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Resumen
Un plan enfocado en el marketing en una empresa es una herramienta que se encarga de
trazar, e implementar objetivos concisos con el fin de cumplirlos y lograr que la empresa

sea mas competitiva.

Este plan de marketing busca proyectar actividades para la Luciérnaga Gifs, pensando en la
aplicacion de marketing Mix de bienes y servicios On- line y en la busqueda que estos sean
reconocidos por los consumidores, para ampliar su segmento de mercado que le acceda
disfrutar una buena recepcion de sus productos y servicios en la ciudad, para cumplir con

las rentabilidades y con utilidades que se buscan obtener.

Palabras Claves: Marketing, marketing digital, clientes, mercado, Servicio al cliente,

estrategias, competitividad.
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Abstract
A marketing plan for a company is a tool that is responsible for drawing and implementing

concise objectives in order to meet them and make the company more competitive.

This marketing plan seeks to project activities for the Firefly Gifs, thinking about the
application of marketing Mix of goods and services On- line and in the search that these are
recognized by consumers, to expand their market segment that accesses you to enjoy a
good reception of your products and services in the city, to comply with the profitability

and profits that are sought to be obtained.

Keywords: marketing, customers, market, customer service, strategies, competitiveness.
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Introduccion
Hoy por hoy, observando la importancia de la globalizacion, toda empresa necesita
implementar estrategias para impulsarse, potencializarse y mantenerse competitivas en el
mercado. En el trascurso del afio 2023, en la ciudad de Sta Mta se ha implementado una
jornada de formalizacion y estrategia de competitividad, promoviendo a que las empresas

sean mas productivas en el sector que pertenecen. (Campo Television, 2023)

En este sentido, la cadena de valor de la empresa, necesita ir tras la blsqueda de alianzas
estratégicas que sean apoyo especial para lograr una mejor competitividad, es por eso que

al identificar la necesidad de Luciérnaga Gifts de potencializar, y a mejorar su
competitividad se escogio la alternativa de crear un plan de marketing para ser
implementado. Por consiguiente, el marketing ha influenciado positivamente, permitiendo a
las empresa gestionar de forma adecuada las organizaciones para suplir necesidades y crear

valor. (Kotler, P & Keller, K, 2012)

Este trabajo esta en la basqueda de obtener resultados determinados, y se encuentra
dividido entre varios apartados, iniciando con un planteamiento del problema, unos
objetivos propuestos y una justificacion. Por lo tanto, se plantea un marco tedrico como
base para realizar, crear y fundamentar los objetivos especificos por medio de una
metodologia necesaria para el cumplimiento de cada uno apoyada en un instrumento de
confiabilidad como la encuesta, mapas de empatia y un plan de accion con sus respectivos

KPI.

Al mayor proposito es idear un plan de accion para el Marketing que ayude a Luciérnaga

Gifts a mejorar su competitividad en sus servicios on-line, y asi aumentar las ventas y al
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mismo tiempo ayudarle al posicionamiento de la empresa mediante la ejecucién de nuevas

estrategias de mercado.

Cabe resaltar que, el plan de marketing sera importante porque le ayudara a medir los éxitos
y equivocaciones, en cuanto a la rentabilidad y el impacto de las relaciones que tiene
Luciérnaga con los clientes viables y potenciales, en la busqueda de mejorar sus procesos,

sus estrategias y su logistica.

Finalmente, la investigacion conlleva a la realizacion de la recapitulacion de detalles y
conclusiones derivadas del mencionado plan presentado y el cumplimiento de cada uno de

los objetivos.
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1 Planteamiento del problema
El e-commerce junto al sector Retail lograron en el afio 2022, explica (Pasquali, M, 2023)
para el portal estadistico Statitas GmbH, un aumento a partir de ventas por 125.000 mil
millones de ddlares a nivel de Latinoamérica y el Caribe. Por lo tanto, se tiene una
estimacion para el afio 2027 por el doble y una superacion de més de los 200.000 mil

millones de dolares.

Ahora bien, los regalos y detalles hacen parte del mercado con mayor viabilidad de
progreso en Santa Marta, por la pluralidad de regalos en los momentos festivos en el pais, y
la exclusion de estereotipos de compra, permiten que cada persona de forma independiente,
tomen un papel importante y participativo cuando deciden sorprender a sus parejas y

familiares.

En este sentido, los pensamientos de regalar, lo vemos desde la existencia de las antiguas
civilizaciones y culturas. Entre los griegos y los romanos, dar regalos se consideraba un
ritual religioso y social que ayudaba a ahuyentar a los espiritus malignos. Deusto S.A citado

por (Franco et.al 2017)

Existes muchos dias especiales en los que se regala, estos regalos tienen un momento
determinado y fechas culturalmente en todo el mundo, se realizan en dias determinados del
afio. Encontramos que en USA se celebra todos los 14 en el mes de febrero San Valentin,
en el mes de marzo exactamente el dia 17 es la celebracion de San Patricio, para el mes de
mayo le festejan un dia a las Madres, junio celebra el dia del Padre, el dia 27 de noviembre
Accidn de Gracias. En Corea se festeja los 100 dias de vida de un hijo, también se entregan

regalos en el dia de afio nuevo. En China los hogares festejan cuando €l bebe cumple 1 mes.
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La industria colombiana del regalo se caracteriza por una extensa gama de productos y
bienes elaborados con diferentes materias primas, calidad, tamafo y precio. EI 70% del
reparto y mercadeo de los productos corre a cargo de cadenas de tiendas nacionales, el 20%
de establecimientos de porcelana ubicados en zonas de alta densidad de clientes y el Gltimo

10% de pequefios comercios, tiene una infraestructura muy hogareria.

Segun informacion establecida en la dltima década, los gustos de los consumidores en
cuanto a alimentos y categorias de regalos cambian constantemente, y cada dia prefieren
cajas grandes y lugares de compras con un servicio incomparable. En comparacién con las
tiendas familiares y las microempresas. El valor total del mercado colombiano de regalos
en 2005 se estimo en aproximadamente 98.563 millones de ddlares, de los cuales el 60%
fueron regalos temporales, pero la categoria mas afectada por la recesion son los regalos a
nivel de empresa, por lo tanto, ha disminuido el nimero de obsequios para empresas
especializadas. Sin embargo, los incentivos de venta aumentan en cuanto a la cantidad y

valor de los obsequios. (ICEX, 2023)

El avance de la tecnologia y el acrecentamiento de la conectividad en Colombia también
impactan el mercado de regalos. EI e-commerce y las plataformas en linea se volvieron méas
populares, permitiendo a las organizaciones ampliar su publico y facilitar el proceso de
compra. El progreso tecnologico y la evolucion del e-commerce, muchas empresas de
regalos han ampliado su presencia en linea. Es comdn encontrar tiendas totalmente on-line
ofreciendo opciones con una gran variedad de regalos que les facilitan a los clientes realizar

compras desde la comodidad de sus hogares.

Cada dia el aumento del comercio electronico en Colombia ha propiciado una extension del
mercado de regalos on-line, ofreciendo a los consumidores una mayor comodidad y
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variedad de opciones para todos los gustos, festividades tradicionales como Navidad,
cumpleafios y aniversarios también aumentan al impulso del mercado de regalos en

Colombia.

Cabe mencionar que las cifras exactas pueden variar segun diferentes fuentes y

metodologias utilizadas para medir el mercado de regalos en Colombia.

En Santa Marta, anteriormente los servicios de regalos y detalles se consideraron
actividades regulares y poco desarrolladas, este era un tema poco investigado, debido a que
las actividades de oferta son realizadas principalmente por microempresas familiares en la
ciudad, en este momento el mercado de regalos en la ciudad de la ciudad ha venido en
crecimiento y siendo competitivo, lo que ha generado que las empresas sean creativas en

sus ofertas y estrategias de marketing.

De tal forma la empresa Luciérnaga Gifs, perteneciente al mercado samario de regalos y
detalles, no se encuentra en la capacidad directa de competir on-line, no se diferencia en la
prestacion de servicio con las otras empresas existentes en la ciudad, es por eso que hoy en
dia busca destacar en la creacion de regalos Unicos e innovadores para todo tipo de ocasion,
propiciando asi la generacion de marca la cual presentara un ofrecimiento de experiencias
diferente a las anteriores; esta marca busca crear una fidelizacion respecto a las
experiencias de los consumidores generando una gran expectativa sobre los productos y

servicios que se oferten.

En el presente, muchas empresas anteriormente se dedicaban a la comercializacion de
regalos y detalles para cualquier momento en la localidad de Sta Mta buscan un constante

cambio e incremento, por eso es preciso realizar un plan como guia clara de acciones que
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oriente a la empresa Luciérnaga en sus necesidades de propagarse en el mercado mediante
acciones de marca y posicionamiento del mercado logrando los objetivos que la empresa
tiene trazados. El sector de regalos y detalles viene siendo influenciado de manera directa
en el mercado, debido a las nuevas tendencias en el mundo que estan generando los

consumidores esperando obtener altas expectativas en aspectos de calidad.

Esta investigacion de mercados acerca de los regalos y detalles permitird conocer la
perspectiva de los consumidores samarios respecto a la integracion de un nuevo estilo de
compra y venta. El objetivo es comprender el comportamiento y la finalidad de obtencion
de cada uno de los clientes para el aprovechamiento de las nuevas tecnologias
implementadas en el e-commerce. Ademas, se puede adquirir conocimiento sobre nuevos
comportamientos entre estos consumidores. Saber qué conocimiento tienen los
compradores de ciertas marcas basandose en las recomendaciones de otros consumidores
ayudara a impulsar las decisiones de atribucion y compra basadas en mensajes comerciales,
y el impacto es inmediato. Vemos como la socializacion parte desde la disposicion que
ofrece la compafiia para comunicar todos los datos y caracteristicas de cada producto y
servicio, su estructura entre otros siendo, asi como objetivos de crear confianza en los

usuarios. (Saldafa, 2014)

Dada la evidencia proporcionada se hace la proposicién de este Plan de marketing en la
busqueda de crear un método de desarrollo de marca para la empresa en estudio,
establecido en un resumen de marketing online permitiéndole asi a la organizacion
instalarse al mercado y ganar particion en la categoria de regalos y detalles en la ciudad,
donde el servicio sea especializado dirigido al cliente, estableciendo un volumen de ventas

para la compafiia. Se realizara un estudio respecto a la actual situacion de la empresa;
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conocer cOMo se encuentra interna y externamente, identificar O, F, A, y D, para plantear

objetivos y tacticas de marketing que sean Utiles para incrementar las ventas.

1.1 Pregunta Problema
¢Qué elementos debe contener un plan de marketing que permita mejorar la competitividad

en los servicios online para la empresa Luciérnaga Gifts?
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2  Objetivos
2.1 Objetivo general
Disefar un plan de Marketing que ayude a la empresa Luciérnaga Gifts, a mejorar su

competitividad en los servicios on-line.

2.2 Objetivos especificos
e Describir la situacién actual del marketing en relacién al mercado de regalos y
detalles Online.
o Identificar el mercado objetivo, las percepciones de clientes y caracteristicas de la
competencia del mercado de regalos y detalles Online

e Proponer estrategias de marketing para la empresa Luciérnaga Gifts

20



3 Justificacion
La empresa Luciérnaga Gifts tiene como objetivo crear posicionamiento, liderazgo y
rentabilidad, es por eso que busca concretar, efectuar y crear estrategias, que alcancen a
encontrar todos aquellos instrumentos que crean proyectos para el acatamiento de
resultados eficientes. Se hace preciso la ejecucion de plan de marketing, que asista a la
identificacion y ajuste de las mejores tacticas y maneras que permiten el desarrollo de lo
especificado en cada uno de los fine creados por la empresa en estudio, para asi penetrar y
conseguir una participacion y confianza en el mercado de regalos y detalles on- line en Sta
Mta; con el desarrollo de este plan enfocado en el marketing se buscara la competitividad e

incremento en el mercado de regalos y detalles.

Crear este plan de marketing, sera importante porque le ayudara a medir los éxitos y
equivocaciones, en cuanto a la rentabilidad y el impacto de las relaciones que tiene
Luciérnaga con los clientes viables. Crear este plan de mercadeo le permitira a la compafiia
saber en qué punto es preciso cambiar 0 no, una rotunda accion. Por consiguiente, la
importancia de crear e implementarlo incurre la esencia y considerable de lograr identificar
todos aquellos beneficios y metas que tiene Luciérnaga Gifts; ademas, es importante
también que sea plasmado y concretado, reconocer cada uno de las fuentes que se van a
utilizar, y asi lograr un buen proceso de mercadeo y levar a cabo la solucion de los

objetivos trazados.

Este proyecto se lleva a cabo como parte de un requisito de opcién de grado una parte
personal y el reto que para mi como profesional es aportar claridad a los equipos donde
trabaje, sirve para mantener aquellos proyectos dentro del alcance esperado satisfaciendo

las necesidades de los clientes. Me permitira plantearme todo tipo de opciones para poder
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mejorar aquellas técnicas, identificar las procedencias de mejora, apoyo a la toma de
decisiones al realizar nuevas herramientas; mantenido asi motivados a sus a todos los que

hacen parte del equipo de trabajo de una organizacion.

3.1 Linea de Investigacion

Para la indagacion realizada se enmarcé bajo linea investigativa de gestion de las
organizaciones ya que este trabajo se enmarca en ayudar a la organizacion a cumplir sus
objetivos que se plantea, a través de mejorar la capacidad de la empresa para ser mas

competitiva en el mercado.
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4 Marco tedrico
4.1 Concepto de Marketing
El mayor exponente del marketing es (Kotler, P, 2000) afirma que el marketing es como un
problema social en el que las personas crean, ofrecen y modifican productos y servicios

para lograr lo que quieren y desean.

En el mismo sentido, (Zikmund, W & D’Amico, M, 2001) precisan que el marketing es un
proceso que realiza un intercambio entre el comprador y el vendedor, dando un camino de
comunicacion y demanda un sistema para crear valor al producto. La orientacién del
marketing realiza un estudio, planea, implementa y controla. Es asi como también involucra

administrar la demanda, lo que en la gestionar las relaciones con los consumidores”.

El marketing tiene mucha importancia para un negocio o empresa ya que busca la fidelidad
de clientes, por medio de una serie de acciones y tacticas que buscan posicionarse
mentalmente en los compradores de cierto producto o servicio, colocando este como la

opcion principal.

El marketing busca conectar con la sociedad, ya que es fundamental para establecer el éxito
de un negocio, su conjunto de acciones busca ejecutar cada aspecto en relacion con el

mercado y un negocio

4.1.1 Lasempresasy el Marketing

Las actividades del marketing en una empresa se encargan buscan el valorar y satisfacer
las necesidades de los consumidores, existen muchas situaciones donde estos factores
interactUan para dar forma a la naturaleza de esta actividad, los mas destacados son: social,

econdmico, politico, legal, tecnoldgico, cultural, competitivo y regulatorio.
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Es importante que las empresas tengan en cuenta el marketing, explica (Morales, M, 2013)
Las empresas deben considerar planes estratégicos. Cuando la planificacion estratégica
comienza con un analisis interno y externo, incluida una comprensién de los aspectos
fuertes y débiles que tiene la empresa, asimismo de los desafios y circunstancias oportunas
que afronta, para examinar los elementos de la estrategia que son relevantes e importantes

para el desempefio actual o futuro, es considerada de gran utilidad y eficiente.

4.2 Concepto Plan Marketing

Un plan de marketing define como se comercializaran los productos/servicios donde se
conjuntan los procesos de intercambio de la empresa. Su funcion principal es la obtencién
de datos e informacidn obtenida de andlisis de mercado y analisis de productos; analisis del
marketing y los planes estratégicos de marketing deben presentarse en forma de
documentos que proporcionen una explicacion detallada, con precision e imparcial de todo
el plan en estudio, la estrategia de marketing se convierte en una realidad que determina
coémo, donde y como se generara el capital para utilizarlo en marketing. (Parmerlee, D,

2006)

4.2.1 Marketing Digital

Estas tecnologias son utilizadas en la busqueda de respaldar los objetivos de adquirir
nuevas partes interesadas, servir y construir relaciones con los clientes existentes. Las
aplicaciones tecnologicas que conforman los distintos medios para la comercializacién
electronica como lo son: el internet, e-mail, bases de datos, telefonia celular, y la televisién

digital. (Echeverria, G, 2008)
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Segun ( lvoskus, D, 2010), el marketing digital nos orienta y ayuda a combinar diferentes
medios para aprovechar las oportunidades que brindan los medios nuevos y tradicionales

para crear una mayor interaccion y atraer a los consumidores a cooperar.

En tal sentido, el marketing digital es la adaptacion de estrategias de marketing en espacios
sistematicos. Todas las tecnologias del mundo offline estan siendo replicadas y

transformadas en el mundo online. (MD Marketing Digital, 2019)

4.2.2 Beneficios del Marketing
Un buen plan de marketing ofrece beneficios corporativos, los cuales deben ser

aprovechados al maximo usando las herramientas correctas (Sainz, 2011)

Orienta a la correcta toma de decisiones: todas las operaciones vitales influyen de manera
continua en la estabilidad de todas las empresas y en sus actividades a largo plazo, un plan
de marketing la refuerza y la orienta hacia el mejor segmento del mercado; demuestra si se
han definido correctamente los competidores que se encuentran actualmente y aquellos

permisibles.

Nos ayuda a sistematizar el trabajo y lo promedia en todas las areas de la compafiia, puesto

que todas deben colaborar y ayudar para poder lograr la meta planteada.

Minimiza los costos publicitarios: plantea medidas correctivas acertadas para evitar la

desviacién de presupuestos y uso excesivo del mismo

4.3 Estrategias del Marketing
Las tacticas de marketing como se menciona en el articulo de Arce Burgoa (2010), es una
manera que utiliza y recompensa los recursos existentes para cambiar el equilibrio de la

competencia y fortalecer una vez mas el favor de la empresa.
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En este presente plan de marketing se colocara la estrategia de segmentacion, que disefia y
ofertar en los segmentos estudiados y lograr posicionarlos en lugar de comerciar sus
esfuerzos en otros segmentos de mercados. La tctica de posicionamiento escoge
segmentos de mercados y de alli se fragmenta una zona en el comprador para que el
producto conquiste un lugar en su mente, basdndose en beneficios y caracteristicas de los

productos.

44 Matriz BCG

Esta matriz esta encargada de organizar dos aspectos del negocio: tasa de desarrollo y cuota
de mercado. La tasa demuestra qué tan rapido esta creciendo toda la industria, y la
participacién a qué nivel lo esta haciendo una empresa si mayor o menor que la de sus

competidores. (Ocafa, H. R, 2012)

La matriz BCG, se encuentra representada de la siguiente manera:

Figura 1.
Matriz BCG.
A
Alta
=]
=
5
5
E
5]
=
=}
£
g NEGOCIO PERRO
Baja
! >
Alta Participacion de mercado Baja
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Fuente: Elaboracion propia Basado en (Ocafia, H. R, 2012)

45 Analisis PEST

El autor (Rosso, R, 2022) explica que el analisis PEST, es un enfoque basado en ciertas
variables del entorno externo que determinan los escenarios operativos de la organizacion,
es un analisis que tiene como objetivo definir factores que pueden estar relacionados con

tendencias generales.

Asimismo, (Segura, C, 2020) dice que este andlisis tiene en cuenta todos los factores
externos que deben considerarse al realizar un analisis FODA 1, lo que a su vez ayuda en el

desarrollo de la estrategia.

4.6 Benchmarking
(Robert, C, 2002) expone que el benchmarking, es un desafio que obliga a las personas y a
los departamentos a centrarse de manera productiva y planificada en los factores que

impulsan un desempefio superior.

En este mismo sentido, (Mercado, S, 2014) Es un sistema o herramienta que utilizan
especialistas en el marketing para examinar y monitorear todos esos factores

macroambientales que afectan a una empresa.

Finalmente, (Robbins, S 2018) manifiesta que el benchmarking es una bldsqueda de mejorar
lo existente entre competidores o no competidores especificamente para lograr un superior

desempefio.
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4.7 Plan de accién
Haciendo énfasis en el plan de accién, (Reyna, S, 2020) es un instrumento de gestion que se

puede utilizar para esa ruta para alcanzar sus objetivos.

Por otro lado, (Raeburn, A, 2022) explica que un plan de accion es una técnica utilizada
con mucha frecuencia para la gestion de proyectos que ayuda a la determinacion exacta de
como lograr sus objetivos una empresa o persona. Este plan puede realizarse por muchos
motivos, ejemplo si se trabaja en un proyecto de planificacion estratégica o en bldsqueda

mas confiable de crear objetivos de desarrollo personal o empresarial.
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5 Marco legal
En Colombia, existe una variedad de normatividad relacionado con el comercio electrénico,

que se explicarén entre las méas importantes a continuacion:

Decretos

Decreto 1747 de 2000

Se encuentra la regulacion de la Ley 527 de 1999 y también establece los procedimientos

para la FE y la certificacion digitalizada.

e Articulo 2. Sistema confidencial. Estos son manejados para ejercer actividades de
certificacion las cuales se consideran confiables siempre y cuando sean
satisfactorios los esquemas que instituye la SIC.

e Articulo 3. Acreditacion de requisitos. Aquellos que deseen operar como una
agencia de certificacidn cerrada deben obtener un certificado de un organismo

regulador industrial y comercial.

Decreto 587 de 2016

Regula la defensa de los derechos de los compradores en el e-commerce, especialmente en

lo relacionado con la entrega de productos y servicios.

Decreto 1074 de 2015 — se establece el reglamento del SCIT. Contiene disposiciones
concernientes con el e-commerce y establece obligaciones especificas para los vendedores

de servicios en linea.
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Leyes

Ley 527 de 1999 - se instituye los reglamentos para el CE en Colombia. Sujeta
disposiciones sobre la fuerza y competencia judicial de los datos, contratos y firmas

realizados electronicamente, y certificados digitales.

Ley 1480 de 2011 En esta ley se emite el reglamento para el consumidor, donde se
establecen habilidades especiales sobre orden normativo y exigencia de los consumidores

en el CE.

e Articulo 1. Principios generales: la Ley 1480 esta creada con el fin de realizar
promocion, proteccion, y la garantia efectiva y de los derechos de cada uno de los
consumidores.

e Articulo 2. El objeto de la Ley es regulacion de aquel orden normativo y exigencias
de todo acto que resulta del productor, el proveedor y el consumidor, asi mismo las

responsabilidades de las dos primeras partes.

Ley 1581 de 2012 - Esta Legislacion fue creada para proteccion de la informacion de cada
una de las personas, asimismo, regula la gestion de la informacién de las personas y la
reserva de los consumidores. Es importante para las empresas que recopilan y procesan

datos de clientes en el contexto del CE.

Resolucion 2905 de 2007

Esta resolucion instituye las exigencias para la ejecucion de sistemas que den seguridad

automatizada en las entidades que realicen actividades de comercio electrénico.
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6 Disefio metodoldgico
6.1 Tipo de estudio
El bosquejo del plan de Marketing de la empresa Luciérnaga Gifts, se ejecutara de manera
exploratoria, se busca lograr una un acercamiento del objeto de estudio inicialmente
sefialado; se verificara la recoleccion de la informacidn para luego identificar los escenarios
actuales del mercado de regalos y detalles en la ciudad de Sta Mta y el contexto a nivel

general en el que se encuentra la compafiia.

6.1.1 Meétodo inductivo - Deductivo
Se trabajara con el método tipo inductivo, se buscara una sintesis que permita ejecutar un
estudio sistematico, congruente y con un problema investigativo lleno de légica, fijaindose

en las principales sospechas veraces.

Estos dos métodos permitiran a identificar circunstancias puntuales dentro de los hechos
generales del plan del marketing, siendo notables en resefia a la proposicion de desarrollar

planes de mercado, la ocupacion de un lugar distintivo y un plan para accionar.

6.2 Muestra
La aplicacion del muestreo fue no probabilistica, por conveniencia donde abordaron un
total de 21 participantes en el estudio teniendo en cuenta que seran clientes potenciales para

Luciérnaga Gifts, y asi lograr profundizar el conocimiento.
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6.3 Fuentesy Técnicas para la Recoleccion de la Informacion

Las bases secundarias en este estudio de marketing que hara la empresa Luciérnaga son
toda la informacion que ya esté divulgada con anterioridad por otros medios o personas y la
organizacion pueda estudiar para la investigacion de mercados. Este tipo de fuente es muy
provechosa, ya que la empresa no tendra que emplear aquellos recursos propios

ahorréndose asi una buena cantidad de capital y de tiempo.

Figura 2.
Fuentes a consultar.

+ Paginas Web.

* Revistas.

+ Normatividad Colombiana.

« Libros relacionados con el marketing.

* Datos historicos de la organizacion.

» Bases de datos de diferentes repositorios.

Fuente: Elaboracion propia.

Fuentes Primarias: las fuentes primarias seran toda la investigacion que la empresa
Luciérnaga pueda lograr por sus propios medios. Para recoger informacion primaria, la
empresa suele utilizar distintas técnicas, como realizar formularios online a usuarios para
conocer sus necesidades en su explicito mercado; encuestas personales, o telefénicas para
conocer el valor de agrado de los interesados en relacién a sus productos y/o servicios

ofrecidos.

Encuestas de satisfaccién del cliente.

Entrevista a fondo sobre la apropiacion de marca de la empresa

Check List de las competencias directas e indirectas.

Testimonios de externos e internos.
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6.3.1 Técnica e instrumento de recoleccion
Objetivo 1: Describir la situacion actual del marketing en relacion al mercado de

regalos y detalles Online.

Se realizé la cogida de informacidn sobre la empresa y su contexto actual, su

direccionamiento estratégico y un analisis de los competidores.

Objetivo 2: Identificar el mercado objetivo, percepciones de los clientes y

caracteristicas de la competencia del mercado de regalos y detalles Online.

En el segundo objetivo, se aplicaron técnicas para la recopilacion de datos, entre las
modalidades como la encuesta de acuerdo al anexo 1, que se realizo via telefonica, correo
electronico y personal online, para lograr expresar la relacion existente entre las unidades

observadas.

En la presente investigacion, dentro de los instrumentos aplicados se conté ademas con un

cuestionario de respuestas multiples.

(Tamayo, M & Tamayo, 2003) busca definir los cuestionarios son una ventaja en la
investigacion intentar definir cuestionarios, porque definen una forma especifica de técnica
para observar y permiten a la persona encargada de la investigacién centrar toda su atencion
en determinados aspectos y contextos. Los cuestionarios cubren aspectos de un anémalo
gue se considera que contienen ciertas preguntas sin importancia; ayudan a reducir el

contexto a una cantidad definida de datos basicos y objetos de investigacién claros.

Objetivo 3: Proponer estrategias de marketing para la empresa Luciérnaga Gifts

Para el tercer objetivo, se realiz6 la metodologia KPI implementado en un plan de accion y

de la cadena de valor.
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6.4 Tratamiento de la informacion
Las derivaciones obtenidas del estudio, se presentaran en forma de lista de datos para
facilitar su procesamiento estadistico, de modo que los datos puedan procesarse

dinamicamente para su posterior anélisis.
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7 Desarrollo

7.1 Situacion actual del marketing en relacion al mercado de regalos y detalles

Online.

7.1.1 Laempresa Luciérnaga Gifts

Luciérnaga Gifs es una empresa nacida Santa Marta en el afio 2021 en los cuales se ha
establecido como una tienda de regalos y detalles en linea, la cual trabaja por ofrecer
productos innovadores y de alta calidad. Se caracteriza por ser una empresa creativa que se
encarga de disefiar regalos y detalles Unicos para obsequiar, puesto que existen muchos
individuos, instantes especiales, la conmemoracion de fechas, y ocasiones que se consiguen

ser memorables por el resto de la vida.

En Luciérnaga Gifs encontraras ese regalo perfecto para cualquier ocasion especial, porque
ese es precisamente su trabajo: Sorprender y alegrar. Aqui encontraras increibles regalos y

anchetas que harén feliz a cualquier persona.

Se desarrollan disefios especializados y originales para el mercado de regalos y detalles con
precios modosos, proporcionando las necesidades de los consumidores, lo que nos permite

tener una buena acogida, como una opcién nueva y original en la ciudad de Sta Mta.

7.1.2 Vision de la Empresa

En el 2024 Ofrecer a nuestros clientes calidad e innovacién en nuestros productos y
servicios, buscando siempre la completa satisfaccion del cliente; Obteniendo asi el
reconocimiento en el mercado; crecer e incrementar nuestra posicion como marca, y poder
ser una empresa exaltada por su estilo y variedad, siendo reconocida nacionalmente, con

autonomia administrativa variedad de productos y excelentes ventas.
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7.1.3 Mision de la Empresa
crear una estrategia que brinde la posibilidad de entregar los detalles mas personalizados,
generando mayores utilidades a la empresa. Ofrecer a nuestros clientes calidad e

innovacion en nuestros productos, buscando siempre la completa satisfaccion del cliente.

7.1.4 Objetivos de la Empresa
e Crecer el nimero de ventas de obsequios Yy detalles.
e Construir una identidad y credibilidad entre todos los clientes.
e Creacion de alianzas con proveedores.
e Validar la mejor calidad de atencién para cada cliente al que se accede a través del
portal de la empresa.
e Incrementar la membresia y la credibilidad entre todos los clientes.
e Garantiza la mejor calidad de atencion en cada visita del cliente.

e Fortalecer el canal de distribucion.

7.1.5 Andlisis Situacional de la Empresa
La empresa Luciérnaga GIFT pertenece al sector regalos y detalles on-line, se encuentra
realizando el negocio de las entregas a domicilios de sus productos, pero con la mejora de

los servicios personales. por lo cual se define de esta manera:

Marca: Luciérnaga Gifts

(Prestacidn de servicio de regalos y detalles on- line)

El mercado de regalos y detalles en Santa Marta ofrece una alta demanda donde se observa
maximamente se mueven por paginas de Instagram, Facebook y las més reconocidas o

estructuradas cuentan con paginas web, donde se aligera el proceso de compra. Los costos
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del mercado son suficiente y superiores, haciendo que esta empresa tenga alta ventaja

competitiva, ya que, con un excelente precio, podremos ofrecer regalos de alta calidad.

Para Luciérnaga Gifs es importante y necesario establecer una marca que sea dispensable
para la ciudadania ya que como podemaos notar, los detalles y las anchetas son una fuerte

demanda en la sociedad.
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Tabla 1.

Analisis PEST.
Tipo Variable Relacion con el sector Como se Impacto en O/A
proyectala la
Variable organizacion
/Tendencia
Econdmico Inflacion Aumento o disminucién de los Negativo A
insumos 1 afio
Econdmico PIB Participacion significativa del sector Positivo O
servicios 1 mes
Econdmico Politica fiscal Determinacion de los impuestos por Positivo A
pagar 1 afio
Social/Politico Habitos de consumo Factor principal de funcionamiento y Positivo 0]
la busqueda de satisfaccion que
pueden cambiar por precios elevados 1a2af
a partir de los altos costos de a 2 anos
insumos o altos impuestos
Social/Politico Tratados comerciales  Influencia de la politica y el Positivo 0]
comercio exterior en temas de 1 mes
importacion
Social Estilo de vida Factor de éxito empresarial y ~ Neutro Indiferente
. 1 afno
sectorial
Tecnologico Costo acceso a la Satisfaccion, experiencia 'y 1 mes Neutro O

tecnologia

optimizacion operativa
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Tecnologico E-commerce Incremento de las utilidades mayor 2 afos Positivo 0]
contribucion para el sector

Tecnoldgico Nuevas formas de Aporte al desarrollo y crecimiento 1 mes Positivo 0]
comprar econémico y empresarial
Ambiental Politicas de proteccion La empresa debe dar cumplimientoa 1 mes Positivo 0]
medioambientales las politicas
Ambiental Cultura del reciclaje Fomento del buen manejo de los 1 mes Positivo 0]
residuos

Fuente: Elaboracion propia.

La empresa Luciérnaga Gifts debera conservar la actualizacion referente a leyes ambientales, debido a la influencia de la politica y el
comercio exterior, se han utilizado muchos tipos de productos como chocolate, alcohol, peluches, etc. Estos productos en su mayoria
son importados y sensibles a los cambios politicos, por lo que trata de mantener un buen stock, ofrece productos que no permitan que

el aumento de ciertos gravdmenes afecte los costos que mantiene en los compradores y garantice la calidad en los productos.

Es importante que la organizacion ofrezca una extensa escala de productos y juicio de las tendencias internacionales de la moda,
aportando un valor afiadido a la empresa, que solo puede entenderse analizando la calidad del producto, los impuestos y las tendencias

econdmicas y de mercado actuales.
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El motivo de esta empresa es la parte donde piensa en la sociedad, porque el transporte de
regalos y detalles cada vez se convierte en un progreso del romance tradicional; el cliente al
solicitar estos servicios debe expresar sus sentimientos y deseos, lo que hara de la empresa
lider en regalos y detalles en la ciudad de Sta Mta, por lo tanto, el elevado nivel mas
sofisticado, gracias al nivel de vida, las preferencias de las compras estan en constantes
cambios. Este aspecto es importante, porque le permite su expansion en el mercado del
negocio. Es necesario que la organizacion conozca los reajustes que deben efectuar al
negocio, fructificando las cualidades tecnoldgicas desarrollado cada afio para prevenir el
envejecimiento y mantenerse innovador. La herramienta utilizada es la divulgacion a través
de redes sociales, lo que ayuda a reducir los costos publicitarios y se alinea con el mercado

objetivo de la empresa.

7.1.6 Matriz BCG

Figura 3.
Matriz BCG Luciérnaga Gifts.
Matriz BCG ?
20,0% L]
g 1UUWIO,OOU 1,000 0,100
10,0% W H‘

Participacion de mercado

Regalos personalizados @ Anchetas Flores  © Chocolates y dulces Desayunos sorpresas Licores @ #REF|

Fuente: (Vega, R. A, 2023)
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La figura 2, explica la mayor parte de la produccion de la empresa se concentra en el
segmento de perros, estos tienen cuotas de mercado menores. En algunos casos, los perros
son rentables a largo plazo si la inversion es la menor posible, pero la empresa puede
acceder a recursos para invertirlos que demuestren su verdadera potencialidad, como

también la aplicacion de estrategias o tacticas que le permitan una gran diversificacion.

7.1.7 Investigacion de Mercados
Esta es una encuesta sencilla con la cual se busca conocer esencialmente la ventaja de la
clientela de regalos y detalles de la localidad de Sta Mta ademas de las expectativas a cerca

de los productos, para ello se aplicé la encuesta de investigacion de mercados.

7.1.8 Analisis de Competidores

La organizacién cuenta con competencia directa: empresas con sitios web que ofrecen de
manera tradicional peluches, ramos florales, bombones, perfumes, etc. con diferentes
opciones de entrega y diferentes métodos de pago. Estas empresas en su mayoria, llevan
muchos afos en el mercado y cuentan con amplias capacidades de respuesta al cliente que
permiten una respuesta inmediata. Ademas, los precios son considerablemente mas

costosos, y los detalles no son personalizados como los realizan en Luciérnaga Gifts.

Referente a la competencia indirecta se tiene los Retail, centros comerciales, comercios
especializados; porque los colombianos estan acostumbrados a buscar regalos especiales y
frecuentemente tienen poco tiempo, pero les resulta mas facil y conveniente comprar en
tiendas fisicas. Esto refleja el hecho de que los consumidores generalmente prefieren ver,
tocar y sentir los productos, asi como la percepcion de que pueden ser engafiados al realizar

compras virtuales.
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Tabla 2.
Listado de competidores.

Competencia

Maty Sorpresas

Dulce amor*

Roseti

8 afios de operatividad.
Servicio al cliente.

Alta presencia en la ciudad.
Consolidacion.

Variedad medios de pago.
Trabajo organizado.

7 afios de operatividad.
Precios un poco elevados.
Variedad de productos.

Implementacion de innovacion y tecnologia.

Calidad.
Estrategias de marketing.

Precios asequibles.
Variedad de productos.
Atencion en punto fisico.

Fuente: Elaboracion propia.

El éxito en la empresa Luciérnaga no se limitara inicamente a las recompensas financieras

que se obtienen. Si bien hay otras extensiones del éxito que pueden ser igualmente

significativas. Estas incluyen el éxito personal, el éxito financiero, el impacto social, la

complacencia del cliente y de sus trabajadores.

Estos factores en la empresa incluyen poseer un plan de negocio sélido, una sincronizacion

adecuada con las tendencias del mercado, una ubicacion estratégica, un control eficiente de

los costos Yy evitar errores comunes.
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Tabla 3.
Matriz de P.C (Perfil de competitividad).

Factores Clave De Luciérnaga Dulce amor Maty Sorpresa Roseti
Exito PESO Importe  Clasif Importe  Clasif Importe  Clasif Importe Clasif
Pos-venta 1500% 0,15 3 0,450 4 0,600 3 0,45 3 0,45
Consolidacion 5,00% 0,05 4 0,200 4 0,200 4 0,2 2 0,1
Establecimiento 5,00% 0,05 2 0,100 3 0,150 3 0,15 2 0,1
Relacion con el cliente 15,000 0,15 4 0,600 4 0,600 3 0,45 2 0,3
Innovacién y tecnologia 15,000 0,15 3 0,450 4 0,600 3 0,45 2 0,3
Marca distribuidora 5,00% 0,05 2 0,100 2 0,100 1 0,05 1 0,05
Promocién y publicidad

15,00% 0,15 2 0,300 4 0,600 2 0,3 2 0,3
de los productos
Precio 5,00% 0,05 3 0,150 3 0,150 3 0,15 2 0,1
Fidelizacion clientes 5,00% 0,05 4 0,200 4 0,200 3 0,15 2 0,1
Posicion Financiera 15,00% 0,15 3 0,450 3 0,450 3 0,45 1 0,15

TOTAL  100% 1 3,0 3,7 2,8 2,0

Fuente: (Vega, R. A, 2023)



Figura 4.
Benchmarking

Matriz de Perfil Competitivo

Luciérnaga
4,0

3,0
2.4
1,0

Roseti 0,0 Dulce amor

Maty Sorpresa

Fuente: (Vega, R. A, 2023)

En la anterior matriz del perfil competitivo, desde un nivel 0 a 4, tenido en cuenta factores
externos desde las perspectiva e impresion de los consumidores y, donde la calificacion
mayor es obtenida por Dulce amor porque se aproxima mas al punto externo del poligono.
Por otro lado, Roseti obtuvo la calificacion mas baja porque se aproxima al punto cero

(Interno) del poligono. Figura 4
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7.2 Mercado objetivo, percepciones de clientes y caracteristicas de la competencia
del mercado de regalos y detalles online.

Para la realizacion de este objetivo, se exteriorizan los resultados de la percepcion de los

clientes desde la metodologia del Mapa de Empatia, para comprender cual es el segmento

de clientes y los potenciales. Asi, se podra identificar las caracteristicas para establecer

estrategias en relacion con las necesidades para que se puedan enfocar debidamente.

7.2.1 Mapa de empatia

La problematica inicial: Identificar, caracterizar, analizar principales clientes

Figura 5.
Mapa de empatia usuario No. 1.

¢ Qué piensa y siente?

*» Pagaria por un buen producto.
* Le importa mucho el disefio.
* Tiene planeado hacer una cena romantica a su novia

COMO sorpresa.
!‘. _T!

~

José Romero Mendoza
Abogado

. 5 ove?
Qué oye? i Qué se ve?

Anuncios en Facebook e
Instagram.

Observa fotos de detalles para
idealizar el que quiere.

* Sunovia le dice que deberia ser
mas detallista.

* Su madre le dice que no gaste
mucho en regalos y detalles.

;Quédice ° Busca productos en internet.
Entiende que debe ser mas detallista con su novia y su madre.

y hace? ) .
* Hace CUmpﬂTﬂClOHCS dC pr(:cxos.

Esfuerzos

* No quiere pagar por un producto

Resultados

Compra el detalle para agregarlo a la

que no cumpla sus perspectiva. sorpresa.
* Piensa que los regalos y detalles + Comprende que su inversion valdria
son buena opcion. la pena.

Fuente: Elaboracidn propia.

Figura No. 5. José, quiere realizarle una cena romantica sorpresa para su novia con el
motivo de festejar 3 afios de relacion. Quiere encontrar un regalo o detalle especial, muy

bonito y que le guste. Esto lo piensa porque su novia, le ha sugerido que se més detallista y
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su madre gque no gaste en un regalo tan costoso, porque debe agregar mas opciones a la

lista.

El, observa muchos anuncios en Facebook e Instagram, asi también busca fotografias de
detalles para seleccionar el detalle que mas le guste, aunque hace comparaciones entre los
detalles que observa para ver cuales son mas costosos y econémicos. Finalmente, José

comprende que su inversion valdra la pena y compra el detalle.

Figura 6.
Mapa de empatia usuario No. 2.

+Qué piensay siente?

« Esta contento con su novia, que quiere pedir
un regalo sorpresa para ella.

.Qué oye?

* Su madre le aconseja revisar si la L2

tienda es confiable.
* sunovia le recomienda revisar las

tiendas virtuales antes de comprar.

personalizado.

Yuldor Romero
Guitarrista

* No confia en todas las tiendas virtuales.
* Compara los precios.

.Qué se ve?

* Vio el anuncio en Instagram.
* Suamiga Karla compré un regalo

Esfuerzos
* Prefiere comprar contra entrega o
directamente e un punto fisico.

« Siempre le gusta el producto que

recibe.

* Siempre quiere los productos sean
de buena calidad y de marcas
reconocidas.

Fuente: Elaboracion propia.

Yuldor, se siente muy contento y como normalmente lo hace quiere una vez mas darle un
regalo sorpresa a su novia, pero su madre le aconseja revisar si las tiendas son confiables
antes de comprar. El busca y observa publicaciones en Instagram para seleccionar la mejor

opcidn y se dio cuenta que su amiga Karla compro un regalo personalizado muy bonito que
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le gusto. Yuldor, no confia en las tiendas virtuales, pero las que ha observado siempre
compra los precios para conocer cuéles son los mas asequibles, que sean productos de
buena calidad y con marcas reconocidas, aunque prefiere comprar contra entrega, y le gusto

el producto que recibe. Figura No. 6

Figura 7.
Mapa de empatia usuario No. 3.

+Qué piensay siente?

* Suhermana cumple afos y necesita comprarle un detalle
sencillo.

+  No le gusté el producto final que pidid en una tienda.

+ Cree que pueden existir mejores tiendas.

, . Qué se ve?
. Qué oye? «Q

Muchas amistades emprendedoras.

Su madre le dice que ella puede g Vio a su amiga Angely comprar on -
realizar el detalle. line

Su novio le dice que estipule un . O Muchos anuncios en sitios web.
presupuesto y compre un buen detalle. i s + Paginas de detalles.

Maria Alejandra Soto
Contadora Piblica

;Quédice + Tieneen cuenta el precio, la calidad, y la atencion al
y hace? cliente.
* Observa los comentarios en las redes sociales.

Esfuerzos Resultados

No quiere que el envio salga mal.

. Disfruta comprar un detalle especial.
No sabe que el servicio es confiable. P P

Podra volver a comprar en un futuro.

Fuente: Elaboracion propia.

Maria, necesita comprar un regalo de cumpleafios para su hermana gue se sencillos, aunque
una vez no le gusto el producto que pidio en una tienda, cree que pueden existir mejores
que esa. Por ello, su madre le sugirio que ella misma hiciera el detalle y su novio le dice
que estipule un presupuesto para para el detalle y que mejor lo compre. A partir, de ahi ella
se da cuenta que muchas amistades como Angely, compra on-line, y decide ver anuncios en

redes sociales para decidirse por el regalo. Maria investiga y tiene en cuenta la cantidad de
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dinero a pagar, el uso satisfactorio de los productos y la relacion de la empresa y los
clientes, como también los comentarios en las redes sociales, pero lograr disfrutar comprar

on-line y piensa volverlo a hacer. Figura No. 7

Figura 8.
Mapa de empatia usuario No. 4.

. Qué piensa y siente?

= Trabaja la mayoria del tiempo, no puede ir a comprar un
detalle.

. 5 9
. . . uc se ve.!
¢ Quiere darle un regalo de aniversario a su esposo. «Q

2Qué oye?

Su madre le aconseja que lo compre y
se de cuenta que puede pasar.

* Sucolega en el trabajo le dice que los
domicilios hoy en dia son mas
confiables.

* Anuncios en Facebook e Instagram.
+ Observa las publicaciones de las
personas que compran on—line.

Angely Romero Renteria
Contadora Publica

. Qué dice * Compara precios para tomar una decision.

y hace? * No tiene mucho tiempo para salir a comprar
el detalle.
Esfuerzos Resultados
* Le da miedo ser estafada. ) « Realizo el pedido y se dara cuenta es
* No esta segura de encontrar buenas opciones confiable.
para €5COgCr. ) ] + Le gustara el detalle que personalizara.
+ No sabe cual es la mejor opcion para comprar.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura No. 8. Angely, quiere darle un regalo de aniversario a su esposo, pero no puede ir a
comprar el detalle porque trabaja la mayoria del tiempo. Su madre le aconseja que lo
compre on-line y mire que puede pasar, y una colega le dice que los domicilios hoy en dia

son mas confiables.

En internet, ella concluye comparar los precios para tomar una decision porgue no tiene
mucho tiempo para salir a comprar, aunque le da miedo ser estafada y no sabe cuél es la

mejor opcidn. Pero al final, realiz6 el pedido y se dio cuenta que era confiable.
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Figura 9.
Mapa de empatia usuario No. 5.

. Qué piensay siente?

* Nunca ha comprado en tienda virtuales.

* Desconfia de pagar on-line.

* Quiere comprar un regalo especial para el cumpleafios
de su padre.

. Qué oye? 2 Qué se ve?

Ve anuncios de personas que
comprar on-line.

* Mira publicidad en redes sociales
sobre comprar on-line.

* Sumadre le dice que compre el
regalo pero primero se asegure.

* Sus amigas le dan
recomendaciones de paginas.

Ana Rondoén

No confia antes de recibir recomendaciones.
Verifica todos los datos de la pagina para conocer mas.
* Observa si tienen preguntas frecuentes o sugerencias.

< Qué dice
y hace?

Esfuerzos Resultados

* Quiere conocer mas sobre las comprar
on-line.

*  Quiere conocer todos los detalles de la
pagina.

* Decide comprarle el regalo a su padre.
* Logra confiar en las compras on-line.

Fuente: Elaboracion propia.

Ana, quiere comprar un regalo especial para el cumpleafios de su padre, pero nunca ha
comprado en tiendas virtuales. Su madre le aconseja que compre el regalo, y sus amigos le
recomiendan paginas, observa anuncios de personas que compran on-line y publicaciones
en redes sociales. Ella, no confia antes de recibir una recomendacion, verifica si tiene
sugerencias y preguntas frecuentes para estar mas segura, y quiere conocer mas sobre el

tema. Logra comprar el regalo de su padre y por primera vez confia en las tiendas virtuales.
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Tabla 4.
Sintesis de las necesidades mas importantes de los clientes particulares de Luciernaga.

Las necesidades mas importantes de los clientes particulares de Luciernaga
Nombre Edad Caracteristica  Necesidades
José 32 Abogado e Productos de buena calidad y cumplan sus
expectativas.
e Precios asequibles.
e Marketing y buen disefio.
Yuldor 26 Guitarrista e Productos de buena calidad.
e Marcas reconocidas.
e Confianza por parte de las tiendas virtuales.
e Estrategias de marketing.
e Precios asequibles y ofertas.
Maria 28 Contadora e Productos de calidad y precios bajos.
e Estrategias de markting y promocion.
e Precios que se ajusten a su presupuesto.
Angely 35 Contadora e Seguridad y confianza al momento de comprar on-
line.
e Buena atencion al cliente.
e Envios seguros y confiables.
e Variedad de productos y de buena calidad.
Ana 28 Estudiante e Seguridad y confianza.
e Sugerencias y recomendaciones.
e Cumplimiento en las entregas.
e Precios asequibles.
e Estrategias de marketing y promocion.

Fuente: Elaboracion propia.

7.2.2 Investigacion de mercado
Los resultados obtenidos de la encuesta implementada anexo 1, respecto a las percepciones

del mercado actual y viables son los siguientes:
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Gréfica 1.
Consentimiento informado de los participantes.

La presente encuesta es un instrumento que se desarrollé en el marco de la asignatura trabajo de

grado, y los datos tendran un manejo estrictamente ... uso de los datos reportados en este formulario.
21 respuestas

® si.
® No.

Fuente: (Vega, R. A, 2023)

Nota: EI 100 % de los participantes, estuvieron de acuerdo con el apoyo e implementacion

del instrumento y el manejo estricto de sus datos para uso académico.

Gréfica 2.
Género.

Masculino
24%

Femenino
76%

Fuente: (Vega, R. A, 2023)
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Gréfica 3.
Su edad comprende entre:

>46
5%

18-24 afios
43%

25-34 afos
38%
Fuente: (Vega, R. A, 2023)

Nota: Conforme a los resultados estadisticos descriptivos, el género que predominé fue
femenino con una participacion del 76, 2 %, ademas se contd con la participacion del

genero masculino en un 23, 8 %. Grafica 2

Asi también se logra evidenciar que el rango de edades con mayor participacion fue de 18 a

24 afos, y el menos representativo fue el rango > 46 afos. Grafica 3

52



Graéfica 4.
Teniendo en cuenta los detalles o regalos que usualmente usted utiliza, marque las
opciones para ocasion especial.

16

14

15
14
13
12
12
10
5 5
4
3 3 3 3
2
| I

Nunca Casi Nunca Algunas Veces Ocasionalmente

o]

(=]

oy

b2

o

B Arreglos de flores. W Chocolates y dulees. ®Peluches. MRegalos personalizados.

Fuente: (Vega, R. A, 2023)

La gréfica 4, evidencia que los participantes en su mayoria tienen en cuenta comprar para
momentos especiales, chocolates, arreglos de flores, peluches y regalos personalizados; de
manera ocasional. Otros, nunca tienen en cuenta dar este tipo de detalles y regalos, y

algunas veces el detalle que mas utilizan son los chocolates y dulces.
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Graéfica 5.
Teniendo en cuenta las compras anteriores. ¢ Qué factores han sido relevantes para usted

realizar la compra?
|| | | | || || || I|| ]

12

10 ‘
| || n

ENoesimportante  MPoco importante Neutral EImportante BMuy importante

= N o0

]

Acceso a la tienda por Tilc =

=

1
]

personalizado.
Tok.

Pago por diversas
plataformas
al cliente.
Facebook.
Instagram.
WhatsApp.

=

Producto o servicio
Servicio a domicilio

Calidad y buena atencion
Punto de venta fisico
Acceso a la tienda po:
Acceso a la tienda por

Pago contra entrega

Innovacion y creatividad

Marketing y prmocione
Acceso a la tienda por

Fuente: (Vega, R. A, 2023)

Nota: al momento de realizar una compra de un servicio productos, las personas tienen en
cuenta sus gustos o costumbres, pero teniendo en cuenta la compra de detalles y regalos, los
participantes manifestaron conforme al pago por diversas plataformas era muy importante,
debido a la facilidad de compra y el alto flujo de utilizar pagos en linea. Asi también, es
muy importante la calidad y la buena atencidn al cliente, porque son aspectos que llaman la
atencion comprar al contar con un producto que gustara, y la atencion es convincente para
hacerlo. Por otro lado, el producto personalizado e innovador, también es importante para
los participantes, porque debe ser satisfactorio al momento de comprar. Pero cabe resaltar,
que, para otros participantes, no es importante y poco importante la influencia de que exista

un punto fisico, o el acceso a redes sociales, porque se pueden comunicar directamente sea

54



por pagina web o WhatsApp, pagar por diferentes medios y contar con el servicio a

domicilio o contra entrega, aspecto que también ha tomado gran importancia al comprar.

Tabla 5.
Frecuencia pregunta No. 4.

No es importante Poco importante Neutral Importante Muy importante

Pago por diversas plataformas 0 0 2 8 11
Calidad y buena atencion al cliente. 0 0 1 10 10
Punto de venta fisico. 2 1 3 7 8
Acceso a la tienda por Facebook. 1 2 4 8 6
Acceso a la tienda por Instagram. 1 0 3 9 8
Producto o servicio personalizado. 1 0 2 10 8
Servicio a domicilio. 0 0 3 8 10
Pago contra entrega. 0 0 4 9 8
Innovacion y creatividad. 0 0 4 7 10
Marketing y promociones. 0 1 3 8 9
Acceso a la tienda por WhatsApp. 1 1 2 7 10
Acceso a la tienda por Tik Tok. 2 2 3 7 7

Fuente: (Vega, R. A, 2023)

Gréfica 6.
Segun su experiencia de compra, ¢Cual ha sido el rango de precio que se ha manejado?

I Entre $50.000 2 $90.... M Entre $100.000 a $14... Entre $150.000 a2 $19... [ Entre $200.000 o méas

10

Arreglos de flores. Chocolates y dulces. Peluches. Regalos Desayunos sorpresas.
personalizados.

Fuente: (Vega, R. A, 2023)

Todos los consumidores, perciben un valor de dicho producto o servicio por el cual estara

con toda la disposicion de obtener. Siendo asi, los participantes encuestados segun su
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experiencia de compra el rango de precios mas alto que han manejado entre $150.000 a
$190.000, ha sido para arreglos de flores, y el rango mas bajo desayunos sorpresas entre
$50.000 a $90.000. Otros participantes, manifestaron que el rango de precios entre los
chocolates y regalos personalizados, lo mayor pagado ha sido entre $150.000 a $190.000,
pero también muchos han encontrado entre todos los detalles y regalos en rangos de precios

entre $50.000 a $90.000.

Gréfica 7.
¢ Cuales son los factores que mas le preocupan en la compra por internet?

14
14 12 12
11 11 11
12
10 8
7 7
8 6 6
6 4 3
4 2 2
R 1 111 1 11 1 11
0 L » »
o - o O @ g = =
g o SR = g O g B 2
= - © =] o T o
a — o = - . v o L 4O 1
- T =] [T = = T Q.3 —_
= S99 . =] o =23 =
= & 2= g 25 g 5235 S
& =# 2« g = = g IR= i
=l = 9= LB 9z 8505 =
g~ g8 © S Z o 283 3
@ 6(..,.':' o = S @ ‘£gﬁ -
o S S ¢ & =y g = R
» = g s I 9 — .5 o &
m = [=] [l = w = E(J"‘
,_] © & = =% = =
3 g = g 58
o &5 =5 2

ENunca M Algunas veces Casi nunca MW Ocasionalmente M Siempre

Fuente: (Vega, R. A, 2023)

Nota: Hoy en dia influyen muchos factores para que las personas decidan realizar compras
on-line. Primero, los participantes manifestaron que se preocupan ocasionalmente por la
seguridad de sus datos personales, mientras otros dijeron que siempre estan pendientes qué
datos suministran o les solicitan. También, sobre la incertidumbre en cuanto a la calidad del

producto, mayormente se preocupan ocasionalmente debido a la importancia que los
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productos sean duraderos o efectivos para su utilidad, pero nunca pasan desapercibidos al
igual que el tiempo de espera de los productos, muchos de los participantes manifestaron

que ocasionalmente se preocupan por la llegada pero gue sea en dptimas condiciones.

Por ultimo, se evidencia entre los participantes que no se preocupan por tener un contacto
fisico al momento de comprar gracias a las especificaciones de los productos, pero ante
todo la confiabilidad que ocasionalmente preocupa y siempre queda a la expectativa de lo

que pueda suceder.

Gréfica 8.
En relacion con la pagina web, ¢ Qué considera usted es importante encontrar?

- 10 10 10 10

linea.
personalizada.
Asesoria on-line.

de descuento.

o g [3~]
Opcion de entregar los -

[ 3]
Que ofrezcan un servicio
personalizado
n
Implementacion de bono
[ ]
Manejo de créditos en
~
productos de forma
Espacio de sugerencias.

ENunca B Algunas veces Casi nunca M OQOcasionalmente ™ Siempre

Fuente: (Vega, R. A, 2023)

Nota: Las personas hoy en dia, comprenden que las paginas web son una herramienta
representativa de las empresas 0 emprendimientos. En este caso, los participantes
manifiestan que en una pagina web es importante encontrar siempre un servicio,

personalizado, pero es importante siempre que de manera ocasional lo ofrezcan. Por lo
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tanto, la opcion de entregar los productos de forma personalizada como los (domicilios o
servicio contra entrega), encontrar asesorias en linea también es considerado importante
porgue ocasionalmente manifestaron los participantes necesitan conocer mas alla de solo
comprar, Y asi el espacio de sugerencias también toma importancia para algunos de
manera ocasional, porque muy poco quieren dejar por escrito o reciben buena atencion,
mientras otros siempre es importante para dejar claro detalles de la compra sea por

agradecimiento o queja.

Gréfica 9.
Para usted, ¢Qué nivel de importancia tiene la asesoria al momento de comprar un
producto?

Importante
33%

Muy
importante
67%

Fuente: (Vega, R. A, 2023)

Nota: la orientacion al momento de comprar un producto es motivo para alcanzar los

objetivos de la empresa, es por ello que los participantes manifestaron en un 67 % que es

muy importante e importante en un 33 %. Esto significa que, que los clientes en su mayoria

necesitan ser orientados, informados, y permite desarrollar buenas relaciones con los

clientes actuales, y crear confianza con los clientes potenciales.
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7.3 Estrategias de marketing para la empresa Luciérnaga Gifts.
Teniendo en cuenta que se busca mejorar la competitividad de Luciérnaga Gifts, para en
sus servicios on-line, y asi aumentar las ventas y posicionamiento de la empresa mediante

la ejecucion de nuevas estrategias de mercado, se crearon las siguientes estrategias:
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Tabla 6.

Plan de accion.

Tactico

Objetivo
estratégico

Implementar
servicio
postventa

Ofrecer un
servicio
inmediato

Implementar
programa de
marketing
digital para
explotar el
mercado

Meta

Agilizar la
compra.

Mejorar la
atencion de
clientes
actuales y
potenciales.

Capacitar al
personal
sobre
marketing
digital.

Acciones

-Atender las

consultas de los

clientes

-Crear un
sistema de
respuesta
inmediato
minimo de
media hora.

-Consultar
empresa que
realizara las

capacitaciones.

-Establecer
presupuesto.

Indicadores

# de valoraciones positivas
100

Total de valoraciones obtenidas

# de solicitudes de clientes

100
Total de solicitudes respondidas x

# de capacitaciones ejecutadas

— X
Total de capacitaciones programadas

100

Recursos

Recurso
humano

Recurso
tecnolégico

Recurso
financiero,
humano y
tecnologico

Resultados
obtenidos
Clientes Gerente
satisfechos por la

atencion.

Los clientes Gerente
recibiran una

atencion inmediata

Personal Gerente
capacitado sobre

marketing digital.
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Operativo

Implementar
un catalogo
digital en las
redes sociales

Gestionar las
plataformas
digitales

Incentivar a los

clientes
potenciales y
actuales

Mejorar los
precios

Facilitarle al
cliente
opciones de
productos

Incrementar
el tréfico de
clientes que
visitan las

plataformas

Incrementar
las ventas en
un 60 %

Optimizar en
un 50 % los
materiales y
materia
prima

-Mostrar las Cant. clientes del periodo
caracteristicas y
especificaciones
de los
productos.
-Mostrar
opciones de
empagques,
envolturas.
-Mostrar la
opcion de
servicio a
domicilio.

x100

Cant. clientes periodo anterior

% de variacion del trafico de visitas
Crear un plan
de
comunicacion
de las
plataformas
digitales
-Realizacion de  Vtas. periodo — Vtas periodo anterior
descuentos y
promociones

100
Vtas periodo anterior X

-Disminuir Materias primas utilizadas
costos y Materias primas desperdiciadas
aprovechar

descuentos al
por mayor para

Recurso
tecnolégico y
humano

Recurso
humano y
tecnoldgico

Recurso
humano

Recurso
humano

El cliente puede
revisar como desea
el producto

Efectividad del
plan de
comunicacién
aumentando el
trafico de visitas

Aumento de las
ventas

Aprovechamiento
de las materias
primas

Gerente

Gerente

Gerente

Area
operativa
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Consolidar los
tiempos de
entrega

Abordar
procesos y
controlar la
informacion
contable por
medio de las
TIC

Lograr
procesos
eficientes a
través de la
gestion de las
TIC

Reducir los
tiempos de
entrega en un
15 %

Controlar en
un 100 % los
registros
financieros
de la
empresa.

Desarrollar
en un 80 %
los procesos
con el uso de
las TIC

el suministro de
materiales y
materia prima.
-ldentificar
puntos de
quiebre en los
procesos de
entrega.
-Gestionar los
tiempos de
preparacion.
Gestionar los
tiempos de
entregas.
-Registrar los
movimientos
diarios.
-Controlar los
gastos y costos.
-Procesar toda
la informacion.
-Apoyar todos
los procesos
con el uso de
las TIC.

Numero de entregas a tiempo

Total de entregas

x100

# de procesos contables automatizados

Procesos contables identificados

para automatizar

# de procesos automatizados

Procesos identificados
para automatizar

X

100

x100

Recurso
humano

Recurso
humano y
tecnolégico

Recurso
humano y
tecnologico

Cumplimiento de
entrega mejorando
la propuesta de
valor

Control de costos,
gastos e ingresos

Procesos eficientes
graciasalas TIC

Area
operativa

Gerente

Gerente
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de recordar

° -Crear un Clientes recibidos £100 Recurso Clientes Gerente
2 Mejorar la Cambiar el logotipo que el Clientes satisfechos humano satisfechos con la

£ imagen de la logotipo de la  cliente perciba con la imagen imagen de la

UEJ marca marca y con facilidad marca

Fuente: (Vega, R. A, 2023)
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Figura 10.
Cadena de valor de Luciérnaga.

Infraestructura de Luciérnaga
Tienda virtual

Gestion de Recursos Humanos
Capacitacion
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Plataformas digitales y medios de pago
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Compras
Publicidad
S
E
q:," Logistica interna Operaciones Logistica interna
<
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Fuente: (Vega, R. A, 2023)

Marketing y ventas

Reconstruccion de la
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Publicidad.

)
|

Jucernagce

gifts ]
Servicio al cliente
El cliente puede

realizar sugerencias

y quejas.
Garantias.
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8 Conclusiones
El presente trabajo permitio identificar el contexto real del marketing relacion al mercado
de regalos y detalles Online, y actualmente es muy popular y facil de acceder gracias a la
implementacidon de las redes sociales que han ayudado a potencializarlo. Conforme a lo
indagado, el sector muestra grandes oportunidades primero de acceso y segundo la
rentabilidad porque en el trascurso del afio todos son de celebracion como cumpleafios,
fechas especiales o el motivo de demostrar carifio, amor y afecto, y actualmente una
empresa aprovechando las diferentes formas de llegar a sus clientes pensando en ellos, en

su satisfaccion y en la calidad tanto del producto como la atencion.

Conforme al segundo objetivo, donde llevé a cabo la exploracion de mercado y

caracteristicas de la competencia del mercado de regalos y detalles Online, el perfil de los

clientes es ocasional y regulares, debido a que compran de manera ocasional 0 compran en

luciérnaga y también en la competencia, pero siempre preocupandose y teniendo en cuenta

cuéles son sus principales necesidades por suplir.

Respecto al tercer objetivo, se realizé la proposicion de estrategias de marketing para la

empresa Luciérnaga Gifts a partir de un plan de accion, donde se propusieron estrategias de

tipo estratégico, tactico y operativo. Las estrategias planteadas, se crearon pensando en

cada punto que puede mejorar e incluir la empresa para lograr mayor competitividad en el

mercado ante los competidores actuales como Maty Sorpresas, Dulce amor y Roseti, y asi

ampliar sus clientes y potencializar los futuros, pensado en las necesidades actuales y sus

deseos lo que a su vez incrementa las ventas y recompras.

65



9 Recomendaciones
Para una proxima investigacion, se recomienda ampliar la muestra y trabajar por grupos los
rangos de edades, para conocer mas detalladamente para conocer los clientes actuales y

potenciales en cada categoria, esto permite apreciar una amplia participacion.

Se recomienda, ademas, replantear y extender las preguntas establecidas en la encuesta para
un préximo estudio que vaya directamente dirigidas a cada grupo sea de clientes actuales y

aparte los potenciales.

A nivel de empresa se recomienda a Luciérnaga Gifts, implementar el plan de accién que
aborda las estrategias especificas para mejorar la competitividad, la capacidad de integrarse
en campo on-line y esto a su vez, les permitira crear valor al momento de prestar sus

servicios.
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11 Anexos

11.1 Anexo 1

Encuesta- Plan de Marketing Luciérnaga Gifts
Luciérnaga Gifts - Fabrica de sorpresas (Regalos y detalles).
La presente encuesta es un instrumento que se desarrollé en el marco de la asignatura trabajo de grado, y
los datos tendran un manejo estrictamente académico. En virtud de la Ley Estatutaria 1581 del 2012
mediante la cual se dictan las disposiciones generales para la proteccion de datos personales, y su Decreto
Reglamentario 1377 de 2013; autorizo el almacenamiento y uso de los datos reportados en este formulario.
o Si.
o No.
1. Género
o Femenino.
o Masculino.

2. Suedad comprende entre:
o 18- 24 afos.
o 25-34afos.
o 35-45afos.
o > 46 afos.
3. Teniendo en cuenta los detalles o regalos que usualmente usted utiliza, marque las opciones
para ocasion especial.
Nunca Casi nunca Algunas veces  Ocasionalmente (4 6 mas veces
(Ninguna (Algunavezal  (Tres veces al al mes)
vez) mes) mes)

Arreglos de flores.

Chocolates y dulces.

Peluches.

Regalos personalizados.

4. Teniendo en cuenta las compras anteriores. ¢ Qué factores han sido relevantes para usted
realizar la compra?

(1) No es (2) Poco (3) Neutral (4) Importante (5) Muy
importante importante importante

Pago por diversas

plataformas.

Calidad y buena atencion

al cliente.

Punto de venta fisico.

Acceso a la tienda por

Facebook.
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Acceso a la tienda por
Instagram.

Producto o servicio
personalizado.

Servicio a domicilio.
Pago contra entrega.
Innovacion y creatividad.
Marketing y
promociones.

Acceso a la tienda por

WhatsApp.
Acceso a la tienda por
Tik Tok.
5. Segun su experiencia de compra, ¢ Cudl ha sido el rango de precio que se ha manejado?
Entre Entre Entre Entre $200.000 0 mas
$50.000 a $100.000 a $150.000 a
$90.000 $140.000 $190.000

Arreglos de flores.
Chocolates y dulces.
Peluches.
Regalos personalizados.
Desayunos sorpresas.
6. ¢Cudles son los factores que mas le preocupan en la compra por internet?
(1) Nunca (2) Algunas (3) Casi 4) (5) Siempre
veces nunca Ocasionalmente
La seguridad de mis datos
personales.
La incertidumbre en
cuanto a la calidad del
producto.
El tiempo de espera de
los productos.
Que el producto llegue en
Optimas condiciones.
La no existencia de un
contacto fisico
(Comprador/VVendedor).
Confiabilidad.
7. En relacion con la pagina web, ¢Qué considera usted es importante encontrar?

72



(1) Nunca (2) Algunas
veces
Que ofrezcan un servicio

personalizado.

Implementacion de bono

de descuento.

Manejo de créditos en

linea.

Opcion de entregar los

productos de forma

personalizada.

Asesoria on-line.

Espacio de sugerencias.

(3) Casi 4)
nunca Ocasionalmente

(5) Siempre

8. Para usted, ¢Qué nivel de importancia tiene la asesoria al momento de comprar un

producto?
(1) Sin importancia.
(2) De poca importancia.
(3) Neutral.
(4) Importante.
(5) Muy importante.

\ 4

GRACIAS
POR SU TIEMPO

Fuente: Elaboracidn propia.
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