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Resumen

Los modelos de negocio o de mercadeo son estructuras conceptuales que permiten
entender como funcionan las empresas, cOmo se obtiene el dinero y como se pueden
alcanzar los objetivos dentro de ellas. Con base en estas perspectivas se fundamenta el
presente articulo que muestra los resultados de una investigacion realizada en el Centro
Social y Cultural del Magisterio de Ocarfia, cuyo objetivo principal fue el de disefiar un
modelo de mercadeo para fortalecer el uso de sus servicios, los principales resultados
mostraron la necesidad queexiste dentro de las empresas de estar enconstante cambio
con respecto a las tendencias del mercado, tomando como herramientas la tecnologia,
las redes sociales y la publicidad como estrategia efectiva para mejorar su

comportamiento comercial.

Palabras Clave: modelo de negocio, fuerza de ventas, marketing, mercadeo, clientes,

estrategias.

Abstract

Business or marketing models are conceptual structures that allow us tounderstand how
companies work, how money is obtained and how objectives can be achieved within
them. Based on these perspectives, this article is based, showing the results of an
investigation carried out at the Ocafa Social and Sports Center, whose main objective
wasto design a marketing model tostrengthen the use of its services, themain results
showed the need that existswithin companies to be constantly changing with respect to
market trends, taking technology, social networks and advertising as tools as an effective

strategy to improve their commercial behavior.

Keywords: business model, sales force, marketing, clients, strategies.
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Introduccioén

El mayor reto al que se ven enfrentadas las empresas es alcanzar una buena
rentabilidad en cada una de las acciones que realiza, ya sea a través de los bieneso de
los servicios que estas ofrecen; estose da en la medida en que se pueda ofrecer
servicios que los sobrepongan a sus competidores, ante esto Villa (2012)recomienda
gue “se debe prestar atencion a cada detalle en la generacion y prestacion del servicio,

desde el cuidado de los escenarios hasta la atencidén y buen trato a sus clientes” (p. 21).

Iniciando con la identificacibn de los grupos de interés, (empleados, gerentes,
propietarios, clientes, proveedores, acreedores, sociedad, gobierno) demanera que se
tenga total claridad sobrelas necesidades que estos tienen,generando asi estrategias
gue permitan satisfacerlas, Es decir, contar con un servicio de calidad que impacte y
permita la satisfaccion del cliente, fidelizando su participaciéon en el usoconstante de

servicios de la empresa.

En las empresas hay ciertos factores quedeterminan su comportamiento en el mercado,
los cuales la hacen diferente a su competencia, entre los principales estan, una buena
estructuraorganizacional, una adecuada planeacidénde estrategias de ventas y, un talento
humano calificado que brinde la mejor atencién a los usuarios, cada uno de estos

elementos tienen una correlacion directaa los resultados de productividad.

Para el caso del Club del magisterio Ocafia, se evidenciaba que no se contabacon una
buena correlacion entre esos elementos pues se ha observado que, en los ultimos afios,
se ha estado presentando una disminucién en el uso por parte de sus asociados, por
problemas que en la prestacion del servicio se desconocian; se cree que la baja
presencia de usuarios se debe a la calidaddel servicio que prestan algunas dependencias

ubicadas en la entidad y alestado de las mismas.

El club cuenta con una amplia sede en donde se ofrecen diversos servicios yatracciones
tales como: restaurante, bar, parqueadero, juegos, piscina, bicicletas acuéticas, pesca,
etc. De acuerdo a lo expresado por el representante legal del Club, “En los ultimos 3
afos, se han implementado cambios que mejoranla estructura e instalaciones internas,
tratando de conseguir que los asociados se sientan en zona de confort, gracias al analisis

previo del problema; se han mejorado los ingresos de todas las areas aproximadamente
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en un 10% segun los resultados contables tomados mes a mesaumentando el promedio
de visitantes en el afio 2019 y el club ha enfrentado nuevos retos, se entiende que no es
un proceso facil, razén por la cual abre las puertas para generar el cambio y la mejora

esperada’.

Con base en lo anterior, se puedeobservar la necesidad desde laadministracion de
disefar estrategias de ventas, las cuales como afirma Nufio,(2018) “Permite definir de
manera concreta cuales son los objetivoscomerciales que quiere alcanzar una empresa
y que tiempo y presupuesto necesita para el desarrollo del mismo” esdecir, para lograr
un mejoramiento en laproductividad se debe generar nuevasrutas que se puedan
emplear, en las diferentes areas de la empresa,desarrollando un trabajo colectivo que

aporte al cumplimiento de un solo objetivo.

Para las entidades con o sin animo de lucro es muy importante ver a sus clientes
satisfechos con los beneficios 0 productos que la entidad pueda llegar a ofrecer; mas
aun cuando la entidad lograun prestigio a nivel local y regional caracterizandose por
ofrecer el mejor servicio a sus visitantes o clientes, en el desarrollo de este proyecto se
permite determinar las causas de la variacion deluso de las instalaciones del club e

implementar estrategias que aumenten dicha frecuencia.
Teoria del mercado

Se entiende por mercado al conjunto de compradores reales y potenciales de un
producto y/o servicio. Inicialmente su conceptualizacion se aplicaba al sitio donde
compradores y vendedores se reunian para intercambiar sus bienes, como por ejemplo
la plaza de un pueblo, esta practica se remonta hacia la prehistoria en donde los
hombres de las diferentes tribus intercambiaban sus productos con otras tribus; desde
ese entonces, el mercado ha ido evolucionando hasta lo que hoy en dia se conoce.

En términos generales, el mercado se concibe como el lugar donde rigen las fuerzas de
la oferta y la demanda; Ramos (2015) en su libro titulado Mecanismos Propios de la

interrelacion entre la produccién y el consumo afirma que:
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“Los mercados a través del tiempo, han ido perfeccionando su forma de actuar, es decir
aparecen nuevos codigos y transacciones como objetos de cambio, ejemplo de ello el
papel moneda impulsando el comercio, hasta llegar a nuestros dias donde ademas de
la moneda, florece el dinero virtual o transacciones electrénicas, lo cual junto a las
nuevas tecnologias y necesidades del mundo globalizado agilizan toda accién

mercantil”. (p.7)

Entonces, para poder entender el mercado y su funcionalidad es indispensable conocer
y comprender los procesos iniciales y posteriores que trae consigo el hecho comercial
(Compra y venta) es decir, el mercado se inicia con la produccién vy finaliza con el
consumo, estos dos estan directamente relacionados, dado que el uno sin el otro no
existiria; ambos extremos se necesitan, se complementan e interactian, haciendo un
circulo de consumo en donde los que producen también deben consumir y los roles de

productores, vendedores y compradores se superponen.
Importancia de las estrategias en la competitividad

Las estrategias competitivas que desarrollan las empresas son un factor fundamental
pues de ellas depende el éxito de la gestion empresarial, desde esta perspectiva en el
mundo actual de los negocios las empresas deben ser competitivas, pues solo de esta
manera podran establecerse en los mercados actuales, es alli donde se debe tomar la

decision de elegir estrategias empresariales que le permitan alcanzar el éxito.

En esa direccion, las empresas deben contar con un conjunto de herramientas internas
y externas que le permitan posicionarse, “El establecimiento de las estrategias
comprende todos los niveles de la empresa y debe establecerse tomando en cuenta sus
caracteristicas, particularidades, recursos y capacidades con que cuenta la empresa, la
estrategia debe ser real y alcanzable de lo contrario la empresa no podré llevarlo a cabo”
(Mongue, 2010).

Mas claramente, hablar de estrategia es hacer referencia al alcance y la direccion que
tiene una empresa a largo plazo, es una herramienta que consigue ventajas para la

organizacion a través de su configuracioén con los recursos en un entorno cambiante.
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Entonces, se puede decir que existe un nivel funcional que representa un componente
importante de la estrategia de negocio, la cual se centra en las acciones que son
llevadas a cabo en las diferentes areas funcionales; siendo este nivel en donde la
consolidacion de acciones pueden alcanzar un vinculo mas significativo entre la
direccién estratégica y las otras disciplinas tales como el marketing, las finanzas, los
recursos humanos o los sistemas de informacion; en esta medida, si lo que se quiere es
un mejor desempefio econémico se debe seleccionar con cuidado las estrategias que
permitan llevar a cabo un analisis de las aptitudes y capacidades intrinsecas de la

empresa y lo del medio competitivo (Barney, 1968).
Servicio

Siguiendo los factores que interfieren en el comportamiento de la empresa, surge el
término servicio, que para el caso del presente objeto de estudio es la base fundamental
por la naturaleza econémica del Centro Social y Cultural del Magisterio, en tal sentido
Kotler y keller (2006) muestran que a medida que avanzan las economias, una gran
proporcion de sus actividades se concentran precisamente en la prestacion de los
servicios, muchas de las ofertas de mercadeo se componen de una combinacién mixta
de bienes y servicios; en otras palabras un servicio representa un conjunto de acciones
las cuales son realizadas para servir a alguien, algo o alguna cosa; es ahi donde entran
a jugar un papel importante los clientes pues desde esa dinAmica pueden satisfacer sus

necesidades.

El servicio se mide por la calidad en la que se presta y el nivel de satisfaccion que el
cliente puede expresar, en este punto entra a jugar un papel importante la calidad, pero
entonces que es la calidad, expertos la califican como el cumplimiento de los
requerimientos, es decir los requerimientos, rasgos y caracteristicas que necesita un
producto o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades y
expectativas; desde esta dinamica las empresas que cuentan con servicios de calidad,
son aquellas que satisfacen la mayor parte de las necesidades de sus clientes casi todo
el tiempo. Es decir, para que haya un nivel econémico en el desarrollo de la empresa se
debe tener en cuenta la calidad en los productos y servicios, sumado a la satisfaccion

del cliente y la rentabilidad de la empresa. Entonces, entre mas alta sea la calidad del
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servicio, mas alto va a ser el nivel de satisfaccion del cliente, lo que permite fijar precios
mas altos y (a menudo) incurrir en costos mas bajos. Los estudios han mostrado una

alta correlacion entre la calidad relativa del producto y la rentabilidad de la empresa.
Estrategias y tendencias de mercadeo

Segun algunos expertos los retos del mercadeo estan en generar nuevas estrategias
gue permitan conectar al consumidor con los productos o servicios que estos ofrecen,
por tal motivo como lo afirma Pacheco Garcia, (2015) “el marketing esta dando un viraje
importante debido a que ahora hay mayor oferta publicitaria, que se apoya en la
tecnologia; este campo se ha vuelto aun mas competitivo, haciendo que los mecanismos
gue utilizan para estudiar el mercado evolucionen de tal manera que se implementen
nuevas ideas innovadoras” ante lo anterior se debe reconocer que en gran medida esta
evolucién o generacion de nuevas ideas debe estar soportada en la experiencia y el
poder de entendimiento el consumidor, comprender el comportamiento del mercado,
definiendo con éxito entonces la publicidad y las estrategias adecuadas que arrojen

resultados positivos.

En gran medida, los problemas o el bajo reconocimiento de los consumidores de ciertos
productos o servicios, se debe a la falta de implementacion de estrategias e inversiones
en publicidad, pues para los directores y empresarios no es necesario establecer
presupuestos para invertir en estos aspectos, la falta de reconocimiento de la empresa
en el mercado hace que las ventas no alcancen el potencial esperado, es por ello que
se debe considerar un plan de mercadeo que ayudara a expandir el reconocimiento de
los productos ofrecidos en el mercado. ante esto el profesor Michael Porter afirmaba
que “una compafia no tiene realmente una estrategia, ni desarrolla las mismas
actividades, que sus competidores, es por ello que debe generar mecanismos que
logren diferenciarla y darle ventaja por encima de las otras, para probar realmente que

alcance puede llegar a tener”.
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En otras palabras, entonces, las estrategias de mercado permiten construir una
percepcion en la mente del consumidor de los productos y servicios que pueden ofrecer
las organizaciones, de manera que estas puedan tener una buena calificacion de la
marca, como la mejor solucién ante la necesidad y la ubiquen en un lugar preferente

cuando tengan que tomar una decision frente a la compra o la adquisicion de un servicio.
Posicionamiento de marca

De acuerdo a la bibliografia, el concepto de posicionamiento es de vital importancia
puesto que por medio de él se puede resolver los problemas de recordacion de una
marca, en una sociedad saturada de informacién; en otros términos, se trata de construir
una idea en la mente del consumidor que hacen parte del publico objetivo, con el fin de

gue se alcance una preferencia con el producto o servicio que ofrece la empresa.

En esa dinamica entonces se pueden establecer los pasos a seguir para que se pueda
alcanzar un posicionamiento de la marca, en primer lugar, esta la definicion de aquellas
ventajas que tendra el servicio o producto promocionado de acuerdo a las necesidades
del publico, alcanzando una mayor preferencia en comparacion con los otros
competidores. Enseguida, se debe elaborar una estrategia de marketing solida y

coherente que permita convencer al consumidor.

De acuerdo a lo anterior Pacheco Garcia, (2015) muestra que “es primordial que las
empresas 0 compaifias tengan en cuenta que actualmente se esta viviendo en una
sociedad sobre comunicada, donde contar con estrategias de posicionamiento se vuelve
indispensable; el nuevo esquema de comunicacién con los consumidores invita a que
ellos sean parte de la vida de una marca, porque si el anunciante no logra que el cliente
quiera pasar tiempo en su establecimiento esta fracasado” las nuevas estrategias de
posicionamiento estan enfocadas en alcanzar una relacion estrecha entre la marca y el
consumidor lo cual ha cambiar la forma en que se comunican y en el que se construye

el reconocimiento de las marcas.
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Material y Métodos

Esta investigacion es de tipo explicativa, ya que se especifica las caracteristicas
principales del objeto de estudio permitiendo la medicion de variables quedetermina la REICE | 417
relacion de los diferentes fendmenos que se producen en el ejercicio comercial; con un
enfoque de investigacion correlacionar, con ayudade instrumentos de recoleccion de
datos,encuestas, recoleccion de documentos y andlisis de contenido, esta recopilacion

permite describir, explicar y validar los resultados.

La poblacion esta conformada por los colaboradores y afilados que hacen partedel
Centro Social y Cultural del Magisterio. Por el tipo de poblacién y lanecesidad de
alcanzar un diagnéstico acertado se tomara como muestra las 150personas que hacer
parte del club,compuestas por empleados y usuariosque hacen parte del club, La
recoleccion de informacién se hara mediante la aplicacion de una encuesta de
percepcion, tanto a empleados como a usuarios del centro, esta recoleccion se hara

de manera virtual y presencial.

Operacionalizacion de Variables

Variable Definiciéon Coadificacion
Edad Tiempo transcurrido desde Afos
el nacimiento deun individuo

Sexo Caracteristicas fenotipicas Masculino / Femenino
(masculinas, femeninas)

Tiempo de servicio Tiempo que ha prestado el | Afos
servicio en el centro

Calidad de servicio garantia de la prestacién Excelente, buena, mala,

de los servicios regular
Portafolio de servicios que seofrecen en | Volume de ventas
productos el centro
Estrategias de actividades quese realizan | NUmero deactividades
mercado para captar clientes / medios de difusién
Infraestructura estado de lasareas del Excelente, buena, mala,
centro regular

Fuente: Elaboracion propia



Resultados y Discusion

Los resultados que se muestran a continuacion esta organizados en dos grupos REICE | 418
poblacionales que sirvieron comosoporte para identificar aquellas posiblesfalencias que
se presentan dentro del centro social y los cuales permitierondeterminar las acciones

necesarias para mejorar el comportamiento econémico yla fidelizacién de los clientes.

En los resultados que se muestran en la Tabla 1. Se destaca que en términosgenerales
la atencion que se recibe en elcentro es buena, los usuarios expresaronen la mayoria
gue el personal del servicioen las diferentes dependencias del Club es excelente y
buena, esto da una muy buena imagen con respecto al manejo dela atencién al cliente

por parte de los colaboradores del club.

Tabla 1 Relacion de percepcion del servicio prestado en el centro social y deportivo por

parte de los usuarios

Criterio E B R M
23% 61% 9% 7%

Cémo califica la atencion
recibidapor parte del
personal de servicio

Como calificausted el 5,60% 38,40% 46% 10%
tiempo de respuesta de
las personas que lo
atienden las dependencias
del club

Como calificausted el 46% 38,40% 11% 4%
estado de las
instalaciones del club
Como calificausted la 10% 46% 10% 23%
calidadde los alimentos
gue se ofrecen en el club

Fuente: Elaboracion propia

Ahora bien, en la tabla 2. Se relaciona lapercepcion frente a los servicios se prestan en
el area del restaurante, losusuarios expresaron algunas inconformidades, puesto
gue muchos concordaron en que los tiempos de entregan son muy largos y los precios

gue se manejan son muy altos.



Tabla 2 Relacién de percepcion frente alos servicios de restaurante y el estado del club

Criterio

R

M

Coémo califica ustedel
tiempo de entrega de
los pedidos
solicitados al
restaurante

12%

15%

33%

40%

Coémo calificala
atencion a la entrada
del club

10%

58%

25%

7%

El estado de las
instalaciones del club
en general es

78%

22%

Las condiciones de
aseo y presentacion
del club son

80%

20%

Fuente: Elaboracidon propia

Con respecto a las entregas de cuentas alos usuarios, como se observa en la tabla estos

afirman que no se han presentado ningun inconveniente y que la atencion es oportuna.

Tabla 3 Inconvenientes con la cuenta a la hora de entrega

entrega

inconvenientes con la cuenta
cuando elcolaborador se la

Criterio Muchas | Algunas Nunca
veces veces
Cuenta de ha tenido 7,60% 15% 61%

Fuente: Elaboracidon propia

Ahora bien, en cuanto a los costos de losproductos que son ofrecidos en el restaurante,
los usuarios afirman que estos son bastante elevados, hecho que podria estar

afectando la dinamica del centro, puesto que los usuarios noestarian consumiendo los

productos del restaurante por los elevados costos.
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Tabla 4 Costos de los productos

Criterio Costoso Econdémica Normales
Cuenta de los
precios de los 70% } 30%
producto y
Servicios son

Fuente: Elaboracion propia

Sumando a la percepcion que se tiene frente a los servicios que se ofrecen,ademas los
usuarios expresan aquellas fortalezas y debilidades que podrian estar aportando

elementos para que no sealcance la dindmica comercial que se espera.

En la tabla 5 se observan las apreciaciones frente a estos puntos que de acuerdo a los

usuarios podrian estar afecto el uso de los servicios del centro social del magisterio.

Tabla 5 Debilidades y fortalezas expuestas por los usuarios del centro

Fortalezas Debilidades
Instalaciones en Precios altos
excelente estado

Demoras en la entrega

Calidad No tienes planes
alternos para noafiliados
Instalaciones Mala atencién

Fuente: Elaboracion propia

Una vez se conoce la percepcion de los usuarios, se debe ademas analizar la perspectiva
de los funcionarios, de manera que se pudiera corroborar si las apreciaciones dadas por
los usuarios tienen eco en los funcionarios, o si por elcontrario para ellos la atencion,
servicios y demas acciones que se desarrollen en el club se dan de una manera

adecuada.

De acuerdo los resultados de la encuestahecha a los colaboradores del centro, se
destaca que el 50% ocupaba cargos de servicios generales, el 33 % atencion al usuario

y el 16% en cargos administrativos.
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Figura 1 Cargo que desempeiia

Atencién al usuario - 33%
Servicios generales — 50%
Administrativo - 16%

0% 20% 40% 60%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6 Apreciaciones y opiniones de los colaboradores del centro social y de servicio

P Totalmente De En
Criterio de acuerdo acuerdo desacuerdo
El trabajo que desempefia de su area
considera esta bien organizado 50% 50%
Las funciones y responsabilidades
que desarrolla dentro de su areaestan bien 33,30% 66,70%
definidas
Cree usted que las cargas
funcionales estan bien repartidas 33,30% 66,70%
Reconoce usted que dentro de la
empresa se destacan sus habilidades 16,70% 66,70% 16,70%
laborales
Consid?ra que la relacibn con sus 33,30% 66,70%
compafieros es buena
Cree usted que dentro de la empresa se
cuenta con trgb-ajo colaborativo para brindar 33,30% 66.70%
un buen servicio
Cree usted que se llevan a cabo buenos
procgso de comunicacién externa sobre los 16% 339% 50%
servicios que se ofrece dentro del centro
Cree usted que la atencion que
reciben los usuarios por parte del personal 50% 16% 33%

es cordial y efectiva

Fuente: Elaboracién propia



tal y como se puede observar en la tabla 6, en términos generales para los
colaboradores del centro social, la atencion, servicio y la comunicacion quese da dentro
del centro es buena, puesto que todo opinan que estan de acuerdo a en que se genera
una buena atencion, los servicios que se ofrecen son buenos, ahora bien solo se destaca
un punto importante al que se le debe prestar especial atencién y que para ellos podria
estar en gran medida generando la disminucion de los servicios del centro, esta es la
comunicacién externa, puesto que para ellos, no hace falta planes y estrategias de
comunicacion externa donde se ofrezcan no solo los servicios del club, sino que ademas
se puedan generar otras opciones de uso, de manera que se mejore el uso del servicio

y adicional a esto se pueda alcanzar una mejor fidelizacion de los clientes.

Propuesta de modelo de mercado

Figura 2 Propuesta de modelo de negocio

f i Definir % . \
§

A

A . 2. ldentificacion el
m={gbjetivos pliblico

\

el

-1
i 5B
" 3. Mejoramiento U— 4. Promocionales

i y deimagen " ﬂ en redes sociales

Eaﬁ Alianzas

K ~ estratégicas /

Descripcién de la propuesta

1. Definicion de objetivos
e Aumentar la cantidad de socios que asisten al centro social
e Incrementar la visibilidad del centro social y Cultural del magisterio

e Generar alianzas estratégicasinstitucionales para elevar la dinamica comercial

del centro.
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2. ldentificacion del publico

El publico que se tendra en cuentapara la promocion del centro sera:
REICE | 423

e Docentes y jubilados padres de familia de estudiantes
e Estudiantes universitarios

e Instituciones publicas y privadas

3. Mejoramiento de imagen

e Se propone realizar un mejoramiento dela imagen que abarque logotipo, material

publicitario, promocionales de altacalidad.

4. Promocionales en redes sociales

e Se propone crear paginas crear usuarios para Facebook, Instagram, Twitter

5. Alianzas estratégicas

e Generar alianzas estratégicas con diferentes instituciones, de manera que se

puedan ofrecer planes alternos a los noafiliados al centro social.

Los datos recopilados en esta investigacion, comprueban la importancia que existe de
generar o disefiar modelos de negocios y que se esté en constante actualizacién con
las dinamicas del mercado, en tal sentido para el presente objeto de estudio se
mostraran las principales dinAmicas a tener en cuenta al momento de fortalecer el

comportamiento comercial del centro.

En primero lugar se encuentra que indiscutiblemente se debe realizar un reajuste en los
precios que se ofrecen a los usuarios, tanto en el uso de la estructura como en los
servicios del restaurante, estableciendo tarifas preferenciales, disminuyendo los tiempos
de entregas y contando con el personal suficiente para brindar una mejor atencion.



En cuanto al uso de los servicios, se propone que se establezcan planes especiales
para personas no afiliadas, con precios asequibles que incluyan, usode piscina, juegos

y planes econdmicos para el restaurante.

Otro se los puntos a destacar y que fueron resaltados por el personal de servicio es la
necesidad de implementar un plan de medios que incluyan, creacidnde redes sociales,
promocionales y publicidad, estos permitirian elreconocimiento del centro en una gran
parte de la poblacion, esto podria ayudara elevar el numero de usuarios del centrosocial

y deportivo.

Conclusiones

Los modelos de mercadeo sonherramientas valiosas que pueden ser utilizadas por las
empresas para mejorarsu desempefo y competitividad en elmercado.

Estos modelos se enfocan en estudiar y entender el comportamiento del consumidor,
las tendencias del mercado,la competencia y otros factores que pueden influir en el éxito

o fracaso de una empresa.

Al implementar estrategias de mercadeoefectivas, las empresas pueden aumentarsu
visibilidad, atraer a nuevos clientes, fidelizar a los existentes y, en ultimainstancia,

mejorar sus resultados financieros.

Los modelos de mercadeo pueden variardependiendo del tipo de negocio, el mercado

en el que se encuentran y los objetivos especificos que se quieran lograr.

Es importante que las empresas evallen continuamente su estrategia de mercadeoy

realicen ajustes segun sea necesario para mantenerse alineadas con las tendencias y

cambios del mercado.
En resumen, los modelos de mercadeo son una herramienta clave para el mejoramiento
empresarial, ya que permiten a las empresas entender mejor su entorno y tomar

decisiones mas informadas para mejorar su posicién en el mercado.
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