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RESUMEN

Con el correr de los afos, el marketing se ha convertido en una técnica esencial para

el desarrollo de empresas, negocios, instituciones.

El marketing constituye una estrategia que posibilita que las empresas se posicionen

en el mercado, se destaquen frente a su competencia, se acerquen a los clientes.

Los cambios sociales, econdmicos y tecnoldgicos atravesados en el tiempo han
modificado la forma de consumo, de comportamiento, de interaccién de las personas,
es decir, la forma de vida. Y es alli donde surge el marketing digital con el fin de lograr
de una mejor manera la satisfaccion de los clientes, empleando estrategias y acciones
online. Un conjunto de acciones comerciales y comunicacionales que permiten

intercambio y contacto de forma innovadora.

El siguiente Estudio de Caso tiene como unidad de andlisis a una empresa de
construcciones metalicas ubicada en la ciudad de Totoras, Santa Fe, llamada:
“Buttigliero y Stefani construcciones metdlicas S.R.L” (B y S). Se describira su
situacion actual, fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades con el objetivo de
identificar las acciones llevadas a cabo por la misma en materia de comunicacion y
comercializacién a fin de conocer su efecto en las ventas e impacto en la imagen de la

empresa.

En el primer capitulo se expone toda la informacion referida a la empresa, actividad
gue desarrolla, sector al que pertenece, productos, precios, por mencionar algunos
elementos. En el segundo capitulo se abordan temas de importancia relacionados con
el estudio en cuestion y por ultimo, en el tercer capitulo se procede a analizar los

resultados a partir de los datos obtenidos en la investigacion de campo.
PALABRAS CLAVE:

Marketing. Ventas. Imagen.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, el marketing se ha convertido en una estrategia esencial para el
crecimiento de las empresas. Mas aun, con el paso del tiempo ha evolucionado, ya no
se centra Unicamente en vender, sino que se enfoca mucho mas en las necesidades,
gustos y hasta en los sentimientos de los consumidores. Estos poseen mayor
informacion, requieren rapidez y son personas mas dindmicas, por lo que las

empresas deben aggiornarse a estos nuevos habitos.

En este contexto, el marketing digital se encuentra en gran auge y es clave para las
empresas. Debido a esto, es importante que los futuros profesionales dedicados a la
comercializacién, desarrollen y conozcan el tema para aplicarlo de manera correcta y

asi lograr un mejor posicionamiento e interaccion con los clientes reales y potenciales.

El marketing digital consiste en el uso de la tecnologia y los medios digitales para la
promocién, comercializacion y comunicacion de un producto o servicio; engloba
diferentes herramientas y acciones para que las empresas se introduzcan en el
universo online. Pone a disposicion de las empresas herramientas que permiten
compartir informacioén facilmente, lograr un alcance universal, generar contenidos mas

atractivos gracias a los formatos multimedia y causar impacto en los consumidores.

El presente Estudio de Caso pretende conocer la situacién actual de la empresa
“Buttigliero y Stefani S.RL.” en cuanto a acciones comunicacionales y comerciales
realizadas durante el periodo 2016-2017 a fin de conocer su efecto en las ventas e

impacto en la imagen de la empresa.

B y S es una empresa que se dedica a la construccion de estructuras metdlicas, esta
ubicada en la ciudad de Totoras y posee mas de cuatro décadas de trayectoria en el
mercado. El motivo de la eleccién radica en que B y S pueda ampliar su espectro y
vision, desarrollandose en este dmbito para generar un crecimiento en cuanto a
posicionamiento ejecutando tacticas y estrategias que permitan generar mejores

resultados.



En el primer capitulo se describe la empresa y su situacién actual con el objetivo de
conocer el contexto de la misma, examinar las actividades que realiza, sus
competidores, clientes y los recursos con los que cuenta. Seguidamente se expone la

problematizacion del caso bajo estudio, en el que se aborda el estado de la pyme.

En el segundo capitulo se desarrollan temas relacionados como la importancia del
marketing, acciones comunicacionales y comerciales, la llegada de internet, marketing

digital y las redes sociales.

En el tercer capitulo se analizan los resultados obtenidos sobre los aspectos

observados en la investigacién empirica.



CAPITULO |

CONTEXTO DEL ESTUDIO DE CASO

1.1 Descripcién de la empresa:

B y S naci6 en el afio 1973. Es una empresa que se dedica a la construccion de
estructuras metdlicas y naves industriales. Esta ubicada en la ruta Nacional n° 34 a
la altura de la ciudad de Totoras, Santa Fe. Posee mas de cuatro décadas de
trayectoria. Se encuentra en constante crecimiento acompafando la actividad

industrial del pais y en continuo perfeccionamiento de sus estructuras.

La Figura N° 1 muestra la parte exterior de la empresa que abarca 2500 metros

cuadrados. Alli mismo se encuentra el area de fabricacién y el area administrativa.

Con. KJcCionEs NETALICAS

‘bliero y Stefani

NES-INGLADOS K

Figura N° 1: imagen de la Empresa Buttigliero y Stefani
Fuente: Elaboracién propia.



Su objetivo es la actualizaciébn permanente para hacer frente a los desafios de un
mercado globalizado, teniendo a la satisfaccibn como el principal motor de sus
esfuerzos. Apunta a desarrollar un excelente trabajo de equipo, integrando a todos los
miembros de la organizacion para crear un ambiente positivo y generar los resultados
deseados.

B y S, actualmente posee una nave industrial de 2500 metros cuadrados, totalmente
equipada, con puentes gruas que le permiten ser méas &gil en cuanto a la produccion, e
hidrogruas propias para ser altamente eficiente en el montaje de las obras.

La empresa tiene aproximadamente 30 empleados. Como muestra el Grafico N° 1,
existen diferentes areas, las cuales son: administrativa y de fabricacibn/montaje.

En el area administrativa la empresa cuenta con dos empleadas encargadas del
aspecto contable de la organizacion y el &rea de fabricacidbn cuenta con cuatro

cuadrillas, tres de ellas fijas y una subcontratada.



Grafico N°1: ORGANIGRAMADEBY S

GERENTES

P. Buttigliero - M. Stefani

INGENIERO INDUSTRIAL

ADMINISTRACION

I. Rodriguez - M. Pron

JEFE DE PLANTA

ENCARGADO ENCARGADO ENCARGADO
CUADRILLA | CUADRILLAII CUADRILLA I
— Obrero 1 | Obrero6 Obrero 13
| Obrero2 | Obrero?7 | Obrero 14
— | Obrero3 — | Obrero8 — | Obrero 15
—| Obrero4 —| Obrero9 —| Obrero 16
— Obrero5 —| Obrero 10 — Obrero 17
| Obrero11 — Obrero 18
— | Obrero 12

Fuente: Elaboracion propia en base a datos proporcionados por la empresa.
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1.1.2. Mezcla de Mercadotechiaen By S:

La mezcla de mercadotecnia o marketing mix consiste en analizar las llamadas 4 P’s:
producto, precio, plaza y promocion. Estas son variables utilizadas por las empresas
como herramienta para provocar la respuesta deseada del publico meta.

La mezcla de mercadotecnia incluye todas las actividades que una empresa pueda
realizar para influir en la demanda de su producto o servicio.

Se utilizarda esta herramienta para describir a continuacion las variables ya

mencionadas de la empresa bajo estudio.

e Productos ofrecidos

La empresa brinda soluciones para la industria y el agro en lo que se refiere a
estructuras metalicas. Fabrica diferentes tipos de productos, como: naves industriales,

estaciones de servicios y estructuras de alma llena.

B y S se centra en realizar el esfuerzo de cumplir con los requisitos de los clientes en

cuanto al disefio del producto y el tiempo de finalizacion del mismo.

Todos estos productos requieren de una gran inversion, ya que para realizar su
construccién y montaje se precisan maquinarias y herramientas de alta tecnologia
pero a su vez, genera una muy buena rentabilidad. Actualmente el producto mas

vendido es estructuras de alma llena.

e Precio
Varios han sido los factores que se han contemplado a la hora de que la empresa fije
los precios finales en los productos. Se ha tenido en cuenta el entorno
socioecondémico, los precios de los principales y méas directos competidores y el
mercado actual.
La empresa se diferencia en cuanto calidad, por lo tanto el precio es fijado
contemplando ésta caracteristica como la mas importante. Actualmente (Enero 2018)
los precios son:

= Estructura de alma llena: $2000 el metro cuadrado + IVA.

* Naves Industriales: $2500 el metro cuadrado + IVA.

= Estaciones de Servicio: $1500 el metro cuadrado + IVA.

Vale la pena aclarar, que si el délar aumenta los precios se ven afectados.
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La empresa, permite el pago con cheques y/o efectivo con plazos determinados. No
realiza descuentos ni promociones. Aunque en ciertas ocasiones realizan un pequefio

descuento a determinados clientes.

Solo puede ocurrir que se baje el precio porque el cliente decida utilizar en la

construccién algun material mas econémico que el presupuestado o viceversa.

e Plaza

B y S se encuentra en la ciudad de Totoras y realiza trabajos para todo el pais. La
empresa opera directamente con las industrias, cooperativas o demas empresas que
soliciten sus productos. Los gerentes son los encargados de la negociacion, es decir,
no poseen vendedores por zonas, sino que ellos mismos se dirigen cuando se
manifiestan interesados en realizar negocio con la empresa o los clientes suelen
contactarse directamente con la fabrica.

Debido a que es una empresa constructora, el modo de operar consiste en trasladar la
cuadrilla correspondiente a los diferentes lugares en las cuales se solicitan las obras,

por lo tanto la distribucién queda a cargo de sus propios medios.

e Promocién/ publicidad
En sus comienzos, la empresa realizaba publicidad en radios y diarios locales, revistas
del rubro y programas de TV para apoyar su lanzamiento al mercado.
B y S ha logrado ser muy conocida en la zona, dentro del mercado debido a su
trayectoria y sostiene que su mayor y mejor publicidad es el boca a boca.
Hoy, la publicidad que realiza se centra solo en diarios locales, radios y también en
certamenes de motociclismo y/o karting donde se encuentra publico de zonas

aledafias al cual puede dirigir su producto.

1.1.3. Clientes

Actualmente, la empresa cuenta con una amplia cartera de clientes, a los cuales se les
han realizado diferentes obras y han tenido la posibilidad de llevar a cabo con algunos
de ellos mas de un trabajo debido a la calidad, excelencia y compromiso de la
empresa. Algunos de ellos son: Grupo Asegurador La Segunda, Richezze (Fabrica de

Muebles), Municipalidad de Totoras, Vandalia, Lubricantes San Lorenzo, Inelro.
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1.1.4. Competidores

B y S posee competidores a nivel nacional, ya que realiza montajes en todo el pais y
ademds contempla como competidores directos a empresas que se encuentran dentro

de la ciudad de Totoras. A continuacién mencionamos a cada uno de ellos.

A nivel nacional:

e TITAN S.R.L CONSTRUCCIONES METALICAS: Es una empresa que se
encuentra ubicada en la ciudad de Marcos Juérez, provincia de Coérdoba,
cuenta con una planta industrial de 3000 m2 y opera en todo el pais. Posee
mas de 35 afios de experiencia y se dedica a la construccion de estructuras de
metal para naves industriales, galpones para el agro, techos y aleros metalicos.

e ESTRUCTURAS METALICAS RC: Esta empresa se localiza en la ciudad de
Cafada de Gbémez, en el parque industrial (ruta 9. Km 371), a unos pocos
kilbmetros de Totoras. Cuenta con més de 30 afios de experiencia en el

mercado y se dedica a realizar galpones, tinglados y celdas para cereales.

A nivel local:

¢ MONGE CONSTRUCCIONES S.A: Es una empresa que se encuentra en el
mercado desde el afio 1951 en Totoras. Se dedica al disefio innovador,
fabricacibn y montaje de estructuras metalicas para el agro y la industria.
Actualmente cuenta con 4600 m2 de instalaciones de avanzada tecnologia y
alta capacidad de produccion.

e EL ALEMAN: Es una pequefia empresa, joven en el mercado, que se ubica en
la ciudad de Totoras. Cuenta con una planta de 2000 m2. Se dedica a la

fabricacién y montaje de estructuras metélicas en la zona.

1.1.5. Aspectos legales

Al momento de llevar a cabo la construccion y montaje de las obras la empresa
cumple con ciertas normas de seguridad exigidas a nivel provincial y/o nacional debido
a los riesgos que corren los operarios al realizar estas tareas.

B y S brinda a sus empleados los elementos e indumentaria de trabajo necesario para
su seguridad.

La empresa, cuenta con normas de seguridad e higiene en el trabajo (Decreto 911/96),

Ley n°® 19.587, como asi también con la Ley n° 24.557 sobre riesgos del trabajo.
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http://www.titansrl.com.ar/construccion-naves-industriales.html
http://www.titansrl.com.ar/construccion-naves-industriales.html
http://www.titansrl.com.ar/construccion-galpones-para-el-agro.html
http://www.titansrl.com.ar/construccion-techos-aleros-metalicos.html

Ambas tratan que en la industria de la construccién deben contemplarse situaciones
especiales, como la existencia de plantas moviles, la actuacién en ambitos geograficos
dispersos, el desarrollo de actividades en lugares privados y del dominio publico y la
ejecucion de obras en terrenos propios o de terceros; la coexistencia dentro de una
misma obra, de personal dependiente del comitente, y de uno o mas contratistas o
subcontratistas, los procesos operativos de la industria de la construccion, entre otras.

También cuenta con controles de humo y ruido. Dentro de una de las leyes nombradas
anteriormente: N° 19.587, capitulo 13 anexo | se especifican estas cuestiones, en las
gue ningun trabajador podra ser expuesto a una dosis de nivel sonoro continuo

equivalente superior a la establecida.

1.1.6 Politicas de cuidado del medio ambiente

B y S es una empresa que se esfuerza por acompafiar e impulsar el crecimiento
econdmico del sector, compromiso con sus clientes y con el medio ambiente; por este

Gltimo motivo cuenta con determinados principios:

e Considera la proteccién del medio ambiente mediante el buen empleo de los
recursos

e Informa y forma a su capital humano sobre la gestion ambiental para prevenir
la contaminacién

e Procura utilizar insumos menos nocivos para el entorno

¢ Incorpora tecnologias al alcance para disminuir el impacto ambiental

¢ Capacitacion para mantenerse actualizado ante nuevas medidas

El objetivo de llevar a cabo estos principios es desarrollar una mejora continua en lo
gue respecta al medio ambiente y su proteccidén, ser responsables antes las leyes

establecidas para contribuir a reducir el impacto ambiental y generar evolucion.

1.1.7. Analisis FODA de la empresa By S

El FODA es una matriz que se utiliza como instrumento para evaluar la situacién actual
de determinado objeto de estudio. Contempla cuatro variables: fortalezas (factores

criticos positivos con los que se cuenta), oportunidades (aspectos positivos a
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aprovechar), debilidades (factores criticos negativos) y amenazas (aspectos negativos

gue podrian obstaculizar el logro de objetivos).

Las debilidades y fortalezas se refieren a aspectos internos de la empresa. Las

amenazas y oportunidades surgen del contexto.

Tabla N° 1: Matriz FODA

FORTALEZAS

Trayectoria
Conocimiento del mercado

Equipamiento de dltima

generacion

Experiencia de los recursos

humanos

Confianza en la empresa

DEBILIDADES

Devaluacion
AlUn no cuentan con un plan de

marketing detallado

AMENAZAS

OPORTUNIDADES
Blanqueo de capitales

Necesidad del producto

Aumento de precio de los insumos

Nuevos ingresantes al mercado

Fuente: Elaboracion propia en base a datos aportados por la empresa.

La Tabla N° 1 detalla las Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. A

continuaciéon describiremos cada una de ellas:

FORTALEZAS:

Trayectoria: La empresa cuenta con mas de cuatro décadas en el mercado,

gue avalan su experiencia por lo que brinda seguridad a los clientes.

Conocimiento del mercado: La empresa conoce sus clientes en los cuales se

enfoca para satisfacer sus necesidades y deseos y también tiene claro quiénes

son sus principales competidores, por lo tanto trata de mantenerse alerta para

anticiparse a ciertas cuestiones y de esta manera aprovechar diferentes

oportunidades de mercado.
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Equipamiento de Ultima generacién: La empresa ha tenido la oportunidad de
incorporar tecnologia importada para generar una gran diferencia. Ha ido
adaptandose y adecuandose a lo largo del tiempo.

En los Ultimos tres afios la organizacién ha incorporado diferentes tipos de
maguinarias que reemplazan a las mas antiguas.

Experiencia del capital humano: B y S cuenta con personal capacitado para
llevar a cabo las diferentes tareas, esto hace que los clientes sientan
proteccién y confianza al momento de dejar en sus manos el montaje de las
obras.

Confianza en la empresa: Al poseer tanta experiencia favorable en el

mercado los clientes sienten total credibilidad en la empresa.

OPORTUNIDADES:

Blanqueo de capitales: Las nuevas regulaciones que ha incorporado el actual
gobierno, como el blanqueo de capitales, han sido muy importantes, ya que, la
empresa se ha beneficiado con esta medida debido a que muchas otras
industrias han decidido invertir en diferentes estructuras.

Necesidad del producto: Muchas otras empresas o industrias tienen la
necesidad de crecer e incorporar estos tipos de productos. Saben que es lo

gque necesitan para su desarrollo y eso constituye una oportunidad para By S.

DEBILIDADES:

Devaluacion: La devaluacion conforma una debilidad para la empresa ya que
afecta los ingresos de la misma y la demanda de los consumidores.

Aln no cuentan con un plan de marketing detallado: Si bien la empresa
posee objetivos y metas claras que desea cumplir no se encuentran
especificadas, ademas, las acciones comunicacionales y promociénales que
llevan a cabo son incompletas, pobres, por lo que no se considera exista un

plan bien definido.
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AMENAZAS:

e Aumento de precio de los insumos: Constituye una dificultad para la
empresa, ya que estos insumos son esenciales para el desarrollo de las tareas
gue la misma conlleva y un aumento perjudicaria la posibilidad de adquirirlos
para continuar su funcion.

e Nuevos ingresantes al mercado: Si bien existen barreas altas para ingresar a
este tipo de mercado debido a la tecnologia que requiere, el potencial ingreso
de nuevos participantes podria afectar a la empresa ya que existirian mas

competidores dentro del rubro.

1.1.8 Descripcion del Caso de Estudio:

El sector metalmecanico, al cual pertenece la empresa B y S, conforma un eslabén
elemental en el entramado productivo de una nacién como la Argentina. No s6lo por su
contenido tecnolégico y valor agregado, sino también por su articulacién con los
diferentes sectores industriales. Ademas, es una gran fuente generadora de empleo,

por lo que requiere de recursos y capacidades que impulsen su crecimiento.

La actual gestion de gobierno del Presidente Macri esta llevando a cabo nuevos
planteos econdmicos para el desarrollo de Argentina; en cuanto a politica exterior
alianzas claves con ciertos paises, y con respecto al mercado interno, el

apuntalamiento a las pequefias y medianas empresas.

En efecto, la Ley 27.264 de Fomento a las Micro, Pequefias y Medianas Empresas,
sancionada en el 2016, puede considerarse un “buen instrumento” para apuntalar su
crecimiento. No obstante, debemos reconocer que algunos indicadores
macroeconémicos como aumento de la inflacién, recesion, tarifazos, entre otros,

generan un ambiente poco alentador.

Consecuentemente, entendemos que los empresarios pymes deben diversificar sus
estrategias para hacer frente a los desafios que depara el actual contexto econémico.
Es por ello que en el presente Estudio nos preguntamos ¢,Qué acciones comerciales y
comunicacionales ha llevado a cabo la empresa B y S durante los afios 2016- 20177

¢, Qué resultados han arrojado?
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Para realizar esta investigacion se hara hincapié en temas de marketing digital,
acciones comunicacionales y acciones comerciales llevadas a cabo por la empresa
Buttigliero y Stefani S.R.L de la ciudad de Totoras, durante el afio 2016- 2017.

Objetivos del trabajo

Objetivo_general: Evaluar las acciones comunicacionales y comerciales llevadas a

cabo por la empresa Buttigliero y Stefani con el fin de conocer los resultados

obtenidos.

Obijetivos especificos:

e Establecer las acciones comerciales que realiz6 la empresa durante los
anos 2016 y 2017.

e |dentificar las acciones comunicacionales que la empresa llevo a cabo
durante el periodo de estudio.

e Determinar la incidencia de las mismas en el comportamiento de las
ventas e imagen de la empresa a fin de evaluar los resultados

obtenidos.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

Con el objetivo de conceptualizar las variables involucradas en la problemética bajo
estudio: acciones comerciales y acciones comunicacionales de empresas pyme, se
recurrié al aporte de fuentes relevantes en el tema como las aportadas por Philip

Kotler ' y Carlos Bravo. 2

En primer lugar se abord6 el concepto de empresa para luego introducirnos en la
importancia del marketing y, bajo este contexto, estudiar las acciones comerciales y

comunicacionales.

2.1. Empresa/ Pyme

Para Simon Andrade, autor del libro "Diccionario de Economia”,
la empresa es "aquella entidad formada con un capital social, y que aparte del propio

trabajo de su promotor puede contratar a un cierto nimero de trabajadores. Su

! Philip Kotler es economista y especialista en mercadotecnia. Nacid en Chicago en el afio 1931. Realizé
sus estudios universitarios y su doctorado en Economia en el Instituto Tecnoldgico de Massachusetts y
también un master en Economia en la Universidad de Chicago. Fue elegido Lider en Pensamiento de
Marketing por la American Marketing Association en el afio de 1975.

2 . . . . . . . . . .
Carlos Bravo es aleman. Es ingeniero industrial y ha estudiado en universidades de Francia, Alemania,

Suiza e Inglaterra. Ha realizado un doctorado de ciencias empresariales y también un doctorado sobre el
desarrollo de servicios informaticos.

19



propdsito lucrativo se traduce en actividades industriales y mercantiles, o la prestacion

de servicios"

En la Argentina, las Pymes surgen durante el siglo XIX con la gran corriente
inmigratoria. A medida que la industria producia bienes, ha ido incorporando
diferentes procesos de aprendizaje y tecnologia. Apuntaban especialmente a nichos
de mercado debido a su reducida capacidad. El término “Pyme” hace referencia a las

pequefias y medianas empresas.

Las Pymes son un tipo de empresas que se encuentran dentro de un rango de tamafio
especifico, el cual se define segun los sectores productivos del pais y caracteristicas
econdmicas- legales. Deben estar compuestas por cierta cantidad de empleados (no

mayor a 250) y poseer una determinada facturacion o balance anual.
Existen diferentes tipos de Pymes:

e Microempresa: Es aquella que posee hasta 10 trabajadores
e Pequefia empresa: Es aquella que cuenta con hasta 50 trabajadores

¢ Mediana empresa: Es aquella que tiene hasta menos de 250 trabajadores

Actualmente, las Pymes son el principal motor de la economia y constituyen una gran

fuente de empleo.

Son empresas mas agiles y flexibles debido a su tamafo, se dirigen a nichos de
mercado que las empresas de gran dimension descuidan, se centran mas en conocer
las necesidades y deseos del cliente y se acercan a él, son versatiles y se adaptan a
cualquier situacion. A demas los empleados suelen tener mayor participacion porque

existen relaciones fluidas y directas.

Con el fin de comprender a los consumidores, satisfacer sus necesidades y deseos de
una mejor manera y mantenerse cercano a ellos, las empresas a través del tiempo

comenzaron a desarrollar Marketing.

3 Thompson, Ivan (2006) Definicién de empresa. Disponible en:

https://www.promonegocios.net/mercadotecnia/empresa-definicion-concepto.html
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2.2. Importancia del Marketing

“Definido en términos generales, el marketing es un proceso social y administrativo
mediante el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y

desean creando e intercambiando valor con otros”. (Kotler y Armstrong 2012, p.5)

La palabra marketing surgié en Estados Unidos en 1910. A pesar de que no existia se
considera como algo antiguo, desde la época en que los seres humanos utilizaban la
forma de intercambio o trueque para obtener aquello que deseaban y/o necesitaban a

cambio de otros objetos.

En un principio, la mayoria de los negocios eran familiares, a pequefia escala y se
producia bajo pedido. Luego esos pequefios productores comenzaron a fabricar mas

cantidad para anticiparse a pedidos futuros.

Mas tarde, comenzaba la etapa de la revolucién industrial, donde James Watt inventd
la maquina a vapor en el afio 1760, y es a partir de ese momento donde se origina el

mercado moderno.

La mercadotecnia naci6 asociada a la revoluciéon industrial, donde los centros urbanos
se encontraban en crecimiento y las familias se dirigian alli en busca de una mejor
calidad de vida. Las artesanias familiares comenzaron a transformase en fabricas y se

centraban en producir y fabricar con el objetivo de vender cada vez mas.

A fines del siglo XIX y principios del siglo XX el marketing consistia en encargarse de
los mercados. Se centré6 en una mezcla de mercadotechia que incluye cuatro ejes
principales: Producto, Precio, Plaza y Promocion; que se sostienen en la actualidad. El
mix, consiste en el analisis de estas variables para conocer la situacién de una
empresa y posteriormente poder desarrollar una estrategia especifica. A partir de alli,
el marketing se transforma en un sistema analitico para contribuir a la comercializacion

y venta de productos y servicios.

Con el correr de los afios, el interés del marketing comenzé a enfocarse en atender las
necesidades de los consumidores de manera mas eficiente, comprenderlos y generar

relaciéon con ellos.

El gran desarrollo socioecondmico, la tecnologia, los cambios en el modo de vida han

contribuido a que el marketing se adapte a estas alteraciones.

El Grafico N° 2 muestra los 5 pasos que contempla el proceso del marketing.
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Gréfico N° 2: Proceso del marketing
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Fuente: Kotler, P y Armstrong, G, (2012) op. cit., p.6.

En los primeros cuatro pasos, las compafias trabajan para entender a los
consumidores, crear valor para el cliente y establecer relaciones soélidas con éste. En
el ultimo paso, las compariias obtienen las recompensas derivadas de crear un valor
superior en el cliente. Al crear valor para los consumidores, las empresas, a su vez,
captan el valor de sus clientes en forma de ventas, ingresos y activo a largo plazo.
(Kotler, P y Armstrong, G, 2012, p.5)

2.3. Accion comercial

Para llevar a cabo una accion comercial resulta necesario que las empresas cuenten
con un plan estratégico, el cual debe definir mision y objetivos generales de la
compafia. Estos deben especificarse por escrito, ser coherentes y concisos. Es
imprescindible examinar la situacion actual de la empresa; sus funciones, determinar
dénde desarrolla su actividad, el mercado meta, realizar un andlisis FODA (fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas), andlisis de la competencia y analisis del
entorno. Luego de contar con estos datos, es posible desplegar una accién comercial,
desarrollando actividades planificadas constituidas con el propésito de alcanzar los
objetivos acordados y de esta manera acercar los productos al mercado. Para ello

existe una herramienta de marketing que es fundamental: la mezcla de mercadotecnia
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(4ps), que consiste en un conjunto de instrumentos tacticos controlables que la

empresa combina para producir la respuesta deseada en el publico objetivo. *

e Producto: Es un bien o servicio que puede ser ofertado al mercado para
satisfacer necesidades o deseos. Contempla las siguientes caracteristicas:

» Calidad: Consiste en la valoracion del producto en cuanto a
funcionalidad, precio, durabilidad, estética.

» Disefo: Consiste en la forma y tamafio del producto. Configura su
personalidad. Permite que los consumidores lo identifiquen.

» Envase: Permite proteger, mantener y distribuir el producto. Tiene un
gran valor de imagen.

» Servicio: Valores afiadidos que posibilitan diferenciarse de la
competencia. Actualmente es de suma importancia, se utiliza como
medio para ganar mayor participacion en el mercado y ser mas
competitivo.

» Marca: Es el nombre o termino del producto. Se utiliza para identificarlo
y distinguirlo del resto. Suele ser asociado a ciertos atributos. Es
importante gue sea corto, facil de recordar y atractivo.

» Variedad: Consiste en la mezcla de productos que la empresa ofrece

los clientes.

También, es de gran importancia tener en cuenta el ciclo de vida en el cual se
encuentra el producto. El ciclo de vida de un producto es una herramienta que permite
predecir a través de diferentes datos como: ventas, utilidades, competidores el curso

gue adoptara el producto a través del tiempo. Etapas:

Introduccién: Es el momento en que el producto se introduce al
mercado. En esta etapa los costos son altos y las ventas son bajas debido a que el

producto aun no es conocido. Es importante invertir en promocionar el producto.

Crecimiento: En esta etapa el producto comienza a ser conocido por

el cliente, las ventas aumentan y los beneficios empiezan a crecer.

Madurez: Las ventas se estabilizan debido a que el producto se

encuentra consolidado en el mercado. Las utilidades se nivelan o disminuyen como

* Kotler, P. y Armstrong, G. (1998). Fundamentos de mercadotecnia. 4ta Edicion. México: Prentice — Hall
Hispanoamericana S.A. p.48.
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consecuencia de los gastos en los que se incurre para defender al producto de la

competencia.

Declive: El mercado se encuentra saturado. Las ventas comienzan a

declinar considerablemente y las utilidades disminuyen.

e Precio: Es la suma de los valores que los consumidores dan a cambio de los

beneficios de adquirir o usar un producto o servicio.

>
>

Precio de lista: Es el precio de venta sugerido por el fabricante.
Descuentos: Es una disminucion que se le hace al precio del producto
en el momento de la compra durante un periodo determinado para
beneficiar al cliente.

Periodos de pago: Hace referencia a las fechas en las cuales el cliente
puede abonar sin recargo.

Condiciones de crédito: Especifican el periodo en que se extiende el

crédito otorgado y el descuento (si lo hay) concedido por pronto pago.

e Plaza: Comprende las actividades de la empresa que ponen al producto a

disposicion de los consumidores meta.

>

Canales: Se refiere a los medios por los cuales el producto llega al
consumidor.

Cobertura: Consiste en la facilidad o dificultad con la que cuenta el
canal de distribucién elegido por la empresa para llegar a sus clientes.
Ubicaciones

Inventario: Es el stock de la empresa que no se ha vendido. Consiste en
los productos y materias primas que son potenciales para la futura
venta.

Transporte: Consiste en el medio utilizado por la empresa para distribuir
sus productos.

Logistica: Se refiere a la funcidbn que permite trasladar los productos

finales y ponerlos a disposicion del cliente.

e Promocion: Abarca las actividades y esfuerzos que la empresa realiza para

comunicar las ventajas del producto y convencer a los clientes de comprarlo.
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Consiste en el uso adecuado de ciertas herramientas para lograr los objetivos
deseados.

» Publicidad: Consiste en la presentacion no personal, de forma paga de
un bien o servicio a través de los medios de comunicacion (radio, tv).

» Ventas personales: Se trata de un vendedor que ofrece productos o
servicios a potenciales clientes de manera presencial, telefénica u
online.

» Promocion de ventas: Consiste en promocionar un producto o servicio a
través de incentivos como ofertas, descuentos, regalos.

» Relaciones publicas: Se trata de crear buenas relaciones con los
diferentes publicos de una compafiia mediante la obtencién de
publicidad favorable, la creacién de una buena imagen corporativa, y el

manejo o bloqueo de rumores y sucesos dafinos.

Ademas es fundamental, identificar los negocios claves que constituyen la compafiia
(UEN) ° para desempefiar de una mejor manera los puntos fuertes con los que cuenta

y aprovechar oportunidades y de esta forma desarrollar diferentes estrategias.

Estrategias de crecimiento

e Penetracion de mercado: Se utlliza para incrementar las ventas de los

productos actuales a los segmentos actuales de mercado.

e Desarrollo de mercado: Identifica y desarrolla nuevos segmentos de mercado

para los productos actuales de la empresa.

e Desarrollo de producto: Consiste en ofrecer nuevos productos o modificados a

los segmentos actuales de mercado.

e Diversificacion: Consiste en realizar nuevos productos y dirigirlos a nuevos

mercados.

UEN: Unidad estratégica de negocios.
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Tabla N° 2: Estrategias de crecimiento: Matriz de expansién de producto- mercado
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Fuente: Matriz de Ansoff, estrategias de crecimiento. Disponible en:

http://robertoespinosa.es/2015/05/31/matriz-de-ansoff-estrategias-crecimiento/

Estrategias de la mezcla de promocién:

Existen dos, la de empujar (Push) o la de jalar (Pull)

Empujar: Consiste en empujar el producto a lo largo de los canales de
distribucién hasta los consumidores finales. Las actividades se realizan con el

fin de inducir a los consumidores a promover el producto.

Jalar: Consiste en realizar un gasto en publicidad y promocién dirigida al

consumidor con el objetivo de crear demanda.

Estrategias genéricas: Se utilizan para superar el desempefio de los competidores en

un sector industrial.

Liderazgo en costos: La empresa se propone reducir costos en su cadena de

valor para poder ofrecer el mejor precio posible a los consumidores.

Diferenciacion: Consiste en desarrollarle al producto o servicio algin atributo

gue sea percibido como unico por los consumidores.
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e Enfoque: Consiste en enfocarse a atender cierto segmento del sector para

lograr una ventaja competitiva general.

2.4. Acciones comunicacionales

La comunicacion es una herramienta estratégica dentro de una empresa.

A través de la comunicacion es posible aproximar al mercado la imagen que la

empresa desea de si misma y de los productos ofrecidos.

Para desarrollar acciones comunicacionales es necesario realizar un andlisis previo
del mercado y a partir de alli ejecutar diferentes tareas para englobar e integrar los
objetivos planteados con respecto a la difusibn e imagen, es decir, gestionar la
reputacion del producto o empresa. La clave radica en el mensaje que se desea

transmitir, debe ser un mensaje real que defina quiénes somos y que ofrecemos. °

Segun Kotler, P y Armstrong, G, ‘actualmente se requiere méas que solo desarrollar un
buen producto, sino que las compafias deben de comunicarse con sus clientes y con

varios publicos. Por lo tanto, existen pasos para desarrollar una comunicacion efectiva:

a) Identificar la audiencia meta: Esta puede estar compuesta por individuos,
grupos, publicos especiales o publico general. La audiencia seleccionada
afecta vigorosamente las decisiones de la empresa acerca de que se dira,

cémo, cuando, donde y quién lo dira.

b) Determinacion de la respuesta esperada: Una vez que se ha establecido la
audiencia meta, es necesario definir la respuesta esperada, que en la mayoria
de los casos, es la compra. Pero para que esto ocurra existe un extenso
proceso de toma de decisiones del consumidor. Por lo tanto, primero, se debe

crear conciencia y conocimiento del producto, luego se deben construir

6 Mufiiz, Rafael. (2018). La comunicacién corporativa. Disponible en: http://www.marketing-xxi.com/la-
comunicacion-integral-108.htm

’ Kotler, P. y Armstrong, G. Op. cit, p.429.
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d)

sentimientos positivos para generar agrado y preferencia y por ultimo
convencer a los clientes de hacer la compra. Podrian llevarse a cabo acciones

para motivar, como: precios especiales de promocion, rebajas, premios.

Seleccién de un mensaje: Ya fijada la respuesta de la audiencia meta se debe
crear un mensaje efectivo. El mensaje debe atraer la atencién, retener el
interés, despertar el deseo y obtener una accién (Método AIDA).

El contenido del mensaje debe despertar interés, ser atractivo, emocional,
causar sensaciones. Con respecto a la estructura es éptimo utilizar imagenes,

titulares que cautiven, formas, color, movimiento, sonidos.

Seleccion de medios: Consiste en seleccionar los canales de comunicacion por
los cuales se va a transmitir el mensaje. Existen canales personales y no
personales. Los personales son aquellos canales en los que dos o mas
personas se comunican directamente unas con otras, puede ser cara a cara,
por teléfono, por correo.

No personales se refiere a los medios impresos (revistas, diarios), medios de
difusion (TV, radio) y medios de exhibicion (carteleras, anuncios) que

transmiten mensajes sin contacto personal.

Informacién de retroalimentacion: Una vez que se ha enviado el mensaje, es
conveniente investigar el efecto en la audiencia. Es posible preguntar al publico
meta, si recuerdan el mensaje, cuantas veces lo han visto o escuchado, que
sienten. Como asi también, medir la conducta que ha arrojado, es decir,

cuantas personas compraron el producto y cuantas se han interesado en el.

A la hora de desarrollar acciones comunicacionales, es imprescindible que los
objetivos y valores de la compafiia se encuentren en concordancia y exista claridad en

la comunicacién en cuanto a los productos o servicios a ofrecer.

A lo largo del tiempo, las compaiiias, con el objetivo de satisfacer de manera mas
eficaz y eficiente a los consumidores, generar mayor alcance y reconocimiento han
comenzado a utilizar Internet. De esta forma comienza a emplearse el marketing
online como herramienta para impulsar promocién, ventas y posicionamiento y generar
interaccion con los clientes que actualmente se encuentran actualizados, informados y

demandan inmediatez.
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2.5. El Rol de Internet

A lo largo de la historia, se han producido descubrimientos que han cambiado
completamente la forma de vivir y de pensar de los seres humanos. Las personas
aprendieron a controlar el medio ambiente y a adaptarlo a sus necesidades. Como
consecuencia de ello, se origina un gran cambio con el surgimiento de los medios de

comunicacion masivos y principalmente con la aparicion de Internet.

La historia de Internet va de la mano del desarrollo de las redes de comunicacién. Se
apoya sobre la idea de una red de computadoras disefiada para permitir la

comunicacion general entre usuarios, desde tres aspectos:

e Los dispositivos tecnoldgicos
e Lafusién de la infraestructura de la red ya existente

e Los sistemas de telecomunicaciones

Las ideas iniciales relacionadas con el tema aparecieron a finales de 1920, mucho
antes de ponerlas en practica. Sin embargo, la implementacion efectiva de estos
conceptos comenz6 a finales de los sesenta y a lo largo de los setenta. (Andrada,
2010, p.77)

Hoy en dia, Internet brinda acceso al mayor volumen de informacién que existe en el

mundo.

Servicios gue ofrece:

e World Wide Web

En la década de los ochenta, las tecnologias bases de Internet comenzaron a
desarrollarse en todo el mundo y en los noventa se introdujo la WWW (World Wide

Web) que dio comienzo al uso masivo de Internet.
Es el acceso mas cémodo y facil de Internet.

“WWW es el sistema de documentos navegables que se encuentran enlazados entre
si en forma de red y que son accesibles a través de Internet. Mediante un software
conocido como navegador, los usuarios pueden visualizar y explorar las paginas Web,
que contienen texto, imagenes, videos y otros contenidos multimedia y multilingtes”.
(Andrada, 2010, p. 83)
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e Correo Electrénico. E-mail

Mediante este servicio podemos enviar y recibir mensajes con cualquier usuario de la
red; junto con el mensaje es posible adjuntar fichero, como hojas de célculo,

imégenes, sonidos, etc.

Cuando se envia un mensaje este va al servidor en el que tengamos nuestra cuenta
de correo, de ahi va pasando de nodo a nodo hasta llegar al servidor del destinatario,
el receptor no leerd el mensaje hasta que no acceda a su servidor y verifique la

existencia de nuevos mensajes.

Los mensajes pueden tardar desde pocos segundos hasta varias horas, dependiendo

de la distancia a recorrer. (Apolinar E. Garcia, 1998, p.183)

e Newsgroup o grupo de noticias

Los grupos de noticias son foros de discusiones virtuales diferidas por temas,
organizadas regionalmente. Operan como un tabl6on de anuncios en donde cada
suscriptor tiene acceso a los mismos y puede leer lo que los otros suscriptores
publican al respecto, asi como opinar por escrito sobre nuevos temas o sobre los

articulos presentados.

A través del tiempo, Internet ha evolucionado. Un momento importante ha sido el afio
1993, donde se contaba con ciertos estandares de multimedia los cuales permitian
ejecutar programas con audio y video en las computadoras. En esta instancia, Internet
abarcaba servicios de correo electrénico, buscadores, el lenguaje HTML ®y el lenguaje
JAVA?®

En el afio 1999 se tornd mas accesible tener computadoras, habia mucho software
propietario que residia en las computadoras de la gente, y un interesante movimiento
de desarrollo de software libre y colaborativo gestado en la web. Ya teniamos un
desarrollo consolidado de la multimedia, aunque era para navegar, comunicarse y
aprender, pero no aun para intervenir como usuario para modificar su contenido.
Internet tenia mas desarrollos tecnolégicos y, sobre todo, mas ancho de banda, lo cual
mejoraba muchisimo las condiciones de conectividad. (Andrada, Ana Maria, 2010,
p.97)

& HTML: Lenguaje de marcado que se utiliza para el desarrollo de paginas de Internet.
° JAVA: Lenguaje de programacion y plataforma informatica.
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En 2004 el acceso a Internet se masifica. El software se encontraba en la web, que
consistia en una plataforma de produccion, comunicacion y aprendizaje. El contenido
se creaba directamente en la web. Cada usuario tenia la posibilidad de construir sus

propios videos, audios, y a su vez, modificar lo que otros producian.

El desarrollo de la tecnologia, ha conformado un nuevo progreso de la web: la web
2.0, que permite la interactividad entre los usuarios. Esta se diferencia de los sitios
web tradicionales debido a que permite el dialogo, la participacion colaborativa de los
usuarios. Se centra en las personas y los espacios colaborativos que ellas generan.
Alli, tienen el control para publicar contenido (videos, texto, imagenes) y compartirlo a
los demas. Los usuarios se han convertido en prosumidores, es decir, en productores

de la informacion que ellos mismos consumen.

La web 2.0 posibilita la reduccion de costos de difusién de informacién, incluye una
amplia variedad de redes sociales, blogs y servicios multimedia interconectados cuyo

objetivo es la actualizacién constante y lograr un rapido intercambio de informacion.

2.6. Del Marketing tradicional al Marketing digital

El concepto de marketing digital ha sido usado por primera vez en los noventa, aunque
en ese entonces se referia principalmente a hacer publicidad hacia los clientes. Sin
embargo, durante la década del 2000, con el surgimiento de nuevas herramientas
tecnoldgicas, ese paradigma se amplié. Esto ocurrié cuando la web 1.0 (aquella en la
gue se publicaban contenidos en la web, pero sin mucha interacciébn con los
usuarios) dio paso a la web 2.0 donde las redes sociales y las nuevas tecnologias de
informacién permitieron el intercambio de videos, imagenes y audios; se fue
transformando el hacer publicidad al concepto de crear una experiencia que involucre

a los usuarios, es decir, que exista interaccién con los mismos.

El Diccionario de Negocios, marketing digital lo define como “la promocién de
productos 0 marcas mediante varias vias de medios electrénicos. Los medios que
pueden ser usados como parte de una estrategia de mercadotecnia digital de un
negocio puede incluir esfuerzos de promocion via internet, social media, teléfonos
moviles, billboards electronicos y también mediante la television y la radio”. (Revista
Mercado 2.0, 2013)
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El marketing digital integra publicidad y comunicacion de manera online. Abarca
técnicas y estrategias para promover un producto o servicio en los diferentes medios;

mas alla de los tradicionales.

Con el nacimiento de Internet el paradigma se ha modificado. La tecnologia ha
evolucionado, e Internet actualmente es una via que permite compartir informacion,
intercambiar contenido, generar mayor alcance a los clientes y a demas, posibilita la

integracién entre los distintos medios.

Si se habla de Internet y redes sociales, hoy son un requisito esencial para funcionar
en la sociedad y ser un participante activo. Las redes sociales tales como Facebook y
Twitter, entre otras, han logrado que los contenidos sean globales y de interés general,
es decir, que hoy el consumidor puede decidir qué ver, qué consumir y ademas tiene

la opcién de compartir contenido y opinar sobre él.

Actualmente, la presencia online es de suma importancia, por lo tanto las empresas
deben invertir en ello. La apariencia de la presencia de una empresa en Internet tiene
un reflejo directo sobre la calidad de los productos o servicios que ofrece, es clave

para tener éxito a la hora de vender y generar mayor confianza en los clientes.

A diferencia del marketing tradicional enfocado en las 4p (producto, precio, plaza y
promocion), el marketing digital se basa en las 4F: Flujo, funcionalidad, feedback y
fidelizacion. Estas son variables que contribuyen a una estrategia de marketing

efectiva.

e Flujo: Este concepto se encuentra definido por la idea de multiplataforma o
transversal. Consiste en el estado en el que ingresa un usuario de Internet
cuando se sumerge a navegar en una pagina web en la cual se siente atraido y

la misma le ofrece una experiencia interactiva y de valor afiadido.

e Funcionalidad: Esta caracteristica se efectlta cuando la pagina web es
atractiva. La navegacion debe ser facil y clara para el usuario.
Si el cliente ha entrado en estado de flujo, esta en camino de ser captado; pero
para ello hay que evitar que el flujo se rompa, dotando la presencia online de

funcionalidad. Se debe aplicar la norma KISS (Keep it simple stupid).

e Feedback: Una vez que se ha construido una relacibn, comienza a
establecerse el feedback. En este caso, el usuario se encuentra en estado de

flujo y mantiene su navegacion gracias a la funcionalidad, por lo tanto, es
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momento de generar dialogo y aprovechar la informacién obtenida para

conocer mas al cliente y satisfacer mejor sus necesidades.

e Fidelizacion: Una vez que se ha logrado conversar con el cliente, este sera
mas propenso a ser fiel a la marca como consecuencia de haberse interesado
en él y sus preferencias. Para que esto se lleve a cabo es necesario haber

cautivado al cliente.

El marketing digital esta en evolucion permanente por lo tanto las empresas deben

adaptarse a los cambios y aprovechar oportunidades.

Hoy en dia, la mayoria de las empresas cuentan con pagina web, estar presentes en
Internet se ha convertido en un requisito esencial para continuar. Se debe tener en
cuenta el contenido a compartir y el disefio de la web, ya que es de suma importancia
para llamar la atencion. A demds es imprescindible conocer las motivaciones, gustos,
preferencias de los clientes para satisfacer sus necesidades y deseos de la mejor

manera posible.

Dentro de las redes, las razones por las cuales se comparten contenidos son tan
diferentes como las personas. La calidad del contenido a compartir es fundamental ya
gue se refleja en el impacto de su difusiébn. Se deben publicar datos curiosos,
atractivos que cautiven a los usuarios. A demas es necesario cuidar la frecuencia a la
hora de publicar contenido como asi también la presencia en las redes seleccionadas.
En muchas ocasiones una mala eleccion puede generar pérdida de tiempo y quitar

recursos para otros temas.

Crear contenidos de calidad ayuda a obtener mayor confianza por parte de los
usuarios, aportando valor desde un principio. Permite en muchos casos aumentar la
visibilidad y trafico dentro de la red o web. Se deben seleccionar diferentes soportes y
medios que sirvan de altavoces para que mas personas sepan de la existencia de las

empresas y de esta manera se establezca contacto y posibles ventas.

2.7. Laimportancia de una red

Una red es un conjunto de entidades (objetos, personas, eventos, ideas, etc.)
- denominados nodos- conectados entre si. Por lo tanto, se trata de una estructura que
permite la circulacion de elementos materiales o inmateriales entre estas entidades,

segun reglas claras y especificas. (Andrada, 2010, p.61)
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Implica la interconexién de equipos que a través de ondas que permiten compartir
informacién, para ello debe existir un emisor y un receptor. Es un medio de
comunicacion que permite el transporte de datos, compartir archivos y recursos a

distancia de manera instantanea y precisa.

Actualmente, como consecuencia de la globalizaciéon y revolucion tecnologia, los

negocios se efectlan a través de redes que conectan a personas y compaiiias.

Redes sociales

e Blog

Es un sitio web donde se publican y actualizan de forma regular articulos de diferentes
autores a cerca de ciertos temas de interés y permite la lectura de los mismos. Estos
articulos se ordenan cronoldgicamente; se muestra primero aquel que es reciente.
Encada articulo, los lectores pueden expresar sus comentarios sobre lo publicado y el

autor puede brindar respuestas.

Los blogs ademas de generar interaccion, permiten difundir noticias y novedades y

compartir opiniones.

e Twitter

Twitter nacié en California, en el afio 2006, fue creado para el teléfono mévil. Es una
aplicacion gratuita que consiste en una red social que se enfoca en comunicar a través
de breves mensajes de texto de manera instantanea, denominados “Tweets” o
“Updates” (actualizaciones). Los usuarios publican en la red ya sea, links, proyectos,
noticias como actualizaciones que se muestran en la pagina de perfil del usuario y son
también enviadas de forma inmediata a otros usuarios que han elegido la opcion de
recibirlas, no deben superar los 140 caracteres. Es una manera simple y sencilla de
comunicar lo justo y necesario para que las personas lo capten de inmediato y no les

resulte una lectura tediosa y aburrida.

Permite mantenerse actualizado a través de la lectura de noticias en tiempo real,
observar imagenes sobre algun evento, es decir, estar al dia tanto de los seguimientos

como de los seguidores.
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e Facebook

Facebook es una red social creada por Mark Zuckerberg en 2004, sin embargo tardé
unos afos en hacerse publico y recién a partir del 2007 comenzaron a desarrollarse

versiones en espafiol, portugués, francés, aleman y otros idiomas.

Es un tipo de red social que permite crear un perfil con el objetivo de relacionarse con
las personas y compartir. Una vez que has creado tu espacio, envias y recibes
solicitudes de amistad de las personas y puedes subir en el muro (el espacio en el
perfil de cada miembro) textos, videos, fotografias y cualquier otro tipo de archivo
digital a fin de que las personas que deseas puedan verlos, compartir, comentar o

expresar que les gusta.

En facebook existen dos tipos de cuentas: las de cualquier usuario normal y corriente y
la que pueden abrir las empresas. Las primeras son totalmente gratuitas y permiten la
comunicacion fluida entre personas reales; las segundas sirven para ofrecer productos
0 servicios y mantener contacto cercano entre empresas y clientes. A su vez en las
cuentas de empresas existen las versiones gratuitas y las pagas, estas ultimas ofrecen

mas prestaciones, permitiendo una mayor visibilidad a la compafiia pertinente.

Gracias al avance tecnolégico es posible captar mayor atencién de los clientes,
brindando informacion de manera escueta y atractiva implementando estrategias de

marketing digital.

e Instagram

Es una red social creada por Kevin Systrom, en San Francisco en el afio 2010, pero es
en el afio 2012 cuando se lanza al publico. Consiste en una aplicacion de descarga
gratuita, en la cual debes registrarte para crear una cuenta y comenzar a utilizarla.
Permite buscar y encontrar amigos que ya poseen cuenta en esta red con el objetivo

de conocer sus publicaciones.

Surge como una herramienta fotografica para celulares inteligentes, ya que permite
utilizar diferentes filtros para mostrar imagenes mas atractivas. Esta aplicacion,
permite tomar y subir fotos y videos para compartir entre usuarios de esa misma red o
en otras plataformas. Es una red que cuenta con gran cantidad de usuarios y se utiliza

para potenciar tu perfil o marca.
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e Youtube

Es un sitio web creado en 2005 por Chad Hurley, Steve Chen y Jawed Karim y luego

comprado por Google por una gran suma de dinero.

Es una plataforma que permite compartir videos por personas o empresas y pueden
ser vistos por cualquier usuario. Su reproductor en linea utiliza Adobe Flash o HTML
para cargar contenido. Este contenido aparece en forma de montajes de fotografias,

videoclips, peliculas y cortes de television.

Es una herramienta facil de utilizar debido a la forma en la cual se insertan los videos y

ademas permite a los usuarios descubrir contenido de interés.

e Linkedin

Es un sitio web creado en el aflo 2003 que se encuentra presente en mas de 200

paises.

Permite generar un perfil profesional en el cual debes exponer tus datos en lo referido
a lo laboral. Es la construccion de un Curriculum Vitae en Internet. Constituye una
herramienta que permite encontrar candidatos para un determinado empleo, ofrecer
tus servicios, mostrar tus proyectos y generar nuevas relaciones comerciales. A
demas envia periédicamente actualizaciones de estado, perfil y contactos; permite
solicitar recomendaciones a otros usuarios a cerca de un servicio prestado o una

relacion laboral establecida.

Posibilita aprovechar oportunidades y establecer busquedas de manera més rapida y

simple.
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CAPITULO III

RESULTADOS. ANALISIS DE DATOS.

Para lograr el objetivo de la investigacion, se procedioé a indagar sobre las variables
involucradas en la problematica bajo estudio, durante el periodo 2016-2017. La unidad
de analisis seleccionada es la empresa “Buttigliero y Stefani construcciones metalicas

S.R.L”, para ello se han utilizado técnicas de analisis, que se detallan a continuacion.

3.1. Consideraciones metodoldgicas

Disefio metodoldgico:

El tipo de estudio realizado responde a un disefio cualitativo. Este tipo de disefio se
basa en el andlisis subjetivo e individual de cada investigador, valorando el aporte
interpretativo de la informacion obtenida. Se abordaron asi las acciones
comunicacionales y comerciales tal como estas son llevadas a cabo por la empresa
sin intentar su control ni manipulacién, y teniendo en cuenta las perspectivas y puntos

de vista del personal de la empresa involucrado en estas funciones y de clientes.

Tipo de investigacion:

El estudio responde a una investigacion descriptiva en tanto se han abordado las
principales caracteristicas de la empresa “Buttigliero y Stefani construcciones
metalicas S.R.L” de la ciudad de Totoras en relacién a las acciones comerciales y
comunicacionales empleadas con el objetivo de conocer su efecto en las ventas e

imagen de la organizacion.
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Recoleccién de datos:

La recoleccién de datos se realiz6 mediante la informacion provista por el Sitio Web de
la Empresa, observaciones en la planta y entrevistas a personal y directivo. Se ha
desarrollado la matriz FODA elaborada en base a los datos proporcionados por la
empresa como: el analisis del contexto y entorno de la misma. Asimismo se llevaron a
cabo encuestas a clientes, se ha tomado una muestra que ha sido seleccionada por

conveniencia.

3.2. Andlisis de los datos obtenidos en la investigacion de campo:

Mediante el andlisis de la matriz FODA se pudieron evaluar los factores que tienen
mas impacto e influyen en la empresa, ya sea internos o externos. Esto ha permitido
descubrir sus fortalezas, oportunidades a explotar, identificar las debilidades con las
gue cuenta la compafiia, percibir amenazas a fin de elaborar un diagnéstico certero
gue nos permita interpretar como B y S hace frente a los desafios que depara el actual

contexto econémico.

La empresa cuenta con poderosas fortalezas que marcan la diferencia en cuanto a sus
competidores, ya que posee equipamiento de Ultima generacion, maquinarias,
herramientas propias y experiencia de los recursos humanos, lo que brinda seguridad

y credibilidad a los clientes.

B y S se mantiene actualizada e incorpora tecnologia de avanzada y capacita de
manera continua a sus miembros para afrontar las necesidades del mercado de

manera mas eficaz y eficiente.

Una de las oportunidades detectadas es la necesidad de producto. La cual podria
explotarse mediante el aprovechamiento del avance tecnolégico para generar un

mayor crecimiento.

La empresa también cuenta con debilidades al poseer un plan de marketing débil, no
contar con objetivos claros de manera escrita, no incluir su mision y visién dentro del
sitio web, no realizar demasiadas acciones comunicacionales y comerciales como:
campafias publicitarias, ni utilizar redes sociales. Seria necesario brindar mayor
informacién en el sitio, crear un mejor disefio de él, desarrollar perfiles en Instagram,

Facebook y Twitter, crear descuentos y promociones para determinado periodo de
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tiempo y/o clientes y de esta forma promover la empresa y sus productos y generar

mayor difusién en el mercado.

Las amenazas descubiertas han sido el aumento de precio de los insumos, el ingreso

de nuevos competidores al mercado y la inestabilidad econdémica del pais.

Con el objetivo de investigar las acciones comerciales y comunicacionales de By S,
en principio, se ha accedido a la pagina web de la empresa para adquirir informacion.
Esto ha permitido obtener datos basicos como: ubicacién, productos ofrecidos y
clientes. Debido a que la informacién obtenida era escasa, se ha tenido la posibilidad

de establecer contacto con la empresa para efectuar una entrevista.

La primera entrevista se obtuvo con una de las secretarias administrativas, Irina
Rodriguez de 30 afios de edad, oriunda de la ciudad de Totoras, Técnica en
Administracion de Empresas con cinco afios de trabajo en B y S, la cual ha brindado
informacion sobre la actividad de la empresa, el mercado al cual se dirigen (otras
empresas, cooperativas, industrias), datos a cerca de los precios de los productos y

catalogos utilizados actualmente.

Luego se logré el contacto con uno de los gerentes; Pablo Buttigliero de 58 afios de
edad, hijo del fundador de la empresa y propietario actual de la misma, con amplia
experiencia en el rubro metallrgico. Obteniendo de esta entrevista informacion precisa
acerca de: funcionamiento de la fabrica, datos de los principales competidores y
clientes, aspectos legales, comerciales, acciones comunicacionales y comerciales
llevadas a cabo y, especialmente a cerca de la pagina web que poseen, manifestando
haber realizado un trabajo de redisefio en la misma. Destacando que la empresa no le

proporciona demasiada importancia, es decir, que no la explotan como deberian.

No cuentan con presencia en las redes ya que no jerarquizan estos recursos el para

fomentar aspectos comunicacionales y comerciales.

Acciones off-line

e Publicidad radial: La empresa desde sus comienzos, lanz6 una publicidad
radial en dos radios; una local (FM) y otra de la zona (AM) que a través del
tiempo ha ido refaccionando. Actualmente solo cuenta con la publicidad en la

radio AM ya que posee un mayor alcance y audiencia. Alli comunica el nombre
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de la empresa, soluciones que ofrecen, ubicacion, teléfono de contacto y

pagina web.

Publicidad en diario local: Este diario es adquirido por gran parte de la
poblaciéon Totorense ya que cuenta con informacién significativa del progreso
de la ciudad, obras en cuestion, eventos a realizar, deportes. En este medio la
empresa publica un anuncio a través de una fotografia que contiene el nombre

“Buttigliero y Stefani”, ubicacién y teléfono de contacto.

Participacién en ferias y/o eventos: La empresa realiza participacién en
exposiciones del rubro en la cual cuenta con su propio stand, con el objetivo de

captar mas clientes y ser ain mas conocida.

Acciones on-line

Pagina web: La empresa hace un largo tiempo cre6 su propia pagina web, la
que en sus comienzos fue poco atractiva. Presentaba los productos ofrecidos
y contaba con informacién insuficiente de contacto.

Actualmente la pagina ha sido redisefiada, cuenta con la informacion necesaria
de contacto, los productos que fabrica y algunos de sus clientes pero la
informacién es escasa y el desempefio de la pagina no es agil.

La Figura N° 2 muestra imagenes de la pagina Web actualde By S.

40



Figura N°2 Titulo: Sitio Web

By>

CONSTRUCCIONES METALICAS

ByS

Desde 1973 somos expertos en brindar
soluciones para la industria y el agro.

QUIENES SOMOS?

Buttigliero y Stefani S.R.L. nace en el afio
1973y desde sus comienzos brinda
soluciones para la industria y el agro en lo
que se refiere a ingenieria y construccion de
Estructuras Metdlicas y Naves Industriales.

HOME

QUIENES 50MO5?

TRABAJOS REALIZADOS

CLIENTES

Fuente: http://www.byssrl.com.ar/
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Y por ultimo, el resumen mensual de ventas de los afios 2016 y 2017, lo cual ha

permitido evaluar su progreso.

Las Tablas exponen las ganancias obtenidas para cada mes en los diferentes afios

(2016 y 2017), a través de ello se observan las variaciones y crecimiento en cada

periodo. Se utilizan a modo de control y registro.

Tabla N° 3: Resumen de ventas mensuales ANO 2016

NETO IVA 10,5 % IVA 21 % TOTAL
ene-16|$ 3.319.701,80 $ 330.696,43 $ 35.744,52 $ 3.686.142,75
feb-16|$ 577.780,00 $ 11.369,40 $ 98.595,00 $ 687.744,40
mar-16 | $ 2.904.440,96 $ 286.665,93 $ 36.600,74 $3.227.707,63
abr-16|$ 1.081.790,63 $ 100.725,52 $ 25.725,00 $1.208.241,15
may-16|$ 1.192.126,72 $112.909,31 $ 24.528,00 $ 1.329.564,03
jun-16 |$ 2.078.286,94 $ 69.315,37 $ 297.809,52 $2.445.411,83
jul-16 | $ 622.445,00 $54.436,73 $ 21.840,00 $698.721,73
ago-16|$ 945.088,20 $52.282,59 $93.903,34 $1.091.274,13
sep-16|$ 2.545.122,11 $ 228.246,70 $77.982,23 $ 2.851.351,04
oct-16 | $ 6.221.037,56 $541.121,44 $ 224.175,00 $ 6.986.334,00
nov-16|$10.166.226,10 |$ 1.009.004,32 |$116.898,82 $11.292.129,24
dic-16|$ 1.149.816,32 $ 103.405,72 $ 34.650,00 $ 1.287.872,04

TOTAL PERIODO

$ 32.803.862,34

$2.900.179,46

$1.088.452,17

$ 36.792.493,97

Fuente: Datos proporcionados por la empresa.
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Fuente: Elaboracién propia en base a los datos proporcionados por la empresa.

Grafico N° 3: Ventas afio 2016

Grafico de ventas

Tabla N° 4;: Resumen de ventas mensuales ANO 2017

NETO IVA 10,5 % IVA 21 % TOTAL
ene-17]$1.397.118,00 $97.768,98 $ 97.856,82 $ 1.592.743,80
feb-17]$ 979.186,58 $82.248,48 $41.132,24 $ 1.102.567,30
mar-17 | $ 2.344.835,50 $ 231.927,74 $ 28.560,00 $ 2.605.323,24
abr-17|$ 2.535.105,84 $ 265.031,10 $ 2.310,00 $ 2.802.446,94

may-17|$ 7.853.178,75 $ 824.583,77 $0,00 $8.677.762,52
jun-17|$ 2.023.324,55 $ 164.595,41 $95.707,34 $2.283.627,30
jul-17]$ 4.931.320,37 $ 505.556,14 $ 24.465, 00 $5.461.341,51
ago-17|$2.983.717,06 $313.290,29 $0,00 $ 3.297.007,35
sep-17]$800.186,70 $84.019,61 $0,00 $ 884.206,31
oct-17]$3.363.713,37 $304.889,92 $96.600,00 $ 3.765.203,29
nov-17$4.375.582,61 $402.368,83 $114.134,68 $ 4.892.086,12
dic-17]$3.974.182,29 $369.435,47 $95.707,34 $ 4.439.325,10

TOTAL PERIODO

$60.471.474,30

$5.703.572,27

$ 1.500.568,17

$ 67.598.889,74

Fuente: Datos proporcionados por la empresa.
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Grafico N° 4: Ventas 2017

Grafico de ventas

$10.000.000,00
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$8.000.000,00
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$6.000.000,00
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Fuente: Elaboracién propia en base a los datos proporcionados por la empresa.

La estadistica volcada en los Graficos N° 3 y 4, ha permitido observar que la empresa
durante los afios 2016 y 2017 ha experimentado inestabilidad, si bien ha ido creciendo
a través del tiempo, se puede percibir desequilibrio en las ventas, ocasionado por la
falta de acciones y estrategias acarreadas, como asi también, por el contexto

macroecondémico poco favorable.

Otra herramienta utilizada para obtener datos ha sido la encuesta, la cual se ha
realizado a diferentes clientes con el objetivo de obtener su opiniébn acerca de su
experiencia con la empresa. Como se han contactado con la misma y por qué la

eligieron.
Los resultados arrojados han sido los siguientes:

La mayoria de las personas que demandan los productos de B y S son hombres. Un
40% de entre 36 y 45 afios y un 60% mayores de 46 afos. El lugar de residencia de
estas personas es un 70% zonas aledafias (un radio minimo de 60 km alrededor de
nuestra ciudad) y un 30% de la ciudad de Totoras, cabe destacar que posee mayor
cantidad de obras fuera de la ciudad de la cual es oriunda la empresa debido a la

cantidad de poblacion que la misma posee (12.000 habitantes).
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Grafico N° 5;

Personas que consumen los
productos

®m HOMBRES entre 36y
45 afios

® HOMBRES mayores de
46 afos

Fuente: Elaboracién propia en base a datos obtenidos en las encuestas.

Grafico N° 6:

Lugar de residencia de los
clientes

1 ZONAS ALEDANAS
m CIUDAD DE TOTORAS

Fuente: Elaboracidén propia en base a datos obtenidos en las encuestas.

El 25% de los clientes se ha contactado con la empresa al haber escuchado la

publicidad en la radio y el 75% ha sido referenciado por conocidos u otras personas
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gue ya habian tenido relacién con “Buttigliero y Stefani”. El producto mas adquirido ha

sido estructuras de alma llena con un 70%. Con respecto a la calidad de los productos

ofrecidos un 60% ha seleccionado la opcién muy buena y un 40% excelente.

Grafico N° 7:

Medio por el cual los clientes se
han contactado con la empresa

REFERENCIA

M PUBLICIDAD RADIAL
75%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos obtenidos en las encuestas.

Grafico N° 8:

Productos adquiridos por los
clientes

W ESTRUCTURAS DE
ALMA LLENA

NAVES INDUSTRIALES

B ESTACIONES DE
SERVICIO

Fuente: Elaboracién propia en base a datos obtenidos en las encuestas.
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Grafico N° 9:

Calidad de los productos

60%
40% ° Muy buena

Excelente

Fuente: Elaboracidn propia en base a datos obtenidos en las encuestas.

La mayoria, con un 60% recomendaria la empresa a otra persona y un 50% sostiene
gue son muy importantes las referencias personales a la hora de elegir una empresa,
por lo que el boca a boca en este sentido constituye un gran papel. EI 75% ha
respondido que utiliza internet o redes sociales para localizar empresas y obtener
informacién acerca de ellas. El 45% le gustaria contactarse con la empresa mediante
Facebook, el 40% mediante e-mail y el 15% telefénicamente. El 60% le gustaria recibir

informacion adicional via e-mail y redes.
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Grafico N° 10:

Medios por los cuales los clientes
prefieren ponerse en contacto con la
empresa

15%

TELEFONO
W E-MAIL
m FACEBOOK

Fuente: Elaboracién propia en base a datos obtenidos en las encuestas.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos y los cambios que se atraviesan en
cuanto al modo de vida, comportamiento de los consumidores, factores culturales,
inmediatez de la informacién y avance de la tecnologia se considera que la empresa
deberia incorporar marketing digital. Esto proporcionaria un mayor alcance, rapidez y

visibilidad, ademés de acarrear bajo costo.
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CAPITULO IV

ALTERNATIVAS O CURSOS DE ACCION.

En consecuencia de los datos obtenidos en la matriz FODA y los resultados de la
investigacion de campo sobre las acciones comunicacionales y comerciales llevadas a
cabo por la empresa durante los afios 2016 y 2017, se considera que la compafiia,
requiere de una mejora: implementar herramientas y estrategias de marketing digital
gue ayuden a generar un mejor posicionamiento y ventas de manera equilibrada; ya
gue el mayor problema con el que cuenta hoy la empresa, es la inestabilidad de las

ventas debido a la falta de acciones.

4.1. Cursos de accion a sequir

Algunas estrategias a implementar:

e Mejoramiento de la pagina web actual

Si bien la empresa actualmente cuenta con pagina web atractiva, de disefio,
deberia de ser mas agil, de facil acceso y localizacion de los datos de interés.
Introducir informacion de forma detallada. Ser especificos en cuanto a los
productos ofrecidos y dar a conocer su mision, visién y valores para que las
personas que visiten la pagina sientan confianza y familiaridad.

El sitio web cuenta con un espacio que permite realizar consultas, el cual se
completa con datos del potencial cliente que luego son respondidos a su e-
mail. Podrian explotar este punto, creando una base de datos para luego
desarrollar e-mail marketing como medio de promocién y comunicacion y de
ésta manera captar mas atencion de los usuarios. Ya que el e-mail marketing
es una herramienta que consiste en el envio masivo de un mensaje informativo
0 comercial a un conjunto de contactos. Es un canal de comunicacion que

permite interaccion con los destinatarios.
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Continuar desarrollando publicidad radial y participando en ferias pero ademas de ello,

ampliar este espectro incorporando comunicacion a través de medios online.

e Crear una pagina en Facebook
Crear una fanpage con el perfil de la empresa permitira lograr identidad. Sera
til para interactuar con los clientes, generar mas conocimiento y alcance.
La empresa deberd encargarse de compartir contenido alli con frecuencia, en
lo posible de manera diaria. Ademas puede realizar esporadicamente sorteos,
comunicar algun descuento y compartir la experiencia de un cliente con la
empresa. El contenido a publicar debe ser de interés, con el objetivo de
mantener actualizados a los clientes. Ya sea, imagenes, frases motivadoras,
comunicar alguna noticia del rubro, eventos que la empresa realice y obras en
las que patrticipe.
Las publicaciones deberan ser atractivas, en lo posible con ilustraciones;
concisas y coherentes debido a que las personas en la actualidad no
acostumbran a lecturas extensas por falta de tiempo o aburrimiento.
Facebook es un canal de comunicacion y difusion, ya sea de forma publica, a
través del muro o por mensaje privado lo que permite relacionarse con los
clientes generando un grado de familiaridad y confianza. A través de estos
beneficios, la empresa puede fidelizar a los clientes actuales debido a la
cercania que se establece durante el contacto que permite lograr cierta
seguridad. También existe la posibilidad de captar nuevos clientes porque esta
red es utilizada en todo el mundo por una enorme cantidad de personas.
Ademads, no implica involucrarse en enormes costos ya que crear una fanpage
es totalmente gratuito, solo existe el costo a la hora de publicar anuncios, pero
eso se limita a la disponibilidad de dinero y presupuesto con el que se cuente.
Por lo tanto es un beneficio, ya que el precio es menor en comparacion con la

realizacion de campafas publicitarias en radios o tv.

e Desarrollar un perfil en Instagram
Esta red se basa en crear una cuenta de perfil que permite a los usuarios subir
imagenes y videos, clickear me gusta en ellas y realizar comentarios. Cuenta
con la posibilidad de aplicar diferentes efectos como filtros y marcos para hacer
a las fotos mas atractivas.
La empresa puede utilizarlo para proporcionar informaciéon de su negocio

como: teléfono, direccion, email. La clave es subir fotos y/o videos a cerca de la
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empresa Yy trabajos realizados con cierta constancia. Alli “Buttigliero y Stefani”
puede comunicar el lanzamiento de un nuevo producto ya que la visualizacion
del mismo genera gran impacto en los usuarios logrando posibles ventas.
Incluso puede enviar imagenes y/o videos cuando participa de exposiciones o
ferias del rubro debido a que los usuarios buscan seguir el minuto a minuto de
lo que la empresa le puede ofrecer.

Instagram posibilita el acercamiento de la marca con los seguidores y permite
contactarse de manera privada con los usuarios a través de la mensajeria
instantanea.

Es una aplicaciéon masiva ya que se utiliza en todo el mundo, es interactiva por
lo que la empresa la puede utilizar como medio de difusién y contacto
inmediato. También es de facil acceso, permite el ingreso desde computadoras
y desde teléfonos inteligentes. Asimismo, gracias a los me gusta que las
personas pueden clickear y a los comentarios realizados la empresa puede
conocer aln mas a sus seguidores, saber qué es lo que les interesa ver y que

contenido les ha atraido mas.

e Crear unacuenta en Twitter

Twitter es una red que permite publicar contenido como opiniones y
acontecimientos. La empresa puede utilizarlo como medio de comunicacion,
contacto y difusion. Puede brindar informacién sobre sus productos, eventos;
realizar promociones y obtener informacion de los consumidores. El espacio
para compartir alli es limitado, existe una cierta cantidad de caracteres
establecida, por lo tanto el contenido debe ser seleccionado con suma
atencion, debe ser breve y preciso. La empresa podria publicar habitualmente
frases célebres, noticias del rubro, entre otras. Esto permite obtener
retroalimentacién al realizar y leer comentarios, sugerencias, quejas.

Esta red es facil de ser recomendada al compartir contenido de interés para los

usuarios ya que es probable que ellos lo compartan a otras personas.

Es posible combinar el uso de todas estas redes para crear una campafa de

promocion masiva y producir una imagen de marca positiva y mejorar las ventas.
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e Youtube

Es un portal usado para visualizar y subir videos.

La empresa puede emplear esta plataforma configurando el caracter de su
negocio con el objetivo de consolidar su marca. Puede esporadicamente
compartir videos interesantes y emocionantes a los usuarios, como las obras
realizadas para que de esta manera las personas observen como es el montaje
de las mismas, la tecnologia y herramientas utilizadas. Ademas, los usuarios
pueden realizar comentarios alli y compartir el video en otras redes.

La desventaja de este sitio es que requiere de dinero y esfuerzo para crear los

contenidos.

Cualquiera sea el medio seleccionado, es necesario que la empresa especifique el
target y caracteristicas de los clientes a alcanzar. Se debe definir un publico meta al
cual dirigirse para que de esta manera, ellos puedan ver la publicidad de los productos

y contactarse facilmente con la empresa sin importar donde se encuentren.

52



CONCLUSION

El presente Estudio tuvo como objetivo General evaluar las acciones
comunicacionales y comerciales llevadas a cabo por la empresa Buttigliero y Stefani
durante el periodo 2016-2017, con el fin de conocer los resultados obtenidos, frente a
un contexto macroeconémico que muestra serios desafios para las pymes de nuestro

pais.

Para ello, en primer lugar establecimos las acciones comerciales que realizé la
empresa. Pudimos constatar que “Buttigliero y Stefani” conforme a lo analizado se
encuentra muy bien posicionada en la zona debido a la calidad de productos que

proporciona y a la trayectoria con la que cuenta.

No obstante, los datos que han arrojado los resimenes de ventas permiten observar
en los graficos que la empresa durante los afios 2016 y 2017 ha experimentado
inestabilidad, si bien ha ido creciendo a través del tiempo, es posible percibir un

desequilibrio.

La empresa no realiza promociones ni mejoras de pago debido al gran costo de los
materiales, montaje de las obras y tecnologia empleada. Sélo puede ocurrir en
algunos casos la realizacion de un pequefio descuento a determinados clientes,

brindando diversas formas y plazos de pago, ya sea con cheque y/o efectivo.

Ante las dificultades econdémicas que presentan determinados clientes, la empresa
ofrece otra alternativa para mejorar el precio final del producto, como la utilizacién de
materiales de menor envergadura, lo cual conlleva a bajar la calidad final, alejando a la

empresa de su trayectoria de prestigio que la aval6 hasta el presente.

Dado que la empresa se caracteriza por la calidad de sus productos, para sostenerla,
seria necesario optimizar el plan de marketing débil con el que cuenta, potenciandolo

para acrecentar las ventas manteniendo el perfil de su trayectoria.

Seguidamente, identificamos las acciones comunicacionales que la empresa llevo a
cabo durante el periodo de estudio. Pudimos observar que en cuanto a los medios de

comunicacion B y S cuenta con publicidad en radio, diario local y pagina web.
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La publicidad en radio tiene un gran alcance y se encuentra bien formulada,
probablemente, ademas del boca a boca ha sido lo que mas le ha ayudado a captar

clientes.

El anuncio en el diario local consiste en una ilustracion del logo de la empresa y

cuenta con ubicacién y contacto. Es un espacio pequefio pero de gran visibilidad.

La pagina web ha sido redisefiada y es atractiva pero cuenta con definidas fallas como
la falta de una mision, vision y valores; informacion poco detallada, informacion de
dificil ubicacién y falta de rapidez. Podrian mejorar estos aspectos e incluir estas
alternativas para que los clientes puedan ingresar a un sitio web atractivo, y que

ademas, sea rapido, accesible y con la informacién necesaria.

Finalmente, nos abocamos a conocer los resultados de las mismas sobre las ventas y
la imagen de la empresa. Al respecto, podemos concluir que las ventas se han tornado
inestables debido al reducido desarrollo comercial, falta de promociones y descuentos

gue motiven al cliente y a un contexto econémico poco favorable.

Conforme a lo recaudado en las encuestas, es posible observar que los clientes, en su
mayoria hombres, han elegido la empresa por sugerencias y publicidad radial pero que
suelen utilizar Internet para buscar informacion acerca de este tipo de compafiias y les
gustaria poder hacerlo con By S, por lo que crear perfiles en diferentes redes seria de

gran utilidad para el contacto e imagen de la empresa.

De acuerdo con la informacion recolectada se puede decir que la empresa requiere de

una mejora en cuanto a sus acciones comerciales y comunicacionales.

Es importante recordar que el marketing digital hoy, es de considerable significacion
para el desarrollo en cualquier &mbito. Actualmente las personas han modificado su

estilo de vida por lo que el comportamiento de los consumidores se ha visto afectado.

Hoy en dia, demandan méas inmediatez, accesibilidad, son exigentes y buscan nuevas

experiencias.

El marketing digital permite englobar ciertas estrategias y herramientas para mejorar la
productividad de la empresa y atender eficientemente a los requerimientos y
necesidades de los consumidores. Permite una mayor cercania, facilidad, rapidez,

posicionamiento. Por lo tanto es oportuno que esta empresa lo aproveche.
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En consecuencia la propuesta seria que la empresa incorpore marketing digital.
Desarrolle acciones comunicacionales y comerciales online que brinden mayores

beneficios y generen diferencia.

Las acciones comerciales y comunicacionales son valiosas ya que ayudan a
comunicar de manera efectiva informacion de un determinado producto o servicio,
permiten ayudar a conseguir un mayor volumen de ingresos y un mejor
posicionamiento en el mercado y facilitan la creacion de una ventaja competitiva que

genere valor en los clientes, entre otras.

Por lo tanto, la compafiia deberia crear estrategias comerciales y comunicacionales
claras, dirigirse al publico objetivo determinado, combinar las diferentes virtudes de
todas las variables online y explotar estas opciones para concluir en los objetivos de
generar un crecimiento mas armonico de las ventas, un mejor posicionamiento de la
marca, reconocimiento de los productos y contactarse con los clientes con mayor
facilidad y de la manera en que ellos desean. Ademas esto le permitird fidelizar
clientes actuales, captar nuevos en diferentes zonas y llegar a ellos de una manera
mas econOmica en comparaciéon con el gasto de las campafias publicitarias

tradicionales.
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ANEXOS

Encuesta realizada a los clientes

Marcar con una cruz (X) la opcién que corresponda

a) Edad

Entre 25-35 afios

Entre 36- 45 afos

Mas de 46 arios

b) Sexo

Femenino

Masculino

¢) Lugar de residencia

Totoras

Zonas aledafas

d) ¢(Cbémo se contactd con la empresa “Buttigliero y Stefani” construcciones

metélicas S.R.L?

Referencias

Sitio web

Noticias en los medios

(Radio, periédico local)
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e) ¢Cual ha sido el producto que ha adquirido?

Naves industriales

Estaciones de servicio

Estructuras de alma llena

f) ¢ Como considera Ud. La calidad de los productos ofrecidos?

Regular

Buena

Muy buena

Excelente

g) ¢Recomendaria la empresa a otra persona?

Si

No

¢Por qué?
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h) ¢Qué tan importantes son las referencias personales al momento de elegir

)

k)

entre distintas empresas como la nuestra?

Nada importante

Poco importante

Muy importante

¢Utiliza Internet o redes sociales para buscar informacion sobre este tipo de

empresas?

Si

No

¢ Coémo le gustaria ponerse en contacto con nosotros?

Teléfono de atencion al cliente

E-mail

Facebook

¢Le interesaria recibir informacién adicional sobre la empresa y sus productos

via e-mail y redes (Facebook, Twitter, Instagram)?

Si

No
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Modelo de entrevista realizada a la secretaria administrativa

Nombre y apellido.
¢, Qué cargo ocupas en la empresa?

¢A qué se dedica la empresa?, ¢ Cuales son los productos que ofrece?, ¢ Cuales son

los precios?
¢ A qué segmento de mercado se dirige la empresa?

¢ Cuanto hace que trabajas en la empresa?

Modelo de entrevista realizada al gerente

Nombre y apellido.

¢, Qué cargo ocupas en la empresa?

¢, Como es la situacion actual de la empresa?

¢, Por qué cuentan con cierta inestabilidad en ventas?
¢ Posee competidores?, ¢ Cuales son los principales?
¢En qué zonas opera?

¢, Cuél es el producto mas vendido?

¢ Cuédles son las acciones comunicacionales y comerciales que realizan? ¢ Por qué son

pocas?
¢Por qué no cuentan con una pagina en Facebook, Twitter y otras redes sociales?

¢ Cree que seria util incorporar marketing digital a su empresa? ¢ Lo haria?
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