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RESUMEN

El presente documento tiene como finalidad exponer de manera detallada el
plan de mejora propuesto para la empresa de publicidad y Marketing, Hit Data, en donde
el principal objetivo se centra en crear y/o mejorar mecanismos en la planificacion de
estrategias de los procesos internos de la empresa; con el fin de fidelizar a sus clientes y
captar nuevos, el documento muestra los diferentes aspectos que permiten cumplir el

objetivo principal.

Inicialmente se realiza y formula un diagnéstico el cual permite reconocer la
empresa y asi mismo cuales son los factores internos y externos que inciden en el
funcionamiento de la compafiia, esto se llevd a cabo mediante el desarrollo de las
matrices, tales como: perfil de capacidad interna (PCI), matriz de evaluacion de factores
externos (MEFE), matriz de evaluacion de factores internos (MEFI), matriz MIME, que
es la combinacion entre las matrices de evaluacion de factores internos y externos; matriz
de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas (DOFA), y la matriz del perfil de
oportunidades y amenazas del medio (POAM); demostrando asi, que los factores internos
se pueden convertir en una amenaza si no se ejecutan de manera correcta y eficiente; de
igual manera se crean diferentes procesos basados en ejecutar un plan de accién para
poder crear y corregir procesos estratégicos, es por ello que se establecen y trazan metas
e indicadores los cuales permitiran establecer el cumplimiento del plan de forma

satisfactoria.

Mediante las estrategias planteadas en el actual documento se lograra
establecer una fidelizacion de los clientes, creando asi una necesidad de adquirir los

servicios que ofrece hit data.



PALABRAS CLAVE

Plan de Mejora, Estrategias, Marketing y Publicidad, Redes Sociales,
Engagement.



INTRODUCCION:

Hit Data, empresa dedicada a brindar servicios enfocados en marketing y publicidad
(gestion de redes sociales, disefio, desarrollo de paginas web, entre otros), a nivel regional, nacional e
internacional, ubicada en Tunja Boyaca; cuenta con 4 afios de experiencia en el mercado
aproximadamente, logrando asi un gran crecimiento gracias a la innovacion y creatividad que llevan
a cabo al momento de implementar la era digital teniendo en cuenta que este es un sector que ha
estado en constante crecimiento durante los Ultimos afios y se ha convertido en una herramienta de
vital importancia tanto para las empresas ya que les ayuda a tener un mayor reconocimiento y en el

nivel de ventas como para las personas en el diario vivir.

Es importante mencionar que durante el desarrollo de las practicas profesionales llevadas a
cabo en Hit data, se logré evidenciar e identificar un alto nivel de complejidad en algunos procesos
realizados durante la prestacion de servicios(marketing y publicidad) a diferentes empresas, en donde
al final de la practica se deduce que existe un déficit en la fidelizacidn de clientes y recordacion de la
marca, por lo tanto, mediante este documento se pretende mejorar aspectos internos mencionados

anteriormente.

Mediante diferentes mecanismos y acciones se pretende que la empresa continGe con el
crecimiento que ha evidenciado desde su creacion, por tal motivo es importante realizar
modificaciones en el proceso interno especificamente en estrategias y prestacion de servicios enfocado
en las nuevas tendencias y organizacion, con la finalidad de que la fidelizacion de los clientes sea un

factor clave para la empresa.



JUSTIFICACION

A lo largo del tiempo hemos podido observar la importancia de establecer una adecuada
organizacion interna dentro de los procesos llevados a cabo en las empresas, esto con la finalidad de
poder establecer un correcto funcionamiento de las mismas y de igual manera ser competitivos en el

mercado.

Dentro de los aspectos mencionados anteriormente es trascendente destacar la importancia
de la relacion entre los clientes y las empresas, ya que en la actualidad es un tema que las
organizaciones le estan dando todo su esfuerzo e interés, es por ello que podemos observar diferentes
métodos que usan las compafiias tanto al momento en que ofrecen los servicios como al momento de
poderles brindar una experiencia sensorial y emocional a tal punto que la principal funcién se enfoque
en la fidelizacién de los clientes, por tal motivo es un tema de gran importancia que los queremos
Ilevar a cabo en este plan de mejora en la empresa Hit data.

Dentro de los aspectos que se tienen en cuenta para poder realizar este trabajo se basan en
entender como se encuentra la empresa en la actualidad, es por ello que realizar un diagndstico es de
vital importancia para asi tener en cuenta que aspectos influyen directamente en hit data tanto a nivel
interno como externo, que se puedan catalogar como un riesgo u oportunidad, por tal motivo con las
matrices llevadas a cabo (POAM, PCIl, MEFE, MEFI, MIME, y DOFA), se espera reconocer a

profundidad la empresa 'y asi poder desarrollar un plan de mejora de manera correcta. (Duarte, 2023)



PREGUNTA DE REFLEXION

¢Las estrategias de marketing ejecutadas por la empresa Hit Data, estan

reconociendo la marca y fidelizando a sus clientes?
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OBJETIVOS.

General:

Realizar un estudio de la situacion actual de la empresa Hit Data y proponer
acciones y estrategias que aporten al mejoramiento de los procesos internos enfocados en

buscar la fidelizacion de los clientes y la captacion de nuevos mercados.

Especificos:

e Realizar un estudio y analisis de la empresa hit data, evidenciando informacion importante
de la misma.

e Disefiar un diagnostico en el proceso de atencion al cliente, que pueda mostrar todos los
momentos que tienen que ver con el seguimiento y control de actividades, mediante la
elaboracion de matrices estratégicas que identificaran las fortalezas amenazas, debilidades y
oportunidades de mejora.

¢ Identificar las problemaéticas del proceso de atencidn al cliente, y generar propuestas para su
mejora mediante el analisis de indicadores y metas.

e Proponer estrategias que redunden en el mejoramiento del proceso de atencion al cliente.



12

RESENA DE LA EMPRESA

Estudio de la Empresa

e Nombre: Hit Data, agencia de marketing y publicidad

Hit Data, es una empresa con mas de cuatro afios de experiencia en el mercado, enfocada al
desarrollo de estrategias de marketing y publicidad digital, ubicada en el centro Comercial
Boulevard, local 105, Tunja Boyacd, con nimero de contacto +57 3113228099, y representante

legal, Cristian Delgado.

Tipo de Actividad:
Hit Data pertenece a la industria de servicios de publicidad y marketing, la cual genera un
gran impacto en el mercado digital y en el sector empresarial del pais.

Misién:

“Somos una empresa especializada en el diseno, desarrollo e implementacion de estrategias
efectivas de Marketing Digital, Publicidad y Consultoria Empresarial que ofrece soluciones
avanzadas del mercado online para mejorar el posicionamiento, la competitividad y la
productividad de las empresas logrando el crecimiento organizacional de nuestros clientes.” (Hit
Data, 2022)

Vision:
“Consolidarnos como la empresa lider en el mercado de servicios de Marketing Digital,

Publicidad y Consultoria Empresarial manteniendo un nivel de exigencia por medio de procesos

de mejora continua, basados en la innovacion, calidad y servicio al cliente”. (Hit Data, 2022)

Valores Corporativos:

e Respeto: Reconocemos y aceptamos las diferentes condiciones y situaciones de

las personas tanto dentro como fuera de la organizacién, para mantener un



constante proceso de mejora social y laboral.

Trabajo en equipo: nos disponemos ayudar a nuestros comparieros cuando
requieran y soliciten apoyo, Pues nos regimos por la cooperacion para lograr los
objetivos de la organizacion

Eficiencia: utilizamos de manera efectiva los recursos disponibles para la
produccién de acuerdo con la planeacion establecida.

Responsabilidad respondemos con los compromisos adquiridos con lealtad
transparencia y ética; cuidamos del patrimonio y bienes de la organizacion (Hit
Data, 2022)

Servicios:

Diagnostico Empresarial: se realiza un analisis de contexto en donde se conoce el
mercado Y la situacion actual en la que se encuentran las empresas, para asi poder
potencializar las marcas.

Disefio y publicidad: La creacion de contenido, en especial, las imagenes son el
principal recurso como medio de interaccion con los clientes, por lo que el disefio
de diferentes piezas graficas son una de las principales funciones que tiene Hit Data
con sus clientes
Gestion de Redes sociales: En este caso, la gestion de redes se realiza de manera
personalizada, ya que depende de las necesidades y los requerimientos de cada
cliente, en donde busca, un reconocimiento de marca, un posicionamiento en el
mercado y poder llegar a generar mayor numero de ventas, siempre buscando
generar una fidelizacion con toda la comunidad digital.

Fotografia: En este caso Hit Data ofrece a las empresas paquetes de fotografia y/o
video de los productos o servicios que ofrece cada empresa, mediante diferentes

técnicas y formas que lo hacen ser piezas digitales muy Ilamativas

13
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Ventaja Competitiva

La personalizacion de los servicios hace parte fundamental de la organizacion de Hit Data,
en el que cada cliente es tratado como un proyecto totalmente diferente a los demas, por lo
que es un plus ya que la publicidad depende directamente de los objetivos y las necesidades
de cada cliente, en el que cabe recalcar que siempre se destacan los valores como calidad e

innovacion en cada servicio ofrecido.

Cobertura

Hit Data presenta una cobertura a nivel regional, nacional e internacional
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e Estructura Orgénica:

A continuacion, se detallara la estructura orgénica que presenta actualmente hit data,
especificando las areas encargadas en el proceso de la prestacion del servicio, en este caso son:
produccion, comercial y administrativo teniendo cada una funciones y objetivos especificos a nivel

jerarquico. (Hit Data, 2022)

Figura 1.
Estructura Orgéanica de Hit Data S.A.S

L JUNTA DE ACCIONISTAS J

Direccion de Direccién Direccién
Produccion comercial administrativa
I [
Area de Desarrollo de Web y Software Mercadeo Contabilidad
multimedia estrategias
) ]
I ] | T Recursos humanos

Produccion Disefo

audiovisual '*[ E. de pauta J I Desarrolio }_

o |
Fotografia = @
— | Aplicaciones

Nota: Adaptado de: Hit data soluciones [Imagen, Hit Data], 2022,
(https://www.hitdatasoluciones.com/about-us). CC BY 202.

Podemos evidenciar la estructura organica que presenta Hit S.A.S demostrando asi una
organizacion vertical de manera jerarquica, en el que la autoridad principal es el area de gerencia y de
alli se despliegan diferentes areas para llevar a cabo los procesos internos como es: area de produccion,

comercial y administrativa, cada una desplegando en diferentes sub-areas presentando funciones

especificas.


https://www.hitdatasoluciones.com/about-us
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e Antecedentes:

Hit Data Actualmente, esta ubicada en el centro Comercial Boulevard, en el
local 105, el cual cuenta con un total de 10 trabajadores fijos en los que se encuentran
disefiadores, ejecutivos de cuenta, community manager, auxiliar administrativa y
productor audiovisual, externo a esto, cuenta de manera intermitente con un abogado y

una contadora.

Cabe recalcar que Hit Data en la actualidad cuenta con aproximadamente 20
clientes, en el que se llevan a cabo procesos de servicio, ya sea de gestion de redes sociales
o disefio y programacion de paginas web.

A continuacion, se demostrara el ciclo de vida que presenta hit data:

Figura 2.
Ciclo de vida de Hit Data, S.A.S

A

Introduccidn Crecimiento Madurez Declive

2T\

Tiempo ’

Nota: En la figura se observa el ciclo de vida de una empresa, en el que se encuentran diferentes
facetas (introduccion, crecimiento, madurez y declive), en este caso hay una estrella en la faceta en la

que se encuentra hit data, en este caso es crecimiento. (Trenza, 2022)
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En este momento la empresa se encuentra en proceso de crecimiento, ya que en la
actualidad se ha consolidado legalmente en sus procesos administrativos, cuenta con activos, en el que
su inventario se ubica principalmente en maquinarias y equipos para la realizacion de sus actividades,
en el que igualmente el nimero de sus trabajadores ha ascendido en el que cuentan con contratos ya
formalizados, de igual manera presenta una organizacion en el flujo de la prestacion de servicios ya
establecida.

Posicionamiento:

En el mercado regional hit data es reconocida por ser una empresa innovadora que presta
servicios de marketing y publicidad digital, sin embargo con las estrategias planteadas en el actual
documento se pretende posicionarse en la mente del consumidor como una empresa lider que presta
sus servicios de alta calidad, en el que se realiza un acompafiamiento al cliente en el proceso de
implementacién de los servicios que ofrece hit data para que asi mismo se cumpla con los objetivos

y expectativas que tienen los clientes.
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DIAGNOSTICO

A continuacion, ilustraremos diferentes matrices que reconoceran aspectos directamente
enfocados en hit data como: la posicion estratégica y la evaluacion de la accion, el perfil de
oportunidades y amenazas del medio, la Matriz de Evaluacion de Factores Externos, el perfil de
capacidad institucional, La Matriz de Evaluacién de Factores Internos, como medios para la
evaluacion de fortalezas, debilidades de la compafiia en relacion con las oportunidades y amenazas
que le presenta el medio externo. Con esta evaluacion se pretende identificar la problemaética y asi

proponer metas que mejoren los procesos en Hit Data.

PEYEA

En la siguiente matriz podemos identificar la posicion estratégica y la evaluacion de la
accion que presenta actualmente Hit Data, demostrando asi, en que cuadrante se encuentra, ya sea
agresivo, conservador, defensivo o competitivo. (business, 2022)

Figura 3.

Posicion estratégica y la evaluacién de la accion

PEYEA (posicién estratégica y la evaluacién de la accién)
Posicion estratégica Interna Posicion estretégica Externa
Fuerza Financiera (FF): 1 peor A 6 mayor Estabilidad del ambiente (EA): -6 mejor a-1 peor
Rendimiento sobre la inversion 3|Cambios tecnoldgicos -5
Apalancamiento 2|Tasa de inflacidn -4
Liquidez 4/|variablididad de la demanda -4
Capital de trabajo 5|Escala de precios de productos de competidores| -4
Flujos de efectivo 4/|Barreras de entrada al mercado -3
Facilidad de salir al mercado 5|Presién competitiva -3
Riesgos implicitos del negocio 3|Elasticidad de la demanda -2| X ‘
PROMEDIO FF 3,71 PROMEDIO EA -3,57142857| 0,14 ‘
Ventaja competitiva (VC): -6 mejor A-1 peor Fuerza de la Industria (F1): 1 peor a 6 mayor
+ | Participacign en el mercado -4|Potencial de crecimiento 6
‘|calidad del producto -5|Potencial de utilidades 5 PUNTO
Ciclo de vida del producto -4|Estabilida financiera 4] X Y
Lealtad de los clientes -4|Conocimientos tecnoldgicos 5 0,14285714 | 0,57142857
Utilizacion de capacidad de la competencia -4|Aprovechamiento de recursos 5
Conocimientos tecnoldgicos -5|intensidad de capital 4
Control sobre proveedores y distribuidores -4|Facilidad para entrar al mercado 5 Y ‘
PROMEDIO CV -4,28571429 PROMEDIO FI 4,85714286 0,5714285?‘
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Nota: Se puede evidenciar estas dos graficas que conllevan a los resultados de la

gréfica Peyea, evaluando asi las fuerzas internas y externas.

Hit Data se encuentra en el cuadrante agresivo, lo que indica que ha
aprovechado las fuerzas internas financieras, usando de manera eficiente las
oportunidades externas, en el que es importante superar todas las debilidades que se
puedan llegar a ocasionar internamente evitando asi las amenazas externas como lo es la

inflacion y el cambio constante de la demanda.

POAM:

En la siguiente matriz podremos observar e identificar el nivel de oportunidades, amenazas
e impactos que presenta hit data en la actualidad, teniendo en cuenta cada uno de los entornos en los

que el mercado abarca.

Tabla 1.
Matriz Poam

OPORTUNIDAD | AMENAZA IMPACTO
ALTA BAJA ALTA |BAJA|ALTO [MEDIO BAJO
Inestabilidad economica del pais X X
Crecimiento de la industria Digital X X
Inflacién X X
Impuestos X X
Tamafio del mercado X X
Salario minima

ENTORNOS VARIABLES

Entorno

Palitica del pais

Entorno politico  |Ley laboral

Ley tributaria
Telecomunicaciones
Automatizacion de los procesos
Facilidad de acceso a la tecnologia
Globalizacion de la informacion
Entorno tecnologico |Disponibilidad de software
Disponibilidad de materiales
Disponibilidad de maquinaria
Cambios tecnologicos

Velocidad en el desarrollo tecnoldgico X
Nuevos competidores X
Entorno competitivo |Alianzas estratégicas X
Aumento de las bases de clientes potenciales X X
Entorno geografico |Localizacion geografica X X

3 (3¢ |3 |3
>

=[x % =[x = |x

AR AR RN R N N Y
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Nota: En esta matriz se puede evaluar segun cada entorno el nivel de oportunidad, amenaza e
impacto en la que se encuentra la empresa. (Quiroa, 2020)

Con esta matriz podemos identificar cuales son las variables que tienen mayor impacto en Hit
Data, tanto a nivel de amenaza como de oportunidad, segun el entorno en el que se especifica e
n cada aspecto, por ejemplo, el entorno tecnolégico y competitivo suelen ser de mayor oportunidad y
el entorno econémico como la inflacién y los impuestos pueden catalogarse como una amenaza ya

que afectaria la parte financiera de la empresa.

PCI

A continuacion, observaremos el impacto que tiene cada uno de los factores
administrativos, tecnoldgicos, comercial y financieros, catalogandose cada uno como una debilidad o

fortaleza, segun corresponda.

Tabla 2.

Matriz PCI

Fortaleza Debilidad Impacto

Capaci Admini i Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
Imagen Corporativa X X
Uso de planes estratégicos, analisis estratégicos X X
Velocidad de respuesta a condiciones cambiantes X X
Flexibilidad de la estructura Organizacional X X
Comunicacién y control gerencial X X

Orientacién empresarial X X
Capacidad 1620

Capacidad de innovacion X X
Pégina web X X
Proceso de Gestién de Conocimiento X x
Valor agregado al servicio X
Capacidad Comercial
Fuerza del Servicio, calidad y exclusividad X X
Lealtad y satisfaccion del usuario X X
Participacion del mercado X X
Uso del ciclo de vida del servicio x x
Canaci " -

Acceso a capital cuando lo requiere X X
Rer ili X X

Habilidad para competir con precios X X

Nota: En la gréfica anteriormente mostrada podemos evidenciar segun cada

factor, el nivel de fortaleza interna que presenta la empresa. (Pulecio, 2020)

La Capacidad Interna que presenta la empresa esta enfocada principalmente a
la tecnologia, ya que es la que presenta mayor impacto, igualmente la administrativa ya

que forma parte fundamental del correcto desarrollo de la empresa, recordando que



muestra una gran fortaleza en su capacidad comercial y una debilidad en el capital

disponible, siendo este un factor a mejorar.

MEFE

21

Con la matriz mefe lograremos diagnosticar los factores externos que inciden directamente

en la empresa en donde nos permitira realizar una evaluacioén de estos mismos identificando las

amenazas Yy oportunidades (Barroeta, 2022)

Tabla 3.

Matriz MEFE

FACTOR EXTERNO CLAVE DE EXITO PONDERACION | CALIFICACION |PROMEDIO
OPORTUNIDADES:

Crecimiento de la industria Digital 0,07 4 0,28
Tamafio del mercado 0,08 3 0,24
Telecomunicaciones 0,08 4 0,32
Automatizacion de los procesos 0,08 4 0,32
Facilidad de acceso a la tecnologia 0,07 4 0,28
Globalizacion de la informacion 0,03 4 0,12
Disponibilidad de software 0,08 4 0,32
Disponibilidad de materiales 0,05 4 0,2
Disponibilidad de maquinaria 0,05 4 0,2
Cambios tecnologicos 0,06 4 0,24
Velocidad en el desarrollo tecnolégico 0,04 4 0,16
Alianzas estratégicas 0,09 4 0,36
Aumento de las bases de clientes potenciales 0,09 4 0,36
Localizacidén geografica 0,05 3 0,15
AMENAZAS:

Politica del pais 0,01 2 0,02
Ley tributaria 0,01 2 0,02
Nuevos competidores 0,05 1 0,05
Inflacion 0,01 1 0,01
Total 1 3,65

Nota: Podemos evidenciar los factores externos que difieren dentro del desarrollo de los

procesos internos de Hit Data.

Al ser el resultado mayor a 2.5 significa que el entorno en el que se encuentra la

empresa es favorable, por lo que son mas las oportunidades que las amenaz
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MEFI

A continuacion, identificaremos y evaluaremos los factores internos de hit data, para asi
mismo reconocer que factores influyen directamente en la empresa que implican una amenaza u
oportunidad. (Anta, 2021)
Tabla 4.

Matriz Mefi

FACTORES INTERNOS CLAVES DE EXITO PONDERACION CALIFICACION PROMEDIO
Capacidad Administrativa

Imagen Corporativa 0,06 4 0,24
Uso de planes estratégicos, analisis estratégicos 0,08 3 0,24
Velocidad de respuesta a condiciones cambiantes 0,08 3 0,24
Flexibilidad de la estructura Organizacional 0,03 3 0,09
Comunicacion y control gerencial 0,07 3 0,21
Orientacion empresarial 0,05 3 0,15
Capacidad Tecnologica

Capacidad de innovacion 0,085 3 0,255
Pagina web 0,03 3 0,09
Proceso de Gestion de Conocimiento 0,04 3 0,12
Valor agregado al servicio 0,075 4 0,3
Capacidad Comercial

Fuerza del Servicio, calidad y exclusividad 0,06 3 0,18
Lealtad y satisfaccion del usuario 0,06 4 0,24
Participacion del mercado 0,07 4 0,28
Uso del ciclo de vida del servicio 0,05 3 0,15
Capacidad Financiera

Acceso a capital cuando lo requiere 0,04 2 0,08
Rentabilidad 0,07 3 0,21
Habilidad para competir con precios 0,05 3 0,15
Total 1 3,225

Nota: Dentro de la matriz Mefi, abarcan datos cobre los factores internos que
presenta la empresa, claves para llevar a cabo los procesos y la prestacion de servicios de

manera eficiente. (Milagros, 2022)
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MIME

En la siguiente matriz podremos observar las debilidades y fortalezas que presenta Hit data
y establecer en que cuadrante se encuentra. (barrera, 219)
Tabla 5.

Matriz Mime

Matriz Mime

Nota: Podemos evidenciar los resultados ponderados entre la matriz mife y la mime

En el cuadrante donde se encuentra la grafica que es | Y 1V quiere decir que esta creciendo

y construyendo, en el que es clave realizar un posicionamiento de la imagen corporativa.

DOFA:

A continuacion, identificaremos aspectos importantes tanto internos como externos que
interfieren directamente en la empresa, ya que pueden llegar a ser una debilidad, oportunidad,
fortaleza 0 amenaza, con la finalidad de conocer de manera especifica la empresa (Gerience,
2022)



Tabla 6.

Matriz Dofa

Debilidades:

Poco personal de trabajo en
algunas areas

Fallas en la red (wifi), que trae
consigo retrasos y demoras en las
actividades diarias

No ofrece servicio post-venta
Escaza Inversion

Poco espacio en la empresa para
los trabajadores y/o clientes ya
que no existen mesas o sillas
suficientes

Poca Trayectoria y experiencia en
el mercado (4 afos desde la
fundacion de la empresa)

Falta de financiamiento, lo que

impide hacer inversiones

Oportunidades:

Ampliacién del mercado
potencial

Avance de las tecnologias
Apoyo del gobierno a las
mipymes

Buena relacion con los
proveedores

La industria de las redes sociales
y e marketing digital es muy
amplio, lo que puede generar
mayor numero de clientes

Nivel de consumo de los servicios
que ofrece Hit Data son altas
Poca Competencia Directa

Aumento de flujo de clientes
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Fortalezas:

Fécil adaptacion a nuevos
programas tecnolégicos
Crecimiento y mejora constante
de los procesos llevados a cabo en
la empresa

Especializacion de los servicios
Gestion correcta de redes sociales
y publicidad

Atencion personalizada para cada
cliente

Buen ambiente laboral

Hit Data cuenta con un equipo
especializado en diferentes areas,
como es: disefio, produccién
audiovisual, administracion de
empresas, y negocios
Internacionales que hacen que la
empresa brinde a sus clientes
servicios de calidad

Cuenta con los equipos

tecnoldgicos, como camaras,

Amenazas:

Entrada de nuevos competidores
Cambios en las preferencias de
los clientes

Existe la posibilidad de que los
clientes realicen su propia gestion
de redes sociales y disefio de su
pagina web sin necesidad de tener
que pagar por este servicio
Aumento del Dolar

Llegada de nuevos competidores

Descenso de consumo del servicio
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lentes, y micr6fonos suficientes
para realizar el contenido
especifico de cada cliente

- Laubicacién en el que se
encuentra la empresa es clave
para la comunicacion directa con

los clientes

Nota: podemos evidenciar un diagnostico interno y externo de la empresa, con la finalidad de
poseer una perspectiva de manera asertiva de aspectos importantes que se llevan a cabo o que

interfieren en los diferentes procesos de la empresa. (Raeburn, 2021)

Luego de la generacion de las matrices anteriores se puede concluir que Hit
Data se encuentra con un posicionamiento alto de reconocimiento en la region ya que
cuenta con experiencia en el mercado obteniendo fortalezas internas dentro de la
organizacion establecida, de igual manera forma parte fundamental, la innovacién que
tienen al ofrecer sus servicios, y la competitividad que presenta como empresa de
Marketing, por lo que se deduce que va por buen camino, sin embargo existe un grado de
complejidad en algunos procesos internos, que se llevaran a cabo en este documento; de
igual manera es importante mencionar que la rentabilidad del modelo de negocio es clave
al momento de ofrecer sus servicios para que de igual manera se logre obtener un

posicionamiento y fidelizacion de clientes.

Identificacion de la Problematica y propuesta de Metas en un Plan de Mejora

Luego de realizar el diagnostico identificando la situacion actual de la compafiia y
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realizadas las matrices para la evaluacion interna y externa de fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas; se expone a continuacion la problematica y metas propuestas para el mejoramiento

continuo.

Problematica identificada

Para Identificar las problematicas en Hit Data, es importante tener claro cada
proceso qué se realiza en la prestacion de servicios, por tal motivo hemos realizado un
flujograma En donde se demuestra el proceso qué se realiza desde que el cliente identifica
una necesidad en publicidad hasta que Hit Data finaliza con la prestacién del servicio. el
flujograma se podra ver con mayor claridad en el siguiente link:
https://drive.google.com/file/d/1GPgD8rA1SzpcaQWpqllKrpTNAIfgrXTB/view?usp=s

harin g

Figura 4.

Flujograma en la prestacion de servicios

v



https://drive.google.com/file/d/1GPqD8rA1SzpcaQWpq1IKrpTNAlfqrXTB/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1GPqD8rA1SzpcaQWpq1IKrpTNAlfqrXTB/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1GPqD8rA1SzpcaQWpq1IKrpTNAlfqrXTB/view?usp=sharing

en la empresa Hit Data, desde que un cliente se comunica con ellos hasta el momento en que se
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Nota: En este flujograma se demuestra el proceso llevado a cabo en la prestacion de servicios

termina de prestar el mismo. (Arias, 2020)

Al inicio del proceso se tiene una reunion de sensibilizacion y estudio de la
situacion con el cliente, luego del andlisis de la situacion se propone un paquete
de servicios que sea acorde con las necesidades identificadas, posterior a esto, el
cliente es quien se comunica con la empresa si quiere o0 no adquirir los servicios,
si el cliente no se comunica con Hit Data, se da por entendido que no desea ningun
tipo.

Al existir una sola community manager creando las estrategias de todas las
empresas tanto de los disefiadores como del productor audiovisual, y de los
ejecutivos de cuenta, es una sobrecarga, teniendo en cuenta que son 3 disefiadores,
2 ejecutivos de cuenta y 1 productor audiovisual, entonces, muchas veces aunque
las estrategias son bien establecidas, pueden llegar a realizarse sobre el tiempo
teniendo en cuenta que es solo una persona quien las crea, en el que muchas veces
mediante la publicidad y la gestion de redes sociales no se esta creando una
conexion con el cliente ni tampoco se esta ofreciendo una experiencia, que es lo
que al final busca ofrecer el marketing y la publicidad.

No existe un maximo en el numero de cambios de las piezas disefiadas, por lo que,
si un cliente quiere realizar 20 cambios de una sola pieza, lo puede hacer,
ocasionando retrasos en todo el proceso de gestion de redes.

Una vez Hit Data finaliza el proceso de entrega de los servicios establecidos con
el cliente, hasta ese punto llega la comunicacion, por lo que no existe un servicio

post-venta
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METAS DEL PLAN DE MEJORA:

Las metas establecidas en cada item, con el fin de poder llevar a cabo las estrategias

planteadas son:

e Crear procesos estratégicos que busquen una conexion entre hit data y los
clientes, en el que el principal objetivo, es que el cliente pueda tener una
experiencia agradable al momento en que adquiera el servicio, llevando consigo
una fidelizacion de clientes de por lo menos el 90%; en este caso se podrd medir
el cumplimiento de la meta de la siguiente manera:

Numero total de servicios prestados x 100

Clientes que siguieron con la prestacion del servicio en hit data

e Dar cumplimiento del 100% de los servicios post venta mencionados en el
presente documento con la finalidad de afianzar la lealtad de los clientes antiguos

y gue estos se mantengan y difundan su buena experiencia con Hit Data.

e Aumentar en un 95% la satisfaccion de los clientes para que asi mismo la

empresa sea reconocida por los servicios de calidad que ofrece



INDICADORES PARA MEDIR LOS RESULTADOS DEL PLAN DE MEJORA:

e Calificacion de calidad de los servicios: En este aspecto queremos evaluar la
satisfaccion del cliente, en el que se busca igualmente reconocer en qué aspectos
estd fallando hit data para asi mejorar e implementar las acciones y estrategias

especificas. (silva, 2021)

Numero de valoraciones positivas
Satisfaccién del cliente = x 100
Total de Valoraciones Obtenidas

e Resultado de Eficacia de Ventas: Este Indicador nos ayudara a llevar un control
de la cantidad de personas que preguntan por el plan de servicio que ofrece Hit

Data, y la cantidad de contratos o ventas que se hacen efectivos. (Manuel, 2018)

Resultado Alcanzado (x100)

Indice de Eficacia en Ventas =
Resultado Previsto

¢ Indicador de Productividad: Es necesario establecer un indicador que determine
si la empresa esta siendo o no productiva, con la finalidad de que esta sea mas

rentable y competitiva en el mercado. (Pérez, 2019)

Cantidad de Servicios Producidos

Indicador de Productividad=
Cantidad de Recursos Utilizados

e Retorno a la Inversion Publicitaria (Roas): En este caso queremos reconocer la
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rentabilidad invertida en publicidad. (Ferrer, 2019)

Ingresos por publicidad
ROAS= X 100

Inversién en publicidad

Rentabilidad Economica: Mide el beneficio obtenido por cada inversion realizada.

(TuDashboard, 2020)

Resultado Antes de Intereses e impuestos
RAI=

Activo Total



ESTRATEGIAS A IMPLEMENTAR:
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Implementar un proceso de acompafiamiento hacia el cliente desde el primer contacto, definir

un protocolo en el que se realice proceso de seguimiento con el posible cliente, donde el

proceso de sensibilizacion con el cliente se sienta desde el primer contacto, acompariando el

proceso de contratacion, seguimiento a las soluciones propuestas y el cierre del trabajo

realizado donde se deberia finiquitar con la firma a satisfaccion y acompafarlo de un paz y

salvo entre las partes; a continuacién, se suministra un ejemplo del contacto telefénico:

“Buenas tardes, sefior Gabriel, soy Laura, auxiliar administrativa de Hit Data, en dias

anteriores se habia comunicado con nosotros mostrando interés en adquirir nuestros servicios

de publicidad y Marketing, nos gustaria saber si tiene alguna pregunta o podemos ayudarle

en algo”; cabe recalcar que no se pretende llegar a incomodar o ser invasivo con el cliente.

(Cebolla, 2021)
Enfocandonos directamente en el servicio de publicidad y marketing que hit data

les brinda a los clientes podemos llevar a cabo las siguientes estrategias:

o Humanizar la marca: esto con la finalidad de que la poblacion se sienta
familiarizada con la empresa y genere mayor Recordacién, esto se puede dar
mostrando o presentando a los empleados, haciendo storytelling, con el proposito
de brindar al consumidor emociones y valores caracteristicos de la empresa
creando mayor sintonia con las personas, hacer mas participes a los usuarios o
clientes dentro de las estrategia s(que cuente una historia graciosa, sorteos, etc

o Usar la plataforma tiktok con pequefios videos que se acoplen a las nuevas
tendencias, a los objetivos de la empresa, sus valores y sus caracteristicas
importantes, ya que es una aplicacion con gran auge a nivel mundial, que puede
ser de gran utilidad para hacer reconocer una empresa.

o Hacer campafias con las empresas o marcas personales en el que el marketing

digital sea el fuerte, por ejemplo, hacer convenios con foodies, o influenciadores
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que se acoplen a lo que requiere cada empresa

o En los procesos de pauta 0 anuncios, es importante que se establezca una
estrategia que sirva como enganche para los clientes, esto puede ser mediante una
promocion, un lanzamiento o algun porcentaje de descuento que se ajuste a los

objetivos y recursos que tenga la empresa. (Caltabiano, 20221)

o Crear asesorias dirigidas especificamente de marketing, publicidad, pauta,
atencion al cliente, tips, para que asi el cliente se sienta acompafiado en el proceso,
y que asi el servicio brindado no solo se enfoque en piezas graficas bonitas, sino

en resultados reales. (Adventures digital agency, 2020)

Servicio post- venta, esto se puede realizar de diferentes maneras, por ejemplo: capacitacion
de las nuevas tendencias, ofrecer descuentos y promociones a clientes, en algunas fechas
especificas, (dia del emprendedor, por ejemplo) soporte técnico, esto se puede realizar
mediante una membresia en el caso del momento en que realizan una pagina web, en donde

durante un afio cubre mantenimiento y dos cambios de disefio.



CONCLUSIONES:

Podemos identificar que hit data, es una empresa que ha logrado tener un gran
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posicionamiento en el mercado en el corto tiempo que lleva ejerciendo sus actividades, en el

que gracias a la innovacion y honestidad dentro de sus procesos se ha destacado dentro del

mundo digital a nivel regional, ofreciendo servicios que son necesarios para una empresa en

la actualidad.

En el diagndstico realizado en hit data podemos concluir que existen procesos
internos catalogados como una debilidad para la empresa, como lo es el proceso
de la prestacion del servicio, La lealtad y la satisfaccion del usuario observado en
la matriz PCI; de igual manera la tecnologia y los equipos implementados en hit
data hace parte de una gran fortaleza que presenta la empresa.

Dentro de la problemética del servicio al cliente es un factor de vital importancia
para gque se logre ofrecer un servicio de calidad y que asi exista una fidelizacién
de clientes, cumpliendo de igual manera las metas establecidas para que asi todo

el plan de mejora se lleve a cabo en su totalidad.

Es de vital importancia llevar a cabo estrategias de marketing en el que se tenga
en cuenta la fidelizacion y la conexién con el publico objetivo, de igual manera se
adapte a los diferentes cambios que puedan surgir en el mercado esto con la
finalidad de que Hit Data pueda seguir llevando a cabo su proceso de manera

adecuada para que esta empresa siga su proceso de crecimiento y desarrollo.
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