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RESUMEN

La investigacion se llevd a cabo con el fin deindagary conocer la importancia de un estudio
demercado, planes decomunicacion y la influencia en la estrategia de Mercadeo para ser aplicadas
en la Optica WBS y lograr asi un mejor posicionamiento de esta en el mercado. Se investigaron
todas las variables con pertenencia al objetivo principal de la investigacion, el cual es “Determinar
como la influencia de los estudios de mercado, planes de comunicacion y estrategias de mercadeo
pueden mejorar de la empresa Optica WBS la imagen y su posicionamiento en el mercado actual”,
lo cual conlleva la importancia de analizar y conocer como ciertos factores de mercadeo pueden
llevar a la empresa a mejores resultados. El enfoque de la investigacion es tipo cualitativa, debido
a la recopilacion de los datos y el andlisis de los resultados como son necesarios. Se utilizé una
poblacion que involucra hombres y mujeres a partir de los 5 afos, residentes de la Uruca y que
requieran servicios de salud visual, la investigacion cont6 con un método de recoleccion de datos
basado en la entrevista al propietario de la empresa y una encuesta la cual consiste en la
elaboracion de un cuestionario compuesto por un conjunto de preguntas, las cuales se elaboraron
desde la plataforma de Google Forms y cada pregunta se formuldé de manera que evacue resolver
cada uno de los objetivos de la investigacion, la misma se aplicd a una muestra de 415 personas
que cumplian con los requisitos de la poblacion en estudio seglin muestra por cuota, ademas se
realizd una recoleccion de datos por medio de una entrevista a una muestra por conveniencia,
donde las cualidades y caracteristicas ligadas a las variables de investigacion y relevantes dentro
dela empresa Optica WBS puedan ser analizadas. Con la realizacion de la entrevista se comprende
el panorama empresarial y las falencias en mercadeo; y con la encuesta se comprendié la
importancia de los canales, medios, servicios y frecuencias que la poblacion considero esenciales.

La investigacion arrojo como dato importante que las redes sociales que son parte del marketing
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digital son vitales y tienen el potencial para alcanzar el publico meta deseado, impactando

directamente en las decisiones de compra de las personas.

Palabras Clave: mercadeo-estrategia-comunicacion-imagen - posicionamiento

Abstract

The investigation was carried out in order to investigate and know the importance of a market
study, communication plans and the influence on the Marketing strategy to be applied in the WBS
Optics and thus achieve a better positioning of it in the market. All the variables belonging to the
main objective of the investigation were investigated, which is to "Determine how the influence
of market studies, communication plans and marketing strategies can improve the image of the
company Optica WBS and its positioning in the market. current." which entails the importance of
analyzing and knowing how certain marketing factors can lead the company to better results. The
research approach is qualitative, due to the collection of data and the analysis of the results as
necessary. A population that involves men and women from the age of 5, residents of Uruca and
who require visual health services was used, the research had a data collection method based on
the interview with the owner of the company and a survey which consists of the elaboration of a
questionnaire composed of a set of questions, which were elaborated from the Google Forms
platform and each question was formulated in such a way that it evacuates solving each of the
objectives of the investigation, it was applied to a sample of 415 people who met the requirements
of the population under study according to opportunity, in addition, data collection was carried out
by means of observation, where the qualities and characteristics linked to the research variables
and relevant within the company Optica WBS can be analyzed. With the completion of the

interview, the business panorama and the shortcomings in marketing are understood, and with the



Pagina |11

survey, the importance of the channels, media, services, and frequencies that the population
considers essential is understood. The research showed important data that social networks that
are part of digital marketing are vital and have the potential to reach the desired target audience,

directly impacting people's purchasing decisions.

Keywords: marketing-strategy-communication-image - positioning
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CAPITULO I: INTRODUCCION
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales
1.1.1.1. Marketing Communication Strategies for Generation Y — Millennials, Ljupka

Naumovska, 2017.

La investigacion fue realizada con base a personas nacidas entre finales de los 70 y
mediados de los 90 llamados Millennials, siendo el grupo de consumidores mas grande, y también

la Generacion X.

Las preguntas fueron sobre habitos de compra, consumo, psicologia y otros aspectos
especificos relacionados, dando forma a un grupo notablemente diferente entre generaciones y

bastante diferente a sus predecesores.

Se hizo mencion y explicacion sobre las notables caracteristicas entre las generaciones
Baby Boomers, Generacion X y Generacion Y. Lo cual era un punto de investigacion importante
para el area delmercadeo y las estrategias de marketing, ya que lo importante para cadageneracion

fue cambiable segun su entorno y época.

Se realiz6 una encuesta a 172 Millennials de una poblacion de 1,340,000 habitantes en
Yugoslavia, Macedonia, los encuestados tenian entre 25 y 34 afios. De los cuales el 44% fueron

hombres, mientras que las mujeres representaron el 56%.

En los resultados se mostraron que la Generacion Millennials, preferian obtener
informacion sobre la marca en medios digitales, en lugar de tradicionales. En la encuesta el 53%
eligieron estos canales, los portales web y plataformas sociales como su medio preferido para la
publicidad y mensajeria. Mientras que un 29% indicaron que la personalizacion de un mensaje

llamaba su atencidn, sin embargo, no fue de las estrategias mas efectivas.
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Naumovska dejo claro que la estrategia de marketing que llamaba abrumadoramente la
atencion de un Millennials, es la que usaba graficos y métodos visuales fuertes, la cual era

alcanzable en las redes sociales y mostraba que habia un mas alla y era llamativo para ellos

(Naumovska, 2017).

1.1.1.2. The impact of marketing strategies in healthcare systems, Victor Lorin Purcarea, 2019.

En esta investigacion publicada en la Revista Medicina y Vida en 2019, se destac6 mucho
la evolucion de la industria del marketing en el area de la salud, ya que experimenté un mix entre

conceptos, métodos y técnicas del marketing clasico, como del social.

Uno de los desafios mas grandes que se encontraron fue ; Como acceder al publico que no
considera el producto o servicio de salud “deseable”? Y justamente en el ;Cudl las empresas

pretendieron posicionarse segun sus estrategias, en su “top of mind”?

El estudio realizado en Rumania que contaba con una poblacion de 19,364,557 habitantes,
publicado en 2019, indic6 que en la Ultima década el cuidado de la salud experimenté muchas

tendencias de marketing que han alteraron los fundamentos del marketing como, por ejemplo:

. Dar un enfoque de marketing masivo a un enfoque mas especifico.
. Del “una medida para todos” a la personalizacion.
. Del énfasis en un episodio de salud a una relacion duradera.

De acuerdo con la informacién, las empresas de la industria médica y de salud, se centraron
en construir una relacion sostenible y no tanto una sola transaccién, manejar un alto nivel

de satisfaccion del consumidor para que regresen al mismo proveedor.
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Parte de las conclusiones del estudio mostraron que la formulacion de una estrategia
realista, coherente y explicita seria lo que podria anticipar el futuroy reducir la incertidumbre de

la empresa en su campo.

Desarrollar blogs informativos y contenido digital, se comentd que fue parte de algunas de
las estrategias que esta industria empez6 a implementar, asi como la inclusion de “key words” en

estos contenidos para agregar un impulso en los motores de busqueda como Google.

Datos de la investigacion mostraron que en ese momento 44% de los costos de marketing
de productos y servicios del sector salud estaban destinados a plataformas mdviles y digitales. Los
costos de publicidad en television se redujeron un 33% y mas del 80% de los pacientes, en ese

momento utilizaban teléfonos inteligentes para comunicarse con los médicos y centros de salud

(Purcarea, 2019).

1.1.2 Antecedentes nacionales
1.1.2.1 Propuesta De Una Estrategia De Marketing Para La Empresa Locatel Costa Rica,

Andrea Fiatt Fernandez, 2015.

Locatel es un supermercado de la salud, que nacié en Venezuela, el cual poco a poco fue
creciendo y gracias a su crecimiento tuvo que cambiar su modalidad de negocio. La empresa fue
abriendo franquicias en Miami y en Colombia y luego abrié sus puertas en Costa Rica. La
investigadora lo que buscé fue realizar un estudio de mercadeo que le permitié dar una propuesta

de estrategia de marketing.

Realizé el estudio a los clientes en ese momento y aquellos que pudieron ser potenciales
de Locatel que vivian en el Gran Area Metropolitana. La investigacion realizada de febrero a marzo

del 2015 fue cualitativa, por medio de formulario que era aplicada al entrevistado.
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La muestra fue de 160 personas de una poblacién de 2,551,263 residentes del GAM. Por
medio de la encuesta se definio que el 65% del publico meta eran mujeres y un 35% hombres. Y
un 15% de los encuestados eran personas con un grado académico de secundaria y un 2% un nivel

de primaria.

Otra variante que la autora marcé como importante fue la edad, donde se pudo visualizar
que un 30% eran personas entre los 30 y los 39 afios y si se le unian las personas de 40 a 49 afios

constituian mas de la mitad de la muestra.

La investigadora concluyd que los clientes valoraban aspectos como la ubicacion, el precio,
el surtido de productos y el servicio al cliente y que en este caso la empresa Locatel debia darse a

conocer.

La investigacion fue desarrollada dentro de conceptos de mercadeo vitales para dar
resultados de una estrategia de marketing, ademas fueen linea a los habitos de compra que permitié
realizar un completo estudio de mercado y una correcta propuesta de marketing (Fernandez

Andrea, 2015).

1.1.2.2 Estrategias de mercadeo implementadas por las empresas de servicios de la Gran Area

Metropolitana en Costa Rica, Ana Hernandez Mainieri / Geiner Mora Miranda, 2019.

La investigacion fue realizada con el propdsito de conocer y entender las estrategias de mercadeo
que eran empleadas en base a las estrategias recomendadas por Cobra (2000), en las organizaciones

que ofrecen servicios.

Se detallaron caracteristicas de los servicios, se investigaron las estrategias de

diferenciacion de servicios, entre las que se indicd que la tecnologia era vital para las estrategias
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de este tipo de empresas y que los procedimientos tecnoldgicos que se implementaban debian ir

alineados a los mercados objetivo y los objetivos de la empresa.

Fueron empleados a nivel mercadologico las 4C (Clientes, Costos, Comodidad y
Comunicacién), también en algunos casos la variable conocida como las 4P. El tipo de estudio
realizado fue cualitativo, lo que permitio definir categorias de analisis e identificar calidades

exigidas por los clientes en el GAM, Costa Rica, con una poblacion de 2,931,145 habitantes.

Se pudo diagnosticar que la poblacién contaba con alto nivel de escolaridad, debido a que
contaban con posgrados, algunos con mas de 5 afios de ser empleados en organizaciones, incluso
en puestos de direccién. Los mismos informaron que factores como cercania, infraestructura
adecuada, oferta directa del servicio, trato personalizado, conocimiento de procesos, garantia y
servicio posventa, son esenciales en la percepcion de la calidad percibida de los servicios

brindados.

Dentro delos hallazgos, se pudo especificar que la publicidad no se hacia de forma masiva,
sino por medio de estrategias de mercadeo directo, utilizando revistas dirigidas, intermediarios,

asociaciones, materiales en puntos de venta, redes sociales y el tipo de publicidad de boca en boca.

Segun los resultados, una de las herramientas de estrategia de comunicacion utilizadas en
estas empresas eran las relaciones publicas, que implementaban através de contactos de alto nivel,

sitios web e incluso redes sociales.

Por altimo, se pudo concluir que los gerentes eran profesionales, sin embargo, sin ningun
estudio en mercadeo, el perfil de los clientes era muy variado. Las estrategias de comunicacion
integrada de marketing que utilizaban las organizaciones de servicios eran principalmente

marketing digital, venta personal y relaciones publicas. Muy pocas empresas de servicios
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implementaban estrategias de promocién de ventas y publicidad masiva a través de canales de

comunicacion tradicionales (Mainieri & Miranda, 2019).

1.1.2.3 Estrategias de marketing digital para el mejoramiento de ventas de pymes durante el

tercer cuatrimestre del 2020, Angela Palacios, 2020.

La razén principal del estudio realizado fue responder a la pregunta ;Cuéles eran las
estrategias de marketing digital que las pymes emplearon en la época de pandemia? Se investigaron
3 marcas del sector de la moda de las cuales se analizaron sus principales estrategias de marketing.

Las PYMES delas que se investigo fueron: El Roperito, Escrito Estad y Wakami Costa Rica,
se investigo el principal funcionamiento de las empresas, la vision, la mision, los valores y las

principales acciones durante la pandemia.

La investigacion realizada fue de tipo cuantitativo con rasgos cualitativos. Este tipo de
investigacion fue compleja. Se realizO por medio de un cuestionario aplicado a los 3

emprendedores de las empresas que se investigaron.

Dentro de los hallazgos se destacaron los tipos de contenido de marketing digital que se
usaban como informar, entretener, persuadir y educar. Se demuestra que esos tipos de contenidos

jugaron un beneficio o desgaste en el impacto que lograron las PYMES en sus redes sociales.

Se resaltd en los resultados que cada PYME se destacaba por emplear dentro de sus
contenidos de todos los tipos de énfasis, para lograr en el cliente meta cada uno de esos objetivos.

De los resultados mas notorios de El Roperito que lograba ventaja competitiva porque sus redes

sociales desarrollaban temas de tipo informativo y persuasivo. Eran dindmicos y creativos.
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Escrito Esta era una empresa bien posicionada. También utilizaban contenido de tipo
informativo y persuasivo, pero constaban de muchos productos y su forma de conectar con los

clientes lograba un gran valor en la marca.

En Wakami Costa Rica, la ventaja competitiva que se vio reflejada en el contenido de la
marca, fue la alta informacion y educacion que brindan sobre sus productos, también lograban ser

llamativos por sus incentivos con los clientes, descuentos, promociones e historias que reflejan el

sentido de la marca.

En cuanto a las estrategias de marketing digital se lograron visualizar que las 3 marcas
tuvieron objetivos bien claros que se pueden lograr con las redes sociales como fidelizacion en los

clientes, lograr redes sociales mas humanizadas, acercamiento y personalizacion a los clientes.

Los expertos concluyeron que el SEO, el Inbound Marketing y el Marketing de Contenidos,
aungue se apliquen de maneras distintas, son fundamentales para tener éxito en mercadeo digital.
Tendencias de marketing digital como contenidos interactivos en redes sociales, plataformas
digitales que sean innovadora, responsive, con un buen branding y una buena experiencia de
compra digital, se pueden obtener bajo la aplicacion de estas estrategias y otros tipos de marketing

(Palacios Angela, 2020).

1.1.2.4 Estudio acerca de la importancia del uso del Marketing Digital como herramienta para
mejorar la comercializacion de productos de consumo masivo en diez cantones de la Gran Area

Metropolitana, para el segundo cuatrimestre 2022, Adrian Esteban Obando Carballo, 2021.

La investigacion se llevo a cabo con el fin de estudiar la importancia que brinda el uso del
marketing digital como una herramienta para mejorar la comercializacion de productos en el

segmento del consumo masivo en Costa Rica.
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Ademas, se busco entendery analizar las herramientas del marketing digital utilizadas por
los diferentes tipos de mercados Yy sus resultados. La investigacion fue de tipo cuantitativo. Se
utilizé una muestra, ya que eran 1,056,243 habitantes, que abarcaban hombres y mujeres entre los
20y los 65 afios residentes en Costa Rica y que fueran usuarios de productos de consumo masivo.
La investigacion se realizé por medio de una encuesta que inicidé con un plan piloto de 41 personas

y gque termind en 404 personas, que fueron el total de la muestra.

Dentro de los resultados obtenidos se logré determinar que un 94% de los encuestados
consideran que el uso del marketing digital es necesario en la comercializacién de los productos
de consumo masivo. Cuando se trata de la correcta comunicacion a través de los medios digitales
para lograr fidelizacion en los clientes una gran mayoria 270 personas que significan un 33% de
la totalidad indicaron que esa correcta comunicacion era necesaria, es decir la poblacion tomaba

en cuenta el tema de publicidad, material visual e informacion de los productos.

Se concluye que el marketing digital cumplia un papel importante en las decisiones de
compra para los consumidores, se demuestra que este tipo de marketing lograba influencia en los
compradores, se podia satisfacer la necesidad de los clientes, es decir, el marketing digital se

presume como una excelente herramienta (Obando Carballo, 2021).

1.1.2 Delimitacion del problema

La investigacion se llevo a cabo durante el ultimo cuatrimestre del 2022 y la ejecucion,
recopilacion dedatos, asi como la defensay formulacion de esta, fue comprendido hasta el segundo
cuatrimestre del 2023. La delimitacion geogréafica abarca el canton de La Uruca de la provincia de

San Joseé.
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1.1.3 Justificacion

El proyecto se justifico bajo los siguientes criterios:

El problema que se investigd es una subrama de la carrera de marketing y administracion
de negocios lo que me permitié poner en practica los conocimientos adquiridos ligados a la indole
de comunicacién, mercadotecnia y planeacion estratégica de mercados. Ademas, lo investigado
fue de alta importancia para la empresa, ya que toda organizacién debe contar con una imagen

solida para mantenerse en la mente y posicionamiento de los posibles clientes.

Llevar a cabo esta investigacion fue factible gracias al tiempo con el que se contd para
obtener la informacion. Ademas, se tuvieron los recursos técnicos, materiales y econdmicos
necesarios para la ejecucion ya que la empresa brind6 todas las facilidades para recopilar la

informacion y datos requeridos.

Es importante indicar que, esta investigacion fue justificable bajo conveniencia y
relevancia social debido a que “Optica WBS”, es un centro de salud visual que ofrecia consulta
pediatrica a pacientes desde los 6 meses de edad en adelante, asi como terapia visual, la cual ayuda
al paciente a mejorar sus habilidades visuales como enfoque, coordinacion, movilidad,
desviaciones, lectoescritura etc. Por otro lado, también ofrecen pruebas de lagrima y exploracion
del segmento anterior, oftalmoscopias, adaptacion de lentes de contacto especializados,
adaptaciones de protesis oculares parciales y por supuesto el examen refractivo de rutina. Por lo
anterior, quedaron demostrados sus servicios y lo importantes que eran para la sociedad, sin
embargo, la accesibilidad en el precio costo, era desconocida para sus publicos meta, los cuales, si
hubiesen contado con la comunicacién correcta en el cantdn de La Uruca, habrian podido acceder

a los servicios que beneficiaran su salud visual.
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1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Como repercute un estudio de mercado, planes de comunicacion y una estrategia de mercadeo en
la empresa “Optica WBS”, ubicada en el distrito de La Uruca, ¢en la provincia de San José a

diciembre 2022?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general
Determinar como la influencia de los estudios de mercado, planes de comunicacién y
estrategias de mercadeo pueden mejorar de la empresa Optica WBS la imagen y su

posicionamiento en el mercado actual.

1.3.2 Obijetivos especificos

a) Investigar las nuevas tendencias relacionadas con los Estudios de mercado, planes de
comunicacion Y estrategias de Mercadeo.

b) Identificar los procesos de mercadeo, planes de comunicacion y estrategias que sigue la
empresa “Optica WBS”, actualmente.

c) Identificar los tipos de comunicacién de mayor impacto, para posicionar a la empresa en
la mente de los clientes actuales y el publico objetivo.

d) Analizar la imagen de la empresa, utilizando evaluaciones para identificar oportunidades
de mejora relacionadas con estudios de mercado, planes de comunicacion y estrategias de
mercadeo.

e) Analizar si es posible incorporar actualmente un plan de mercadeo, estrategias y un plan

de comunicacion, para mejorar la imagen “Optica WBS”.
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL
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2.1 MARCO TEORICO

2.1.1. Estudios de Mercado

Philip Kotler (2001) considerado el padre del marketing moderno, propuso que la
investigacion de mercado se implemente como un sistema integral que comprende la recoleccion,
el analisis y la presentacion de informacion relevante sobre la situacion del mercado de una
empresa. Segun Kotler, la investigacion de mercado se considera un medio para que los

profesionales del marketing obtengan datose informacion necesarios para implementar estrategias

efectivas (P Kotler, 2001, p. 20).

Donald R. Cooper y Pamela S. Schindler (2003) proporcionan una vision integral de los
métodos de investigacion utilizados en los estudios de mercado, su enfoque se centra en la
recopilacion y analisis de datos para obtener informacién valiosa sobre los consumidores y el

mercado (R. Cooper & S. Schindler, 2003, p. 65).

Jorge Prieto Herrera (2013) establece que la investigacion de mercado surgié junto con el
comercio Yy junto a ello la estrecha relacion entre las decisiones gerenciales y el andlisis. Herrera
argumenta que la investigacion de mercado permite realizar estudios para tomar decisiones

adecuadas en las empresas.

La investigacion de mercado ha evolucionado con el tiempo, desde simples cuestionarios
hasta censos, muestreos, experimentos y métodos innovadores de investigacion. Estos avances han
generado datos que permiten analizar e interpretar informacion relevante para los consumidores y

comprender mas a fondo el mercado para las acciones de las empresas (Herrera, 2013, p. 3).

Segun Hernando (2020) sostuvo que la investigacion de mercado debe adaptarse a las

problematicas especificas. Identifican diferentes tipos de investigacion de mercado, incluyendo la
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exploratoria, que se utiliza para profundizar en el conocimiento de un problema; la descriptiva,
gue proporciona respuestas a las cuestiones planteadas; la causal, que permite probar relaciones
de causa y efecto; y la predictiva, que analiza hipotesis en un intervalo de tiempo determinado.
Segun Hernando, la investigacion de mercado no se limita a un solo tipo, sino que debe
seleccionarse en funcién de la reduccion de la incertidumbre en areas decisivas de la empresa y
proporcionar informacién relevante para la toma de decisiones, aunque no siempre garantice

soluciones definitivas (Hernando et al., 2020, pp. 20-21).

2.1.2. Planes de Comunicacion

Tur-Vifies & Monserrat-Gauchi (2014) sostienen que los planes de comunicacién deben
concebirse como instrumentos concisos que permiten abordar los desafios comunicativos que una
empresa decide asumir. Esta teoria estd estrechamente relacionada con la comunicacién
estratégica, porque se centra en la planificacion y ejecucion de acciones comunicativas que
contribuyen a alcanzar los objetivos organizacionales. Se desarrollo esta teoria enfocandose en la
importancia de la investigacion, la segmentacion de publicos y la evaluacion de resultados para

disefiar planes de comunicacion efectivos (Tur-Vifies & Monserrat-Gauchi, 2014, pp. 6 y 16).

Segun Josemaria & Bedoya (2017) argumentan que los planes de comunicacion deben
describir las caracteristicas empresariales y definir una identidad para la planificacion del plan de
accion. Aunque no se trata de una lista estructurada y reglamentaria, es esencial establecer una
identidad de la empresa para llevar a cabo el plan de accién de manera efectiva. Segln su teoria,
una parte fundamental de los planes de comunicacién es la gestion de esta, resaltando la
importancia de la alineacion estratégica, la gestion de la reputacion y el uso de herramientas de
comunicacion integradas para desarrollar planes de comunicacion coherentes. Considerando los

medios de comunicacion se consideran herramientas esenciales para lograr un intercambio efectivo
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entre empresas y consumidores, lo que conduce a resultados més satisfactorios (Josemaria &

Bedoya, 2017, pp. 29 y 33).

Otero (2020) basandose en las teorias de Harold Lasswell, propone una férmula para los
planes de comunicacion que se divide en analisis de control, andlisis de contenido, andlisis de
medios, analisis de audiencias y andlisis de efectos. Estos componentes se resumen en un plan de
acciones en el que es importante considerar la pregunta: ";Quién comunica qué a quién y con qué
efecto?" Segun su teoria, este enfoque analitico permite comprender y evaluar de manera integral

la comunicacion en los planes de comunicacién (Otero, 2020, Capitulo 4).

Segun Richard E. Petty y John T. Cacioppo (2012) un tema importante de los planes de
comunicacion es la teoria de la persuasion porque demuestra los procesos mediante los cuales se
intenta influir en las actitudes y comportamiento de los receptores y como la relevancia del
mensaje, la credibilidad del comunicadory la apelacion emocional, se pueden aplicar en los planes

de comunicacion y lograr el impacto deseado(Petty & Cacioppo, 2012).

2.1.3. Estrategias Marketing

De acuerdo a Schnaars (1993) la planificacion estratégica es un proceso que guia el
desarrollo de las estrategias de marketing, logrando una teoria que ha resaltado la importancia de
vincular las estrategias de marketing con los esquemas de planificacion, que evolucionan a medida
que se comprenden mejor las necesidades del consumidor y la calidad del producto. Esta teoria
enfatiza la necesidad de adaptar las estrategias en funcién de la interaccién con los consumidores

y competidores para lograr ventajas competitivas (Schnaars, 1993, pp. 12 y 13).

Segun Kotler & Armstrong (2017) se basan en la integracion de diferentes aspectos, como

la produccion, el producto, las ventas, el marketing y los clientes, como aspectos vitales en el
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disefio de las estrategias de marketing. Philip Kotler y Gary Armstrong han desarrollado esta
teoria, destacando la importancia de considerar no solo las utilidades y los deseos de los
consumidores, sino también los intereses de la sociedad al determinar las estrategias de marketing.
Tomando en cuenta que la planeacion estratégica desempefia un papel clave en la guia de las

estrategias de marketing a corto, mediano y largo plazo (Kotler & Armstrong, 2017, pp. 12 y 38).

Las estrategias de marketing se desarrollan con el objetivo de obtener ventajas competitivas
en el mercado. Autores como Michael E. Porter (2015) ha abordado esta teoria, destacando la
importancia de identificar y aprovechar las ventajas competitivas Unicas de una organizacion, ya
sea a través de la diferenciacion del producto, el liderazgo en costos o el enfoque en un nicho de
mercado. Esta teoria enfatiza la importancia de la segmentacion y la eleccion de una estrategia

competitiva clara (Porter, 2015).

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Mercadeo (Marketing)

El mercadeo ha vivido constantes cambios y evoluciones en su concepto, aunque de forma
sencilla el muy conocido Kotler lo define como la actividad o procesos utilizados para crear,
comunicar, entregar e intercambiar valor para los consumidores, clientes, socios Yy la sociedad en

general (Philip Kotler, 2013, p. 17).

2.2.2 Mercado Meta

Es el conjunto de compradores que tienen en comun necesidades que la empresa puede

satisfacer (P Kotler, 2001).



Pagina |28

2.2.3 Investigar

Se considera un proceso; un proceso que trata de dar respuesta a problemas de
conocimiento que puedensurgir de la actitud de reflexion y analisis o bien la critica que nace frente
a la préctica o las teorias existentes. Es indagar, brindar un sentido a una hipotesis (Arenas et al.,

2000, p. 87).

2.2.4 Comunicacion

Es la accion de intercambiar. Hay ciento veintiséis definiciones de comunicacion. Sin
embargo, este concepto deforma simple se conoce como el proceso por el cual un emisor transfiere
informacion a un receptor. Es la accion que nos permite entendernos con fluidez y donde toma un

importante juego lo que se dice y el cdmo se dice (Barajas et al., 2022, p. 9).

2.2.5 Comunicacién Estratégica

La comunicacién estratégica integra conceptos relacionados con la coherencia,

planificacion, percepcion, posicionamiento, el vinculo y equilibrio con el entorno, los objetivos,
logistica, tacticas y técnicas de interactividad entre la empresa y los consumidores (Barajas et al.,

2022, p. 6).

2.2.6 Estrategia de Marketing
Segun Kotler & Armstrong definen las estrategias de Marketing, como las acciones
mediante las cuales las empresas pretendencrear valor para el cliente y lograr establecer relaciones

rentables entre consumidores y las compafiias (Kotler & Armstrong, 2017, p. 48).

2.2.7 Andlisis FODA
Es la realizacion de un analisis completo de la situacion de las compafiias. Esto se detalla

en una evaluacion de las fortalezas (F), oportunidades (O), debilidades (D) y amenazas (A) de la
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compafiia a estudiar. Las fortalezas son aquellas facultades internas, recursos y factores positivos
que ayudan a la empresa. Las debilidades son especificamente las limitaciones internas y los
factores negativos de la compafiia. Las oportunidadesson factores o inclinaciones favorables, pero
especificamente en el campo externo que pueda ser provechoso para la empresa y las amenazas
también ligadas a inclinaciones externas, son aquellos temas desfavorables que podrian presentar

retos para la compafia (Kotler & Armstrong, 2017, p. 54).

2.2.8 Matriz CAME
Lamatriz CAME es una herramienta para obtener analisis de varios factores, es usada para
las estrategias y va ligado al FODA. Puntualmente esta desarrollado para:
1. Corregir las debilidades.
2. Afrontar las amenazas.
3. Mantener las Fortalezas.

4. Explorar las oportunidades.

Esta matriz permite definir el tipo de estrategias que deberian seguir las compafiias (Villasmil

et al., 2017, p. 108).

2.2.9 Mezcla de Marketing (las 4P)
La mezcla de marketing son las herramientas que las empresas utilizan para ejecutar sus

estrategias. Se divide en cuatro grupos que son muy conocidos como las 4P: producto, precio,

plaza y promocion.

“La empresa primero debe crear una oferta de mercado que satisfaga una necesidad
(producto). Entonces debe decidir cuanto cobrara por la oferta (precio) y como hara para

que la oferta esté disponible para los consumidores meta (plaza). Por dltimo, debera
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comunicarse con los clientes meta sobre la oferta y persuadirlos de sus méritos

(promocion) ”’(Kotler & Armstrong, 2017, p. 12).

2.2.10 4F

En Marketing digital las 4P, se transforman en 4F, las cuales son Flujo, Funcionalidad,
Feedback y Fidelizacion. Consiste en flujo, especificamente ligado a la web, logrando
interactividad para los visitantes, cuandoel sitio web es atractivo y es claro, preciso y es de utilidad
dasentido a la funcionalidad, con respecto al feedback es la retroalimentacion del mensaje enviado

y la Fidelizacion se da logrando conversaciones personalizadas con los clientes y logrando

fidelizarlos (Fleming, 2000, p. 32).

2.2.114C

Las 4C, nacen para ser herramientas que dirigen a las compafiias que buscan satisfacer las
necesidades de los clientes. Las 4C son cliente, comunicacién, costo y conveniencia. El cliente es
aquel elemento en el que va a dirigirse todo, para satisfacer a ese cliente, la comunicacion hace
referencia a la retroalimentacion e interactividad que debe existir para favorecer el proceso entre
la compafiia y el cliente. Cuando hablamos de costos, es el costo psicologico, es decir, va mas alla
del precio pagado, significa el tiempo o esfuerzo invertido. Con respecto a la conveniencia, se trata

de la forma de llegar al cliente mas rapido (Yésica Tamariz, 2007, p. 6).

2.2.12 Inbound Marketing

El inbound marketing segin “se basa en la atraccion” es decir, es la serie de técnicas de
marketing digital usadas para incrementar nimero de seguidores o visitantes en la web y redes
sociales, es asi como lograr datosde los consumidores que se han interesado por contenido en linea

(Puertas Hidalgo et al., 2020, p. 125).
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2.2.13 Marketing digital

El marketing digital es una aplicacion activa e inteligente de la tecnologia para contribuir

a las actividades de marketing incrementando nuevos clientes y retencion de los existentes; ademas
de oportunidades de las empresas de manera rentable y que se ajuste a las necesidades y
preferencias de los usuarios en producto o servicio. se basa en las aplicaciones de las estrategias
comerciales de un producto o servicio en los diversos medios digitales (Cudriz & Corrales, 2020,

p. 6)

2.2.14 Marketing de contenidos

Puede definirse como disefiar, crear, difundiry compartir contenido con un valor de interés
y que supla necesidades de los clientes o comunidad de interés. Es un concepto que trabaja ligado
al inbound marketing, que es generar un contenido tan especial que genere confianza de los

consumidores (Ramos, 2016, pp. 3y 4).

2.2.15 Tendencias
Se define con la inclinacion o disposicion natural que una persona tiene hacia algo
determinado, es repetitivo y aquello que llama la atencion y es frecuente de suceder (Philip Kotler,

2013, p. 30).

2.3. MARCO CONTEXTUAL

2.3.1 Caracteristicas Geograficas
El estudio se llevo a cabo en la provincia de San José, Costa Rica, especificamente en el distrito

de La Uruca.
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2.3.2 Caracteristicas Demograficas

2.3.2.1 Poblacion

La evolucion demogréfica demostradaen la Uruca durante los ultimos estudios y censos
dicto que la poblacién ha crecido en méas del 100% lo cual se dio, por un inicio de asentamiento
de clase media y media alta. Del censo de 1984 hasta el censo del 2020 la Uruca fue uno de los
distritos que experimento un crecimiento demografico méas acelerado y se encuentro dentro de los
4 distritos mas poblados de la provincia. Sin embargo, tuvo la particularidad de ser el tercer distrito
con menor densidad de poblacion esto debido a lo extenso de su territorio y aln mas a las extensas
areas sin urbanizar, ademas la existencia de amplias zonas industriales con escasa poblacion y un
requerimiento de lotes grandes ademas cuenta con barrios de mayor plusvalia poco densificados
como Arboleda Robledal, Urbanizacion Cristal, entre otros. Pero también, se ubican algunos de
los barrios mas densamente poblados del canton, como es el caso de La Carpio, lo cual apunto a
las asimetrias en la evolucién demografica y urbanistica.

Dentro de las caracteristicas econdémicas de este distrito se pudo indicar que esta
contemplado por una clase media y media alta, aunque algunos de los barrios con méas densidad
de poblacion del distrito se encuentran en pobreza, el distrito como tal no puede destacarse por una
clase baja. Se demostro segun el censo del 2011 que el 56% de la poblacion de este distrito contaba
con empleo, un 2,4% es la poblacion desocupada lo cual es un rango no tan elevado y un 4% tenia
desempleo. Lo anterior demuestra que es un distrito en constante ocupacion lo que brinda mayor
estabilidad econdmica. Ademas, el distrito cuenta a lo largo de su territorio con establecimientos
de servicios de gestion, asi como de comercios de distintas gamas, negocios de diferentes indoles
que atraen comerciantes alimenticios y de hospedaje lo que incrementa el mercado laboral y la

estabilidad econdmica de la poblacion de este distrito.
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Con respecto a las caracteristicas sociales, contemplaron algunos de los indicadores de desarrollo
social como son la economia, educacion, salud y seguridad. El distritode la Uruca ha evolucionado
y ha presentado crecimiento en los puntos anteriores a lo largo delos afios. Ya que, estd compuesto
porque en la mayoria del territorio las viviendas cuentan con acceso a internet y consumo
residencial de electricidad, cuenta con indices altos de infraestructura educativa, con acceso a
programas educativos especiales, escuelas, secundarias y cobertura de educacién publica que
brinda altos rangos sociales en su poblacién. En temas de salud, la CCSS cuenta con alta cobertura
dela poblacion deeste distrito con Hospital, clinicas y Ebais a disposicion de la poblacion, ademas
en indicador de la seguridad se cuenta con un desarrollo por parte del Ministerio de Seguridad
sobre el territorio. Pero debido a su gran porcentaje de poblacion, es posible establecer que las
probleméticas de desarrollo social adquieren una proporcion importante para las instituciones

publicas y el gobierno local (Direccion de Desarrollo Urbano, 2020).

2.3.2.2 Historia de la Empresa
WBS naci6 del matrimonio de William Salas y Bernardita Murillo y su suefio de formar
una familia estable y en armonia con cada una de las partes que conforman la misma, por eso el

nombre de la empresa se formo de las iniciales de sus nombres y la inicial del primer apellido de

William.

En 1991 después de trabajar 3 afios en la cocina del Hospital Calder6n Guardia, William
aplicd para una vacante en el laboratorio de montaje y superficie de la Caja Costarricense del
Seguro Social (CCSS), ese sin que €él lo sospechara, seria el primer paso de un camino muy largo
en el mundo de la Optica y la optometria, ya que después de pasar el proceso de seleccion y

entrenamiento, desempefio el puesto de técnico en el taller.
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Luego de 10 afios y con un desempefio destacado en su trabajo, recibié una oferta laboral
de Clinica Asembis, para trabajar en el laboratorio privado de la empresa, ocupando el puesto de

jefe del proceso de montaje.

Su paso por Asembis estuvo cargado de aprendizaje y evolucion, ya que la empresa crecid
exponencialmente, el volumen de produccion aument6 en gran manera, el personal a cargo y el
proceso de capacitacién también tuvieron un aumento significativo. En el aspecto tecnolégico,
inicié una etapa de transicion importante a nivel nacional viviendo la evolucién de los procesos
manuales a realizarlos en maquinas automaticas, las cuales le aportaban mayor calidad, precision

y rapidez.

Para 1999 despuésdel nacimiento desus 2 hijos, el sentimiento de superacién y crecimiento
personal aument6 y entendiendo que en la empresa habia llegado a un limite profesional, junto a
su esposa se despertd la idea de emprender el proyecto de un taller privado de montaje, el cual le
brindaria servicios a los diferentes laboratorios que se encargaban de la fabricacion de lentes en el
pais, cabe destacar que en ese momento al haber un incremento en la demandade lentes a nivel
nacional, algunos laboratorios extranjeros estaban entrando al mercado nacional, lo cual cred en
los laboratorios nacionales la necesidad de mejorar los tiempos de entrega, lo cual al parecer era
una gran area de oportunidad para que el taller que tenian en mente tuviera éxito, sin embargo,

existia el miedo de renunciar a la estabilidad laboral para dedicarse a el negocio propio.

Para el afio 2000 después de haber ahorrado, la familia Salas Murillo decide abrir su propia
empresa y desligarse desu actual patrono y aunque fue un gran reto, el negocio empez6 a prosperar
en gran manera, el taller estaba ubicado en una cochera de un barrio de la Uruca llamado La
Peregrina, después de 6 meses debido al aumento en la produccién contrataron un colaborador y

también surgié un nuevo reto, ya que algunas personas cercanas a la familia iniciaron a preguntar
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que si se tenia el servicio de examen de la vista y aros oftalmicos, por lo tanto en el afio 2001
después de realizar las formalidades del caso se saco la cédula juridica y se empez6 a brindar el
servicio de optometria y venta de aros y lentes oftalmicos, dicho paso generd la necesidad de
contratar un optometrista para que hiciera los examenes tanto en el local como en las diferentes
giras que se realizaban en escuelas, colegios, empresas y barrios de diferentes zonas rurales del

pais.

Para el 2003 buscando un punto un poco mas comercial, la familia traslada el local para una zona
del mismo barrio pero que estaba mas cerca de la calle principal de la Uruca, con un local mas
cémodo a nivel de instalaciones, ya que aunque siempre era en una cochera, el espacio era mas
amplio y la presentacién, dentro de lo que cabe, era mas profesional; sin embargo era notorio que
el pagarle a un optometrista para realizar los examenes representaba un gasto importante para la
empresa, por lo tanto en el 2004 William decide ingresar a la Universidad Latina de Costa Rica a
estudiar Optometria, lo cual fue todo un reto a nivel econémico y personal, ya que la carrera tenia
un costo elevado, €l tenia 38 afios, una esposa, dos hijos y muchisimos afios sin tener una
preparacion académica formal, sin embargo para el 2009 logr6 obtener el titulo y por endeya podia

ejercer la profesion sin ningin problema.

Para el 2011 debido a un problema legal tuvieron que salir de forma repentina e inesperada
del lugar donde tenian el local, el cual cabe destacar que también era su casa de habitacién, lo que
a nivel emocional fue un gran golpe para la familia, después de una bisqueda cargada de presion
para que desalojaran la propiedad, el local se ubicd temporalmente en Barrio Amén en donde
pudieron poner el consultorio, pero como todo fue tan repentino la transicion fue complicada vy el

negocio tuvo pérdidas significativas.
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Al cabo de 7 meses la familia decide vender sus 2 carros, utilizar sus ahorros y pedir un
préstamo en el banco para comprar una propiedad en La Uruca centro Frente a Autos Honda
FACO, la cual inicia en un proceso de remodelacién y construccion para poner tanto la Optica,
como la casa donde vivirian, y aunque debido a la falta de capital econémico la remodelacion no
habia proporcionado instalaciones de primer nivel, si era un lugar mas apropiado para brindar un
servicio de calidad. Este cambio generd gran estabilidad a nivel comercial y un aumento

significativo en las ganancias de la empresa, durante los siguientes afios.

Para el 2015 una mala noticia llega a la familia ya que le diagnostican cancer a Bernardita,
lo cual desestabiliza a nivel emocional, econémico y administrativo a la empresa ya que ella era
la encargada administrativa de todo el negocio. Dicha noticia lleva a la familia a tomar la decision
de cerrar la dptica durante los dos siguientes afios, para dedicarse a su cuidado, en los cuales
costeaban los medicamentos y cubrian sus gastos diarios con los ahorros creados en los afos
anteriores, los cuales en un inicio eran para realizar una remodelacion y comprar equipo para la

empresa.

Para 2017 la familia recibe el golpe méas duro, Bernardita fallece y con ningun capital para
invertir, se decide pedirun préstamo y remodelar las instalaciones, para volver a abrir el negocio,
lo cual representaba un gran reto, debidoaque, a nivel administrativo, habia un faltante importante,
por lo tanto, el crecimiento fue lento, pero si incrementd, pero en el 2020 por la pandemia mundial

del COVID 19, la empresa tuvo un retroceso muy significativo.

A finales de ese afio Kenneth Salas el hijo menor de la familia se gradtda como Licenciatura
en Optometria e inicio con el proyecto de reunir capital para saldar las deudas, remodelar, comprar

equipo y convertir la 6ptica en una Clinica de especialidades médicas con énfasis en la vision y
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para mediados del 2022 se inici6 con el proceso de remodelacion y renovacion de imagen la

compafiia y poder hacer de la misma una empresa exitosa en su mercado.

2.3.2.3 Visién

Brindar diagnostico y solucion a los problemas visuales de cada uno de los pacientes.

2.3.2.4 Mision

Crear una experiencia placentera para cada uno de los pacientes, en la cual puedan obtener
diagnosticos certeros y una gama desoluciones eficaces para cadauna de sus necesidades visuales,
mediante profesionales altamente capacitados, brindando consultas interdisciplinarias, utilizando
equipo de tltima tecnologia, y haciendo un cuidadoso balance entre una estética prominente y una

calidad de primer nivel en cada uno de sus productos.

2.3.2.5 Valores
Excelencia: Lacalidad llevada al maximo, eso es la excelencia. Como empresa exigimos lo mejor

porgue sabemos que podemos dar lo mejor y cuando ofrecemos algo excelente les impulsamos al

cliente a quedarse con nosotros.

Responsabilidad: Tanto en la vertical social como en la ambiental tenemos un compromiso serio

y consolidado. Nos interesamos en mostrar que no solo buscamos el beneficio econémico sino

también el impacto de la huella ambiental que deja nuestra empresa.

Pasion: Implica una mayor fuerza. Cuando se muestra pasién con el trabajo y con lo que se hace,

se contagia esa pasion y esa energia a los demas. Buscamos que nuestra empresa transmita esa

pasion y todo el que nos visite lo logre sentir.
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Lealtad: Si nos mostramos leales y fieles con nuestro equipo y nuestros clientes, se nos devolvera
esa fidelidad. EI impulso de reciprocidad esta insertado en la naturaleza humana desde sus

origenes, por eso lo consideramos tan importante.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO
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3.1 ENFOQUE

3.1.1 Enfoque Cualitativo

Hace referencia a un estudio que se enfoca en comprender los fendmenos, explorandolos
desde la perspectiva de los participantes en su ambiente natural y en relacion con el contexto. Este
término tiene su origen en el latin “qualitas”, el cual hace referencia a la naturaleza, caracteristicas

y propiedades en los fendmenos (Dr. Roberto Herndndez-Sampieri, 2018, p. 7).

Esta investigacion es de enfoque cualitativo, donde se entienda la descripcion y medicion
de variables sociales, se deben considerarse los significados subjetivos y la comprension del
contexto donde ocurre el fendmeno y porque los objetivos por desarrollar son de indole intuitiva,
ligado a las estrategias de mercadeo y planes de comunicacion con los que ya cuenta la empresa;
ademas de la investigacion de campo de tendencias del mercado, las cuales constan de un

respectivo analisis.

3.2 ALCANCE
3.2.1 Alcance Descriptivo

Este tipo de estudios buscan especificar, definir y medir variables, conceptos y
caracteristicas de un fendmeno o problema planteado. Es el alcance que permite describir y mostrar

las dimensiones de un suceso, contexto o problema (Dr. Roberto Hernandez-Sampieri, 2018, p.

141).

Esta investigacion fue de alcance descriptivo ya debemos demostrar de una forma detallada
y a fondo los grandes fendmenos de un estudio de mercado, una estrategia de mercadeo y un plan

de comunicacion.
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3.3DISENO
3.3.1 Disefio Investigacién-Accion

La investigacion con el tipo de disefio investigacion-accion es comprender y resolver
problematicas especificas de una colectividad vinculadas a un ambiente. Es decir, se centra en

aportar informacion que guie la toma de decisiones para proyectos, procesos y reformas

estructurales (Dr. Roberto Hernandez-Sampieri, 2018, p. 552)

La investigacion realizada es de tipo investigacion-accion ya que la recopilacion de los
datos se dio por medio de una entrevista y un cuestionario y se acciond a intervenir con el

propietario de la empresa segun la problematica expuesta.

3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO
3.4.1 Poblacién
Es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. Es

importante describir y establecer caracteristicas de la poblacién con claridad y para poder delimitar

los parametros muestrales.

Es necesario tener claridad con quienes son los individuos involucrados en el tema y
problema que se quiere solucionar y que posean lo necesario para ser la base del estudio. Asi
podemos indicar que la poblacion es ese conjunto, conformado por la totalidad de individuo o
factores que forman parte de los fendémenos de estudio, en tiempo y lugar (Dr. Roberto Hernandez-

Sampieri, 2018, p. 198).

De acuerdo con lo mencionado anteriormente para la investigacion se utilizaron dos
unidades de andlisis con diferente tipo de poblacion una ligada al propietario con una entrevista

que permite una investigacion por conveniencia directa en la Optica WBS vy otra linea ligada a
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clientes y posibles clientes que fueron una poblacién de estudio que abarcaba hombres y mujeres
a partir de los 5 afios, residentes de la Uruca y que requieran servicios visuales. Los habitantes en

la Uruca son 39.932 habitantes (Demografia 2022 - Municipalidad de San José, 2022).

Tabla N°1 Distribucion de la Poblacion del Distrito de la Uruca por rango de edades y género

Distribucién de la Poblacién del Distrito de la Uruca por rango de edades y

género
Hombres | Mujeres | Hombres | Mujeres

Rango Edad Absoluto Absjoluto Porcentaje Porcéntaje
Poblacion entre 0 y 4 afios 1498 1431 7 6.7
Poblacion entre 5y 9 afios 1495 1438 7 6.7
Poblacion entre 10 y 14 afios 1494 1407 7 6.6
Poblacion entre 15 y 19 afios 1616 1500 7.5 7
Poblacién entre 20 y 24 afios 2000 1877 9.3 8.8
Poblacion entre 25 y 29 afios 2535 2263 11.8 10.6
Poblacion entre 30 y 34 afios 2087 1848 9.7 8.6
Poblacién entre 35y 39 afios 1606 1501 7.5 7
Poblacion entre 40 y 44 afios 1392 1351 6.5 6.3
Poblacién entre 45 y 49 afios 1109 1117 5.2 5.2
Poblacién entre 50 y 54 afios 969 1028 4.5 4.8
Poblacion entre 55 y 59 afios 959 1074 4.5 5
Poblacion entre 60 y 64 afios 867 1029 4 4.8
Poblacién entre 65 y 69 afios 704 865 3.3 4
Poblacion entre 70 y 74 afios 481 634 2.2 3
Poblacién entre 75 y mas 649 1037 3 4.8
Total 21461 21400 100 100

Fuente: Municipalidad de San José — 2022.

3.4.2 Tipo de muestra

3.4.2.1 Por Conveniencia

El tipo de muestreo utilizado en este estudio es el muestreo por conveniencia. En este
enfoque de muestreo, la seleccién de los participantes se realiza de manera conveniente y no
aleatoria, utilizando los casos disponibles que cumplen con los criterios establecidos para el

estudio (Dr. Roberto Hernandez-Sampieri, 2018, p. 433).
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En este estudio, se aplicaron dos instrumentos de recoleccion de datos: un cuestionario
dirigido a 415 habitantes de la zona de la Uruca, donde se ubica la empresa en cuestién, y una
entrevista realizada al propietario de la empresa. La eleccion de estos participantes se basé en su
disponibilidad y en la capacidad de proporcionar la informacion requerida para comprender el

fendmeno objeto de estudio.

3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion

Tabla N° 2 Condiciones especificas para los individuos de la muestra

Criterios de Inclusion Criterios de exclusion

Hombres y mujeres con edad igual o mayor a | Hombres y mujeres con edad menores a 5 afios

5 afos de edad.

que pertenecen al area de pediatria.

Todaaquella persona que requiera servicios de

cuidado visual

Toda aquella persona que no requiera servicios
de cuidado visual. Aquellos que cuentan con

salud visual.

Toda persona residente del distrito de la Uruca

San José
Fuente: Elaboracion propia (2023).

3.4.4 Consideraciones éticas

Toda persona que no reside en del distritode la

Uruca San José

La informacion que se recolectd para realizar la investigacion se manipulé con completa
confidencialidad, ya que la misma fue utilizada con fines de desarrollar la investigacion y de
manera educativa. Las personas incluidas en el estudio fueron contactadasen persona y por medios

digitales con el debido respeto. Ninguna informacion fue compartida ni comercializada.
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El investigador garantiza el estricto manejo y confidencialidad de la informacién y las
medidas que se tomaran para asegurarla. Los datos seran utilizados en una presentacion de manera

grafica sin utilizar nombres o correos electronicos.

La informacion de la investigacion es exclusiva de mi persona para obtener los datos de
cada participante. La confidencialidad de la informacién esta limitada por lo dispuesto en la

legislacion costarricense.

En el cuestionario para la poblacién se adjuntd con un encabezado con detalles éticos que

decia:

“Estimado(a) encuestado(a)

Mi nombre es Tifanny Bonilla, Estudiante de la carrera de Administracion de Empresas con
Enfasis en Mercadeo. Soy estudiante activa de la Universidad Hispanoamericana; estoy
realizando este cuestionario como parte de una investigacion de caracter académico con la
finalidad de realizar una investigacion sobre el Estudio de Mercado, Planes de Comunicacion y
su influencia en la estrategia de Mercadeo, para ser aplicado en la empresa “Optica WBS”. La
investigadora garantiza el estricto manejo y confidencialidad de la informacion y las medidas que
se tomaran para asegurarla. Los datos seran utilizados en la investigacion y en una presentacion
de manera gréfica sin utilizar nombres o correos electronicos. La informacion de la investigacion
es exclusiva de mi persona para obtener los datos de cada participante. La confidencialidad de la
informacion esté limitada por lo dispuesto en la legislacion costarricense. Muchas gracias por su

aporte. ”
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El recurso que utiliza el investigador para registrar o recolectar datos sobre las variables

que se estipulan relevantes se le llama instrumento de medicion (Dr. Roberto Hernandez-Sampieri,

2018, p. 239).

La investigacion se realizo basada en dos encuestas, una que consistio en la elaboracion de

un cuestionario formado por preguntas, ajustadas a que pudieran brindar la opinién de un amplio

porcentaje de las personas y otra para ser llenada por la investigadora aplicada como entrevista al

propietario de la empresa y observando las variables en la empresa Optica WBS.

El cuestionario para la poblacion se formulé por medio de Plataforma Google Forms,

disefiado de manera que se respondiera a indicadores de las variables, se envio de forma virtual

por medio de un enlace a las personas por medio de WhatsApp.

3.6 VARIABLES O CATEGORIAS

Tabla N° 3 Cuadro de operacionalizacion de las variables

Objetivo Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores | Instrumento
Especifico Conceptual Operacional
Investigar las | Tendencias | Factores de Variaciones Utilizacion Datos Cuestionario
nuevas en estudios | inclinacion del | que de técnicas preguntas 4-
tendencias de Mercado | mercado. experimenta la 5-6-7-8-9
relacionadas Métodos que demanday las | Estrategias
con los tenian los empresas de marketing
Estudios de mercaddlogos | deben tener digital
mercado, para obtener los | muy presentes
planes de datos o para moverse | Enfoque en
comunicacion informacion del | al son de ellas. | la
y estrategias ambito de la Y los estudios | experiencia | Dificultades
de Mercadeo compafiia, que | de mercado del cliente del mercado,
resultan recolecta y competencia,
necesarios para | analiza la objetivos de
la informacion los productos




implementacion
de una
estrategia (P
Kaotler, 2001, p.

de clientes,
proveedores y
competidores.
Es una
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Yy Servicios,
regulaciones

y
segmentacio

20) estrategia n.
realizada antes
para
comprobar la
viabilidad del
negocio.
) Instrumento A
Tendencias CONCISO aUE Analisis de la
en Planes de . a compafiia, Plan de
. .| permitian llevar . .
comunicaci definir negocios,
) a cabo los _ e
on . objetivos, analisis
desafios . .
. publico, internos del
comunicativos . .
mensaje y negocio.
que la empresa
- . canales para
decidia asumir.
luego
Plan por -
i planificar
accionar de .
tiempo,
forma
- recursos y
especifica que .
. estrategia.
permite el paso
a seguir para
lograr
efectividad en
el
cumplimiento
de la estrategia.
(Tur-Vifes &
Monserrat-
Gauchi, 2014,
pp. 6y 16)
Identificar los | Procesos de | Esquemas de Es como Segmentacié | ldentificacié | Cuestionario
procesos de mercadeo planificacion logramos n de mercado | nde los preguntas
mercadeo, con objetivos a | introduciry medios y 10-11-12-13
planes de corto, mediano | promover canales de
comunicacion o largo plazo clientes comunicacio
y estrategias para tener nuevos, se n utilizados
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que sigue la resultados con | logra definir Medios y por la Entrevista
empresa Planes de los vision, mision | canales de empresa preguntas 5-
“Optica comunicaci | consumidores y objetivos comunicacio | "Optica 6-7
WBS”, on (Kotler & comerciales y | n WBS" para
actualmente. Armstrong, los pasos para llegar a su
2017, pp. 12y | lograr publico
38) alcanzar objetivo
objetivos.

Evaluacion

del

posicionamie

nto de la

marca

"Optica

WBS" en el

mercado.
Identificar los | Tipos de Hace Estos tipos de | Medios de Medios, Cuestionario
tipos de Comunicaci | referencia con | formas tienen | comunicacié | canales, preguntas
comunicacion | én las diferentes que ver con el | nutilizados. | impacto, 18- 19-20-
de mayor formas que modo de feedback y 21-22
impacto, para tenemos de comunicarnos, | Mensajes, métodos
posicionar a transmitir un los diferentes | contenidoy
la empresa en mensaje. ambitos o percepcion Evaluacion
la mente de situaciones, de lamarca | delalcance y
los clientes entre otro tipo la
actuales y el de parametros. efectividad
publico de cada
objetivo medio de

comunicacio

nen

términos de

su impacto

en la mente

de los

clientes y el

publico

objetivo.
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Analizar la Clientes y Es una persona | Esel que Percepcion Identificacio | Cuestionario
imagen de la | posicionami | o entidad propicia el delamarca | ndelos preguntas
empresa, entoen la empresarial realizar atributos, 14-15-16-17
utilizando mente que, de forma | determinadas | Reputacion | valores y
evaluaciones habitual o compras, la beneficios Entrevista
para esporéadica, persona se Oportunidad | asociadosa | preguntas 8-
identificar adquiere un rige por sus esde mejora | lamarcaen | 9-10
oportunidade bien, servicio o | necesidadesy la mente de
s de mejora marca con el fin | se ve reflejado los clientes y
relacionadas de satisfacer en los indices el publico
con Estudios una de ventas. objetivo.
de mercado, determinada
planes de necesidad.
comunicacion
y estrategias
de Mercadeo.
Analizar si es | Viabilidad Es la ruta que Esun Analisis Evaluacion Entrevista
posible del de ayuda a lograr | esquema de interno, de los preguntas
incorporar estudios de | las metasy como se Analisis recursos 11-12-13
actualmente | mercado, objetivos, se comunicard y | externos, disponibles
un plan de viabilidad puede vincular | llevara acabo | Analisis de | de Optica
mercadeo, de auna la estrategia mercado, WBS, como
estrategias y | estrategias | herramienta de mercadeo, | Analisis de presupuesto,
un plan de de administrativa | influyendo las | recursos y personal,
comunicacion | mercadeo, que ayuda a tendencias, el | capacidades | tecnologia 'y
, para mejorar | viabilidad establecer el gusto de los capacidad de
la imagen de planes de | camino para clientes y el produccion
“Optica comunicaci | conseguir las cémo, cuando
WBS”. on metas. y donde Evaluacion
promaocionar y del entorno
lograr de Optica
mayores WBS,
resultados con incluyendo
los clientes. el mercado
objetivo, la
competencia
y las
tendencias
del sector.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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3.7 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

Con la finalidad de conocer a fondo la influencia de los estudios de mercado, planes de
comunicacion y estrategias de comunicacion en la Optica WBS y el poder proponer el plan de
accion para mejorar la imagen y posicionamiento en la empresa en la mente de los clientes se
analizaron y estudiaron todas las respuestas que se obtuvieron a través de una encuesta modo
cuestionario aplicado a un grupo de personas por medio del analisis de contenido, el cual se
desarrolld en plataforma de Google Forms con el fin de medir los resultados del tema de estudio.
Ademas, la investigadora estuvo presente en un horario de funcionamiento de la Optica WBS y
pudo entrevistar al propietario y llenar la entrevista que permite una visualizaciéon interna de la
empresa.

Los resultados se tabularon, se visualizaron las imagenes y figuras obtenidas y que los
mismos permitieran dar a entender a cabalidad la informacion brindada, se realizaron anotaciones
y analisis de los resultados obtenidos, analisis de contenido de la empresa que permitan dar

soluciones y propuestas a los fendmenos expuestos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
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GENERALIDADES

El estudio se desarrollé con dos unidadesde anélisis, una entrevista realizada al propietario
de la empresa la cual estaba formada de 13 preguntas y un cuestionario definido para una muestra
por cuotas de habitantes de la Uruca la cual fue resuelta por 415 personas, los mismos entre las
edades de los 5 afios minimo y sin limite de edad maxima. A dicha muestra de personas se les
aplicé en su totalidad una encuesta tipo cuestionario la cual se desarroll6 en linea por medio de la
plataforma Google Forms, y estaba compuesta por 22 preguntas, dichas preguntas tanto al
propietario como a clientes y posibles clientes fueron pilares importantes para construir la
investigacion, por la importancia que tiene la informacion que arrojaron con respecto a las
variables de investigacion, la Optica WBS y el como esto sirve de herramienta para mejorar la

imagen de esta.
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4.1 Resultados de recoleccion de datos de entrevista
Se aplicd la observacion en un dia laboral de la empresa y la entrevista fue aplicada al
propietario de la empresa Optica WBS, para analizar la influencia de los estudios de mercados,

planes de comunicaciones y estrategias de mercadeo para ser aplicadas a la Optica WBS.

La entrevista fue desarrollada de manera presencial, posteriormente fue entregada al
propietario de la empresa para que la revisara y poder trascribirla en la tesina. Por lo que el

propietario, responde amablemente de la siguiente manera sobre informacion de la empresa:

1. ¢Qué género es?
Respuesta: Mi género es masculino.

2. ¢Queé edad tiene?
Respuesta: Tengo 55 afios.

3. ¢Cuandoy como fue el inicio de la Optica WBS?
Respuesta: La empresa nace porque empiezo a trabajar como técnico en el Hospital
Calderon Guardia, algunos afios después puse mi propio taller para arreglar aros de lentes
y en el afio 2000 empez6 la formacion de la Optica como una empresa y poco a poco he
ido construyendo lo que hoy tenemos que, si bien ha pasado por temporadas, muy
complicadas que nos han estancado en muchas areas comerciales.

4. ¢Como han sido las ventas en el transcurso del tltimo afio?
Respuesta: Las ventas de la empresa, en el transcurso del afio estuvieron regulares en
comparacion con afos anteriores y mejor que la temporada de pandemia que trajo consigo
bajos resultados, sin embargo, el Ultimo afio son ventas regulares mas no las mejores.

5. ¢Cuéles son las estrategias de marketing que utiliza la empresa?
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Respuesta: No seguimos ni contamos con una estrategia de marketing como tal, tenemos
un trato personalizado con nuestros clientes, con los que contamos con muchos afios de
fidelidad, pero una exposicion a todo publico por todo medio o canal, no lo hemos aplicado.

6. ¢Cuales el proceso de publicidad que utiliza la empresa?
Respuesta: Ahorita no utilizamos publicidad, desde que la empresa se formé y consolido
nuestro plan de accion ha constado de una publicidad de boca en boca y un trato
personalizado y real que nos ha regalado fidelizacion y clientes seguros que nos buscan
afio tras afo.

7. ¢Cuéles son los medios de comunicacion que utiliza Optica WBS?
Respuesta: Nuestromedio de comunicacién con nuestros pacientes a lo largo de los ultimos
afios ha sido por medio de correo electronico, llamada o bien por medio de WhatsApp.

8. ¢Cuéntos pacientes atiende Optica WBS anualmente?
Respuesta: Aproximadamente atendemos unos 40 o 50 pacientes al mes, lo que nos permite
dar atencion visual a unas 500 personas anualmente.

9. ¢Conoce el mercado meta de su negocio, las personas y caracteristicas que buscan sus
servicios?
Respuesta: Conozco quienes ocupan nuestros servicios y son los que tienen algdn faltante
desalud visual pero detalladamente nunca hemos desarrollado ni estipulado ningun estudio
ni de mercado, ni de servicios ni de la formacion de nuestro negocio. Solo trabajamos con
las personas que llegan a nuestros consultorios.

10. ¢ Cuentan con personal encargado del area de mercadeo?
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Respuesta: No cuento con personal enfocado a esta &rea, actualmente somos dos
profesionales en optometria los que damos el servicio y cumplimos con las necesidades de
las personas.

11. ¢ Invierte o invertiria en herramientas de marketing digital o tradicional?
Respuesta: Actualmente no invierto en estas herramientas, no conozco, no sé como hacerlo
y no cuento con guia al respecto. Podria invertir como un plan a mediano o futuro plazo,
con la directriz y planificacion que amerite.

12. ¢ Optica WBS utiliza redes sociales (Facebook, Instagram y Tik Tok)?
Respuesta: Tuvimos la red social de Facebook, que fue realizado hace unos 8 afios, el
mismo no tuvo el mantenimiento y formacién correcta. Hemos trabajado en dar una mejor
imagen a la empresa, pero no hemos contado con el conocimiento, guia y aportes para tener
redes sociales bien fundadasy en constante movimiento. Entonces podria decir que a nivel
de marketing digital no estamos consolidados.

13. ¢Como fuente de informacion cuales son los canales que la Optica WBS ha pensado
en incorporar para su mejor posicionamiento?
Respuesta: Principalmente hemos pensado en la formacion de redes sociales y ademas de
correo electronico y WhatsApp dejando en segundo plano los medios como television y

radio que no considero en esta temporada sea la mejor estrategia de inversion.

4.2 Resultados de recoleccion de cuestionario a la poblacion

Pregunta 1 - ;Cual es su edad?

Tabla N° 4 Rango de edad de las personas encuestadas

Rango de Edades | Absoluto | Relativo
5 a 10 Afios | 2 | 0.5%
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10 a 15 Afios 4 1%
15 a 20 Afios 16 3.9%
20 a 25 Afos 57 13.8%
25 a 30 Afos 91 22%
30 a 35 Afos 73 17.6%
35 a 40 Anos 54 13%
40 a 45 AfRos 49 11.8%
45 a 50 Afos 13 3.1%
50 a 55 Afos 20 4.8%
55 a 60 Afnos 16 3.9%
60 a 65 Afnos 12 2.9%
Mas de 65 Afos 8 1.9%
Total 414 100.0%

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 1 Edad de encuestados.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

En el grafico anterior se evidencié que, del total de 415 encuestados, entre las edades méas
encuestadas fueron personas de 25 a 30 afios con 91 personas, seguidos las personas entre los 30
y 35 afios con 73 personas, las personas entre los 20 a 25 afios fueron 57, las de 35 a 40 afios fueron

54 personas, entre los 40 a 45 afios fueron 49 personas, entre los 50 a los 55 afios se encuestaron
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20 personas, entre los 15 a 20 afios y los 55 a 60 afios fueron en ambas edades 16 personas, entre
los 45 a 50 afios fueron 13 personas, entre los 60 a 65 afios fueron 12 personas, los mayores a los

65 afios fueron 8 personas, siendo los nifios las personas menos encuestados, los nifios entre los

10 a los 15 afios fueron 4 personas y los de 5 a 10 afios fueron 2 personas.

Pregunta 2 — ¢ Cual es su género?

Tabla N° 5 Género de personas encuestadas

Cuél es su Absoluto | Relativo
Género
Masculino 135 33%
Femenino 280 67%

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 2 Género de personas encuestadas.
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®m Femenino

Fuente: Elaboracion propia (2023).

En el gréfico anterior se evidencié que, del total de encuestados, las mujeres representaron una

mayoria del total con un 67% de personas y los hombres una cantidad menor con un 33%.



Pregunta 3 - ; Donde reside?

Tabla N° 6 Residencia de personas encuestadas

Dénde reside Absoluto Relativo
La Uruca, San 384 93%
Jose

Otra zona del 31 7%
pais

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 3 Residencia de personas encuestadas.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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En el grafico anterior se evidencia que, el grueso de la encuesta fue empleada a las personas que

vivian en el distrito de la Uruca, San José. Siendo un total de 384 personas las encuestadas y solo

unas 31 personas del total fueron de otra zona del pais.

Pregunta #4 - ¢ Ha visto anuncios relacionados a salud visual en los Gltimos 30 dias?
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Tabla N° 7 Visualizacién de anuncios relacionados a salud visual en los Gltimos 30 afios.

Ha visto anuncios Absoluto | Relativo
relacionados a salud
visual en los ultimos 30
dias
Si 338 81%
No 77 19%

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 4 Anuncios relacionados a salud visual en los Gltimos 30 dias.

Fuente: Elaboracion propia (2023).

En el grafico anterior se obtuvo un resultado del 81% de la poblacién que ha visualizado anuncios

de salud visual en los dltimos 30 dias y un 19% de la misma sefialo que no ha visto ningun anuncio

relacionado al tema.

Pregunta #5 - ¢En cual de las siguientes opciones observo o escuché informacion? (Puede

marcar varias)



Tabla N° 8 ;Dénde se observé/escucho informacion?

¢En cudl de las Absoluto | Relativo
siguientes opciones
observé/escuchd
informacion?

Vallas Publicitarias 124 16%
Television 162 21%
Anuncios en internet 133 18%
Redes Sociales 266 35%
Correo electronico 25 3%
Ninguno de los 53 7%
anteriores

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 5 Medio en el que se visualizé anuncios de salud visual.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).
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En la figura anterior se demostro que los anuncios de salud visual vistos por la poblacion fueron

por medio de redes sociales con un 35%, television con 21% y por medio de anuncios por internet

con 18% en su mayoria, demostrando que el medio més relevante utilizado por la poblacién para

ver anuncios de este tipo de servicios es por redes sociales y las vallas publicitarias con un 16%,

correo electrénico con un 3% dejando en evidencia que el correo electrdnico es de los medios con
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frecuencia mas baja para visualizar esta informacién. Y un 7% indicd que ninguno de los medios

anteriores.

Pregunta #6 - ¢ Con qué frecuencia busca servicios de salud visual?

Tabla N° 9 Frecuencia en la que se busca servicios de salud visual

¢Con qué frecuencia Absoluto | Relativo
busca servicios de salud
visual?

Anual 323 78%
Semestral 51 12%
Trimestral 17 4%
Bimensual 6 2%
Mensual 18 4%

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 6 Frecuencia con la que se busca servicios de salud visual.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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El gréafico anterior dejé en evidencia que la poblacién busca con frecuencia anual los servicios de

salud visual, el cual se demostré con un 78% de la muestra de la poblacién, semestralmente un

12%, trimestral un 4%, bimensual un 2% y mensualmente también con un 4%.
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Pregunta #7 — ¢ Cudl es el servicio de salud visual al que posiblemente deba recurrir en un

futuro proximo?

Tabla N° 10 Servicio de salud visual al que posiblemente deba recurrir en un futuro préximo

¢Cual es el servicio de salud | Absoluto | Relativo

visual al que posiblemente

deba recurrir en un futuro

préximo?

Terapia Visual 17 3%
Examen de la vista 292 44%
Anteojos 147 22%
Cambio de lentes 200 31%
Lentes de contacto de la 2 0%
noche
Oftalmdlogo 1 0%
Laser de cristalino 1 0%

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 7 Servicios de salud visual que posiblemente llegue a requerir.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).
Dentro de los servicios de salud visual que la poblacion especifica que podria requerir en su

mayoria se encuentran los examenes visuales con 44%, el cambio de lentes con 31% y la compra
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de anteojos con 22%, dejando los servicios de terapia visual en un 3% y los lentes de contacto,
laser cristalino y citas con oftalmélogo como servicios casi sin relevancia con un 0%.
Pregunta #8 — Cuando necesita un servicio de salud visual ¢ Cudl éptica es la que tiene como

primera opcion?

Tabla N° 11 Optica que se tiene como primera opcion

¢Cual dpticaes la | Absoluto | Relativo
que tiene como
primera opcion?
Opticas Vision 147 35%
Asembis 80 19%
Dr. Max 56 14%
Opticas Vitra 48 12%
Miinkel 31 7%
CCSsS 6 1%
Optica WBS 15 4%
Otras 32 8%

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 8 Opticas que son la primera opcion de la poblacion.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Dentro del posicionamiento podemos detallar que las dpticas indicadas como la primera opcion al
requerir un servicio fueron Optica Vision con un 35% y Asembis con un 19%, las cuales fue
evidente son de las empresas mas grandes a nivel nacional que brindan los servicios de interés.
Obteniendo como resultado que Optica WBS contd con un 4% de la poblacién encuestada. Dr.
Max obtuvo un 14%, Opticas Vitra un 12%, Miinkel un 7%, otras Opticas tuvieron un 8% y los
servicios publicos de la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) tuvo un 1%.

Pregunta #9 — Segun su experiencia ¢Qué mejoraria al visitar un centro de salud visual?

Tabla N° 12 Mejoras al visitar un centro de salud visual

¢Qué mejoraria al | Absoluto | Relativo

visitar un centro de

salud visual?
El precio 161 39%
La atencién 60 14%
La variedad de 80 19%
Servicios en un
mismo lugar
La calidad de los 74 18%
lentes
La rapidez de la 40 10%
atencion en
general

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 9 Que mejoraria al visitar un centro de salud visual.
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B El precio

B La atencidn

B La variedad de servicios
en un mismo lugar

La calidad de los lentes

Fuente: Elaboracion propia (2023).

La figura anterior permite detallar que el precio es una variable principal segun la poblacion con
un 39%, la atencion con un 14%, la variedad de servicios en un mismo lugar obtuvo un 19%, la
calidad de los lentes un 18% y por Gltimo la rapidez de la atencion en general que obtuvo un 10%

segun lo que mejoraria la poblacién al visitar un centro de salud visual.

Pregunta #10 — ¢ Ha visitado Optica WBS en el Gltimo afio?

Tabla N° 13 Visitas de Optica WBS en el tltimo afio

¢Ha visitado Optica | Absoluto | Relativo
WABS en el Gltimo

ano?
Si 61 15%
No 354 85%

Fuente: Elaboracion propia (2023).



Figura N° 10 Se ha visitado Optica WBS en el Gltimo afio.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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El gréafico anterior demuestra que solo 61 personas de los encuestados han visitado Optica WBS

en el dltimo afio y 354 personas no la han visitado en el ultimo afio.

Pregunta #11 — ; Qué opina del servicio de Optica WBS?

Tabla N° 14 Opinion del servicio de Optica WBS

¢Qué opina del Absoluto | Relativo
servicio de Optica

WBS?

Es excelente 41 56%
Es bueno 21 29%
Es regular 9 12%
Es malo 2 3%

Fuente: Elaboracion propia (2023).




Figura N° 11 Opinion del servicio de Optica WBS.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Segun la poblacion que visito la Optica WBS en el ultimo afio categorizaron el servicio entre

excelente con un 56%, bueno con un 29%, regular con un 12%y malo con un 3% segun se visualizd

en el grafico.

Pregunta #12 — ¢ Por qué elige Optica WBS como su opcion de confianza para cuidar su salud

visual?

Tabla N° 15 Por qué se elige Optica WBS como la opcion de confianza.

¢Por qué elige Optica WBS | Absoluto | Relativo
como su opcién de
confianza para cuidar su
salud visual?
El servicio 32 23%
Precios accesibles 37 26%
Tecnologia 7 5%
Instalaciones 4 3%
Cercania 22 16%
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Confianza en los 38 27%
profesionales

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 12 Porque se elige Optica WBS como la opcion de confianza.

M El servicio

M Precios accesibles

M Tecnologia
Instalaciones

m Cercania

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Segun la figura anterior, quedd en evidencia que las personas que han visitado Optica WBS en el
altimo afio, la eligen por la confianza en los profesionales con un 27%, los precios accesibles con
un 26%, el servicio con un 23% Yy la cercania con un 16%. Dejando por ultimo la tecnologia con

un 5%y las instalaciones con un 3%.

Pregunta #13 — ¢ Cada cuanto visita Optica WBS?

Tabla N° 16 Frecuencia en la que se visite Optica WBS

¢Cada cuanto Absoluto | Relativo
visita Optica

WBS?

Mensual 4 6%
Bimensual 2 3%
Trimestral 4 6%
Semestral 7 10%
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Anual | 52 75%
Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 13 Frecuencia en la que se visite Optica WBS.

H Mensual

B Bimensual
M Trimestral
[ Semestral

W Anual

Fuente: Elaboracion propia (2023).
La frecuencia con la que las personas encuestadas visitaron Optica WBS es de forma anual en su
mayoria con un 75%, seguido de forma semestral con un 10%, trimestral un 6%, mensualmente

un 6% y bimensual solamente un 3% de la poblacion.

Pregunta #14 — ;Ha visto o escuchado publicidad de Optica WBS en medios masivos? (Radio,

television)

Tabla N° 17 Publicidad de Optica WBS en medios masivos

¢Havisto o Absoluto | Relativo
escuchado
publicidad de
Optica WBS en
medios masivos?
(Radio, television)
Si 26 6%
No 389 94%
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 14 Publicidad de Optica WBS en medios masivos.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
En el grafico anterior se puede apreciar que 389 personas no han visualizado publicidad de la
Optica WBS en medios como la radio y la television para un 94% y el restante 6% para 26 personas

que si lo han visto.

Pregunta #15 — ¢Ha visto redes sociales sobre Optica WBS y sus servicios? (Facebook,

Instagram y Tik Tok)

Tabla N° 18 Redes sociales de la Optica WBS y sus servicios.

¢Ha visto redes Absoluto | Relativo
sociales sobre
Optica WBS y sus
servicios?
(Facebook,
Instagram y Tik
Tok)

Si 35 8%
No 380 92%
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 15 Redes sociales de la Optica WBS y sus servicios.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
En el grafico anterior evidencid que el porcentaje méas alto de la muestra de la poblacion encuestada
no ha visto redes sociales como Facebook, Instagram o TikTok de la Optica WBS ni sus servicios

con un 92% y solo un 8% asegura si visualizo redes sociales de la empresa.

Pregunta #16 — ¢ Ha recibido algan correo electronico con informacion ligada a los servicios

de Optica WBS?

Tabla N° 19 Recibir correos de la Optica WBS.

¢Ha recibido Absoluto | Relativo
algan correo
electrénico con
informacion ligada
a los servicios de

Optica WBS?
Si 6 1%
No 409 99%

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura N° 16 Recibir correos de la Optica WBS.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
En el gréafico anterior se demuestra que un 99% de la poblaciéon nunca ha recibido un correo

electrénico con informacion ligada a los servicios de la Optica WBS y un 1% indico si recibirlos.

Pregunta #17 — Realizando busquedas en plataformas como Google o YouTube ¢Ha visto

algiin anuncio sobre Optica WBS?

Tabla N° 20 Se ha visto algin anuncio sobre Optica WBS en plataformas como Google o YouTube

Ha visto algun Absoluto | Relativo
anuncio sobre
Optica WBS en
plataformas como
Google o YouTube
Si 14 3%
No 401 97%
Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura N° 17 Se ha visto algin anuncio sobre Optica WBS en plataformas como Google 0

YouTube.

Fuente: Elaboracion propia (2023).

El grafico anterior mostro que una gran mayoria de los encuestados no han visualizado ningin

anuncio dela Optica WBS ni de sus servicios cuandose realizaron blsquedas en plataformas como

Google o0 You Tube con un 97% y un 3% indic6 si visualizar anuncios en estos medios.

Pregunta #18 — ¢ Qué canal de comunicacion le genera mas confianza para informarse sobre

servicios de atencion visual?

Tabla N° 21 Canal de comunicacion que le genera mas confianza.

Canal de Absoluto | Relativo
comunicacion le

genera mas

confianza

Internet 80 19%
Radio 5 1%
Television 94 23%
Redes Sociales 236 57%

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura N° 18 Canal de comunicacion que le genera mas confianza.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Segun el grafico anterior se demostrd que la poblacion considera las redes sociales con un 57%

como el canal de comunicacién que le genera mas confianza, seguido la televisién con un 23%, el

internet con un 19% y por ultimo la radio con un 1%.

Pregunta #19 — Si pudiera elegir ¢Cual seria el canal por el que le gustaria recibir o conocer

sobre los servicios visuales de Optica WBS?

Tabla N° 22 Canal por el que le gustaria recibir o conocer sobre los servicios visuales de Optica

WBS.

Canal por el que le | Absoluto | Relativo
gustaria recibir o

conocer sobre los

ser\{icios visuales

de Optica WBS

Correo electronico 119 19%
Redes sociales 296 47%
Radio 14 2%
Television 99 16%
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Prensa escrita | 12 | 2%
Anuncios en 38 14%
internet

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 19 Canal por el que le gustaria recibir o conocer sobre los servicios visuales de Optica

WBS.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Segun la imagen anterior, se mostro que las redes sociales con un 47%, el correo electrénico con
19% vy la television con 16% son los canales por los cuales le gustaria a las personas recibir o
conocer sobre los servicios visuales de la Optica WBS. Dejando los canales como anuncios por

internet con un 14%, radio y prensa con un 2% como los menos gustados por la poblacién.

Pregunta #20 — ¢;Cudl de las siguientes redes sociales prefiere utilizar como fuente de

informacion para conocer de los servicios de Optica WBS?
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Tabla N° 23 Redes sociales que se prefiere utilizar como fuente de informacion para conocer de

los servicios de Optica WBS.

Redes sociales que | Absoluto | Relativo
se prefiere utilizar
como fuente de
informacion para
conocer de los
servicios de Optica

WBS

Facebook 186 45%
Instagram 199 48%
Twitter 11 3%
You Tube 10 2%
TikTok 9 2%

Fuente: Elaboracion propia (2023).
Figura N° 20 Redes sociales que se prefiere utilizar como fuente de informacién para conocer de

los servicios de Optica WBS.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Las redes sociales de mayor preferencia para la poblacion para utilizar como fuente de informacion
para conocer sobre la Optica WBS fueron Facebook con 45% de la poblacion e Instagram con un
48% segun se detalla en la imagen anterior. Seguido por Twitter con un 3%y You Tube y TikTok

con un 2%.
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Pregunta #21 — ¢Aceptaria suscribirse para recibir un boletin mensual sobre consejos,

recomendaciones visuales y servicios de parte de Optica WBS?

Tabla N° 24 Aceptaria suscribirse para recibir un boletin mensual sobre consegjos,
recomendaciones visuales y servicios de parte de Optica WBS.

Aceptaria Absoluto | Relativo
suscribirse para
recibir un boletin
mensual sobre
consejos,
recomendaciones
visuales y servicios

de parte de Optica

WBS

Si 220 53%
No 195 47%

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura N° 21 Aceptaria suscribirse para recibir un boletin mensual sobre consejos,

recomendaciones visuales y servicios de parte de Optica WBS.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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El grafico anterior demuestra que 220 personas de las encuestadas aceptarian suscribirse para
recibir un boletin mensual sobre todo tipo de informacion relacionada con salud visual y 195

indicaron no estar interesados en lo anterior.

Pregunta #22 — ; Cual seria el canal de preferencia en caso de que necesitara realizar alguna

consulta sobre los servicios visuales de Optica WBS?

Tabla N° 25 Canal de preferencia en caso de que necesitara realizar alguna consulta sobre los
servicios visuales de Optica WBS.

Canal de Absoluto | Relativo
preferencia en
caso de que
necesitara realizar
alguna consulta
sobre los servicios
visuales de Optica

WBS

WhatsApp 281 49%
Correo 96 17%
Electrénico

Teléfono 67 12%
Telegram 8 1%
Redes Sociales 124 21%

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura N° 22 Canal de preferencia en caso de que necesitara realizar alguna consulta sobre los

servicios visuales de Optica WBS.

Redes Sociales |
Telegram [l

Teléfono |

Correo Electrénico

WhatsApp

0 50 100 150 200 250 300

Fuente: Elaboracion propia (2023).

El canal de mayor preferencia segun la figura anterior para las personas cuando necesitaran realizar
alguna consulta sobre los servicios visuales de la Optica WBS fue por medio de WhatsApp con un
49% dela poblacion y seguido de ese, se ubico las redes sociales con un 21%, el correo electronico

con un 17%, teléfono un 12% y por ultimo Telegram un 1%.
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CAPITULO V: DISCUSION
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5.1 De los resultados

En la investigacion se formuld la siguiente pregunta ;COmo repercute un estudio de
mercado, planes de comunicacién y una estrategia de mercadeo en la empresa “Optica WBS”,
ubicada en el distrito de La Uruca en la provincia de San José a diciembre 2022? A raiz de esta
interrogante, se plantearon 5 objetivos especificos, una entrevista al propietario de la empresa,
ademas un cuestionario de 22 preguntas para los clientes y posibles clientes para desarrollar la

investigacion, de las cuales todas se destinaron a resolver dichos objetivos especificos.

Para el primer objetivo especifico: “Investigar las nuevas tendencias relacionadas con los
estudios de mercado, planes de comunicacién y estrategias de Mercadeo” se plantearon tres
variables: tendencias, estudios de mercado y planes de comunicacion. Para estas, se estructuraron
interrogantes que les dieron sentido, entre los que destacan: temas de anuncios, medios y
frecuencia de los servicios, los cuales encerraron varios factores importantes, ya que como se
determind en andlisis previos, los estudios de mercado y planes de comunicacion requieren de un
analisis de posibles clientes, compafiia y medios. En este caso, la poblacién dej6 en evidencia que
la materia de salud visual, por efectos de la evolucién, eran temas de alta demanda de la poblacion
y los anuncios e informacion del tema, eran frecuentes y de alta tendencia en medios como redes
sociales, television y anuncios en internet. Esto permitié demostrar que, aunque los servicios son
requeridos con una frecuencia anual su necesidad es alta y el medio de mayor captacion de
informacion, para un plan de comunicacion, deberia ser por medio de redes sociales. Para tener
una idea de las tendencias, se emplearon preguntas sobre los servicios y los competidores, ya que
las mismas, segun evaluacion, son factores vitales para un estudio de mercado. En esto salié a
relucir que los exdmenes de la vista, adquisicion de anteojos y cambio de lentes eran los servicios

mas recurrentes. Por otro lado, también se pudo observar que las dpticas de competencia con mayor



Pagina | 81

preferencia son Optica Vision, Asembis y Dr. Max y la empresa en analisis, Optica WBS, fue la
de menor respuesta. Esto reafirma la necesidad del posicionamiento e imagen de la 6ptica WBS,
ya que, segun antecedentes y conceptos previos en la investigacion, los estudios de mercado y
planes de comunicacion son estrategias o acciones, que deben considerarse vitales para mejorar a
una empresa. Por lo cual, se da como vélida la necesidad del uso e implementacion de un estudio
de mercado en la empresa el cual identifique las areas de oportunidad de mejora, capte la mayor
cantidad de clientes posibles y saque ventaja, a través de una implementacion de una estrategia de

mercadeo, de las fortalezas que le empresa tiene y mejore los resultados de posicionamiento.

Para el segundo objetivo especifico se plante6: “ldentificar los procesos de mercadeo,
planes de comunicacion y estrategias que sigue la empresa “Optica WBS”. A raiz de este objetivo
se obtuvo la variable sobre las estrategias de mercadeo, la cual se desarrollé a lo largo de la
investigacion con clientes, clientes potenciales, asi como con el propietario de la empresa. Un 85%
de la poblacion encuestada indico que no habia visitado Optica WBS, pero la poblacion restante
que si lo habia hecho; destacaron el servicio de excelencia, la confianza en los profesionales y los
precios accesibles. Lo anterior evidencio la perspectiva de los clientes y posibles clientes hacia la
Optica y dejo demostrado, segln estudios previos, lo necesario que es la esquematizacién de
planificacién con objetivos a corto, mediano y largo plazo para las acciones de mercadeo. Y donde
quedd claro que la empresa no seguia ni contaba con una estrategia de marketing como tal, no
contaban con una exposicion al alcance de todo publico, no utilizaban publicidad, la forma ha sido
deboca en bocay un trato personalizado con los clientes por medio de correo electronico, llamadas
y WhatsApp. Basados en los factores anteriores fue indudable identificar que los procesos de
mercadeo en Optica WBS son inexistente, la poblacién no los conocia. Sin embargo, se podria

decir que las oportunidades de crecimiento y de mayores resultados se visualizarian al seguir un
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protocolo de estudio de mercado, conocimiento de segmentacion, evaluacion de factores como

publicidad, marketing digital y marketing de contenido.

En el tercer objetivo especifico se planted el siguiente, “ldentificar los tipos de
comunicacion de mayor impacto, mediante investigacion de campo, para posicionar a la empresa
en la mente de los clientes actuales y el publico objetivo dicho objetivo generd la variable, sobre
los tipos de comunicacion. Para esta, se plantearon interrogantes en el cuestionario a la poblacion,
donde fue manifiesto que las redes sociales, la television e internet eran los medios de mejor
percepcion de la poblacion, lo que deja con claridad a las redes sociales como el canal de mayor
confianza, fortaleciendo la oportunidad de implementar conceptos vistos con anterioridad como
por ejemplo marketing digital, marketing de contenidos e Inbound Marketing. Se pudo decir que
la implementacion de redes sociales en la empresa destina a mayores resultados, ya que con el
paso del tiempo se ha generado esa eleccion de la poblacion. Y hablando de las redes sociales,
hubo una clara preferencia hacia las plataformas de Instagram y Facebook, dejando casi sin
importancia redes sociales como Twitter, You Tube y TikTok, y si detallamos la opcion de correo
electronico y la suscripcion para ser un canal para brindar informacion se muestra un factor
importante para cierto porcentaje de la poblacién. Sin embargo, analizando mas alla y segun la
cantidad de respuestas obtenidas, quedo claro que no es un factor con convicciéon a considerar,
debido a que hoy en dia el spam publicitario realizado de manera masiva resulta incomodo para
los consumidores o bien usuarios de este tipo de plataformas, por lo que el alcance o el despertar
del interés por parte de los consumidores es muy limitado utilizando dicho método, ya que la
poblacion es muy parcial entre si gusta o no esta forma. Basados en estos datos y segun lo

investigado el modo de comunicacion de preferencia y mayor impacto segun los pardmetros de
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prioridad para la poblacion establecié a las redes sociales como vitales y esenciales para mejores

resultados de comunicacion en la empresa y medios de cercania como WhatsApp.

Como cuarto objetivo se planted: “Analizar la imagen de la empresa, utilizando
evaluaciones, para identificar oportunidades de mejora relacionadas con Estudios de mercado,
planes de comunicacion y estrategias de Mercadeo” donde se determind una variable, los clientes,
ya que los mismos tienen percepcion y perspectiva deuna marca o empresa y determinan laimagen
de esta. Para lo anterior, fue superior la poblacion que no habia escuchado o visto publicidad ni
informacion de Optica WBS, donde un 92% detallé nunca haber visto redes sociales de la empresa
y un 99% nunca haber recibido un correo electronico de esta. Esto es una clara muestra del
desaprovechamiento de la publicidad en medios y marketing digital. Los resultados anteriores solo
detallan que la Optica WBS debia mejorar su posicionamiento en la mente de los clientes, ya que
la misma no ha contado con una imagen solida en medios digitales, donde segin su publico
objetivo, es el medio de mayor relevancia para informarse. Esto dio a luz un anélisis idoneo sobre
los factores importantes para los clientes que la Optica si tenia, como profesionales confiables,
buen servicio y buenos precios, pero la misma no sobresale en su imagen para ser conocida por la
poblacién de mayor oportunidad. La empresa atendia aproximadamente 500 personas al afio. El
propietario indicd que conocia quienes ocupaban los servicios y que son los que tienen algun
faltante de salud visual, pero detalladamente nunca han desarrollado ni estipulado ningun estudio
ni de mercado, ni de servicios ni de la formacion del negocio, solo trabajaban con las personas que
llegaban a los consultorios. Ademas, el propietario comentdé que no contaban con personas
encargadas en el area. Los resultados y datos anteriores mostraron un factor importante que es el
mercado meta, es de vital relevancia que la empresa tenga el conocimiento y el enfoque correcto

en su planificacion, plan de accion y estrategias de mercadeo segun lo anterior, si la empresa no
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cuenta con el conocimiento de su mercado, no cuenta con personal en el campo y no invierte en
ello, los resultados son limitados. En este punto es donde detallamos que la empresa Optica WBS

es débil en la gama de competencia profesional del campo a fin.

Como quinto y ultimo objetivo especifico se planted “Proponer un plan de mercadeo,
estrategias y un plan de comunicacion, para mejorar la imagen “Optica WBS”. dicho objetivo
gener6 como variable el plan de accion, es decir la ruta que ayudaa lograr la meta y objetivos de
la empresa. Para dicha variable el propietario delaempresa fue nuestro mejor aliado. Es importante
gue se contara con un presupuesto y una decision de invertir en el area, ya que antes no lo habia
hecho debido al desconocimiento de las herramientas, plataformas, estrategias y no contaba con
guia al respecto. Sin embargo, dijo que podria invertir como un plan a mediano o largo plazo, con
la directriz y planificacion que amerite. Se cuestiond sobre las redes sociales y a lo que él mismo
nos indico que no posee ninguna de las anteriores, es decir laempresa no cuenta con redes sociales.
Y como fuente de informacion el canal que principalmente se ha pensado es en la formacion de
redes sociales, correo electrénico y WhatsApp sin embargo los mismos adn no existen. Segun los
objetivos anteriores el estudio de mercado, un plan con medios y canales correctos de
comunicacion y una estrategia de mercadeo eran vitales para mayor alcance de la empresa, sin
embargo, el proponer un plan deaccion, va ligado a los factores anteriores, de los cuales la empresa
no considera aun relevante ocuparse. Factores como por ejemplo la segmentacion, el mercado meta
y el FODA no son claros en la administracion de la empresa lo que limita el crecimiento de

acciones en el campo del mercadeo.

En sintesis, de todo lo analizado qued6 claro que para los estudios de mercado se deben
considerar aspectos importantes, dentro de la empresa y ademas factores y variables que rodeen la

actividad de negocio a nivel de mercado, es necesario contar con el sentido de planificacion,
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ejecucion y evaluacion, por supuesto lo anterior también evaluado por medio de un sistema los
datos que permite descubrir lo relevante para la poblacion y que la empresa lo pueda brindar. En
los casos de planes de comunicacion, es vital contar con la claridad de los medios y formas de
comunicacion de alcance a la poblacion, contar con una estrategia de mercadeo, vincularla a la
planificacion de la empresa, aprovechar la investigacion de los consumidores y necesidades del

mercado y poder desarrollar la estrategia mas apropiada.

Este estudio tuvo como finalidad analizar y conocer el posicionamiento e imagen de la
compafiia, la influencia que un estudio y planes de comunicacién podrian tener en la consecucion
de sus objetivos empresariales, los cuales se le explicaron al propietario. Esta investigacion escal6
las necesidades que tiene la poblacion y dejo al descubierto las falencias en el rea de marketing

que tiene la Optica WBS.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES



6.1 CONCLUSIONES

Tabla N° 26 Conclusiones y recomendaciones

OBJETIVOS

CONCLUSIONES

LIMITACIONES
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RECOMENDACIONES

Investigar las nuevas
tendencias
relacionadas con los
Estudios de
mercado, planes de
comunicacion y
estrategias de

Mercadeo.

Importancia de la
actualizacion: Investigar
las nuevas tendencias es
esencial para mantenerse
al dia con los avances en
el campo del marketing y
la comunicacion. Las
tendencias emergentes
pueden incluir nuevos
métodos de recoleccién de
datos, cambios en el
comportamiento del
consumidor, avances
tecnoldgicos y enfoques
innovadores de

comunicacion y mercadeo.

Las nuevas tendencias en
estudios de mercado,
planes de comunicacion y
estrategias de mercadeo
estan fuertemente
influenciadas por el uso de
tecnologia y plataformas

digitales

Evolucion rapida del
entorno. El entorno
empresarial y el campo
del mercadeo son
dindmicos y estan en
constante cambio. Las
nuevas tendencias
pueden surgir
rapidamente y las
estrategias pueden
evolucionar a medida
que cambian las
preferencias de los
consumidores y se
desarrollan nuevas
tecnologias. Esto puede
dificultar mantenerse al
dia con todas las
tendencias y cambios

relevantes.

e Revisar fuentes de
informacion
actualizadas

e Participar en
conferencias y
eventos del sector

e Realizar entrevistas
y encuestas

e Mantenerse
actualizado en
medios y redes

sociales



Identificar los
procesos de
mercadeo, planes de
comunicacion y
estrategias que sigue
la empresa “Optica

WBS”, actualmente.

El mercadeo de la empresa
Optica WBS es deficiente
y nulo a nivel digital, ya
carece de redes sociales,
no hay procesos
fomentados de
comunicacion, ni una
estrategia para alcance y

crecimiento de la empresa.

Los procesos de mercadeo,
planes de comunicacion y
estrategias de la Optica

WBS no existen.

La empresa se ha
acostumbrado a sostenerse
bajo la publicidad de boca
en boca, lo cual genera
fidelidad y credibilidad,
mas no le permite tener el
alcance que métodos
masivos como el internet o
la television pueden

proveer.

La carencia y ausencia
de datos actualizados de
los clientes de la
empresa, hizo que
existieran dificultades
para la encuesta, lo que
culmind en un atraso en
la aplicacion del

cuestionario.
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Incorporar personal
a fin para iniciar los
estudios de las 4P,
4F, 4C y el inbound
marketing para
involucrarlo en el
conocimiento y
planificacion de la
empresa en el area

de marketing.

Benchmarking

competitivo

Asesoramiento

externo

Evaluacion continua

Identificar los tipos
de comunicacion de
mayor impacto,
mediante
investigacion de

campo, para

Se puede determinar por la
encuesta a la poblacion
que medios como la radio
y la prensa no generan un
impacto. Por lo contrario,

se vuelven vitales las redes

Inexistencia de la
empresa en medios
digitales que permita
tener un punto de
partida para analizar

mejoras de la

Dar apertura a redes
sociales
principalmente a
Facebook e
Instagram y empezar

a desempenfar



posicionar a la
empresa en la mente
de los clientes
actuales y el pablico
objetivo.

sociales, internet y
cualquier otro medio de
propagacion que no sean

los medios masivos.

comunicacion o

estrategia digital
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comunicacion
estratégica por esos
canales.

Medir el impacto de
las comunicaciones
existentes

Evaluar

constantemente y

ajustar
Analizar la imagen La Optica WBS cuenta La mala o nula Realizar un
de la empresa, con logo, con un nombre, | utilizacion de diagndstico

utilizando
evaluaciones para
identificar
oportunidades de
mejora relacionadas
con Estudios de
mercado, planes de
comunicacion y
estrategias de

Mercadeo.

mision, vision y valores
que es conocida por sus
clientes fieles sin embargo
no cuenta con un
posicionamiento a nivel de

mercado.

De 415 personas
encuestadas solo 61
personas han visitado la
Optica en el tltimo afio y
de ellas 389 no han visto
ni escuchado nada
relacionado a la empresa.
Esto deja claro que la
empresa no cuenta con una
imagen corporativa

consolidada en el

herramientas y

plataformas digitales

que potencien la imagen

de la empresa.

detallado de la
empresa, para tener
claridad en aspectos
béasicos del negocio
como el FODA que
permita realizar un
estudio de mercado
personalizado.
Realizar encuestas
de satisfaccion y
retroalimentacion
Establecer
indicadores de

desempefio



mercado. Sin embargo, si
hay altas posibilidades de
crecimiento y de mayores
resultados al incorporar un
plan de accion en el
campo de mercadeo ya
que son servicios de alta

demanda.
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Analizar si es
posible incorporar un
plan de mercadeo,
estrategias y un plan
de comunicacion,
para mejorar la
imagen “Optica

WBS”.

Actualmente la empresa
no cuenta y no planea a
corto plazo incorporar un
plan de mercadeo,
estrategias y un plan de

comunicacion.

Ademas, la empresa
necesita tener en claro el
publico meta, el segmento
del mercado, su propuesta
devalory la
determinacion de apostar a
recursos para el marketing
tanto digitales como

tradiciones.

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Falta de personal o
departamento que pueda
encargarse de los planes

y ejecutarlos.

Destinar un
presupuesto
mensual, trimestral,
semestral o anual
para el desarrollo,
ejecucion y
mantenimiento de la
estrategia digital. Ya
gue es necesario de
un equipo para
incorporar acciones
en el area del
mercadeo

Definir objetivos
claros para esta area
y enfoque de la

empresa
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Anexo 1. Instrumento de recoleccidon de entrevista

La presente entrevista es para conocer e identificar los procesos de mercadeo, planes de
comunicacion y estrategias que sigue la empresa Optica WBS, ademas de poder analizar la imagen
de la empresa y evaluar las oportunidades de mejora en el campo de mercadeo para crecer en el

posicionamiento
Cabe destacar que los datos recopilados en este instrumento seran de caracter confidencial.

1. ¢Qué género es?

2. ¢Qué edad tienes?

3. ¢Cuandoy como fue el inicio de la Optica WBS?

4. ¢Coémo han sido las ventas en el transcurso del Gltimo afio?

5. ¢Cudles son las estrategias de marketing que utiliza la empresa?

6. ¢Cual es el proceso de publicidad que utiliza la empresa?

7. ¢Cuales son los medios de comunicacion que utiliza Optica WBS?

8. ¢Cuantos pacientes atiende Optica WBS anualmente?

9. ¢Conoce el mercado meta de su negocio, las personas y caracteristicas que buscan sus
servicios?

10. ¢ Cuentan con personal encargado del area de mercadeo?

11. ¢ Invierte o invertiria en herramientas de marketing digital o tradicional?

12. ¢Optica WBS utiliza redes sociales (Facebook, Instagram y Tik Tok)?

13. ¢Como fuente de informacion cuales son los canales que la Optica WBS ha pensado en

incorporar para su mejor posicionamiento?
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Anexo.2 Instrumento de recoleccién de datos de cuestionario

- Encabezado:

Estimado(a) encuestado(a)

Mi nombre es Tifanny Bonilla, Estudiante de la carrera de Administracion de Empresas con
Enfasis en Mercadeo. Soy estudianteactiva de la Universidad Hispanoamericana; estoy realizando
este cuestionario como parte de una investigacion de caracter académico con la finalidad de
realizar una investigacion sobre el Estudio de Mercado, Planes de Comunicacion y su influencia

en la estrategia de Mercadeo, para ser aplicado en la empresa “Optica WBS”.

La investigadora garantiza el estricto manejo y confidencialidad de la informacion y las medidas
que se tomaran para asegurarla. Los datosseran utilizados en la investigacion y en una presentacion

de manera grafica sin utilizar nombres o correos electronicos.

La informacion de la investigacion es exclusiva de mi persona para obtener los datos de cada

participante. La confidencialidad de la informacion esta limitada por lo dispuesto en la legislacion

costarricense.
Muchas gracias por su aporte.

- Cuestionario:
1. Edad:

5a 10 Afios

10 a 15 Afos
15 a 20 Afios
20 a 25 Afos
25 a 30 Afios
30 a 35 Afios

AN N N N RN
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35 a 40 Afios
40 a 45 Afos
45 a 50 Afos
50 a 55 Arfios
55 a 60 Afios
60 a 65 Afos
v" Mas de 65 Afos
2. Genero:

AN N N N NN

v" Femenino
v" Masculino

3. Donde reside

v" La Uruca, San Jose
v’ Otra zona del pais

4. Ha visto anuncios relacionados a salud visual en los ultimos 30 dias

v Si
v" No

5. ¢Encudl de las siguientes opciones observé/escuchoé informacion:

Vallas Publicitarias
Television

Anuncios en internet
Redes sociales

Correo electronico

AN N N SR

Ninguno de los anteriores

6. ¢Con qué frecuencia busca servicios de salud visual?

v" Mensual
v" Bimensual

v" Trimestral
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v" Semestral
v Anual

7. ¢Cudl es el servicio de salud visual al que posiblemente deba recurrir en un futuro
préximo?

v’ Terapia Visual

v Examen de la vista
v" Anteojos

v Cambio de lentes

v’ Otros (Especifique)

8. Cuando necesita un servicio de salud visual ¢ Cudl dptica es la que tiene como primera
opcion?
v' Opticas Vision
Asembis
Dr. Max
Opticas Vitra
Miinkel
Otros:

AN NN

9. Segun su experiencia ¢Qué mejoraria al visitar un centro de salud visual?

v El precio
La atencidn
La variedad de servicios en un mismo lugar

La calidad de los lentes

SRR NN

La rapidez de la atencion en general

10. ¢Ha visitado Optica WBS en el Gltimo afio?



v
v

*Si la respuesta es No, pasar a la pregunta 15

11. ¢Qué opina del servicio de Optica WBS?

v

v
v
v

Si
No

Es excelente
Es bueno
Es regular

Es malo
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12. ¢Por qué elige Optica WBS como su opcion de confianza para cuidar su salud visual?

N N N RN

El servicio
Precios accesibles
Tecnologia
Instalaciones
Cercania

Confianza en los profesionales

13. ¢Cada cuanto visita Optica WBS?

ARNERNERN

Mensual
Bimensual
Trimestral
Semestral

Anual

14. ¢Ha visto o escuchado publicidad de Optica WBS en medios masivos? (Radio, television)

v
v

Si
No
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15. ¢Ha visto redes sociales sobre Optica WBS y sus servicios? (Facebook, Instagram y Tik
Tok)
v Si

v" No

16. ¢Ha recibido algin correo electronico con informacion ligada a los servicios de Optica
WBS?

v Si
v" No

17. Realizando busquedas en plataformas como Google o YouTube ¢Ha visto algin anuncio

sobre Optica WBS?

v Si
v No

18. ;Qué canal de comunicacion le generaria mas confianza para informarse sobre servicios
de atencién visual?

v’ Internet
v" Radio
v’ Television
v

Redes Sociales

19. Si pudiera elegir ¢cual seria el canal por el que le gustaria recibir o conocer sobre los
servicios visuales de Optica WBS?

v" Correo electronico

v" Redes sociales
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v' Radio

v’ Television
v Prensa escrita
v

Anuncios en internet

20. ¢Cual de las siguientes redes sociales preferiria utilizar como fuente de informacion para
conocer de los servicios de Optica WBS?

v Facebook
Instagram
Twitter

YouTube

4
v
v
v TikTok

21. ¢ Aceptaria suscribirse para recibir un boletin mensual sobre consejos, recomendaciones

visuales y servicios de parte de Optica WBS?

v Si
v" No

22. ;Cuél seria el canal de preferencia en caso de que necesitara realizar alguna consulta
sobre los servicios visuales de Optica WBS?

v" WhatsApp
v" Correo electrénico
v Teléfono

v' Telegram

v

Redes Sociales
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Anexo 3. Declaracion Jurada

DECLARACION JURADA

Yo, Tifanny Bonilla Naranjo , mayor de edad, cédula de identidad nimero 1-1599-0188, en
condicion de egresado(a) de la carrera de Bachillerato en Administracion de negocios con
enfasis en mercadeo de la Universidad Hispanoamericana, y advertido(a) de las penas con
las que la ley castiga el falso testimonio y el perjurio, declaro bajo la fe del juramento que
dejo rendido en este acto, que para optar por el titulo de Bachillerato, mi trabajo de
graclua;:ién titulado “Estudio de mercado, planes de comunicacion y su influencia en la
estrategia de Mercadeo, para ser aplicado en la empresa “Optica WBS”, ubicado en San José
distrito La Uruca, a diciembre del 2022" es una obra original y para su realizacién he
respetado todo lo preceptuado por las leyes penales, asi como la Ley de Derechos de Autor-
y Derecho Conexos, nimero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus reformas, publicad'.a en
el Diario Oficial La Gaceta nimero 226 del 25 de noviembre de 1982; especialmente el
numeral 70 de dicha Ley en el que se establece: “Es permitido citar a un autor,
transcribiendo los pasa}.es pertinentes siempre que éstos no sean tantos y seguidos, que
puedan considerarse como una produccién simulada y sustancial, que redunde en perjuicio
del autor de la cbra or_iginal". Asimismo, que conozco y acepto que la Universidad se reserva
elderecho de pratocolizar este documento ante Notario PUblico. Firmo, en fe delo anterior,

en la ciudad de Aranjuez, San José C.R, el 17 de abril del afio dos mil veintitrés.

Tifanny Paola Bonilla Naranjo

Cédula de identidad: 1-1599-0188
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Anexo 4. Carta de aprobacién del Tutor

CARTA DE TUTOR
San José, 17 de abril del 2023
Sefioras y sefiores
Facultad de Ciencias Econdmicas Departamento Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamencana Universidad Hispanoamericana

Estimadas personas:

La estudiante Tifanny Bonilla Naranjo, cédula de identidad ndmero 1-1599-0188, me ha
presentado, para efectos de revision y aprobacion, el frabajo de investigacion denominado
“Estudios de mercado, planes de comunicacion y su influencia en la estrategia de
Mercadeo, para ser aplicado en la empresa “Optica WBS", ubicado en San José
distrito La Uruca, a diciembre del 20227, la cual ha elaborado para optar por el grado
Bachillerato en Administracion de Empresas, con enfasis en Mercadeo.

En mi calidad de Tutor, he verificado que se han hecho las comecciones indicadas durante
el proceso de tutoria v he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema,
objetivos, justificacion, antecedentes, marco tedrico, marco metodologico, tabulacion,
andlisis de datos, conclusiones y recomendaciones.

De los resultados obtenidos por la postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

Porcentaje  Porcentaje

Rubro de evaluacion - obtenido

a) Originalidad del tema de la investigacion. 10% 10%

b) Cumplimiento en la entrega de avances. 20% 20%

c) Coherencia Entn? los D_I:rjet_'nrru:u:., los instrumentos aplicados y los 30% 209

resultados de la investigacion.

d) Relevancia de las conclusiones y las recomendaciones. 20% 20%

e] Calidad y detalles del marco tedrico. 20%% 20%
TOTAL 10:0%: 100%

En virtud de la calificacién obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,
do digital
NELSON :ITIH;DE HIIEEI:‘TLEME -
HIDALGOD GUILLEM [FIRMA)

GUILLEN (FIRMA) o0 2022.08.17

Lic. Nelson Hidalgo Guillén
Céedula de identidad 1-0973-0317
Came Colegio Profesional, CCECR N° 046588
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Anexo 5. Carta de aprobacién del Lector

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

San Jose 16 de Mayo de 2023

Sefioras y sefiores

Facultad de Ciencias Econdmicas
Departamento de Senvicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana

Estimadas personas:

La estudiante, Tifanmy Bonilla Maranjo, cédula de identidad numena 1-1599-0188,
me ha presentado para efectos de revision v aprobacion, el frabajo de investigacion
denominade “Estudio de mercado, planes de comumicacion y su influencia en la
estrategia de Mercadeo, para ser aplicado en la empresa “{i‘lpﬁca 'WBS", ubicada en San
Jose distrito La Uruca, a diciembre del 2022°, la cual ha elaborado para optar por el grado
de Bachillerato en Administracion de Negocios con énfasis en Mercadeo.

He revizado v he hecho las observaciones al contenido analizado, particulamments
lo relativo a la coherencia entre &l marco tedrico v el andlisis de datos, la consistencia de
los datos recopilados v la comespondencia entre &stos v las conclusiones; asimisme, la
aplicabilidad y orginalidad de las recomendaciones, en términos de aporte de la
investigacion. He verificado que se han hecho las modificaciones comespondientes a las
obaervaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la
defensa publica.

MAU RlCIO GARlTA Firmado digitalmente por

MAURICIO GARITA SEGURA
S EG U RA Fecha: 2023.05.16 08:26:16 -06'00"

Atentaments,
Lic Mauricio Garita Segura
Cedula 401790655
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Anexo 6. Licencia y autorizacion al CENIT

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION
San José, 17 de abril de 2023,

Sefioras y sefores K
Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT)
Universidad Hispanoamericana

Estimadas personas:

La suscrita, Tifanny Paola Bonilla Naranjo, con nimero de identificacion 1-1599-
0188, autora del trabajo de graduacion titulado “Estudio de mercado, planes de
comunicacion y su influencia en la estrategia de Mercadeo, para ser aplicado
en la empresa “Optica WBS”, ubicado en San José distrito La Uruca, a
diciembre del 2022", presentado y aprobado en el ano 2023 como requisito para_
optar por el titulo de Bachillerato en Administracion de Negocios con énfasis en
Mercadeo; (Sl) autorizo al Centro de Informacion Tecnolagico (CENIT) para que,
con fines académicos, muestre a la comunidad universitaria la produccion

intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autory Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica, anexo los
términos de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio

institucional.

Cordialmente,

= ]
P A

Tifanny Paola Bonilla Naranjo

Céedula 1-1599-0188
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Anexo 7. Licencia y autorizacion del autor

ANEXO 1
LICENCIA Y AUTORIZACION DEL AUTOR/DE LA AUTORA
PARA PUBLICAR Y PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio
institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnologico (CENIT)
una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara en el Repositorio
Institucicnal, que se ajusta a las siguientes caracteristicas: %
a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, &l autor podra dar por
terminada la licencia soliciténdolo a la Universidad por escrito.

b) Autariza al Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) a publicar |a obra en digital, los
usuarios pusdan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacion en la pagina
Web de la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

c) La autora acepta que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto, renuncia a
recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucidn, comunicacion publica y cualquier
otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de |a licencia de uso con que
se publica. K
d) La autora manifiesta que se trata de una cbra original sobre la que tiene los derechos
que autorizan, y que es ella quien asumen total responsabilidad por el contenido de su obra
ante el Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) y ante terceros. En todo caso el Centro
de Informacion Tecnolagico (CENIT) se compromete aindicar siempre la autoria incluyendo
el nombre de la persona autora y |la fecha de publicacion.

&) Autorizo al Centro de Informacion Tecnolégica (CENIT) para incluir la obra en los indices
y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) pueda convertir el documento
a cualquier medio o formato para propositos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en los
términos autorizados en los literales anteriores, bajo los limites definidos por la Universidad
en las “"Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos publicados en
Repositorio Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJIO QUE HA SIDO PATROCINADO O APOYADO POR UNA
AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO
(CENIT), LA AUTORA GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES
REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.

\/" o

Tifanny Bonilla Naranjo

Cedula 1-1599-0188



