande o pequefia se
requiere de "mercadear" sus productos o servicios ofertados. No hay
excepcion. No es posible que se tenga éxito en una actividad comercial sin

Mercadeo. Es por ello que, a continuacién, se hace referencia a la
35



publicacion de Ulloa (2006) (ob.cit) donde explica que toda empresa debe

tener presente diez verdades basicas:

El Mercado esta cambiando constantemente.

La Gente olvida muy rdpidamente.

La Competencia no esta dormida.

El Mercadeo establece una posicion para la empresa.
El Mercadeo es esencial para sobrevivir y crecer.

El Mercadeo le ayuda a mantener sus clientes.

El Mercadeo incrementa la motivacion interna.

El Mercadeo da ventaja sobre la competencia dormida.

© 0o N o g B~ wDdhPRE

El Mercadeo permite a los negocios seguir operando.
10.Todo empresario invierte dinero que no quiere perder.

En vista de lo anteriormente sefialado, se pone de relieve la importancia
del mercadeo para la satisfaccion de las necesidades tanto de los
consumidores como de la empresa, ya que éste consiste en acciones que se
realizan para obtener y conservar las relaciones de intercambio deseadas de
un publico meta hacia algun producto, servicio, idea u otro objeto. Ademas
de solo atraer nuevos clientes y llevar a cabo transacciones, la meta es
retener a los clientes y aumentar los negocios con la compafia, por lo que se
busca crear relaciones consistentes al entregar de manera consiente un valor

del producto superior al que el cliente espera.

Elementos del Mercadeo

Para Ulloa (2006) (ob.cit), los elementos que intervienen en el Mercadeo son:
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Empresa que vende
Producto vendido

Comprador

N

Espacio / Tiempo en que se realiza el intercambio

Estos elementos, dependiendo de la cadena de compra, pueden ser una
o varias entidades, y constituyen un complejo sistema de comunicacion. El
andlisis los elementos, generé como consecuencia para efectos didacticos, la

teoria de las cuatro partes que forman el proceso de mercadeo.

v' Producto: Estudia todos los aspectos que se relacionan con el
mismo: forma, color, tamafio, presentacion, empaque, el ciclo de vida,

etc.

v' Precio: Se relaciona con la forma de calcular el precio ideal de un
producto, atendiendo factores tales como costos, utilidades

esperadas, competencia, etc.

v' Plaza o Mercado: Lugar donde se debe vender el producto, llamada
la Plaza o Mercado, incluyendo desde las preferencias que muestra el
mismo por los productos, dependiendo de su edad, sexo, educacion,
hasta el traslado y entrega del producto (distribucion); vy
comunicacion con el Mercado o todo lo relacionado con la forma de

promover el producto o servicio.

Carrillo (2010), en su publicacion “Aprendiendo Mercadeo”, explica qué

elementos se deben tomar en cuenta para gestionar el mercadeo con éxito.
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Es un hecho que para cumplir con el objetivo de mantener e incrementar la

cantidad de clientes se debe hacer un plan de mercadeo.

Plan de Mercadeo

Este provee una base sdlida para penetrar en el mercado. Ademas, ayuda
a que todos en el negocio entiendan y trabajen para alcanzar unas metas en
comun. Este permite anticipar la conducta del consumidor de manera que
pueda responder a las necesidades con antelacion. También otorga
informacion necesaria para desarrollar o mejorar sus productos o servicios,
ayudando a definir los objetivos del negocio, ya sean éstos de: expansion,
posicionamiento, crecimiento, desarrollo de nuevos productos o servicios.

Para desarrollar este plan se debe tomar en cuenta:

1. Lainvestigacién de mercado: Es un método para recopilar, analizar
e informar las respuestas relacionadas con una situacion especifica en el
mercado. Esto se utiliza para tomar decisiones sobre: la introduccién al
mercado de un nuevo producto o servicio, los canales més apropiados para
distribuir el producto, estructuracion de las estrategias de promocion y

publicidad.

Tiene como objetivo obtener datos importantes sobre el mercado y la
competencia, los cuales servirdn de guia para la toma de decisiones. Por lo
que la investigacion debe convertirse en una actividad continua ya que refleja
los cambios en la conducta del consumidor, cambios en los habitos de
compra, la opinibn de los consumidores, el perfil de los potenciales
compradores y clientes, los datos demogréficos y pictograficos. Este estudio
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se realiza por diferentes medios, tales como: encuestas, estudios
estadisticos, observaciones, entrevistas grupales y grupos focales. Permite
también determinar los productos o servicios que deberian promoverse en
forma agresiva, cuales conservarse y cuales abandonarse, también

establecer prioridades en la direccidon del desarrollo de nuevos productos.

2. Estrategias de Promocion: Son un conjunto de actividades
tendientes a lograr los objetivos del Plan de Mercadeo, por lo que la
Planeacion estratégica es un elemento fundamental para la elaboracién de
las estrategias de promocién. La planeacion estratégica desde el enfoque

comercial debe orientarse sobre 4 pasos:

a. ldentificacion del Negocio: Define el negocio en que se encuentra.

b. Andlisis de la situacion actual: Estudia las Debilidades de la
Compaiiia, Oportunidades del Mercado, Fortalezas de la Compafia y
Amenazas del Mercadeo (Matriz DOFA)

c. Seleccion de las estrategias para cada negocio, producto o
servicio: Define las habilidades que se necesitan para la penetracion,
mantenimiento o abandono de la participacion en el mercadeo, la
segmentacion del mismo, la aplicacién a la linea de productos, la

fijacion de precios y la ampliacion de la distribucion

d. Establecimiento de controles y Supervisién: Una vez establecidas
estas estrategias, dicha planeacion nos lleva a obtener los siguientes

objetivos:
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e Posicionamiento: Que define donde se desea colocar el producto
0 servicio en relacion a la competencia.

e Promesa Unica de Ventas (PUV): Es la declaracion Unica del
producto o servicio y el impulso que deben tener los potenciales

compradores para escoger por encima de todo los demas.

e Plan de Comunicaciones: Es un conjunto de acciones que se
desarrolla para comunicar los productos o servicios dentro y fuera

de la organizacion.

Para promocionar el producto que se esta estudiando, existen algunos
medios como la planificacidn estratégica, que indicaran cual de los siguientes
medios es el mas apropiado: desarrollo de imagen corporativa, periddicos,
television, revistas especializadas, Internet, radio, etc. Cuando se habla de
promocién de un producto, se habla también de comunicacién y es por ello

gue se hace referencia a lo mencionado por Stanton, Etzel y Walker (2004).

Importancia de la Informacién en Marketing

La informacion siempre ha tenido un papel preponderante en el
marketing. El trabajo de marketing consiste en dirigir la organizacién de la
mejor manera para poder satisfacer a los clientes. Ofrecer una direccién
profunda y aprender cuanto sea posible sobre el cliente, para disefiar con
esa informacion estrategias para satisfacer necesidades es el objetivo. El
marketing se alimenta de informacién, para que los vendedores sepan qué

cosas les gusta y qué cosas no les gusta a los compradores, observando su
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conducta, formulando preguntas y pidiendo comentarios. La utilizacion eficaz

de la informacion mejora el desempefio del marketing que da por resultado:

e Mejores productos: permite al vendedor desarrollar productos que
concuerden mejor con las necesidades del comprador con menos

sucedaneos y mayor satisfaccion.

e Mejores precios: lo que los clientes estan dispuestos a pagar por un

producto depende de cuanto lo valoren.

e Mejor distribucién: la probabilidad de contar con un producto cuando

y donde lo quiera el consumidor.

e Mejor promocion: un producto y sus beneficios se comunican de
muchas maneras si el mercadologo comprende los motivos y lo que

espera el comprador.

e Mejor implantacion: la realimentacion rapida sobre programas de

control de comercializacion permite a gerentes avaluar su rendimiento.

El mercadeo y el Internet

Armstrong y Kloter (2008) (ob.cit) también opinan sobre la importancia de
la comunicacion como herramienta de mercadeo pero toman en cuenta el
avance tecnoldgico que se vive hoy en dia, es por eso que mencionan el

Marketing en la era digital, y las distintas herramientas que se utilizan para
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desarrollar estas operaciones. Una de las mas importantes e innovadoras es
el uso de redes para realizar operaciones de negocios que conectan a
personas y compafias. Estas redes son: La Intranet, que son redes internas
de las compafiias que buscan conectar a las personas, tanto entre si como
con la red de la compafia. La Extranet, que conecta a las compafiias con los
proveedores, distribuidores y otros socios externos. La Internet que es una
inmensa gama publica de redes de computadoras que vinculan a usuarios de
todo tipo ubicados en todo el mundo, y precisamente ésta se transformo de
una herramienta de comunicacion a una tecnologia revolucionaria que sigue

creciendo rapidamente.

Internet se ha convertido en la tecnologia revolucionaria del nuevo
milenio, y las compafias la han aprovechado para mejorar sus procesos de
mercadeo, confiriéndole poder a los consumidores y a las compaiiias por
tener acceso a grandes cantidades de informacion y compartirla con solo un
clic del mouse. Como resultado de ello, las empresas que incursionaron en
ésta nueva herramienta tecnoldgica, se han vuelto mas competitivas en el
mercado actual, ya que este instrumento les proporciona nuevas maneras de

llegar y atender al consumidor.

Tomando en cuenta la importancia del Internet como herramienta en el
desarrollo del Marketing, Belche y Belche (2005) hacen referencia a unos

aspectos muy importantes COmo son:

Impacto de Internet en los Mercados

Transformar la red en una herramienta de marketing fue posible gracias a

varios adelantos importantes. El mas basico es el navegador, que da al
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visitante de Internet el programa de aplicacibn que necesita para mirar e
interactuar con los sitios. Los dos navegadores mas conocidos son: el de
Netscape y el Internet Explorer de Microsoft. A medida que aumento el
namero de sitios, se hizo evidente que hacia falta un directorio electrénico
(semejante a los directorios telefénicos), pero aun con los directorios, a veces
es dificil orientarse en la red. Para ayudar a los visitantes, los desarrolladores
de navegadores y otros “sites”, crearon sitios que fungen como puertas o
portales. Un portal es una entrada y una guia para el resto de la red, ofrece
un directorio de sitios en la red, una maquina de busqueda de informacion y
de otros sitios, acceso a servicios de correo electrénico, noticias, pronoéstico

del tiempo y de cualquier otra informacion que atraiga a los visitantes.

Control de interacciones

El modelo tradicional de comunicaciones de marketing confiere al
vendedor practicamente todo el control del flujo de la informacion. Las
empresas de productos de consumo deciden cuando y donde anunciar sus
articulos, y los mercaddlogos disefian los mensajes que presentan sus
vendedores y planean sus visitas a los clientes. Es el usuario de Internet
guien debe sentarse frente a la computadora, buscar un sitio Web y decidir
cuales paginas examinar o pasar por alto. Puesto que el visitante realiza un
esfuerzo para navegar hasta un sitio, se supone que es candidato idoéneo

para los mensajes de venta.

Canales Reestructurados

Cuando una compafia vende en la red, saltandose por ende uno 0 mas

niveles en el canal de distribucion, debe crear los sistemas suficientes como
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para cumplir con los pedidos. Incluso una tienda provisional que se extienda
a la red, debe disponer de los medios para levantar pedidos y entregar los
productos a los clientes.

Impacto de Internet en la Estrategia de Marketing

Internet ha creado oportunidades para que las empresas establezcan sus
propios sitios, se comuniquen con otras empresas y consumidores realizando
a su vez restricciones. Los objetivos de estos sitios son reducir costos y
generar ingresos o ambos, ademas de abrir nuevos negocios, la red ha
cambiado las formas tradicionales de comerciar, ha estimulado algunas
alianzas improbables entre vendedores tradicionales y proveedores de

acceso a Internet.

Investigacion de mercados

Las empresas que recurren a Internet, quieren segmentar sus mercados y
concentrarse en los objetivos seleccionados. Hacen énfasis en reunir datos
sobre las visitas y los visitantes al sitio en linea y relacionar dichos datos con
otra informacion de los visitantes. Las ventajas principales de las
investigaciones realizadas en Internet son la rapidez con la que pueden
determinarse, su costo comparativamente bajo y su alcance geografico. A
medida que la competencia se intensifica, los vendedores en Internet
aceptan la importancia de la segmentacion y de definir mercados meta y

aprenden a usar la tecnologia para mejorar el servicio.
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Relaciones en los canales

El atractivo de la red para los fabricantes, estd en acercarse al consumidor
final. Al vender en la red y eliminar intermediarios, los fabricantes de
productos comerciales y de consumo deciden qué articulo presentan, cdémo
lo presentan y qué nivel de servicio los acompafa. lgualmente importante es
que la conexidn directa de Internet les permite obtener cometarios de los

compradores que verdaderamente consumen sus productos.

Promocién

Un sitio en Internet sin visitantes, es un desperdicio de dinero. Igualmente
ineficaz es un sitio sin los visitantes correctos. El primer problema es atraer al
sitio a la audiencia y que ésta sea la correcta. Se han ensayado varios

métodos:

v' Cintillos en otros sitios de Internet: Un cintilo es un mensaje
promocional en un recuadro que suele aparecer en la parte superior

de una pagina de Internet.

v' Correo electronico selecto: Con este método, una empresa dirige
mensajes de correo electrénico a clientes actuales o potenciales

invitAndolos a visitar el sitio.

v' Patrocinio: Otra forma de publicidad es a través de los patrocinios,
gue asume dos formas. Los patrocinios regulares tienen lugar cuando

una compafia paga para patrocinar una seccién de un sitio y el
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patrocinio de contenido, en el que el patrocinador no solo proporciona
dinero a cambio de la asociacién de nombre, sino que participa en la

generacion del contenido mismo.

v Promociones con afiliados: Con este sistema una compaiiia incluye
en un sitio un enlace a sitios a fines, por lo regular a cambio de una

comision sobre las ventas que produzcan el acuerdo.

v' Pop-ups y pop unders: Este es un formato que crea una nueva
ventana del navegador, ya sea delante del sitio que esta viendo el
navegante (pop-up) o detras de él (pop-under). La segunda de estas

ventanas llena la pantalla cuando el visitante cierra el navegador.

v Interstitials (intercomercial): Los interstitials son anuncios que
aparecen en la pantalla mientras el usuario espera a que se baje el

contenido de un sitio Web.

Atraer visitantes es apenas la mitad de la batalla. El segundo objetivo de
la promocion es retenerlos una vez que hacen clic en el sitio. Los navegantes
de Internet se consideran impacientes lo que no es de sorprender, pues la
velocidad y la conveniencia son sus principales atractivos. Todavia hay
mucho que aprender sobre cdmo atraer visitantes a los sitios en linea y sobre

como venderles cuando llegan.
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Marketing Interactivo y de Internet

Los medios interactivos permiten el flujo bidireccional de informacion, en
el que los usuarios participan y modifican la forma y contenido de la
informacion que reciben en tiempo real. Los nuevos medios permiten que los
usuarios se encarguen de diversas funciones, como recibir y alterar la
informacion e imagenes, solicitar informacion, responder preguntas y por
supuesto, comprar. Ademas de Internet, otras formas de medios interactivos
son los CD-ROM, salas de Internet y television interactiva. Sin embargo, el

medio interactivo con el mayor efecto en el marketing es Internet.

2.2.2 Mercadeo Electrénico

Internet es un medio que debe usarse para ejecutar todos los elementos
de la mezcla promocional. Ademas de la publicidad en World Wide Web, las
empresas ofrecen incentivos de promocién de ventas, como cupones,
concursos Yy loterias en linea, amén de realizar de manera mas efectiva y
eficaz las actividades de marketing directo, venta personal y relaciones
publicas. También es una herramienta de comunicacion directa con los

clientes.

Gracias al avance tecnolégico y la evolucion del Internet como
herramienta eficaz del mercadeo, nace como nueva tendencia el Mercadeo o

Marketing Electrénico, que Mora (2005) describe de la siguiente manera:

El Mercadeo Electrénico consiste en todas aquellas
actividades de mercadeo que involucran el uso de
Internet, E-Mail o Web, para transmitir un mensaje
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comercial a un grupo objetivo. EI mercadeo
electronico no debe contemplarse como una
tecnologia, sino que es el uso de la tecnologia para
mejorar la forma de llevar a cabo las actividades de
mercadeo. http://www.gestiopolis.com

Ante lo previamente expuesto, se observa la importancia del mercadeo
electrénico en el presente, ya que se usa la tecnologia para desarrollar de

mejor forma el mercadeo.

Alcance y repercusiones

En la practica, las empresas estan comenzando a usar Internet como un
nuevo canal para sus operaciones, en sustitucion de los procedimientos
tradicionales. Este mercadeo electronico, nace como una alternativa de
reduccion de costos y una herramienta fundamental en el desempefio
empresarial. Sin embargo, las herramientas de marketing en Internet no
cambian los conceptos tradicionales de publicidad, sino que ayudan a que
éstos sean desarrollados en su maxima expresion. El mercadeo electronico
se hace atractivo para las empresas por sus bajos costos de implantacion,
pues el alcance que de él se obtiene en comparacion con la inversién que se
realiza, es favorablemente rentable si se le compara con otros medios. Con
el empleo de estas herramientas en Internet, se puede medir en el mismo
instante la efectividad de cualquier campafa. Ademas, es un medio
interactivo, con lo cual se obtiene la ventaja de poder establecer una
comunicacion directa cliente-proveedor, proveedor-cliente. La mercadotecnia
no es solamente el desarrollo de un buen producto, su precio y ponerlo a la
venta. Los clientes necesitan conocer el producto antes de la compra del

mismo y esto se realiza mediante la comunicacion. Con el mercadeo
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electrénico, este proceso de comunicacion se hace muy sencillo, puede
llegar a muchas mas personas en un corto tiempo y con un minimo de
inversidbn. Representa una mayor capacidad de penetracion y mayor

capacidad de expresion.

Para las empresas, este mercadeo abarata sus costos, por lo tanto
pueden ofrecer un mejor precio a sus clientes y, de hecho, debe ser asi pues
con tan alta cantidad de proveedores (aumento de la oferta), los precios
tienden a bajar. Actualmente, la mayoria de las empresas utiliza la Web para
informar a los clientes sobre la compafia, aparte de sus productos o
servicios, tanto mediante comunicaciones internas como con otras empresas
y clientes. Sin embargo, la naturaleza interactiva de la Web, ofrece otro tipo
de beneficios conducentes a desarrollar las relaciones con los clientes. Este
potencial para la interaccion facilita las relaciones de mercadeo asi como el
soporte al cliente, hasta un punto que nunca hubiera sido posible con los
medios tradicionales. Un sitio Web se encuentra disponible las 24 horas del
dia bajo demanda de los clientes. Las personas que realizan el mercadeo
pueden usar la Web para retener a los clientes mediante un dialogo

asincronico que sucede a la conveniencia de ambas partes.

Esta capacidad ofrece oportunidades sin precedentes para ajustar con
precision las comunicaciones a los clientes individuales, facilitando que éstos
soliciten tanta informacidon como deseen. Ademas, esto permite que los
responsables del area de mercadeo obtengan informacion relevante de los
clientes con el propésito de servirles de manera eficaz en las futuras
relaciones comerciales. Los sitios Web mas sencillos involucran a los
clientes mediante botones para enviar mensajes de correo electronico a la

empresa. En otros centros mas sofisticados, los clientes rellenan formularios,
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con el objeto de que desarrollen una relacion continua con la compaifia,
cuyo fin es informar tanto sobre los productos y servicios como obtener
informacion sobre las necesidades que los clientes tienen sobre los mismos.
De esta manera, se obtiene publicidad, promocion y servicio al cliente a la
medida. La Web también ofrece la oportunidad de competir sobre la base de

la especialidad, en lugar de hacerlo mediante el precio.

El uso empresarial de la Web reduce errores, tiempo y sobrecostos en el
tratamiento de la informacion. Los proveedores disminuyen sus costos al
acceder de manera interactiva a las bases de datos de oportunidades de
ofertas, enviar éstas por el mismo medio, y por ultimo, revisar de igual forma
las concesiones; ademas, se facilita la creacion de mercados y segmentos
nuevos, el incremento en la generacion de ventajas en las ventas, la mayor
facilidad para entrar en mercados nuevos, especialmente en los
geograficamente remotos, y alcanzarlos con mayor rapidez. Todo esto se
debe a la capacidad de contactar de manera sencilla y a un costo menor a
los clientes potenciales, eliminando demoras entre las diferentes etapas de

la operacion.

Definitivamente, el mercadeo electronico, ofrece a los clientes la
posibilidad de tener a su alcance una gran cantidad de proveedores para un
mismo producto. Es decir, al aumentar la oferta (gran nuamero de
proveedores), existe un efecto casi inmediato de la baja en los precios de
venta. Adicionalmente a ello, existen otros aspectos que se ven
influenciados por estos comportamientos, y no es mas que el obligado
aumento de la calidad de los productos ofertados, pues es la Unica manera
de competir diferenciadamente, creando una ventaja competitiva frente a los

demas competidores. Otro aspecto importante a destacar es el aumento de
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la productividad, que puede ser consecuencia directa de la disminucion de
los precios de venta, pues al suceder esto, la empresa tiene la posibilidad de
aumentar sus ventas y, con la utilidad generada, poder hacer una inversion
mayor en nueva tecnologia, que a su vez le permita mejorar su velocidad de
produccion, o mas simple adn, que le permita aumentar la inversién en

materia prima y otros insumos utilizados.

Se toma en cuenta ademas, que el uso de la mercadotecnia electrénica
por parte de los consumidores, muchas veces se ve limitada por los

siguientes factores:

v El consumidor no tiene acceso a Internet.

v' Cuando el consumidor puede tener acceso a Internet, pero no
dispone del tiempo para seguir en su busqueda por una mejor
oferta.

v Falta de informacion sobre los Web sites a visitar.

v' El consumidor no maneja Internet.

Armstrong y Kloter (2008) (ob.cit) también analizan esta tendencia de
mercadeo, ya que casi todas las compafias han establecido sitios Web para
informar acerca de sus productos y servicios y como proveerlos. Otros los
usan simplemente para crear relaciones mas sélidas con sus clientes. Es por

esta razon que los autores aportan los siguientes conceptos:

51



Comercio Electrénico

Son procesos de compra venta apoyados por medios electronicos,
primordialmente por medio de Internet. Esta definicion es mas especifica que
la de comercio electrénico basado mas que todo en el intercambio de
informacion. Este busca realizar operaciones por medio del mercado
electrénico, donde los consumidores buscan informacién acerca del producto
0 servicios en linea, luego que identifican lo que quieren y hacen los pedidos

por medio de tarjetas de crédito u otros medios de pago.

Marketing en linea

Consiste en lo que una compafiia hace para dar a conocer, promover y
vender productos y servicios por Internet. Este es el lado de la venta
electrénica de dicho comercio, esto incluye la publicidad por esta misma via.
Este mercado aporta muchos beneficios tanto para quien compra como para

quien vende. A continuacion, se listan algunos de estos beneficios:

Beneficios para quien Compra: Las compras electrénicas pueden
beneficiar tanto a compradores finales como a compradores industriales, ya
gue son comodas debido a que los clientes no tienen que batallar con el
trafico, ni recorrer tiendas para encontrar y examinar productos. Comprar por
Internet es facil y privado ya que no tiene que dedicar tiempo a atender
representante de venta. Ademas tienen mayor acceso a productos y mayor
surtido debido a que no hay fronteras fisicas. Los vendedores Web pueden
ofrecer al consumidor un surtido casi ilimitado de productos en cualquier

lugar del mundo.
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Beneficios para quien Vende: ElI comercio electronico es una
herramienta potente para crear relaciones con los clientes. Las compaiiias
pueden interactuar en linea con los clientes para conocer mejor sus
necesidades y deseos especificos. Esta herramienta ayuda a reducir costos
y aumentar la rapidez y la eficacia al usar Internet para vincular directamente
con proveedores y clientes ya que las transacciones electronicas mejoran la
eficacia del canal y las funciones de logistica, como son los procesamientos
de pedidos, control de inventario, entrega y promocién comercial. Este
también ofrece mayor flexibilidad pues permite al mercadélogo hacer ajustes

constantes a sus ofertas Yy programas.

Es evidente que todas las compafias necesitan considerar si
incursionaran o no en el marketing en linea, por lo que se debe tener en

cuenta los siguientes aspectos:

Creacion de un sitio Web: Este es el primer paso para la mayor parte de
las compafias, por lo que es necesario disefiar un sitio atractivo y hacer que
los consumidores lo visiten, pasen tiempo en él y regresen continuamente.

Existen dos tipos de sitios Web:

e Sitio Web Corporativo: Esta disefiado para cultivar la fidelidad de los
clientes y complementar otros canales de venta, mas que para vender

directamente los productos de la compafiia.

e Sitios Web de marketing: Estos sitios incitan a los consumidores a

participar en interacciones que lo acercaran a una compra directa o a
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otra finalidad de marketing, estos sitios incluyen catalogos, consejos

de compra, etc.

Disefio de un sitio Web atractivo: La clave es crear suficiente valor e
interés para que los consumidores entren al sitio. Esto implica que las
compafias deben actualizar continuamente sus sitios para mantenerlos al
dia, actualizados e interesantes, esto requiere tiempo y dinero pero es un
gasto necesario para que la empresa no se pierda en la creciente saturacion

en linea.

Colocaciéon de anuncios y promociones en linea: Esto consiste en la
publicidad en linea para construir sus marcos u obtener visitantes en sus
sitios Web. Estos anuncios aparecen mientras los usuarios de Internet
navegan. Los mas comunes son los banner, los cuales tienen forma de
encabezado en la parte superior, inferior, izquierda o derecha de las paginas
Web. Los intercales son los que aparecen cuando los usuarios estan
pasando de un sitio Web a otros. Las ventanas emergentes son los que
aparecen de repente en una nueva venta frente a la pagina Web que se esta

viendo.

Otras formas de patrocinio en linea: Entre ellos estan los patrocinios
de contenidos que son una forma adicional de promocién por Internet a
través de las paginas que tienen contenido especial como noticias,
informacion financiera y otros temas de interés. Los micro sitios son areas
limitadas de la Web, limitadas y pagadas por empresas externas, por
ejemplo una compafia aseguradora puede crear un micro sitio en una

pagina Web de compra de automoviles
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Marketing viral: Consiste en crear un mensaje de correo electronico tan
contagioso que los clientes quieren comunicarlos con sus amigos, este es un
medio muy econémico ademas de ser enviado por medio de un amigo es

muy probable que la persona lo abray lo lea.

Luego de haber analizado los diferentes conceptos de mercadeo
tradicional y mercadeo electronico, es necesario establecer una comparacion

por lo que se cita a Chacon (2006)

El mercadeo electrénico no es sino una forma mas de
mercadeo tradicional, el cual involucra aspectos
tecnoldgicos para su ideal desarrollo. Las empresas
gue no participan de una estrategia de mercadeo en
linea, pueden estancarse en la via rapida del
desarrollo en linea. El autor insta a las empresas y
particulares a que formen parte del medio electronico,
ya sea para beneficio propio o bien, la empresa que
representan. Actualmente existen medios mucho mas
flexibles que un sitio Web, tales como Blogs, foros de
discusion, entre otros Esto, involucra también lo
relacionado con el proceso de optimizacion de
cualquier sitio Web, ya que mediante estrategias de
posicionamiento SEO se pueden lograr resultados
sorprendentes en la creacibn de un sitio Web
haciendo el trabajo de mercadeo tradicional en forma
general, exitoso. http://maestrodelweb.com

El articulo realiza una presentacion comparativa entre el Mercadeo
Tradicional y el Mercadeo Electronico en la era de la informacién a través del
Internet. Cualquier administracion de negocios hoy en dia, requiere apoyo de
la tecnologia. Las bases de datos y las redes de conexion a la Internet
agilizan procesos de aplicaciones a las distintas empresas. Si bien los

conceptos de mercadeo tradicional son estables y no pasan de moda, de
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manera continua aparecen nuevas formas y sistemas para mercadear un
producto o servicio. La tecnologia varia a un ritmo acelerado mucho mas que
otro aspecto de la humanidad y los profesionales deben estar al tanto de los
cambios, adaptandose a ellos y aprender a utilizarlos para su propio

provecho y el de su empresa.

2.2.3 La Publicidad

Es importante también, hacer referencia a los conceptos de publicidad ya
que forma parte fundamental del mercadeo electrénico. Para eso se cita a
Thompson (2011)

La publicidad es considerada como una de las més
poderosas herramientas de la  mercadotecnia,
especificamente de la promocion, que es utilizada por
empresas, organizaciones no lucrativas, instituciones del
estado y personas individuales, para dar a conocer un
determinado mensaje relacionado con sus productos,
servicios, ideas u otros, a su grupo objetivo. Es una
forma de comunicacion impersonal y de largo alcance
gue es pagada por un patrocinador identificado
(empresa lucrativa, organizacion no gubernamental,
institucion del estado o persona individual) para informar,
persuadir o recordar a un grupo objetivo acerca de los
productos, servicios, ideas u otros que promueve, con la
finalidad de atraer a posibles compradores,
espectadores, usuarios, seguidores u otros.
http://www.luisemiliorecabarren.cl

La publicidad es una herramienta del marketing muy importante ya que
atrae a los clientes o consumidores con el fin de aumentar las ventas y
generar mayor ganancia bien sea en el mercadeo tradicional o en el

mercadeo electrénico.
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Internet como medio publicitario, no so6lo como eliminador de
intermediarios o agencias de publicidad, permite que lo que antes sélo se
conocia con acceso a estudios muy costosos, ahora sea conocimiento de
todo el que quiera acceder al material disponible. Adicionalmente, TODO lo
que sucede en Internet es medible, por lo que se puede saber a ciencia
cierta si la publicidad hecha realmente sirve para el propésito especifico, y si
no esta cumpliendo con los objetivos, se puede cambiar muy rapido para

ajustar su generado una revolucion bastante efectividad.

Los primeros anuncios en la Web, y los que fueron surgiendo en forma
posterior, cargados de movimiento y cierto colorido, exigen un disefiador
grafico y un ingeniero de software para construirlos. No podemos negar que
el efecto es impactante, y realmente se trabajé mucho para lograr la atencion
del visitante a los portales. Los anunciantes empezaron a ensayar el medio
con muy buenos resultados, ademas de experimentar las bondades de todas
las métricas disponibles.

Ahora la tendencia es que los anuncios sean en texto, y realmente para
escribir texto no se requieren disefiadores ni ingenieros, que es lo que podria
evitar que las empresas pautaran directamente. Exige de estrategias para
saber donde pautar, como comprar la pauta, y en general, saber usar el
nuevo medio y el nuevo formato para generar resultados. Ahora el papel de
la agencia publicitaria tradicional cambia, para hacer los disefios graficos y
las animaciones, para estudiar palabras clave, y estadisticas para aconsejar
a sus clientes a manejar las campafias. Lo mas interesante de la pauta en
Internet, como se presenta con la nueva tendencia, es que la empresa
anunciante solo paga si efectivamente ese anuncio le genero trafico a su
sitio.
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Las exigencias ahora cambian. Antes la efectividad no se podia medir
directamente, pero ahora si se puede saber, por ejemplo, que de 100
personas que se trajeron al portal mediante pauta, cuantas verdaderamente
hicieron lo que se queria (comprar, registrarse, etc.). Se ha abierto la puerta
para que cualquier empresa pueda pautar, acorde a su presupuesto, pero
con la misma efectividad de las empresas grandes. Se sigue disminuyendo
la brecha entre las empresas anunciantes por su tamafo y la Internet juega

también en esta industria su efecto nivelador.

2.2.4 Ventas

Hay muchos autores que se han dedicado a relacionar el concepto de
Marketing con el de la Venta, sin reparar mucho en las implicaciones de un
concepto y del otro. Sin embargo, a pesar de que el marketing es un
concepto un poco mas complejo que el de venta, Segun algunos autores,
“...el concepto de venta, tal y como lo conocemos hoy, no se centra
Gnicamente en la comercializacion de un producto o de una oferta
determinada sino en crear una asociacion con el cliente a largo plazo”. La
venta como toda actividad, ha pasado por un profundo proceso de
transformacion en el tiempo. El concepto de que el vendedor es un simple

impulsador de los productos o servicios que vende, ya dejo de tener validez.

La venta como tal, no es mas que un proceso de negociacion, cuyo
objetivo principal es el cierre de la venta entregando un volumen adecuado
de mercancia, de forma tal que produzca una ganancia suficiente para la
empresa. El término venta, actualmente, tiene multiples definiciones,
dependiendo del contexto en el que se maneje. Una de las definiciones mas

generales es “cambio de productos y servicios por un importe de dinero”;
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pero viéndolo desde el punto de vista legal, se trata de la transferencia del
derecho de posesion de un bien, a cambio de dinero. Desde el punto de vista
contable y financiero, la venta es el monto total cobrado por productos o

servicios prestados.

En cualquiera de los casos, las ventas son el fundamento de cualquier
negocio o transaccion financiera o comercial, aunque para algunos se trate
de un arte basado en la persuasion. La Venta trata de reunir a compradores
y vendedores, y el trabajo de toda la organizacion es hacer lo necesario para

que ésta reunion sea exitosa.

La venta tiene un sistema de conocimientos y valores que le son
intrinsecos y propios, no pertenecientes a otras profesiones. Estos
conocimientos, estan basados en recursos crecientes y renovables, asi como
de valores permanentes, arraigados en lideres, y que puede diferir en cada

individuo.

Hay quienes piensan que la venta es una ciencia basada en un enfoque
metodoldgico, en el cual se siguen una serie de pasos hasta lograr que el
cliente potencial se convenza de que el producto o servicio que se le ofrece
le llevard a lograr sus objetivos en una forma economica. En otras palabras,
la venta tiene metodologia, es decir es un proceso compuesto por un
conjunto de sub-procesos y procedimientos que propenden a la aplicacién
del conocimiento y los valores. En la venta acostumbramos a decir que se
parte por Ay se termina en la Z, para graficar esta metodologia.

Una venta involucra al menos tres actividades:
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1) Cultivar un comprador potencial,
2) Hacerle entender las caracteristicas y ventajas del producto o servicio y
3) Cerrar la venta, o en otras palabras, acordar los términos de la venta y

el precio.

Segun el producto, el mercado, y otros aspectos, el proceso podra variar
o hacer mayor énfasis en alguna de las actividades. Adicionalmente, se
puede decir que la venta tiene tecnologia, es decir, instrumentos y técnicas
que soportan la aplicacion de los conocimientos y valores, entre los cuales

un lenguaje profesional.

La venta posee, como otras ciencias, los principios y categorias que
permiten el reconocimiento de otros individuos conforme a determinados
patrones sicolégicos, manejo de conductas e interrelaciones cruciales y
propias que se ejecutan pragmaticamente y que son verificables. Ello implica
manejar patrones linguisticos especificos y formales que otros modelos no
poseen, y por afiadidura, establece una descripcion estructural de un
proceso que involucra esas conductas humanas y que determina una
estrategia operativa conducente a resultados concretos y medibles, basados
en el analisis de esas conductas humanas.

Para algunos, la venta se deriva del marketing, y en cierta forma, es como
lo ensefian en las universidades, siendo sélo la publicidad la Unica que ha
tomado vuelo propio para convertirse en ramo superior. A pesar de ello, la
venta requiere algunos de los elementos que el marketing ensefia, mas tiene
una especificidad que la convierte en una ciencia por si sola y ante si.
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Tipos de Ventas

Existen diversos tipos de venta, y algunos de los relevantes incluyen:

v' Ventas directas: involucran contacto directo entre comprador vy
vendedor (ventas al detal, ventas puerta a puerta, venta social).

v' Ventas industriales: ventas de una empresa a otra.

v’ Ventas indirectas: ocurre un contacto, pero no en persona
(telemercadeo, correo).

v' Ventas electrénicas: via Internet (B2B, B2C, C2C).

v' Ventas intermediadas: por medio de corredores.

Otros tipos de ventas incluyen: ventas consultivas, ventas complejas, etc.

Ventas y marketing

Muchos tienden a confundir las ventas con el marketing (0 mercadeo). El
marketing, aunque no hay consenso en torno a una definicion, se refiere a un
proceso muy amplio que incluye todo lo necesario para atraer y persuadir a
un cliente potencial. Las ventas, por otro lado, se refieren a lo que se
necesita hacer para cerrar el negocio, y firmar el contrato o acuerdo. Son dos
disciplinas separadas, pero ambas son necesarias para el éxito de una

organizacion, y si trabajan en conjunto, mucho mejor.

Entonces, se puede decir que la venta es intercambio de “ideas” en su
esencia. Una forma superior de la comunicacion, en donde se parte de un

simple intercambio hacia la adquisicion de una relacion permanente, en la

61



gue comprendemos todo un proceso, debido a tres factores implicitos que la

hacen parte de una ciencia.

2.3 Fundamentos Legales.

Ahora bien, primeramente cuando se habla de empresas y la Web, hay que
reconocer una serie de implicaciones relacionadas con leyes, decretos y

ordenanzas importantes a considerar.

En el marco de las leyes Venezolanas, se tiene en primera instancia a la
carta magna, La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, que

reza en su Articulo N° 108:

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

El parrafo anterior, sefiala la libertad existente en el pais en cuanto a
medios de comunicacion e informacion y reconoce la importancia de
implementar nuevas tecnologias para la evolucion de los mismos. De igual

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

El estado reconoce la importancia de la innovacion, el conocimiento y los
servicios de informacion para impulsar el desarrollo econémico del pais, por
lo que también sefiala que el sector privado debe aportar recursos para los

mismos a través de leyes que certifiquen el cumplimiento de esta garantia.

Articulo 112. Todas las personas pueden dedicarse
libremente a la actividad econémica de su preferencia,
sin mas limitaciones que las previstas en esta
Constitucion y las que establezcan las leyes, por
razones de desarrollo humano, seguridad, sanidad,
proteccion del ambiente u otras de interés social. El
Estado promovera la iniciativa privada, garantizando la
creacion y justa distribucion de la riqgueza, asi como la
produccion de bienes y servicios que satisfagan las
necesidades de la poblacion, la libertad de trabajo,
empresa, comercio, industria, sin perjuicio de su
facultad para dictar medidas para planificar, racionalizar
y regular la economia e impulsar el desarrollo integral
del pais.
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El articulo citado anteriormente, expone el hecho de que todos los
ciudadanos tienen derecho a desarrollar la actividad economica de su
preferencia siempre y cuando cumpla con lo establecido en la Constitucion y
las leyes. Por lo tanto, ello sera garante de la iniciativa privada, asi como la
produccion de bienes y servicios se satisfagan la necesidad de la poblacién

y el impulso de la economia del pais.

Seguidamente, la Ley de Ciencia y Tecnologia, en su Articulo N° 1 sefala:

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

La Ley de Ciencia y Tecnologia nace con la finalidad de apoyar la
tecnologia y la innovacion como herramientas de desarrollo, estimulando y
fomentando la investigacion cientifica a través de lineamientos establecidos

por la misma.

Aunado a esto, se encuentra el Decreto con fuerza de Ley N° 1.204 de
Mensajes y Firmas Electronicas en su Articulo N°©
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Articulo 1°: El presente Decreto-Ley tiene por objeto
otorgar y reconocer eficacia y valor juridico a la Firma
Electrénica, al Mensaje de Datos y a toda informacion
inteligible en formato electrénico, independientemente
de su soporte material, atribuible a personas naturales
o juridicas, publicas o privadas, asi como regular todo
lo relativo a los Proveedores de Servicios de
Certificacion y los Certificados Electronicos.

Segun lo citado en la anteriormente mencionada Ley, la misma nace con
la intencion de dar valor juridico al comercio electronico, impedientemente de
que el usuario sea persona juridica o natural, ente publico o privado. Por su

parte, el Articulo N° 4 sefiala:

Articulo 4°: Los Mensajes de datos tendran la misma
eficacia probatoria que la ley otorga a los documentos
escritos, sin perjuicio de lo establecido en la primera
parte del articulo 6 de este Decreto-Ley. Su promocién,
control, contradiccion y evacuacion como medio de
prueba, se realizara conforme a lo previsto para las
pruebas libres en el Codigo de Procedimiento Civil. La
informacion contenida en un Mensaje de Datos,
reproducida en formato impreso, tendra la misma
eficacia probatoria atribuida en la ley a las copias o
reproducciones fotostaticas.

Los mensajes de datos tienen tratamiento y validez como un contrato
escrito regido por el cédigo civil, con el fin de dar legalidad a la informacion

gue estos manejen y hacer mas seguras las transacciones electrénicas.

Articulo 16: La Firma Electrénica que permita vincular
al Signatario con el Mensaje de Datos y atribuir la
autoria de éste, tendra la misma validez y eficacia
probatoria que la ley otorga a la firma autografa. A tal
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efecto, salvo que las partes dispongan otra cosa, la
Firma Electrénica debera llenar los siguientes aspectos:

1. Garantizar que los datos utilizados para su
generacion puedan producirse sélo una vez, y
asegurar, razonablemente, su confidencialidad.

2. Ofrecer seguridad suficiente de que no pueda ser
falsificada con la tecnologia existente en cada
momento.

3. No alterar la integridad del Mensaje de Datos.

A los efectos de este articulo, la Firma
Electrénica podra formar parte integrante del
Mensaje de Datos, o estar inequivocamente
asociada a éste; enviarse 0 no en un mismo acto.

En el parrafo anterior, se especifican las caracteristicas que deben tener
las firmas electronicas con el fin de hacer mas confiables los mensajes
electronicos y asi aumentar la legalidad de las transacciones. Seguidamente

los articulos:

Articulo 20: Se crea la Superintendencia de Servicios de
Certificacion Electrénica, como un servicio autbnomo con
autonomia presupuestaria, administrativa, financiera y de
gestidn, en las materias de su competencia, dependiente
del Ministerio de Ciencia y Tecnologia” La
Superintendencia de Certificacién Electronica es el ente
regulador de las firmas electrénicas, el cual esta adscrito
al Ministerio de Ciencia y Tecnologia.

Articulo 21: La Superintendencia de Servicios de
Certificacion Electronica tiene por objeto acreditar,

supervisar y controlar, en los términos previstos en este
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Decreto-Ley y sus reglamentos, a los Proveedores de
Servicios de Certificacion publicos o privados.” Su
objetivo es que las firmas electrénicas cumplan fielmente

este decreto.

La legislacién venezolana, igualmente reconoce las amenazas de seguridad
en la red, por lo que surge la Ley Especial contra los Delitos Informaticos, en

la que se sefiala en su Articulo primero:

Articulo 1 Objeto de la Ley La presente Ley tiene por
objeto la proteccion integral de los sistemas que utilicen
tecnologias de informacion, asi como la prevencion y
sancion de los delitos cometidos contra tales sistemas
0 cualesquiera de sus componentes, o de los
cometidos mediante el uso de dichas tecnologias, en
los términos previstos en esta Ley.
Esta ley persigue la proteccion de los sistemas de informacion, asi como

la prevencién y sancién de delitos cometidos a través del uso de los mismos.

2.4 Definicién de Términos Bésicos

Clientes: Término que define a la persona u organizacion que realiza una
compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente
del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos

infantiles. Resulta la parte de la poblacion mas importante de la compafiia

Comercio Electronico: Es un sistema que permite la compra-venta de

bienes y servicios a través de Internet.
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Firma Electrénica o Digital: Es un conjunto de datos electrénicos que
identifican a una persona en concreto. Suelen unirse al documento que se
envia por medio telemético, como si de la firma tradicional y manuscrita se
tratara, de esta forma el receptor del mensaje esta seguro de quién ha sido el

emisor, asi como que el mensaje no ha sido alterado o modificado.

Informética: Es la ciencia que tiene como objetivo estudiar el tratamiento

automatico de la informacion a través de la computadora.

Intercambios: Es el acto de obtener de alguien un objeto deseado mediante

el ofrecimiento de algo a cambio.

Mercado: Es el ambiente social o virtual que propicia las condiciones para el
intercambio de bienes y servicios. También puede entenderse como la
institucion u organizaciéon mediante la cual los oferentes (vendedores) y los
demandantes (compradores) establecen una relacion comercial con el fin de

realizar transacciones, acuerdos o intercambios.

Patrocinio: Es una técnica de comunicacibn que permite relacionar
directamente, una marca o empresa con los contenidos, especialmente

atractivos para un tipo de publico.

Redes electronicas: Son organizaciones o individuos vinculados para
compartir datos, intercambiar informacion e ideas y desempefiar tareas,
surgen cuando algunos individuos u organizaciones se enlazan por algun
medio de telecomunicacion. El crecimiento de toda suerte de redes

electrénicas es notable. Las redes han llenado de energia a los gerentes,
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han estimulado la creacién de nuevas modelos comerciales y han llamado la

atencion de casi todos

Rentabilidad: Es un indice que mide la relacién entre utilidades o beneficios,

y la inversion o los recursos que se utilizaron para obtenerlos.

Transacciones electronicas: Es la capacidad de hacer compras
directamente en el sitio de la compafiia, comprende méas trato y
realimentacion que la informacion electrénica. Tanto los vendedores de
productos de consumo como los vendedores de negocio a negocio hacen

uso de las transacciones electronicas.

Ventas: Accion y efecto de vender. Cantidad de cosas que se venden.
Contrato en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno una cosa propia por

el precio pactado.

Volumen de ventas: Cifra de ventas realizada durante un determinado
periodo de tiempo en términos monetarios. Cifra que recoge las ventas que

durante determinado periodo de tiempo se han producido en una empresa.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

La metodologia de la investigacion, permite establecer lo significativo de
los hechos y fendbmenos hacia los cuales estd encaminado el interés de la
misma. El marco metodoldgico explica las acciones realizadas para el logro
de los objetivos de la investigacion, es decir, expone la manera como se va a
realizar el estudio, los pasos para realizarlo y su método. De acuerdo a
Tamayo y Tamayo (1995), la metodologia es un “proceso general para lograr
de una manera precisa el objetivo de la investigacion” (p.59). Cabe destacar
que la metodologia centra su interés mas en el proceso de investigacion que

en los resultados, aunque éstos ultimos dependen de ella.

3.1Disefo, Tipo y Nivel de la Investigacion

3.1.1 Disefno

El disefio de la investigacion estd conformado por un conjunto de
aspectos importantes que han de considerarse, ya que es éste el que
describe la estrategia o el plan que sera tomado a fin de responder las
preguntas inherentes al problema planteado inicialmente. Entre los aspectos
mas relevantes se encuentran: definir el tipo de estudio considerando los
niveles, pasos a seguir para abordar cada uno de los objetivos, las técnicas
(medios empleados para recolectar los datos e informacion) e instrumentos
empleados de acuerdo a la naturaleza de los datos e informacion. A través
del disefio se busca controlar las variables que amenazan la validez del

estudio.
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Segun la estrategia, el presente caso de estudio se clasifica como
documental y de campo debido a que se emplean estrategias que permiten
conocer de manera directa la situacion que confronta la empresa objeto de

estudio.

Segun expone el manual de trabajos de grado de especializacion de la

UPEL (1998), la investigacion de campo es:

Es el andlisis sistematico de problemas en la realidad
con el propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos,
entender su naturaleza y factores constituyentes,
explicar sus causas y efectos o predecir su
ocurrencias, haciendo uso de métodos caracteristicos
de cualquiera de los paradigmas o enfoque de

investigacion conocidos o en desarrollo. (p.65)

De igual manera, el estudio se apoya también en una amplia revisiéon
documental que proporciona informacion o datos de diferentes fuentes que

respaldan el objeto del estudio.

Segun los objetivos del estudio propuesto, la Investigacion de Campo
puede ser de caracter exploratorio, descriptivo, interpretativo, reflexivo-critico,
explicativo o evaluativo. La presente se ubica en una investigacion de tipo
descriptiva debido a que trabaja sobre realidades de hechos y presenta una
interpretacion correcta de los fendmenos existentes en la organizacion. Por
otra parte, esta investigacion a su vez se basa en una investigacion de tipo

evaluativa debido a que sus pilares son producto de la observaciéon y la
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evaluacion de los procesos llevados a cabo en las areas operativa,

administrativa y de recursos humanos de la empresa.

Sobre el tipo de investigacion evaluativa, Hernandez y Otros (2002) citado
por el Instituto de Tecnologia Pascal (2003) se manifiestan: “Es un proceso
sisteméatico de obtencion y analisis de informacion para examinar opciones
de decision referidas a fendmenos de comportamiento de un sistema,

programa, proceso, modelo, metodologia, entre otros”. (p.46)

La Investigacion también es de Campo. Consiste en una investigacion
aplicada para comprender y resolver alguna situacion, necesidad o problema
en un determinado contexto. El investigador trabaja en el ambiente natural en
que conviven las personas y las fuentes consultadas, de las que obtendran
los datos mas relevantes a ser analizados son individuos, grupos Yy
representaciones de las organizaciones cientificas, no experimentales
dirigidas a descubrir relaciones e interacciones entre variables sociologicas,
psicologicas y educativas en estructuras sociales reales y cotidianas. Segun
Benassi y Mufioz (1998), las investigaciones de campo “son las
investigaciones en las que la recopilacion de informacién se realiza
enmarcada por el ambiente especifico en el que se presenta el fenomeno de
estudio”. (p.57)

De igual forma, se ajusta, segun la fuente de informacion, al perfil de una
Investigacion Documental, ya que requiere de la presentacion de un escrito
formal, el cual sigue una metodologia reconocida y que consiste
primordialmente en la presentacion selectiva de lo que expertos ya han dicho
0 escrito sobre un tema determinado. Benassi y Mufioz (1998) argumentan

gue una investigacion documental es aquella:
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...Ccuyo método de investigacion se centra
exclusivamente en la recopilacion de datos existentes
en forma documental, ya sea de libros, textos o
cualquier otro tipo de documentos; su Unico propdsito
es obtener antecedentes para profundizar en las
teorias y aportaciones, ya emitidas sobre el tépico o
tema que es objeto de estudio, y complementarlas,
refutarlas o derivar, en su caso, conocimientos nuevos.
(Pag.9)

Finalmente, se puede decir que el perfil de la investigacion es Mixto, o

combinada. Para Mufioz y Benassi (1998),

“Son tesis en cuyo método de recopilacion y
tratamiento de datos, se conjuntan la investigacion
documental con la de campo, a fin de profundizar en el
estudio del tema propuesto para tratar de cubrir todos
los posibles angulos de exploraciéon. Al aplicar ambos
métodos se pretende consolidar los resultados
obtenidos.” (Pag.10)

3.1.2 Tipo

Una vez definido el disefio de la investigacion, se procede a determinar el
tipo de investigacién. Se pone de relieve el enfoque de la investigacion,
desde los instrumentos, hasta la manera de analizar los datos recaudados.
Segun el nivel de medicién y andlisis de la informacién, la investigacion es de
tipo cuantitativa, ya que permite examinar los datos de manera cientifica o
numérica, generalmente con ayuda de herramientas del campo de la
Estadistica. Las caracteristicas fundamentales de éste tipo de investigacion,
se basan en la existencia de claridad entre los elementos de investigacion
que conforman el problema, que sea posible definirlo, limitarlos y saber

exactamente donde se inicia el problema, en cual direccion va y qué tipo de
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incidencia existe entre sus elementos. Esto quiere decir, que su naturaleza
es descriptiva ya que permite al investigador “predecir” el comportamiento
del consumidor, a través de los métodos de investigacion incluyen:
Experimentos y Encuestas, donde los resultados son descriptivos y pueden

ser generalizados.

En vista de éste perfil; se puede decir que, debido a que el fin basico es
incrementar las ventas a través del disefio de estrategias de mercadeo
electrdnico, la investigacion encaja muy bien en el perfil de una investigacion

de tipo cuantitativo.

Por otra parte, la investigacion de tipo cualitativa, obvia la cuantificaciéon y
simplemente se concentra en explorar las relaciones sociales y describir la
realidad tal cual como se experimenta, conformando dicha realidad como un
todo, bajo un enfoque netamente holistico. La utilizacion de ambas
perspectivas de investigacion, serviran de apoyo para el establecimiento de
comparativos para el cumplimiento de los objetivos planteados.

Segun la perduracion en el tiempo de la investigacion, la presente es
Transversal o Sincronica, debido a que el periodo temporal a ser estudiado
se centra en las practicas mas actuales de mercadeo, con la finalidad de

potenciar el negocio en la red.

3.1.3 Nivel

Ahora bien, el nivel de una investigacion viene dado por el grado de

profundidad y alcance que se pretende con la misma. En el presente, se
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trabaja bajo un enfoque de investigacibn Correlacional- Explicativa.
Correlacional debido a que se determinard el grado de relacién entre
variables mediante técnicas estadisticas, sin pretender explicar las causas y
efectos. Bernal (2006), sefiala que “...uno de los puntos importantes de la
investigacion correlacional es examinar las relaciones entre variables o sus
resultados, pero en ningun momento explica que una sea causa de la otra”
(p.23) y “...examina asociaciones pero no relaciones causales”. (p.24)
Explicativa ya que se procura responder a las causas del problema y explicar
el por qué y las condiciones requeridas para que el problema persista o por

gué diversas variables se relacionan.

3.2 Unidades de Estudio

En este apartado, se procede a delimitar la investigacion en cuanto al
universo de estudio 6 en cuanto a la poblacidon integrante del ambito del
estudio. Para Serrano (2003), “Los estadisticos diferencian entre un
parametro referido a una poblaciéon (n>30) y un parametro referido a unas

cuantas observaciones extraidas de una poblacion (muestra)” (p.33).

El término poblacion se refiere al conjunto total de individuos, objetos o
medidas con caracteristicas comunes y facilmente identificables en un lugar y
momento determinado. Al realizar investigaciones, debe tenerse en cuenta
algunos de los elementos esenciales al seleccionar la poblacion a estudiar, y
las caracteristicas que representan la totalidad del fenomeno a investigar, en
donde las unidades poseen aspectos comunes, que se estudian y originan a

los datos de la investigacion.
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Para el presente estudio, la poblacion a considerar se encuentra
conformada por el universo de trabajadores de la empresa Linea Clinica,
C.A. Segun explica Mode (2005), “Un “universo” es cualquier grupo de
objetos que usamos como el universo de discusidon en una investigacion
estadistica. Con frecuencia, un universo esta constituido por valores
numéricos asociados a estos objetos”. Dado que la investigacion pretende
presentar una propuesta de estrategias, la muestra abarca la totalidad del
universo de Linea Clinica, C.A. La poblacidon de la empresa esta compuesta
por un (01) gerente general, dos (02) gerentes de ventas; uno para el rubro
de consumibles y otro para los equipos, una (01) administradora, un (01)
asistente técnico y un (01) asistente de servicio, para un total de seis (06)
personas. El tamafio de la poblacion, es evidentemente pequeiio, por lo que
se facilita el manejo de los datos y evita la seleccién de una muestra. Las
ventajas que surgen de este tipo de seleccion, radican en que por su tamafio,
no requiere de muestreo ni de muestra como tal, sino de una cuidadosa

seleccion asociada al planteamiento del problema.

A continuacion, se procede a describir en detalle los métodos y técnicas a

emplear en la presente investigacion.

3.3 Técnicas o instrumentos de recoleccién de datos.

Ahora, se describen las distintas operaciones a las que seran sometidos
los datos a obtener: clasificacion, registro, tabulacion, etc. Los investigadores
utilizan una serie de procedimientos y técnicas a fin de compilar los datos
requeridos sobre determinada situacion. Una vez que se ha definido el

disefio, tipo, nivel y poblacion de la investigacion, se precisa determinar las
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técnicas a emplear en la consecucion y recoleccion de datos

correspondientes a las variables establecidas para el estudio.

Segun opina Zapata (2006), “En los trabajos de investigacion con
metodologia cuantitativa, las técnicas mas utilizadas son: el experimento, la
encuesta o el sondeo y el andlisis de contenido” (p.37). En virtud de lo
anterior, se puede afirmar que son ejemplos de técnicas; las entrevistas,
cuestionarios, inspeccion de registros (revision en el sitio), la observacién

directa y el analisis documental, por mencionar algunos.

Luego de disefar el instrumento adecuado a emplear, y establecer la
forma y circunstancias del levantamiento de los datos, la aplicacion de los
mismos con la mayor cautela posible es vital. Es una actividad importante
gue demanda mucha atencion, se debe prever las consecuencias que habria
en caso de equivocaciones en la eleccion del instrumento y en su
estructuracion, puesto que el tipo de datos esperados, y los tiempos de su
aplicaciéon deben ser los requeridos para medir el comportamiento de las
variables. La seleccién de uno, o varios instrumentos, facilita el tratamiento
de la situacion o variable que se pretende evaluar, medir o registrar; no
obstante, es de suma importancia cerciorase de que el instrumento disefiado

o seleccionado sea valido para el estudio.

Para lograr el alcance de los objetivos inicialmente enumerados, se
presenta el siguiente cuadro, también conocido como cuadro de
operacionalizaciéon de las variables, en donde se resumen las técnicas,
procedimientos y métodos necesarios para dar cumplimiento a cada objetivo

especifico y facilitar la investigacion.
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Cuadro N° 1

Cuadro de Operalizacion de las Variables

OBJETIVO GENERAL:

Proponer estrategias de mercadeo electronico como medio principal de publicidad que conlleve a
optimizar el volumen de ventas de la empresa Linea Clinica, C.A., ubicada en Valencia- Edo.

Nro. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Diagnosticar la gestion de mercadeo
electrénico actual de la empresa a fin
de detectar fallas, carencias y
oportunidades de mejora.

Carabobo.

VARIABLES Y
ACTIVIDADES

Estructura organizacional.

Levantamiento de procesos
actuales de Venta.

Identificacién de fallas.

HERRAMIENTAS

La observacion directa y
los registros del

presentados en el departamento
de ventas y priorizarlos.

proceso.
Identificacion de carencias.
Identificacion de mejoras.
Determinar, segun el personal de
la empresa, los problemas Encuesta

Determinar las practicas actuales del
mercadeo on-line en empresas del
sector, con el propdsito de establecer
los principios que mas se adecuen a
la era actual del marketing,

Descripcion del entorno
sectorial de la empresa

Analizar los problemas y las
oportunidades futuras

Captacion / Optimizacion de
recursos necesarios y
limitados

Plan de Marketing /
Benchmarking

Analizar a través de la Matriz DOFA el
mercadeo de los productos de la
empresa Linea Clinica, C.A.

Actividades y/o estrategias a
aplicar

Matriz estratégica
DOFA, resultado de
analisis previos.

Identificacién de las variables

Deteccién de procesos
Claves

Desarrollo del Diagrama
Causa-Efecto y Analisis

Diagrama de Ishikawa /
Matriz de Prioridades.

Elaborar un esquema de estrategias
de mercadeo enfocadas en el
consumidor on-line, a fin de explorar
mercados alternos a los tradicionales
para contribuir al crecimiento de
mercado

Determinar las necesidades
de la pagina Web actual

Encuestas (Cerradas)

Identificar y eliminar aspectos
gue no agreguen valor al

proceso de venta

Diagrama de Ishikawa,
resultado de andlisis
previos.

Fuente: Neira y Sequera (2011)




Para realizar el diagndéstico de las gestiones actuales de mercadeo, se
emplean herramientas como la observacion directa, encuestas, revision de
procesos Yy registros existentes a fin de detectar fallas, carencias y

oportunidades de mejora.

En cuanto a las practicas actuales de mercadeo, se realiza un previo
andlisis del entorno empresarial con el fin de determinar los procedimientos
de mercadeo de empresas similares a Linea Clinica, C.A. Luego, se procede
a realizar un analisis de los problemas que confronta la empresa en cuanto a
la funcionalidad de su pagina Web respecto a las ventas y a la efectividad de
la misma. Se realiza posteriormente la identificacion y captacion de recursos
necesarios para la implementacion de dichas estrategias. Todas las
actividades estaran regidas a travées de un plan de Marketing y un

Benchmarking para las mejores précticas.

Se determinan, segun personal de la empresa, los problemas
presentados en el departamento de ventas a través de una encuesta cerrada
compuesta de diez (10) preguntas sencillas, para luego analizar y priorizar
los resultados (problemas detectados) por medio de una Matriz de

prioridades.

Las estrategias emanan de una matriz F.O.D.A, que compila y combina
aspectos positivos como fortalezas y oportunidades y aspectos “negativos”
como lo son las amenazas y las debilidades para dar origen a estrategias
que conlleven a mejorar el sistema de ventas de la empresa objeto de
estudio. Posteriormente, por medio de un diagrama de Ishikawa, o espina de
pescado, se detectan los procesos que se pudieran identificar como claves,

con la finalidad de priorizar.
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Para elaborar el esquema de estrategias de mercadeo, se determinan las
necesidades actuales de la pagina Web, empleando una encuesta con
preguntas del 1 al 10, de tipo cerrada al personal seleccionado para ello, y
adicionalmente a seis (06) de los clientes que componen la cartera de la
empresa objeto de estudio. Cabe acotar que, aunque éstos no formen parte
del la poblacion y muestra seleccionada para realizar la investigacion, es de
vital importancia recopilar toda la informacion que éstos puedan brindar para
el desarrollo del presente trabajo. Para la encuesta, se escoge una escala de
satisfaccion a través de la afirmacién o negacién de las preguntas que se le
realizan al encuestado con la finalidad de contestar las siguientes
interrogantes: ¢ Qué necesidades seran satisfechas? ¢Hasta dénde se quiere
llegar? ¢Quién va a ser atendido? ¢(Como se va a lograr satisfacer a los

clientes? El resultado se apoyara en la documentacién escrita.

Se identifican y eliminan aquellos aspectos que se consideran desperdicio
por no agregar valor al proceso de ventas de la empresa, determinados por

medio de la Matriz estratégica D.O.F.A, resultante de analisis previos.

Por dltimo, se genera un diagrama de Gantt para la aplicacién de las
estrategias. A través de ésta herramienta, se procura mostrar el tiempo de
dedicacion previsto para cada fase de las estrategias y actividades

determinadas a lo largo de un tiempo total pautado de un (01) afio.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presenta el analisis detallado de los resultados de la
informacion obtenida; se parte para ello del instrumento aplicado, es decir, la
encuesta para los trabajadores (Anexo A) y la encuesta para clientes (Anexo
B) también se utilizé la observacion directa y registros de procesos. Con la
finalidad de poder extraer la informacion de mayor relevancia sobre el tema
de investigacion. Por lo tanto para lograr los objetivos se realizaron los

siguientes procesos:

4.1 Diagnostico de la gestion actual de mercadeo electrénico

En ésta etapa de la investigacion, se procede a evaluar la gestion actual
de mercadeo electrénico de la unidad de estudio, destacando asi los puntos
criticos y un posible diagnostico. Posteriormente, se dan a conocer los
resultados obtenidos de la interpretacion y tabulacion de toda la informacién
recolectada a través de la aplicacion de los instrumentos y la observacion
directa de los procesos, conjuntamente con la revision de toda la
documentacion y fuentes necesarias de informacion, todo esto con la
finalidad de establecer las estrategias requeridas para el buen desempefio
del mercadeo electronico en la empresa Linea Clinica, C.A. ubicada en

Valencia - Estado Carabobo.
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4.1.1 Estructura Organizacional

Toda empresa, indistintamente de su tamafio, requiere de la existencia de
una estructura organizacional o de alguna forma de organizacion que se
pueda ajustar a las necesidades especificas de la entidad, considerando
aspectos como fortalezas y oportunidades generadas por su medio externo.
Por medio de dicha organizacion estructural, se hace posible la canalizacion
y ejecucion de ciertas actividades, procesos y del funcionamiento de la

empresa en si.

FIGURA N° 1
Organigrama Funcional de Linea Clinica, C.A
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1
GERENCIA GENERAL
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FARMAGEUTA | : CONTADORA
Mirtha Mata i, .80 yAsoccldos
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Rubé&n S&nchez
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Servicios .
Rubén D Sanchez M.

Fuente: Linea Clinica, C.A
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A través del organigrama de la empresa, se evidencia que Linea Clinica,
C.A. cuenta con una estructura organizacional bien definida, y delimitada en
sus funciones y cargos. (Ver Figura N° 1). Es importante reconocer la clase
de estructura organizacional que tiene la empresa, conocer su por qué y su
funcionamiento, las ventajas y desventajas que posee, para asi poder

determinar si ésta se ajusta a las necesidades reales de la organizacion.

Al estudiar el organigrama, manuales de control interno y documentacion
necesaria para determinar la funcion de cada departamento de la empresa,
se observa que esta compuesta de la siguiente manera: La encabeza la
Asamblea de accionistas, conformada por tres (03) socios, donde el socio
mayoritario cuenta con 500 acciones que representan 50% del capital y los
socios minoritarios cuentan cada uno con 250 acciones que representan el
25%. Le sigue la Junta Directiva conformada por tres (03) miembros, un (01)
Presidente y dos (02) directores, con el fin de preparar los presupuestos
anuales, discutir la aprobacion o modificacion de los estados financieros y
velar por el desarrollo del objeto social de la empresa. En el siguiente renglon
se encuentra el Gerente General quien se encarga de la representacion
judicial y extrajudicial, reporta a la junta directiva y asamblea de accionistas
los proyectos de balance, es quien supervisa y coordina todas las
operaciones de la empresa. A éste nivel de la estructura, se encuentran
presentes, y reportando a la Gerencia General en calidad de outsourcing,
cuatro (04) staff representados por un farmacéutico, un relacionista industrial,
una firma de contadores publicos y un abogado que presta servicios a través
de una consultoria juridica, todos fungiendo como asesores. Luego, se
desglosan los cuatro (04) departamentos que conforman la empresa Linea
Clinica, C.A.: dos (02) departamentos de ventas divididos en consumibles y

Equipos, el departamento de Administracion y el de Compras. El
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departamento de Consumibles esta representado por un Gerente de Ventas
gue se encarga de recibir los pedidos u érdenes de compras de los clientes y
organizar la logistica para el despacho de la mercancia, también se encarga
de supervisar la existencia de los inventarios y llevar el control de salidas de
este rubro en el almacén, tiene como subordinado a un (01) asesor de ventas
quien se encarga de visitar y captar nuevos clientes, ofrecer mercancia,
realizar los pedidos de los clientes, etc. El departamento de Equipos también
esta representado por un Gerente de ventas que al igual que el Gerente de
Consumibles, se encarga de recibir los pedidos u 6rdenes de compras de los
clientes y organizar la logistica para el despacho de los equipos, también
supervisa la existencia de los mismos en el inventario y llevar el control de
las salidas de este rubro en el almaceén, tiene como subordinados un (01)
Asesor de Ventas quien se ocupa de visitar y captar nuevos clientes, ofrecer
equipos, realizar los pedidos de los clientes, etc. Y un (01) Asistente de
Técnico a quien se le delega la instalacion de los equipos y el apoyo al resto
del departamento en el area de mecéanica y del funcionamiento de los
equipos. El departamento de administracidon esta compuesto por un (01)
Administrador que se encarga de la facturacion, cobranza, cuentas por
pagar, tesoreria, recursos humanos, etc. Apoyada por un (01) asistente de
servicios que cumple la funcion de almacenista y de todas las gestiones que
se realicen fuera de la empresa. Por dltimo el departamento de compras,
compuesto por el Gerente de Compras, encargado de recibir las
requisiciones de inventario, procesar las ordenes de compra y armar la
logistica para recibir los productos y equipos y llevar el control de entrada al

almacén.
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4.1.2 Proceso actual de ventas

A través de la observacion directa de los procesos, se puede decir que la
empresa Linea Clinica, C.A. maneja sus ventas de forma directa ya que
involucra solamente al comprador y al vendedor, es decir, el representante
de ventas por lo general realiza visitas a los departamentos de compras de
las distintas clinicas y distribuidoras, con la finalidad de promocionar a la
empresa y ofrecer la mercancia y los servicios a través de catalogos que
muestran la variedad de productos. (Ver Figura N° 2)

FIGURA N° 2
Proceso de ventas en Linea Clinica, C.A

Fuente: Neira'y Sequera (2011)
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A pesar de que se esta en constante busqueda de nueva clientela, la
empresa objeto de estudio también cuenta con una cartera de clientes fijos o
fieles, con los cuales la gestién de ventas se realiza de la misma forma: el
vendedor visita a los clientes para tomar el pedido de reposicion de
mercancia y dar a conocer los productos nuevos, luego de la visita, se emite
una orden de compra que es enviada por correo electronico o via fax. Para el
caso de los clientes que han tenido una relacién sélida a través del tiempo

con la empresa, se realiza éste proceso sin necesidad de la visita.

Esta empresa también cuenta con pequefios clientes que fueron captados
a través de recomendaciones y referencias de terceros. Al pasar el tiempo,
éstas fueron representando un porcentaje importante de las ventas totales.
Por lo general, estos clientes se ven representados por personas naturales o
pequefias distribuidoras que realizan sus compras por via telefénica o visitan
las instalaciones de Linea Clinica, C.A., aunque no exista la figura de
mostrador como tal; para ser igualmente atendidos por el personal de la
empresa. Una vez que el vendedor ha obtenido el pedido por parte del
cliente, o la orden de compra por alguna de las vias anteriormente
mencionadas, éste lo procesa en el software administrativo a fin de cargar la
nota de entrega (se generan dos copias: una para el almacén, para apartar
los productos del inventario; y otra para administracién, para emitir la
factura). Después de que el almacén ha recibido la nota de entrega, los
productos son seleccionados y el gerente de ventas coteja la nota de
entrega, con la orden de compra o pedido, la factura emitida por
administracion versus los productos en fisico para la finalmente aprobar la
salida de inventario de los mismos, los cuales son entregados por el

asistente de servicios de la empresa o retirados directamente por los clientes.
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4.1.3 Ambiente de Ventas

Ahora bien, una vez determinados los procesos actuales de ventas, se
procede a diagnosticar el estado de la gestion de mercadeo en la actualidad,
a través de la aplicacion de una breve encuesta al personal seleccionado
para tal fin (clientes y personal de la empresa). Los resultados obtenidos se

evidencian en las figuras que se muestran a continuacion:

TABLA N° 2

Resultados de Encuesta A
(Aplicada al personal de la empresa)

Item Si No Tal Vez Total
1 6 0 0 6
2 4 1 1 6
3 2 4 0 6
4 1 4 1 6
5 2 4 0 6
6 0 4 2 6
7 1 4 1 6
8 2 4 0 6
9 5 1 0 6

10 2 3 1 6

Fuente: Neira 'y Sequera (2011)
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FIGURA N° 3
Histograma de Frecuencias Encuesta A
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Fuente: Neira 'y Sequera (2011)

Al analizar los resultados de la primera encuesta, aplicada al personal de
la empresa se obtiene el diagnostico de la gestién actual de mercadeo,
donde se puede afirmar que el 100% de la poblacion encuestada da fe de
que Linea Clinica, C.A. cuenta con clientes fijos, el 66% garantiza que la
empresa capta nuevos clientes con frecuencia, un 67% asegura que ésta no
cuenta con un medio de recoleccién de datos para conocer las opiniones y
recomendaciones del cliente, el 66% del personal, por otra parte, coincide en
que ésta no cuenta con estrategias de mercadeo como son descuentos,
promociones, etc. El 67% estd de acuerdo en que tampoco se utilizan un
medio de promocidn para atraer visitantes a la pagina Web, un 67% dice que
no se le realizan constantemente actualizaciones a la misma, el 66% de las
personas encuestadas respondieron que no todos los productos expuestos
en la pagina se encuentran en existencia en los inventarios, el 83% afirma

qgue el principal medio de promocion empleado por la empresa objeto de
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estudio es el catalogo de productos y un 50% niega que los pequefios
distribuidores y personas naturales que son clientes de la misma la hayan
conocido a través de la publicidad.

TABLA N° 3
Proceso de ventas en Linea Clinica, C.A

(Aplicada a clientes de la empresa)

1 4 2 0 6
2 3 3 0 6
3 2 3 1 6
4 3 3 0 6
5 4 1 1 6
6 4 2 0 6
7 3 2 1 6
8 5 1 0 6
9 4 0 2 6
10 4 0 2 6
Fuente: Neira y Sequera (2011)
FIGURA N° 4
Proceso de ventas en Linea Clinica, C.A
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Al analizar los resultados de la segunda encuesta, aplicada a algunos
clientes de la empresa (Instituto Docente de Urologia, Centro Policlinico
Valencia, EMEVAL Emergencia Médica, Centro Médico Valle de San Diego,
Clinica Oftalmologica el Vifiedo, C.E.Q. San Antonio de Padua), se obtiene el
diagnéstico de la gestion actual de mercadeo, donde se puede decir que el
67% de los mismos han visitado la pagina web de la empresa y el 67% de
ellos la sigue visitando con frecuencia, un 66% esta de acuerdo en que la
pagina les brinda la informacion necesaria, el 67% asegura que los productos
presentados en la pagina cumple con todas las caracteristicas expuestas en
ella, el 66% considera que los servicios prestados por Linea Clinica, C.A.
podrian mejorar a través del comercio electrénico, el 67% de los clientes
encuestados realiza compras de forma electronica con otros proveedores, el
50% de los encuestados les parecen adecuadas las estrategias de mercadeo
empleadas por la entidad, el 83% esta de acuerdo en mantener una relacion
mas directa con Linea Clinica, C.A. a través de internet, un 66% prefieren
realizar las compras de forma eléctrica que por medio del representante de
ventas y el 67% esta de acuerdo con que el servicio de atencion al cliente de

la empresa es de calidad.

4.2 Principios de la era actual

Seguidamente, para determinar las mejores practicas las mas actuales del
mercadeo electronico en el sector, con el proposito de establecer los
principios que méas se adecuen a la empresa, se procede a la aplicacion de
un Benchmarking Competitivo. Este pretende la implementacion de un
proceso sistematico y continuo con la finalidad de evaluar comparativamente
los productos, servicios y procesos de trabajo dentro de las organizaciones.

Ademas comprende la identificacién de productos, servicios y procesos de

90



trabajo de los competidores directos de la organizacién, identificando
informacion especifica de los productos, procesos y los resultados
comerciales de competidores directos y los compara con los internos.

Tener un sitio Web hoy dia es de gran importancia para la estrategia de
cualquier tipo de negocio o emprendimiento. Sobre todo si se considera que
cada vez es mayor la tendencia que existe de buscar en Internet cuando se
piensa en comprar o0 en contratar cualquier tipo de producto o servicio. Es la
mejor estrategia a la hora de hacer comparaciones que, al final, terminan

influenciando la decisién de compra.

El E-Marketing, hoy en dia, es muy utilizado tanto por pequefias como por
grandes empresas a nivel mundial. Es éste tipo de mercadeo el que ha
pasado a conformar una parte mas del presupuesto para publicidad anual de
las empresas. Consiste basicamente en hacerle publicidad a la empresa en
medios digitales, lograr un mayor alcance del publico consumidor, las 24
horas del dia, durante los siete (07) dias de la semana.

Para llevar a cabo el Benchmarking, se ha seleccionado como punto
comparativo a la empresa Tecnologia Médica del Caribe, C.A (TEMCA), quien
se encuentra a la cabeza en ventas, distribucion y mercadeo de productos de
la rama clinica. TEMCA, por su parte, es una empresa fundada en 1.983
dedicandose desde sus inicios, a la importacién a Venezuela de suministros

y equipos médicos modernos, sofisticados y vanguardistas en el mundo.

Como medio de publicidad, cuenta con una pagina Web, operativa desde

el afio 2004; sin embargo, no es sino hasta el 2008 que incursiona y
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experimenta en el comercio electronico como tal, representando éste hoy en

dia el 60% de sus ventas.

Comparando Linea Clinica, C.A vs. TEMCA, se persigue como propésito
fundamental destacar las diferencias existentes entre las practicas de cada
organizacion y analizar las diferencias significativas con el fin de prestar el
apoyo necesario al area y determinar las estrategias que se crean
pertinentes, considerando en todo momento las estructuras de cada una de

ellas.

Para establecer las respectivas comparaciones, se toman como

principales indicadores aspectos como:

a) Costos incurridos en publicidad y mercadeo
b) Ventas.

c) Clientes referidos por su respectiva pagina Web

Cada uno de los puntos anteriormente mencionados, proporcionan la
informacion necesaria para determinar con claridad las estrategias a seguir

para el logro de una gestion adecuada de comercio electronico.
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a) Costos incurridos en publicidad y mercadeo

TABLA N°4

Bs 0,00

Bs 2.758,94

Bs 7.454,54 Bs 3.452,52
Bs 10.653,00 Bs 3.946,76
Bs 18.107,54 Bs 10.158,22

Fuente: Neira y Sequera (2011)

Expresando esto en porcentajes, se tiene:

TABLA N°5

0%

100%

68,35%

31,65%

100%

72,97%

27,03%

100%

Fuente: Neira y Sequera (2011)

Entonces, se tiene que:




FIGURA N° 5

Costos Publicitarios | OBSERVACIONES: |
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Fuente: Neira y Sequera (2011)

La inversién total que ha realizado la empresa objeto de estudio, en
cuanto a publicidad y mercadeo, ha sido notablemente superior con respecto
a la hecha por la empresa TEMCA, lo cual denota que dichas erogaciones
estan siendo mal canalizadas en estrategias que no aportan el 100% de
efectividad. La inversibn en Marketing no se trata solamente de un simple

capricho, debe ser vista como un arma estratégica para la empresa.

Con el E-Marketing no se proyecta el reemplazo de la publicidad
tradicional en medios masivos, impresos, television, revistas, etc. Se trata de
sencillamente considerar una manera mas de hacer publicidad con garantia

de efectividad para la empresa, siempre y cuando sea bien administrada.
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Existen muchas empresas que cometen el grave error de asignar menos
presupuesto a las campafias de mercadeo electrénico. La realidad es que
éste tipo de publicidad no es menos costosa que las tradicionales, pero su
radio de alcance es indefinido, por lo que es pertinente considerar hacer las
pruebas pertinentes y los ajustes necesarios, y asignarle una buena porcion
del presupuesto dispuesto para el mercadeo y la publicidad, y la misma
seriedad que a cualquier otro medio.

Tomar la decision de “¢cuanto?” y del “¢cémo se debe invertir en
publicidad?”, es algo que depende de una serie de seis interrogantes claves,
correcta y honestamente respondidas: ¢como se puede llegar a los
integrantes del mercado? ¢Qué factores toman en consideracion los
consumidores o usuarios al momento de decidir la compra? ¢ El producto es
conocido 0 no? ¢Qué hacen los competidores? ¢Qué estrategia se pueden
seguir: de empuje o de traccién? y ¢cual es la estrategia de inversion y

rentabilidad a seguir?

Asignar un presupuesto de marketing, sin antes dar antes respuesta a

cada una de estas preguntas, puede resultar en un verdadero salto al vacio.

b) Ventas

Para determinar el comparativo en cuanto a ventas, se considera un lapso de
tres (03) afios base, o tres ejercicios consecutivos entre las empresas,

obteniéndose:
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TABLA N° 6

Bs. 3.508.440,09

Bs. 6.958.502,67

Bs. 6.207.004,42 | Bs. 13.746.510,58

Bs. 4.525.619,54 | Bs. 9.861.200,00

Bs. 14.241.064,05 | Bs. 30.566.213,25

Fuente: Neira'y Sequera (2011)

TABLA N°7

33,52% 66,48%
31,11% 68,89% 100%
31,46% 68,54% 100%
Fuente: Neira'y Sequera (2011)
FIGURA N° 6

Relacion de Ventas
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El nivel de ventas de un producto lanzado al mercado, no se encuentra
tan directamente relacionado con las pruebas de mercado, amplia aceptacion
del consumidor, etc.; como con la mala seleccién de medios de comunicacién

y una errada campafa publicitaria.

Resulta muy extrafio que una sola estrategia de mercadeo genere éxito
por si sola. El éxito verdadero se obtiene producto de un proceso
debidamente planificado, es decir, de una estrategia de marketing a varios
niveles: confeccion de una pagina web debidamente orientada a las ventas,
marketing por email, optimizacién (marketing) para buscadores (la mejor
herramienta de publicidad y gratuita), entre otras técnicas de e-marketing

para incrementar los niveles de las visitas al portal y por ende de las ventas.

La estrategia a escoger, destinada al incremento de los niveles de ventas,
depende exclusivamente del propio mercado, su estructura y desde luego, de

las aspiraciones de la empresa.

c) Clientes referidos por su respectiva pagina Web

Para llegar a comparar los clientes referidos por la pagina Web de cada
empresa, se obtienen los datos por medio de observacion directa y consulta

con el personal de cada una, obteniéndose finalmente lo siguiente:
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FIGURA N° 7

Clientes referidos por medio pubicitario
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Fuente: Neira y Sequera (2011)

Las empresas que consideran estrategias de mercadeo electrénico, son

mucho mas efectivas que las tradicionales, porque permiten segmentar muy

bien a qué publico llegar.

Es un hecho el que cuando se ofrecen de manera gratuita contenidos

relevantes y de muy alto valor, los lectores tendran esa misma percepcion

sobre valor y alta calidad de los productos o servicios que se ofertan.
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4.2.1 Plan de Marketing

El marketing, por su caracter interdisciplinario, debe ajustarse al diferente
tamafio y actividad de cada empresa, es decir, no existe un programa

estandar para la realizacion del plan de marketing.

Para llevar a cabo la elaboracién del plan de Marketing ajustado a Linea
Clinica, C.A, se toman en cuenta una serie de aspectos medulares que

actlian como guia de la investigacion.

CUADRO N° 8
Plan de Marketing 2011-2012 Linea Clinica, C.A

Gestion de mercadeo y ventas de
suministros y equipos médicos a
través del portal Web de la
empresa Linea Clinica, C.A. La
empresa invierte un monto
equivalente a Bs. 10.000 en
publicidad anual.

El (los) cliente (_s). meta” o ideal Tiempo minimo
(es) para el servicio de mercadeo de

y ventas a través de la red sera
(n):

Aquellos que presenten:

implementacion:
Un (01) afio.

» Una percepcion de genuina
necesidad,

» El dinero para solucionar el
problema o la necesidad

* Laurgencia de resolver la
necesidad.
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Conseqguir, para finales de 2012
un numero de clientes
potenciales superior o igual a 10,
a fin de lograr totalizar una
facturacion minima de Bs.
1.500,00/afo.

Ganar mas visibilidad y
credibilidad en el mercado
objetivo de la empresa, conseguir
un mayor porcentaje de
prospectos por accion de
marketing, desarrollar mas el uso
de la Web page.

Charlas de ventas, seguimiento
de clientes mediante e-mail y/o
teléfono, incursion en redes
sociales, etc.

Ver Matriz D.O.F.A.

Folletos y/o catalogos en Pdf
descargables en el website,
material de presentaciones y/o
conferencias, guién para
conversaciones telefénicas. etc.

400 Bs/h y 6 horas para
actualizar el website y el
contenido.

2 dias para escribir articulos,
Bs. 1600 para envios de correos
publicitarios a clientes suscritos.
Bs. 3.500 por Honorarios
Profesionales.
Desarrollar materiales de
marketing escritos que
direccionen al cliente a visitar la
pagina Web de la empresa.
Hacer llamadas de seguimiento a
la mayoria de los posibles
clientes
Realizar la venta y continuar
seguimiento.
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Ofrecer un articulo y/o obsequio
a los clientes que estan
interesados.

9. Linea de Tiempo
Organizar las
actividades listadas en el
Plan de Accion y
organizarlas en una hoja
de proyecto.

Tener los materiales de
marketing escritos para el 15 de
enero; investigar oportunidades
para dar charlas lista para el 30

de enero de 2012; etc.

10. Implementacion
Cada dia se desarrollan
varias de las actividades
hasta que los resultados

comiencen a aparecer.

Se cuenta con objetivos
mensurables y susceptibles de
irse controlando a nivel de
resultados para producir los
necesarios ajustes.

Fuente: Neira 'y Sequera (2011)

4.3 Andlisis del mercadeo

En ésta etapa de la investigacion, se procede a analizar las Debilidades y
Fortalezas de la empresa, las Oportunidades y Amenazas de su entorno para
realizar la Matriz D.O.F.A. con el fin de establecer los principios que mas se

adecuen a la era actual del marketing.

4.3.1 Entorno de la Empresa

Linea Clinica, C.A. es una empresa legalmente constituida con once (11)
afos de experiencia en el mercado de distribucion y provisor de servicio post-
venta en los campos de la medicina clinico-hospitalaria, veterinaria y
odontoldgica, especializada en la distribucion y venta de productos para

rayos X y productos de bio-seguridad. Esta empresa comercializa y distribuye
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productos de tipo consumibles y equipos diversos, siendo una de las
principales distribuidoras del ramo en la ciudad de Valencia, por contar con la
méaxima tecnologia a nivel de equipos americanos y europeos. Esta empresa
cuenta con una extensa gama de clientes, debido a que abarca tanto a las
principales clinicas de la region central, como a las pequefias organizaciones
y personas naturales que se dedican a esta area, pero que no cuentan con la
capacidad para importar dichos productos y equipos. También cuenta con el
personal capacitado para la instalacion y mantenimiento de los equipos, el
cual representa una notable ventaja ya que en la ciudad hay pocos expertos

en el area.

4.3.2 Matriz D.O.F.A

La matriz D.O.F.A, o también conocida como F.O.D.A, es un instrumento
permite representar en términos operativos un cuadro de situacidbn que
distingue entre el adentro y el afuera de la empresa. Se definen las fortalezas
y debilidades que surgen de la evaluacidon interna de la compafia, y las
oportunidades y amenazas que provienen del entorno. A través de la
observacién directa de los procesos de venta y de la aplicacion de la

encuesta como medio de recoleccion de datos, se obtiene como resultante:

CUADRO N°9
Matriz Estratégica D.O.F.A

* Es una de las empresas
* Poco personal en elllider, a nivel regional en el
departamento de ventas. ramo.

* No maneja un control de|* Posee una amplia gama de
pedidos clientes fieles.
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* No toma en cuenta opiniones y
sugerencias por parte de los
clientes

*Informalidad en la toma de

pedidos pequefios.

* |nadecuada segregacion de
funciones del personal.

* No poseen estrategias de
promocion como descuentos,
rebajas, etc.

* No realizan actualizaciones a
la pagina Web

* Esta ubicada
geograficamente, en una zona
céntrica de la ciudad de
Valencia, facilitando asi los
despachos.

*Posee una pagina Web
operativa.

* Cuenta  con niveles
adecuados de inventario.

* Cuenta con personal
capacitado en el area de
ventas.

* Los productos de tipo

consumible y equipos son de
méxima calidad
* Distribuyen, comercializan y

* No se apoyan en la publicidad | realizan el mantenimiento e
como estrategia de mercadeo instalacion de los equipos
médicos.
OPORTUNIDADES DO FO
* A pesar de la existencia de * Mantener las politicas de
P * Captar el personal necesario | control cambiario e

un estricto control de cambio,
la empresa cuenta con divisas
aprobadas por CADIVI.

* Existen pocas empresas
importadoras de éste tipo de
productos.

*La clientela es muy selecta.

*La compra de equipos
médicos innovadores,
conserva un status de
vanguardia.

*Los clientes ocasionales,
satisfechos por un buen
servicio, seran clientes
permanentes.

ESTRATEGIAS

para mejorar el
ventas

proceso de

* Crear un formato Unico de
pedidos para evitar descontrol,
debido a la cantidad de clientes
gue posee.

*Establecer estimulos de
cualquier indole al personal del
Dpto. de ventas, por ser quienes
ejecutan procesos medulares de
la empresa.

*Mejorar las estrategias de
captaciéon de nuevos clientes e
implementar nuevos
mecanismos de  autogestion
publicitaria.

*Desarrollar un programa de
seleccién de personal, con el
objeto de invertir en fuerza de
ventas.

importaciéon de productos para
asi mantener su posicion de
liderazgo.

* Continuar capacitando el
personal ya que son pocas las
empresas que cuentan con
este servicio y esto aumenta
su nivel de competitividad.

*Establecer estimulos como
por ejemplo los descuentos,
obsequios, etc.; a los clientes
con mas antigliedad.

*Incursionar en nuevos
sectores de mercado a nivel
regional y/o nacional.

*Explotar la oportunidad que
representa distribuir productos
de calidad a clientes
ocasionales, quienes pueden
ser fieles a la empresa como
proveedor, por un buen
servicio prestado.
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*Indices de desempleo
incrementan la demanda de
empleos.

*Bajos costos al incurrir en
estrategias de mercadeo on-
line.

* Ejecutar nuevas técnicas de
mercadeo (publicidad por
internet, promociones,
descuentos, etc. para hacer a la
empresa ain mas competitiva.

* Implementar el uso de
estrategias publicitarias.

* Mejorar la calidad de servicio
a través del mercadeo
electronico para captar
nuevos clientes.

*Implementar medios de
comunicacion eficientes entre
proveedor - cliente.

AMENAZAS

DA

FA

* Riesgo permanente de
suspension de divisas por
parte de CADIVI

* La situacion de incertidumbre
econdmica, politica y social
del pais.

*La vanguardia en la
tecnologia y servicios post
venta computarizados avanza
a pasos agigantados con
respecto a la evolucion
tecnoldgica del pais.

* Retrasos y trabas en la
aduana.

* La incursion y actualizacion
constante de la competencia
en el mercadeo electronico.

* Incorporar los descuentos y
promociones como estrategias
alternativas de mercadeo.

*Tratamiento mas cuidadoso con
los stocks de inventario a fin de
realizar las compras necesarias.

*Realizar sondeos periddicos de
satisfaccion de la clientela.

*Mejorar la calidad del servicio al
cliente prestandole soporte
técnico on-line.

*Desarrollar sistemas de control
gque permitan monitorear las
actividades del personal de
ventas, especificamente.

* Actualizar la pagina Web de la
empresa y usarla como medio
de publicidad para comenzar a
competir en este medio

* Incursionar en el mercadeo
electrénico para no perder
fuerza en el mercado actual y
futuro

*Aplicar estrategias atractivas de
mercadeo en la Web, con el fin
de simplificar la experiencia de
compra del cliente.

* Mantener al dia todos los
requisitos y procedimientos
para la renovacion de la
autorizacion de divisas, que
es de vital importancia para
poder invertir en productos de
calidad

*Ofrecer cursos de estrategias
de ventas al personal del area
respectiva a fin de
capacitarlos y actualizarlos en
conocimientos.

* Establecer campafias
agresivas a través de la red,
para asi liderar la lista de
distribuidores en el ramo.

*Fortalecer aun mas el
esguema de servicios post-
venta, ya que el ciclo de
ventas s6lo empieza al cerrar
el negocio.

*Segmentar el mercado a fin
de conocer los objetivos
reales de la empresa.

* Mejorar el sistema de control
que le permita mantener el
adecuado nivel de inventario,
tomando en cuenta la
problematica existente en los
puertos

* Incursionar en el mercadeo
electrénico en busca de
expandir la cartera de clientes.

* Tomar en cuenta la
publicidad como una forma de
impulsar su nivel de
competitividad
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*Establecer lapsos concretos de *Hacer empleo de redes

* El ataque publicitario por actualizacion del contenido de la :
. . ) sociales que ayuden a obtener
parte de la competencia a una pagina Web. La misma debe - X
i ; . una reaccion en cadena:
clientela que busca mostrarse atractiva, sin mostrar . .
. . . . compro y les digo a mis
permanente innovacion. dejadez y recordando siempre el

publico al que se dirige. amigos que compre.

Fuente: Neira 'y Sequera (2011)

Con el avance constante del mercadeo, muchas empresas cuentan con
un medio de recoleccion de datos que muestra la opinion del cliente y sus
sugerencias, sin embargo, la empresa objeto de estudio no tiene intensiones
de implementar medios para manejar éste tipo de informacion. La
organizacioén, igualmente, cuenta con una pagina Web Corporativa con fines
informativos y publicitarios que persiguen cultivar la fidelidad de sus actuales
clientes. La misma, segun indagaciones, fue actualizada por ultima vez en el
mes de Julio de 2008, lo que evidencia una evidente falla debido a que las
paginas Web, normalmente, deben ser actualizadas periddicamente por lo
menos cada tres meses, con el fin de atraer y capturar la atencion de los

visitantes.

Otro aspecto importante a recalcar, es que el personal de ventas no esta
al tanto de las caracteristicas de los productos expuestos en la pagina Web.
Dichas caracteristicas cambian continuamente, y al no estar actualizado el
portal, se genera cierta evasion hacia un medio publicitario y de ventas tan

importante y Gtil como éste.

Ante todo esto, se revela una cierta apatia en cuanto a incursionar en el
mercadeo electronico, tal vez por falta de conocimiento sobre el tema e
ignorancia sobre los beneficios del mismo. Internet, herramienta clave por

excelencia, de modo que si lo que se desea es obtener un crecimiento
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exponencial de visitas a una pagina Web, ésta debe aportar de alguna forma
un cierto valor afiadido y ser gratuita de forma continua, y es aqui en donde
entra al escenario la importancia de las actualizaciones constantes. La
organizacion no cuenta con un Web Master, quien debe encargarse del
mantenimiento y actualizaciones periédicas al site, por haber perdido el

contacto con éste.

4.4 Esquema de Estrategias

A la hora de ejecutar planes publicitarios, la publicidad de “boca a oreja”
(también llamada boca a boca) también funciona en el mundo “off-line” para
dar a conocer a los negocios on-line, después de todo los clientes
potenciales son gente normal, que lee la prensa, compra revistas, escucha
radio o hace las compras. Sin embargo, a efectos de lograr atender a ese
publico o clientela “cibernética”, que cada dia mas demanda comodidad,
practicidad y sobre todo ahorro del recurso mas preciado y no renovable: el
tiempo; se plantean y disefian las estrategias adecuadas a éstos fines, y
también que estén de acuerdo al presupuesto y al nicho de mercado al que

se dirige la empresa objeto de estudio.

Para lograr la visualizacion directa de las mismas, se plantea un diagrama
Ishikawa (o también conocido como espina de pescado). Este diagrama es
una herramienta que ayuda a identificar, clasificar y poner de manifiesto las
posibles causas, tanto de problemas especificos como de caracteristicas de
calidad, ilustrando de manera grafica las relaciones existentes entre un
resultado dado (efectos) y los factores (causas) que influyen en ese

resultado. A efectos de la presente investigacion, se revelan los siguientes
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factores que inciden de forma directa en cuanto al mercadeo electrénico (Ver

Figura N° 8).

FIGURA N° 8
Diagrama de Ishikawa — Mercadeo Electrénico en Linea Clinica, C.A
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La clave del éxito, se centra en la mezcla inteligente de la publicidad

online con la off-ine. Como nuevo empresario online, dentro de los

principales nortes que deben tener, esta la generacion de visitantes y sobre

todo potenciales clientes al sitio Web de su empresa. Si se utilizan los

medios comunicacionales disponibles y de facil acceso para hacer promocién

en el mundo real de su negocio virtual, esta se revertirhd en visitantes y
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potenciales clientes interesados en los productos o servicios ofertados en
Internet. Dentro de dichos objetivos, se requiere especialmente saber como
promocionar efectivamente en la pagina Web.

Es un tanto inatil poseer una pagina web si ésta no es eficaz para los
intereses del negocio o de la empresa. En la actualidad hay alrededor de
unas tres mil millones de paginas web en la red. De modo que, si no se
aplican conceptos de e-marketing con el objeto de promocionarla

adecuadamente, la misma permanecera en el total anonimato.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

La naturaleza interactiva de la Web ofrece diversos tipos de beneficios
conducentes a desarrollar las relaciones con los clientes. Este potencial para
la interaccion facilita las relaciones de mercadeo asi como el soporte al
cliente, hasta un punto que nunca hubiera sido posible con los medios
tradicionales. Un sitio Web se encuentra disponible las veinticuatro (24) horas
del dia bajo demanda de los clientes. Las personas que realizan el mercadeo
pueden usar la Web para retener a los clientes mediante un dialogo
asincronico gque sucede a la conveniencia de ambas partes. Esta capacidad
ofrece oportunidades sin precedentes para ajustar con precision las
comunicaciones con los clientes individuales, facilitando que éstos soliciten
tanta informacion como deseen. Ademas, permite que los responsables del
area de mercadeo obtengan informacion relevante de los clientes con el

proposito de servirles de manera eficaz en las futuras relaciones comerciales.

Cuando se incorpora el ambiente corporativo al ambiente digital que
ofrece la Web, se reducen errores, tiempo y sobrecostos en el tratamiento de
la informacion. También se facilita la creacion de mercados y segmentos
nuevos, el incremento en la generacién de ventajas en las ventas, la mayor
facilidad para entrar en mercados nuevos. Todo esto gracias a la gran
capacidad de contactar de manera sencilla y a un costo menor a los clientes
potenciales, es por ello que este trabajo de investigacion busca implementar

esta tendencia de mercadeo con la siguiente propuesta:
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INTRODUCCION

La presente propuesta se da con la intencion de implementar el mercadeo
electrénico en la empresa Linea Clinica, C.A. para incursionar en este nuevo
mercado buscando optimizar los niveles de venta y asi mantener su estatus
como una de las empresas lideres en la distribuciéon y provisor de servicio
post-venta en los campos de la medicina clinico-hospitalaria, veterinaria y
odontolégica. La misma esta disefiada para ejecutar herramientas que

garanticen el éxito en la incursion de este nuevo mercado

OBJETIVO

El propésito fundamental de la presente es aplicar estrategias para
afianzar la posicién en el mercado de la empresa Linea Clinica, .C.A. y asi
obtener ventajas, con relacién al aumento vertiginoso de la competencia, a
través del mercadeo electronico como herramienta eficaz de publicidad y

promocion.

DEPARTAMENTOS INVOLUCRADOS:

- Gerencia General
- Departamento de Ventas

- Departamento de Administracién

CONSIDERACIONES GENERALES:

- El mercadeo electronico es exitoso gracias a lo comodo que resulta

para el usuario obtener informacién sin mucho esfuerzo; la idea de
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éste es satisfacer las necesidades del cliente desde la comodidad de

su hogar, oficina, etc.

Existen leyes que protegen al consumidor on-line como es el caso de
la Ley Especial contra los Delitos Informaticos y la Ley Sobre
Mensajes de Datos y Firmas Electronicas. Si se informa al pablico de
la existencia de las mismas perderian el miedo a realizar compras

electrdnicas, lo que sin duda beneficiaria a la empresa.

Linea Clinica, C.A. es reconocida en el area de ventas de insumos
médicos, si se implementa el mercadeo electrénico podria expandir su

mercado a otras regiones.

Se debe actualizar la pagina Web constantemente para mantenerla
atractiva para los “navegadores” y asi atraer visitantes, esto debe

hacerse cada tres meses como minimo.

Es importante agregar al portal www.lineaclinica.com un sistema de

contabilizacion de visitas para asi verificar su eficiencia.

Se deben crear catadlogos de productos en version de archivos
protegidos o en formatos PDF, de modo que los clientes puedan
accesar a ellos, descargarlos y revisar mejor las caracteristicas de lo

que desean comprar.

Se recomienda aplicar estrategias de mercadeo como descuentos,
rebajas, etc. a los clientes que realicen compras via internet, para asi
lograr posicionarse en este mercado y brindar un atractivo al acto de la

compra.
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- Se debe considerar que debido a los constantes avances tecnologicos
y del mercadeo, es imperativo mantenerse a la vanguardia de modo
que la competencia no se convierta en un impedimento de evolucion,

sino un patron de mejoria constante.

- Implementando ésta herramienta, se busca conseguir nuevos clientes
potenciales para ganar visibilidad y credibilidad en el mercado de

ventas de la empresa.

OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES:

- La Gerencia debe tomar en cuenta el mercadeo electrénico como una
herramienta eficaz para aumentar las ventas y a su vez dar a conocer

al personal de la empresa las ventajas de implementar el mismo.

- La gerencia debe considerar en el presupuesto la inversiébn en
publicidad a través de los medios tradicionales y virtuales para atraer

nuevos clientes

- El personal de ventas debe estar capacitado para incursionar en este

mercado, mejorando el proceso de ventas.

- Los encargados del departamento de ventas deben hacer seguimiento
de la pagina y del niumero de visitas para analizar la efectividad del
mercadeo.

- El personal encargado de las ventas debe utilizar la pagina como una
herramienta de ayuda y promocionarla a los clientes tradicionales,

para incluirlos en este mercado.
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Se debe crear la figura de Web Master, quien se encargara de realizar
las actualizaciones y modificaciones del portal Web. La hora de trabajo
de un profesional en esta area cuesta alrededor de Bs. 400,00

El personal directivo de la empresa deben desarrollar sistemas de
control que permitan monitorear las actividades del personal de

ventas.

Los encargados del mercadeo de la empresa deben buscar otras vias
para la publicidad en la red, como es el uso de las redes sociales,
cintillos en otras paginas relacionadas con la actividad de la empresa,

etc.

El departamento de ventas debe desarrollar materiales de marketing
escritos que direccionen al cliente a visitar la pagina Web de la

empresa.

ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

Las estrategias de mercadeo disefiadas, se someten a estudio por parte
de la gerencia y el personal de ventas de Linea Clinica, C.A., con el fin de
conocer los beneficios a aportar a la organizacién, asi como también la
consideracion del recurso humano que se requiere para su implementacion.
La aceptacion de la misma, implica una responsabilidad por parte del
gerente, el cual debe tomar las previsiones necesarias para garantizar el
logro de los objetivos propuestos. Para el logro de los objetivos es necesario

contar con el apoyo de todos los que integran la empresa, ademas debe
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hacerse un seguimiento continuo de las estrategias y evaluar periédicamente

los logros.

ESTRATEGIAS FUNDAMENTALES

Eliminar todas aquellas barreras existentes entre la empresa y los
clientes, mas las sociales y de actitudes, que las tecnoldgicas o

econdmicas.

Para obtener un crecimiento exponencial de visitas a la pagina web de
la empresa, ésta debe aportar valor afladido, ademas de seguir siendo
gratuita permanentemente. Para el caso de Linea Clinica, se podria
generar una base de datos de suministros y equipos existentes en el
mercado, informacion de tipo didactica como la que se pudiera

obtener en una feria 0 exposicion del sector.

Generar, perfeccionar y evaluar las actividades actuales de
mercadotecnia en la empresa. Por ejemplo: importar nuevas lineas de
productos, suministros y equipos; cambiar los precios por ofertas
estacionales, dar descuentos y promociones a clientes que utilicen la

pagina web, etc.

Realizar inserciones de ofertas y demandas comerciales, noticias y
banners, sin costo alguno en la pagina web. Ello permite que las
propias empresas del conjunto contacten mutua y libremente. Esa
informacion puede recibirse gratuitamente por email por parte de
cualquier empresa, mediante lo que se conoce como email marketing

0 publicidad solicitada.
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Desarrollar campafias de anuncios en redes sociales como Facebook.
Reproducir los contactos del mundo fisico al electrénico, con &nimos
de actualizar bases de datos y que se produzcan nuevos contactos
con nuevos proveedores. Contar con esta informacion, permite saber
quién ha comprado, qué es lo que ha comprado, y facilitard las
promociones exclusivas y excluyentes para ese segmento del

mercado. Las mismas no deben estar al alcance de cualquiera.

Este tipo de publicidad es de efectividad comprobada, permitiendo a la

vez poder segmentar a la clientela.

Implementar el posicionamiento en Buscadores, resulta una estrategia
de gran ayuda, fungiendo como mucho mas que una simple campafia
publicitaria. No genera costo alguno, pero puede tomar un lapso
aproximado de tres (03) a seis (06) meses para ver resultados. Es
preciso aplicar una reingenieria y redisefio a la pagina a fin de que la
misma cumpla con todos los requerimientos de Google, buscador
namero uno por excelencia. Asi, la empresa se ubicara dentro de los

primeros lugares de busqueda en los buscadores.

Disefiar banners y ubicarlos en sitios populares (Facebook, Twitter,
etc.) por su gran trafico de visitas. Este tipo de publicidad es una de
las mas efectivas y es gratis ya que estas redes sociales no cobran

por crear un perfil.
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Mejorar la comprensién del proceso interno de mercadotecnia en los
empleados de la empresa. A través de charlas o cursos que los

capaciten en este tema.

Contratar los servicios de especialista para que provea la tecnologia,
el hospedaje para el site en servidores de alta disponibilidad, la
solucion de pago, manejo del inventario y ademas brinde servicios de
consultoria y mantenimiento periodico. Estos profesionales cobran por

horas, estas van a depender de la necesidad que tenga la empresa.

Utilizar oraciones, palabras claves, sugerencias o investigaciones que
se hayan realizado para crear el titulo que va a describir cada articulo
en la pagina Web. La mayoria de los visitantes y potenciales clientes,
leen primeramente el titulo y luego el subtitulo, para luego proceder a
realizar el "escaneo visual" rapido por toda la pagina, cuando el texto

logra captar su interés.

El titulo, o el enlace que muy posiblemente sea la puerta de entrada
de los visitantes a la pagina Web, debe dejar al descubierto que su

informacion es contenido de muy alto valor para sus lectores.

Ofrecer beneficios y soluciones, es la clave. Las caracteristicas de
cada producto no afectan el valor percibido, a diferencia de las

soluciones a los problemas que se intentan resolver, ya que ello actia
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como desencadenantes psicolégicos que ayudan a los clientes a

tomar la decision de compra.

Incluir en la pagina una seccion de testimonios relacionados con la
satisfaccion de los clientes de la empresa al momento de experimentar
la compra por una modalidad alternativa. La publicidad “de boca en
boca” es mucho méas efectiva que cualquier estrategia de mercadeo

que pueda existir.

En el mundo del Internet, la parte de la presentacion y la estética
juegan un papel de alta importancia. Las personas usual y
mayormente se dejan guiar por la primera imagen, por lo tanto,

envolver la mercancia a mercadear en imagenes impactantes.

Destinar anualmente una partida contable y fisica de presupuesto
destinado a la inversion publicitaria. Hacer publicidad no implica
necesariamente realizar costosas erogaciones y desembolsos de
dinero. Basta con utilizar tantos medios comunicacionales como se
tengan al alcance para dar a conocer el sitio web. Una opcién es
realizar campanfas a través las redes sociales para dar a conocer a la
empresa en este mercado, recordando que estas paginas son

gratuitas.

El objetivo principal, en todo momento debe ser el de generar
visitantes y potenciales clientes en el sitio Web de la empresa. Twitter,

otra reconocida red social, es una de las redes sociales mas efectivas
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para generar visitas segmentadas, a través de la cual se pueden

atraer suscriptores y clientes de caracter potencial.

e Continuar empleando recursos alternativos como lo son la papeleria,
el material de identidad corporativa (Boligrafos, Llaveros, Gorras, etc.).
Siempre facilitando a través de los mismos los datos bésicos de la

empresa, incluida la direccidon de la pagina Web en Internet.

e Interactuar permanentemente con los seguidores conseguidos a
través de los distintos medios, ayuda a apalancar las estrategias de

generacion de mercadeo propuestas.

e Invertir en la capacitacion del personal de ventas. Linea Clinica
precisa estandarizar sus servicios, y ello implica educar al personal
que trata directamente con los clientes, asi como también establecer
estandares escritos de servicio, cumplir con las garantias ofrecidas y
sobre todo nunca permitir que un cliente se vaya disgustado, para ello
existen seminarios de nuevas tendencias de mercadeo (Mercadeo
Electrénico) dictados por una Organizacién que se llama Soluciones
Gerenciales con un costo de Bs. 1.200,00.por persona. Esto es de
suma importancia para mantener y captar clientes ya que una mala

publicidad impacta mucho mas que la mejor de ellas.

FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA

La presente propuesta se considera factible debido a que las estrategias

de mercadeo formuladas pueden ser implementadas sin ningun tipo de
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obstaculos ni mayores costos ya que actualizar y modificar el web site se
llevaria dieciséis (16) horas de trabajo de un Web Master lo que da un monto
aproximado de Bs. 6.400,00. Linea Clinica, C.A. cuenta con los recursos
técnicos y financieros para lograr la ejecucion de las estrategias formuladas;
ademas estas se presentan como una oportunidad para que la empresa
pueda incrementar sus ventas a través de la publicidad por internet bien sea
en las redes sociales o enlaces en las paginas de las Clinicas y distribuidores

gue forman parte de la cartera de clientes de la empresa.
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CONCLUSIONES

Luego de analizar todos los elementos en torno a la problematica del
estudio, se debe afirmar que la investigacion alcanz6 el objetivo general
planteado, referido a proponer estrategias de mercadeo electrénico como
medio principal de publicidad que conlleve a optimizar los niveles de venta de
la empresa Linea Clinica, C.A. en este trabajo de grado se evidencio que al
igual que los productos, las estrategias de mercadeo deben evolucionar, por
lo que se pudo observar que las estrategias que tradicionalmente ha utilizado
la organizacion no esta dirigida a la era de internet. Segun los resultados
obtenidos en la aplicacion de las encuestas, el 67% de los entrevistados
afirmé que la organizacion no utiliza estrategias de mercadeo electrénico,
esto implica que se desaprovecha esta herramienta tan eficiente econémica
y efectiva, debido a la falta de interés de la gerencia y del personal de

ventas.

Aunado a lo antes mencionado la empresa corre el riesgo de perder
posicionamiento en el mercado ya que esta nueva estrategia de mercadeo
esta tomando importancia tanto en el presente como en el futuro, también
presenta otras debilidades en el departamento de ventas como es la
ausencia del cargo de asesor de ventas, el manejo informal de los pedidos
de los pequefios distribuidores y personas naturales que son clientes de la
empresa, la carencia de un medio formal que informe la opinion vy
sugerencias de los clientes. No obstante la organizacion tiene la oportunidad
de incursionar en esta nueva estrategia de mercado y mantener su
posicionamiento en el mismo si crea la figura del Web Master y actualiza la

pagina Web cada tres meses como minimo, tomando en cuenta describir
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bien las caracteristicas de los productos, precios, etc. El personal de ventas
debe tener conocimiento del contenido que se presenta en la misma,
promocionarla y apoyarse en ella como una ayuda para lograr los objetivos.
Con respecto al resto de las debilidades que presenta el departamento de
ventas es importante seleccionar el personal adecuado para cubrir el cargo
de asesor de ventas ya que estos se encargarian de visitar a los clientes,
promocionar la pagina Web y hacer el seguimiento a la misma, mejorando
asi el rendimiento del departamento y se cumpliria con lo establecido en el
manual de normas y procedimientos. Para formalizar los pedidos de los
pequefios clientes es importante crear un formato Unico para el manejo de la
informacion y asi minimizar los errores a la hora de procesar la orden de
compra. Es de vital importancia agregar en la pagina Web un espacio para
recibir comentarios, sugerencias y opiniones de los clientes y a su vez
contabilizar el nimero de visitas para medir cuantas ventas se hacen

efectivas por esta via.

Son ya notables los cambios que se han producido en el nuevo milenio.
Es por ello que vender a través de la red se ha convertido en la linea de
negocios que las grandes y medianas empresas estan siguiendo
rapidamente y representa una gran oportunidad para las pequefias, aun
cuando no ha resultado sencillo convencer a muchos que comprar por la red
es seguro, confiable e incluso mas econdmico que hacerlo en la forma
tradicional. Sin embargo, se debe destacar que las ventas a través de
Internet deben hacerse como un canal alterno y no como la Unica via, ya que
de esta manera se continuarian aprovechando las experiencias de las
empresas en su forma tradicional de ventas, mas el apoyo que ahora puedan

tener a través de la red.
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Para determinar las practicas actuales de mercadeo on-line se realizé un
Benchmarking Competitivo tomando como referencia una empresa que se
dedica a la misma actividad de Linea Clinica, C.A, con el propésito de
establecer los principios que mas se adecuen a la era actual del marketing.
En este proceso se observdé que la empresa objeto de estudio importa
productos de las marcas mas reconocidas de Estados Unidos por lo que
garantizan productos de excelente calidad. En cuanto a los costos de
publicidad se evidencio que el mercadeo electronico es una manera mas de
hacer publicidad, pero con garantia de efectividad debido a que su radio de
alcance es indefinido, por lo que es pertinente considerar en el presupuesto
las campafias de mercadeo eléctrico. Con respecto a la comparacion de las
ventas, es notable la diferencia en el volumen de las mismas por lo que es
probable que influyan los medios de comunicacion escogidos para la
publicidad. La dltima comparacion fue el numero de clientes referidos por la
pagina web y Linea Clinica, C.A. solo tiene un 5% de su cartera de clientas.
Luego de analizar estos resultados se realiz6 el plan de marketing donde se
busca obtener una gestion de mercadeo y ventas de suministros y equipos

médicos a través del portal Web en un plazo minimo de un afio.

Para terminar de obtener las estrategias requeridas para que la empresa
Linea Clinica, C.A. incursione en el mercadeo electrénico para asi optimizar
su volumen de ventas y poder mantener su posicionamiento en el mercado,
se realizd6 una matriz DOFA donde se analizaron las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa, también se realizé un
Diagrama de Ishikawa que permite la visualizacién directa de dichas
estrategias. Se evidencié que la clave del éxito estd en la mezcla de la
publicidad on-line con la tradicional, con opcion a compras a través de la web
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y por medio de esta via organizar la logistica de despacho de los productos,
lo que generara mas visitantes a la pagina web de la empresa y por ende

nuevos clientes y expansion en el mercado.

Luego de realizar este trabajo de grado, se dieron a conocer las ventajas
que trae el comercio electronico no solo para Linea Clinica, .C.A. sino para
toda empresa o comerciante que quiera incursionar en él. También se
plantearon diferentes estrategias que con la debida implementacion lograran

el objetivo de toda empresa que es vender mas y obtener rentabilidad.
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RECOMENDACIONES

Con la realizacion de este trabajo de grado, se obtuvieron conocimientos
acerca de las ventajas y desventajas del mercadeo electronico, por lo que
necesario dar algunas recomendaciones para que la implementacion de esta
herramienta se de con éxito y asi lograr el objetivo general de la

investigacion.

Para implementar el mercadeo electronico, es necesario mantener una
pagina web actualizada y atractiva para que pueda llamar la atencion de los
visitantes, por lo que se sugiere la contratacion de un Web Master, pero con
la figura de outsourcing, que se encargue de re-disefiar la pagina y que para
actualizarla solo realice visitas mensuales a la empresa (las veces que se
consideren necesarias). Adicionalmente contratar personal capacitado para
cubrir el cargo de asesor de ventas y encargarse del seguimiento diario de la
pagina. Esto disminuiria el costo de personal de la empresa y cumpliria con
las estrategias planteadas para la implementacion de esta herramienta de

mercadeo.

Para promocionar la pagina web de la empresa, es posible hacer uso del
mercadeo viral. El marketing viral es un término empleado en la actualidad
para referirse a las técnicas de marketing que intentan explotar redes
sociales y otros medios electronicos diversos a fin de producir incrementos
exponenciales en "renombre de marca" (Brand Awareness). Se suele basar
en el boca a boca mediante medios electronicos; usa el efecto de "red social"
creado por Internet y los modernos servicios de telefonia movil para llegar a
una gran cantidad de personas rapidamente. Para el empleo de las redes

sociales, también pueden usar cintillos o también los llamados banners en
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otros sitios web como las paginas de las principales clinicas, distribuidoras,
etc. También es posible hacer promocién por medio de correos electrénicos,
campafas publicitarias o el uso de los sitios web de compra, (como por
ejemplo en Venezuela: www.tumercadomedico.com, donde se promocionan
cantidades de productos médicos donde es el usuario el que escoge los
productos o items a comprar, para posteriormente conocer las distintas
ofertas existentes. Esta pagina, por establecer el contacto o el puente entre
en comprador y el vendedor, obtiene un 2% de comisién sobre la venta). Se
recomienda ademas, incorporar estrategias de mercado como son
descuentos y promociones para aquellos que realicen compras electronicas,
con miras a crecer rapidamente en este ambito. Es necesario incentivar al
personal de ventas e inducirlos en este mercado para que de igual forma

obtengan beneficios de esta herramienta.
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL Y
CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

Carta de Validacion

Yo, Prof. Hilarion Vega, de profesién Lic. Administracion, hago constar

mediante la presente, que he revisado el instrumento de recoleccion de

informacion “Encuesta” desde el punto de vista de Contenido; disefiado por

los bachilleres Neira, Jhofran y Sequera, Luis; cedulas de identidad N°
18.167.735 y 17.809.650 respectivamente, que sera aplicado a la poblacion
seleccionada en la investigacion del trabajo de grado que lleva por titulo
“Estrategias de mercadeo electronico como principal medio de publicidad que
conlleve a optimizar el volumen de ventas de la empresa Linea Clinica, C.A.

ubicada en Valencia Estado Carabobo”

Constancia que se expide a los diecinueve (19) dias del mes de Septiembre
de 2011

Firma

C.I:
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL Y
CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

Carta de Validacion

Yo, Prof. Marysther Garcia, de profesion Contador Publico, hago constar

mediante la presente, que he revisado el instrumento de recoleccién de

informacion “Encuesta” desde el punto de vista de Contenido y Estadistico;

diseflado por los bachilleres Neira, Jhofran y Sequera, Luis; cedulas de
identidad N° 18.167.735 y 17.809.650 respectivamente, que sera aplicado a
la poblacion seleccionada en la investigacion del trabajo de grado que lleva
por titulo “Estrategias de mercadeo electronico como principal medio de
publicidad que conlleve a optimizar el volumen de ventas de la empresa

Linea Clinica, C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo”

Constancia que se expide a los diecinueve (19) dias del mes de Septiembre
de 2011

Firma

C.I:
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ANEXO A

Encuesta aplicada al personal de la Empresa

INSTRUCCIONES:
Seleccione con una “X”, segun corresponda, la alternativa que usted considere

se adecua mejor a cada una de las preguntas que se muestra a continuacion:

1. ¢La empresa cuenta con una cartera de clientes fijos?, es decir, ¢cuenta

con una serie de clientes fieles a la empresa como proveedor?

Si__ No__ Talvez

2. ¢Existe captacion de nuevos clientes con frecuencia?

Si__ No__ Talvez

3. ¢Utilizan algan medio de recoleccidén de datos para conocer la opinion del

cliente acerca de la evolucidn de sus necesidades y/o requerimientos?

Si__ No__ Talvez

4. ¢La empresa maneja estrategias de mercadeo, tales como descuentos,

cupones, promociones, etc.?

Si_ No__ Talvez
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¢Utilizan algin medio de promocion para atraer visitantes a la pagina

Web de la empresa?

Si_ No__ Talvez

¢Realizan constantemente actualizaciones a la pagina Web de la

empresa?

Si__ No_ Talvez

¢De la diversidad de productos ofertados en la pagina, todos se

encuentran existentes en inventarios?

Si__ No__ Talvez

¢Es de su entero conocimiento la informacion contenida en la pagina

Web, asi como las caracteristicas de los productos alli presentados?

Si__ _No__ Talvez

¢ El principal medio de promocién de productos son los catalogos que se

muestran en la visitas a los clientes?

Si__No__ Talvez _

10. ¢ Los pequefos distribuidores y personas naturales, conocen la empresa

a través de publicidad?
Si__No__ Talvez _
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ANEXO B

Encuesta aplicada a los Clientes

INSTRUCCIONES:
Seleccione con una “X”, segun corresponda, la alternativa que usted considere

se adecua mejor a cada una de las preguntas que se muestra a continuacion:

1. ¢Havisitado alguna vez la pagina Web?

Si__ NO__ Talvez _

2. En caso de ser afirmativa la respuesta anterior, ¢ Sigue visitando la pagina

con frecuencia?

Si__No__ Talvez _

3. ¢Esta pagina le ha brindado toda la informacidén que necesita?

Si__ No__ Talvez _

4. ¢Cuando se ha interesado en un producto presentado en esta pagina,

este cumple con todas las caracteristicas expuestas en ella?

Si__ No__ Talvez _

135




5. ¢Considera que el servicio que brinda la empresa podria mejorar por

medio del Comercio Electrénico?

Si__ No__ Talvez _

6. ¢Realiza compras de forma electronica con otros proveedores?

Si__ No__ Talvez _

7. ¢Le parecen adecuadas las estrategias de mercadeo empleadas por la
empresa Linea Clinica, C.A.?

Si__ No__ Talvez

8. ¢Estaria de acuerdo en mantener una relacion mas directa con el

proveedor a través de internet?

Si__No__ Talvez

9. ¢Preferiria usted realizar sus compras a través del portal directamente,

que a través de los ejecutivos de venta?

Si__No__ Talvez__

10. ¢ Considera usted que el servicio de atencion al cliente de Linea Clinica,
C.A. es de calidad?

Si__No__ Talvez _
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