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RESUMEN

Considerando la importancia que tiene el posicionar una marca, la finalidad
de este proyecto final de carrera es darle ese valor unico que tiene Pipol Pay, ante
los consumidores venezolanos y volverla su primera opcion al momento de realizar

pagos en linea.

Siguiendo los analisis realizados internos y externos de esta aplicacion de
pagos, donde se incluyen las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
Pipol Pay; la definicidn de un publico objetivo a través de un mapa de audiencia y la
descripcion del brief de marca, que abarca la filosofia, mision, vision y valores de la
empresa es lo que permitira desarrollar estrategias de posicionamiento. También
siguiendo tendencias actuales, para lograr asi diferenciarla de la competencia y
llevarla a donde se quiere, buscando que esta aplicacion de pagos en linea esté en

el top of mind del consumidor venezolano.

Pipol Pay es una aplicacion de pagos en linea en la actualidad que tiene
mucho que ofrecer a los consumidores en Venezuela, es por ello que se busca
posicionarla en el mercado del pais y ponerla en tendencia dentro del rubro de
meétodos de pago digitales, ya que en el mundo de hoy en dia las personas esperan
ese valor agregado que es la practicidad de un producto o servicio y es por ello que
esta aplicacién tiene gran potencial. Este proyecto final de carrera se desarrollé a

través de siete pasos estratégicos que seran nombrados mas adelante.



INTRODUCCION

Este Proyecto Final de Carrera (PFC) tendra como finalidad mostrar los
pasos a seguir para el disefio de una estrategia de posicionamiento para dar a
conocer la aplicacion de pagos de la entidad bancaria FACEBANK, Pipol Pay
partiendo de un estudio del mercado consumidor en Venezuela y tomando en

cuenta los resultados obtenidos.

El proyecto se divide en 7 partes. En primer lugar, se expondran los objetivos
de estudio con la finalidad de introducir la aplicacién. Luego se procedera a

segmentar el mercado, para que asi el estudio sea mas especifico.

En el mismo orden de ideas, se realizara una investigacion para determinar la
competencia, la industria y datos relevantes del mercado, como a quien se dirigira la

marca y su buyer persona.

Posteriormente se procedera a desarrollar un analisis FODA y establecer las
caracteristicas distintivas de Pipol Pay; y por consiguiente se va a buscar determinar

las necesidades de los consumidores.

Como pasos definitivos se va a proceder a determinar las tendencias y los
datos innovadores existentes actualmente en el rubro, y por ultimo se hara un
analisis a profundidad de los resultados obtenidos durante todo el estudio de

mercado.



CAPITULO |

PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1. Planteamiento del problema

De la necesidad de facilitar la metodologia de pago del consumidor
venezolano, surge la idea de crear una estrategia de mercado que dé a conocer un
método de pago practico, perteneciente a un banco digital puertoriqueio, pero
operativo en toda latinoamérica. Es por ello, que para el desarrollo de este proyecto
final de carrera se realizara una propuesta de un plan de mercadeo para la
aplicaciéon de pagos en linea Pipol Pay de FACEBANK, buscando posicionarla

dentro del mercado financiero de Venezuela.

La banca digital es la nueva metodologia bancaria que se conoce hoy en dia,
representando una evolucion significativa en el mundo financiero. Este modelo de
banco, ha ganado relevancia en la actualidad, caracterizandose por su enfoque
virtual, lo que ha simplificado considerablemente las operaciones monetarias a nivel
mundial. FACEBANK, como entidad en este ambito, esta estrechamente ligado a
una novedosa concepcidon en la economia. La mayor parte de sus procesos,
incluyendo la innovadora aplicacion de pago conocida como Pipol Pay, se ejecutan
completamente de manera digital. Dicha aplicacion, es un ingenioso programa
informatico disefiado con la finalidad de facilitar y agilizar operaciones especificas,
centrandose en el proceso de pagos en linea. Esta tecnologia no solo ha
simplificado la vida de los usuarios, sino que también ha contribuido a la
transformacion del panorama financiero a nivel mundial, logrando asi que no existan
fronteras limitantes a la hora de realizar transacciones. El proyecto busca posicionar
a Pipol Pay como la primera aplicacion de pagos en linea en Venezuela, de manera

que se vea beneficiada toda la clientela de FACEBANK y el propio ente bancario.



Con lo anteriormente mencionado, se puede comprender el concepto de
marketing. Actualmente, el mercadeo desempena un papel fundamental en la
estrategia comunicacional de las empresas. Siendo este, un conjunto de técnicas y
herramientas que se basan en las caracteristicas del producto, bien o servicio, con
el propdsito de promoverlos y satisfacer las necesidades del consumidor. Esta
disciplina busca otorgar un valor unico a la marca o, en este caso, a la aplicacion, de
manera que los consumidores se sientan atraidos y conectados con ella,
permitiendo transmitir el mensaje correcto a la audiencia objetiva, lo que es
fundamental en un mundo saturado de informacién y competencia. En vez de una
filosofia centrada en el producto —hacer y vender—, el concepto de marketing es
una filosofia centrada en el cliente, sentir y responder. La tarea no es encontrar a los
clientes correctos para su producto, sino encontrar los productos correctos para sus

clientes. (Kotler, pag. 10)

La base del mercadeo, es entender aquello que los consumidores quieren, es
por eso que este concepto trabaja de la mano de la Piramide de Maslow, el cual
consiste en colocar las necesidades de las personas por jerarquias, desde las mas
basicas hasta las mas complejas. Es un marco util para ser capaces de comprender
el comportamiento del consumidor y asi desarrollar estrategias efectivas, tales
como: segmentacion de mercado, desarrollo de una campafia de comunicacion

clara y efectiva a nivel publicitario, innovacion y branding (Sevilla, 2020).

En las estrategias comunicacionales se mencionan factores claves como la
mezcla de medios, donde se encuentran las caracteristicas del producto y la
identificacion de la segmentacién de mercado para encontrar al publico objetivo.
Principalmente, para determinar el target de personas que pueden adquirir un
producto o servicio es fundamental llevar a cabo un ejercicio de segmentacion,
donde se planteé la pregunta: ;Cuanta gente puede adquirir este servicio?. (Toro,
2023).

Para lograr obtener la opinion de las personas, es necesario realizar las

preguntas adecuadas al consumidor, para que respondan con la mayor sinceridad
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posible y nuestro estudio de mercado sea efectivo. La idea es generar confianza y
crear fidelizacion, una relacién duradera con los clientes, que esté basada en la

investigacion e innovacion. (Toro, 2023).

El banco FACEBANK fue fundado en el afo 2008 aprovechando una
excelente oportunidad para establecer una entidad bancaria en Estados Unidos,
enfocada en atender las necesidades financieras del mercado latinoamericano. Sin
embargo uno de los desafios que enfrentaron fue la ausencia de Zelle como método
de pago en linea. Ante esta situacion, se tomo la decision de crear una plataforma
similar que operara de manera similar a otros bancos e instituciones financieras
estadounidenses. De esta manera, FACEBANK podria ofrecer a sus clientes la
posibilidad de realizar transferencias de dinero de forma rapida y a bajo costo hacia

usuarios que no forman parte del mismo banco.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Analisis de estudio de mercado para el posicionamiento de Pipol Pay en Venezuela.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Analizar a la audiencia a través de un estudio de mercado mediante
herramientas como google forms y encuestas, para conocer asi el target
sobre el cual se va a trabajar.

e Creacidn de una estrategia digital de posicionamiento en Venezuela a través
de un analisis FODA, buscando las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas ayudando a definir estrategias de marketing y destacar las
caracteristicas distintivas de Pipol Pay, es decir aquellos factores que
diferencian y hacen resaltar tanto a la aplicacién, como al propio ente

bancario, para asi también conocer a los posibles competidores directos que



estan en el mercado.
e Lograr fidelizar a los consumidores con transacciones bancarias en linea.
e Fidelizar al cliente con la banca, logrando que Pipol Pay esté en el “top of

mind” de los consumidores venezolanos a la hora de realizar pagos en su dia

a dia.

1.3. Diagnéstico de la situacion: analisis FODA

Tabla N° 1
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Pipol Pay es una Es una herramienta
aplicacion de banca en gratuita.
F . . F
linea bastante bien
A posicionada a nivel Facil apertura de cuenta, A
C internacional. sin importar nacionalidad. c
T e Es un método rapido y T
eficaz para enviar y
0 recibir délares desde 0
R cualquier parte del R
mundo.
E E
S S
DEBILIDADES AMENAZAS
e Falta de mercadeo. Otras aplicaciones de
I banca en linea. Por E
e Aplicacidon separada a la ejemplo: Zelle, Venmo,
N de FACEBANK, falta de PayPal. X
T practicidad. T
Tarjetas nacionales.
E E
Efectivo.
R R
N Falta de confianza por N
parte de los usuarios.
(0] (o)
S S




Anélisis FODA. Fuente: Elaboracion propia

1.4. Analisis FODA Cruzado

Tabla N° 2

ESTRATEGIAS FO
(FORTALEZAS +
OPORTUNIDADES)

Campanas de marketing globales: utilizar
el posicionamiento internacional y el facil
proceso de apertura de cuentas para
campanas de marketing globales que
destaquen los beneficios del servicio de
Pipol Pay.

Enfoque en el aspecto diferenciador:
resaltar en campanas promocionales que
Pipol Pay es una herramienta gratuita y
rapida, especialmente en mercados donde
las tarifas de transferencia son altas.

ESTRATEGIAS DO
(DEBILIDADES +
OPORTUNIDADES)

Mejora en el marketing del banco: invertir
en mercadeo para aumentar la visibilidad y
confianza de los usuarios, destacando las
ventajas de ser una herramienta segura y
de facil acceso.

Integracion de Pipol Pay en la app de
FACEBANK: al considerar la integracion de
la aplicacion con FACEBANK, mejoraria la
practicidad y la experiencia del usuario.

ESTRATEGIAS FA
(FORTALEZAS +
AMENAZAS)

Reforzar la seguridad y confianza: utilizar
el posicionamiento internacional y la
facilidad de uso para educar a los usuarios
sobre las medidas de seguridad de Pipol
Pay, contrarrestando la falta de confianza.

Competir con valor agregado: Aprovechar
lo facil, rapido y seguro del servicio para
ofrecer una propuesta de valor que
diferencie a Pipol Pay de otras
aplicaciones como Zelle, Venmo y PayPal.

ESTRATEGIAS DA
(DEBILIDADES +
AMENAZAS)

Mejora continua de la aplicacién: crear una
plataforma bastante amigable para el
usuario, ademas de su integracién con
FACEBANK para competir mas




eficazmente con otras aplicaciones de
banca en linea.

e Estrategias de fidelizacion: implementar
este tipo de estrategias para aumentar la
confianza y lealtad de los usuarios,
mitigando la amenaza de la competencia y
la falta de credibilidad.

Analisis FODA cruzado. Fuente: elaboracioén propia.

1.5. Competencia

Se estudié a profundidad el mercado de aplicaciones de pagos en linea,
determinando cuales eran las competencias directas e indirectas de Pipol Pay,
concluyendo que, la primera competencia y que se considera como directa es Pago
movil, la cual es una aplicacion desarrollada por cada banco venezolano, y que su
concepto es segun Banesco Banco Universal que: “es un servicio de nuestra Banca
Digital que permite recibir pagos en linea o enviar dinero a terceros en Banesco y
otros bancos de forma facil y segura, a través de una aplicacion movil, web,
Telegram o SMS.”, y que tiene como algo positivo que para disfrutar del servicio no
necesitas el numero de cuenta de la persona a la que realizaras el pago, solo su
numero de teléfono, cédula de identidad o RIF y el banco destino. Las entidades
bancarias venezolanas que cuentan con pago movil son Banco de Venezuela,
Venezolano de Crédito, Mercantil, Provincial, Bancaribe, Exterior Occidental de
Descuento, Banco Caroni, Banesco, Banco Plaza, BFC Banco Fondo Comun 100%,
Banco Del Sur, Banco del Tesoro, Banco Agricola de Venezuela Bancrecer, Mi
Banco, Banco Activo, Bancamiga, Banplus, Bicentenario del Pueblo, Banfanb y BNC

Nacional de Crédito.

Esta forma de pago se considera como la primera competencia directa de
Pipol Pay, ya que esta vigente en venezuela desde el 13 de octubre de 2017, segun
la SUDEBAN (La Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario de
Venezuela) y para ese momento una cantidad de 1.056.821 personas se afiliaron al

sistema y ademas 13 bancos venezolanos formaron parte de esta iniciativa.



El segundo método de pago también considerado como competencia directa
es Zelle, que “es una manera rapida, segura y facil de enviar y recibir dinero de
personas y pequefias empresas conocidas y de confianza que tengan una cuenta
bancaria en EE. UU. La transaccion normalmente toma minutos cuando el remitente
y el destinatario ya estan inscritos en Zelle, en su institucion financiera o en la app

de Zelle” segun la entidad bancaria Wells Fargo.

Se considera como la segunda, ya que esta s6lo abarca algunos bancos
extranjeros que son BB&T, Capital One, Bank of America, JPMorgan, Citibank, Wells
Fargo, Chase, PNC Bank y US Bank; pero a los cuales no todos los venezolanos
tienen acceso, y a pesar de que un estudio realizado por Ecoanalitica determinara
que “el 60% de las transacciones en Venezuela se realizan en dodlares siendo
Venmo, PayPal y Pipol Pay otro de los métodos de pago mas populares en divisas”

segun el economista Cristébal Arraiz.

Luego como competencia indirecta se tomaron en cuenta otros métodos de
pago como el efectivo, que es considerado como una “odisea” para muchos de los
usuarios, debido a la escasez de billetes, trayendo como consecuencia problemas a

la hora de darle vuelto a los compradores.

Otras competencias indirectas son Paypal, Zinli y Binance. En cuanto a
Paypal es un método de pago en linea, disponible en muchos comercios en
Venezuela, el cual es de gran utilidad porque te permite asociar tus tarjetas de
crédito a una cuenta PayPal y, cuando quieras pagar, simplemente inicias sesion
con tu correo electronico y contrasefia y eliges la tarjeta que deseas usar para hacer
el pago. La ventaja que tiene este método es que no es necesario tener ninguna
cuenta en un banco americano. Después esta Zinli, que se hizo popular en
Venezuela porque es una billetera digital en ddlares, que otorga una tarjeta Visa
Prepago internacional sin costo, que utilizan también varios comercios alrededor del
pais, afiliados a Visa, ademas esta te permite recibir o enviar dinero en segundos a

cualquier parte del mundo.

Como ultima competencia indirecta se debe de nombrar a Binance que

funciona como una puerta de enlace digital a las aplicaciones basadas en



blockchain (DApps) y ofrece a los usuarios un método seguro y optimizado para

administrar sus criptomonedas.

Tabla N° 3
COMPETENCIA DIRECTA COMPETENCIA INDIRECTA
- Pago movil - Efectivo
- Zelle - Paypal
- Zinli
- Binance

Tabla de tipos de competencia. Fuente: elaboracion propia.

1.6. Justificacion y motivacion

Por medio de este trabajo final de carrera, las estudiantes han sido capaces
de aplicar los contenidos vistos y estudiados durante la carrera de Comunicacion
Social en la Universidad Monteavila. El estudio de mercadeo que se realizara por
medio del PFC, pone en practica toda la teoria y el contenido, que aprendieron
durante estos 4 afos. A su vez, siendo un trabajo de interés para la Universidad
Monteavila ya que, se ha realizado bajo las bases y directrices expuestas en esta
escuela, que son necesarias dentro del area de la comunicacion y con las cuales

deberia de contar toda empresa o marca.

El propdsito del proyecto deriva de la importancia del continuo desarrollo de
este estudio de mercado para la aplicacion Pipol Pay del banco FACEBANK, que
permite comprender si existe la demanda suficiente para un método de pagos en
linea en Venezuela. Ayuda a evaluar si los consumidores estan dispuestos a
adoptar esta tecnologia. Al mismo tiempo, esta investigacion permite identificar
segmentos de usuarios que podrian estar interesados en este tipo de transacciones,
lo que lleva a la entidad bancaria a adaptar y renovar su estrategia de marketing,

para satisfacer asi las necesidades del target especifico.

Proporcionar informacioén sobre las soluciones de pagos en linea existentes

en el mercado, es el objetivo principal del proyecto que se esta llevando a cabo,
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permitiendo al banco evaluar la competencia y determinar como puede diferenciarse
y ofrecer un valor unico a los clientes. Este estudio contribuye a obtener opiniones a
través de encuestas que son de gran ayuda, para mejorar el disefio y la

funcionalidad de la aplicacion.

1"



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Para la realizacion de este proyecto final de carrera se tomaran como guia
aquellos trabajos relacionados con la modalidad de estudios de mercadeo

especializados en planes estratégicos.

2.1.1 Trabajo |

Desarrollo de la identidad visual y de la filosofia de gestion de una agencia
nueva de mercadeo digital: Markup Creative Agency

El primer antecedente es de un proyecto ejecutado por Andreina Valderrama
Olavarrieta, egresada de la facultad de Ciencias de la Comunicacion e Informacion
de la Universidad Monteavila, quien realizé6 en marzo del afo 2015 un plan de
marketing digital y el desarrollo de la identidad visual de un agencia nueva llamada
“Markup Creative Agency’” en Caracas, Venezuela. Este proyecto consistio en
construir la filosofia de gestion (mision, visién y valores corporativos) y la identidad
visual (logotipo, simbolo, tipografia y colores corporativos) de la nueva agencia de
mercadeo digital Markup Creative Agency para su inmersién en el mercado
venezolano. Ademas, este trabajo analiz6 el contexto en torno a la compania; desde
sus caracteristicas basicas, hasta su ventaja competitiva en el mercado, haciendo
un analisis detallado de la realidad politico, social y econémica del territorio donde la
agencia ejercera sus actividades, es decir, la Republica Bolivariana de Venezuela.
Se trabajo en base a un tipo de investigacion exploratoria con un disefio no
experimental que permitié el uso del cuestionario y el focus group basado en las

instrucciones de un test de analisis funcional. Este trabajo de investigacion servira
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de referencia metddica y conceptual para una estrategia efectiva de un estudio de

mercado con resultados aplicables, que aportaran gran valor al proyecto.

2.1.2. Trabajo Il

Manual de reposicionamiento para Soguero Restaurant C.A.

Otro trabajo de investigacion que sera utilizado como referencia, sera el de
Sofia Monsalve y Daniela Velasquez, egresadas de la facultad de Ciencias de la
Comunicacion e Informacion de la Universidad Monteavila, quienes realizaron en
marzo de 2022 un Manual de Reposicionamiento para el restaurante Soguero C.A.
Este proyecto consistidé en plantearse las interrogantes y los objetivos especificos,
para poder recolectar datos, a través de una entrevista a los directivos de la
empresa, un cuestionario a los empleados y una encuesta tanto a los clientes del
restaurante como al publico que acude a restaurantes especializados en gourmet
venezolano. Este estudio permitira ver desde otra perspectiva algunas
caracteristicas del consumidor venezolano, sus tendencias, su comportamiento, y
sus preferencias, para conocer con mayor exactitud los habitos de consumo que él
mismo ha tenido a la hora de tomar una decision y adquirir un servicio. De tal
manera, estaremos asegurando que el proyecto funcione, haciendo que mas
personas se unan a la clientela del banco y opten por esta aplicacion como método

de pago, facilitando asi la vida de los consumidores en Venezuela.

2.1.3. Trabajo Il

Estrategia del canal digital Instagram para potenciar las ventas en Viviane
Guenoun Jewelry en target adulto joven femenino en caracas para 2023

El siguiente proyecto que utilizaremos como referencia es de Camila Naranjo
y Grecia Campero, también egresadas de la facultad de Ciencias de la
Comunicacion e Informacion de la Universidad Monteavila, quienes realizaron en
octubre de 2022 una estrategia digital en Instagram para potenciar las ventas en
Viviane Guenoun Jewelry en un target especifico. Este estudio, sirvié para llevar a

cabo un programa de ejecucion sobre una estrategia de publicidad dentro de una
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red social, para la mejora de las ventas de Viviane Guenoun Jewelry en un publico
con edades estimadas entre los 30 y 35 anos. El trabajo de investigacion anterior,
servira de referencia para asegurar que el analisis hecho al target especifico de los
posibles nuevos clientes de la plataforma bancaria es el adecuado y aportara asi un

gran valor a este proyecto.

2.2. Bases teodricas

Se explicaran términos que ayudaran a entender y comprender este trabajo y

también serviran de apoyo para la realizacion de la estrategia.

2.2.1. Marketing

Se puede lograr comprender el significado de Marketing, siendo este aquel
proceso mediante el cual las empresas crean valor para sus clientes y generan
fuertes relaciones con ellos, en otras palabras, el marketing es una estrategia en
donde se eleva el valor unico de la marca y/o empresa para asi poder ser capaces
de captar la atencién de los clientes, mientras se satisfacen sus necesidades y asi
crear una relacion de fidelizaciéon con ellos. Es una estrategia comunicacional
indispensable; gracias al marketing, un comercio es capaz de transmitir el mensaje
correcto a su audiencia objetiva, lo que es fundamental en un mundo saturado de
informacion y competencia. Pensando siempre en el cliente: sentir y responder. La
tarea no es encontrar a los clientes correctos para su producto, sino encontrar los

productos correctos para sus clientes. (Kotler, pag. 10)

Existen factores clave del entorno, como aspectos demograficos, econémicos,
naturales, tecnoldgicos, politicos y culturales, los cuales generan oportunidades de
marketing, presentan desafios y afectan la habilidad de la empresa para forjar
relaciones con los clientes. Comprender el entorno en el que se desenvuelve una

empresa o0 comercio es esencial para formular estrategias de marketing efectivas.
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2.2.2. Posicionamiento

El concepto de posicionamiento se basa en organizar una oferta de mercado para
que de esta forma se pueda ser capaz de ocupar o formar parte de un lugar, un
sector claro, distintivo y sobre todo deseable en relacion con productos
competidores en las mentes de los consumidores meta, es decir, clientes objetivos.
Este punto va de la mano con el aspecto de diferenciacién, el cual es basado en
crear una real, diferente y sobresaliente oferta de mercado para poder crear un

mayor valor para el cliente (Kotler, P. y Armstrong, G. , pag 164)

2.2.3. Segmentaciéon de mercado

Para poder ser capaces de cumplir con mayor facilidad con las necesidades de
los consumidores, en clave la segmentacion del mercado. Basicamente, es dividir o
categorizar a los consumidores por grupos, o0 mejor dicho, segmentos. Es dividir un
mercado en grupos de compradores que tienen diferentes necesidades,
caracteristicas y comportamientos, para asi poder responder con mayor facilidad la
siguiente pregunta: ;A cuales clientes atenderemos?. Algunas de las caracteristicas
de estas divisiones son segmentacion geografica, demografica, psicografica

conductual (Kotler, P. y Armstrong, G. , pag 164 - 165).

2.2.4. Banca digital

Para Sergio Paz (2021, pag 40) la economia digital en nuestras vidas es la
presencia del comercio electronico. Pero cuando pensamos en el comercio
electronico, nos referimos a aquel que se encuentra vinculado exclusivamente al
uso de Internet, olvidandonos de los otros formatos relacionados con las tecnologias
digitales, que han colaborado con su expansién a lo largo de su corta historia y que
todavia existen, como las compras telefonicas y/o televisivas y las ventas por

catalogos a través de CD-ROM, entre otras.
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Las nuevas tecnologias de la revolucidon digital estan transformando toda la
economia y, por lo tanto, la manera de producir y consumir, hacer negocios y
realizar intercambios colaborativos. Por ello surge la advertencia de que, para
aprovechar al maximo las oportunidades que ofrece, se requerira transformar las

empresas Y los sectores productivos. (Paz, S. , pag 38)

La Banca Digital es un componente de la economia digital y ha experimentado
un crecimiento significativo desde mediados de la década de 1990. Esta forma de
banca permite a los usuarios realizar operaciones bancarias de manera conveniente
y rapida, sin necesidad de acudir fisicamente a una sucursal bancaria. (Tapscott
1996).

2.2.5. Competencia

Los autores Kotler y Keller (2005) definen a la competencia como el conjunto de
ofertas alternativas que los consumidores podrian considerar al realizar una compra.
Es por ello, que Kotler (2005) destaca que la competencia debe ser vista como un
medio que impulsa a un mejor desempenio laboral, esto es gracias a que se obliga a
los comercios a tener mayor capacidad de identificacion de oportunidades, mejoras
continuas e innovacion en sus productos y servicios para obtener ventajas
competitivas. Ademas, sefala que la competencia puede ser beneficiosa para los
consumidores, ya que les brinda mas opciones y mejores precios. Con ayuda de
una estrategia de marketing, es que los consumidores son capaces de identificar
dichas ventajas competitivas entre empresas, logrando asi una diferenciacion

notable en las preferencias del consumidor.
2.2.6. Aplicacion

Una aplicacion es como un pequefo universo digital contenido en la palma de tu
mano. Es una ventana magica que te transporta a mundos infinitos de conocimiento,
comunicacién y entretenimiento. En un instante, puedes descubrir, conectarte y
realizar tareas que antes parecian inimaginables. Las aplicaciones son la

manifestacion tangible de la innovacién tecnoldgica y su impacto en nuestra vida
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diaria. (Tim Cook, 2017).
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CAPITULO Il

FILOSOFIA DE GESTION DE MARCA

La filosofia de gestidon de marca es todo lo que el cliente ve y representa ante
ellos; la caratula de la empresa. A través de ella, la empresa define elementos
claves de estructuracion, que los enfoca como ente a direccionarse a la meta, a
donde quieren llegar y a que quieren transmitir con la imagen corporativa. Se
encuentra integrada por los siguientes aspectos: la mision, vision y valores de la

marca.
3.1. Misién Corporativa

Fidelizar a los consumidores con transacciones bancarias en linea.
3.1.2. Vision Corporativa

Establecerse como aplicacion bancaria por excelencia en el pais Venezuela,
transmitiendo confianza y convirtiéndose en el método de pago de preferencia por el

consumidor, llegando a su top of mind.
3.1.3. Valores Corporativos

- Fidelidad

- Honestidad

- Compromiso

- Responsabilidad
- Credibilidad
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CAPITULO IV

MARCO CONTEXTUAL

4.1. Marco Contextual

4.1.1. Historia

FACEBANK es una franquicia bancaria, perteneciente a la asociacion de bancos
de Puerto Rico, la cual ayuda a clientes internacionales, en este caso venezolanos,
a realizar negocios en Estados Unidos. Esta entidad bancaria se rige por leyes y
regulaciones locales, federales e internacionales. En lugar de sucursales, tiene
Business Development Facilitators (BDF, por sus siglas en inglés), quienes dirigen

las cuentas de depdsitos en dolares desde diversos paises del mundo.

La aplicacion Pipol Pay nace de la necesidad de Facebank de tener un método
de pago electronico, que conecte a mas de 10.000 instituciones financieras
estadounidenses autorizadas al sistema de pagos ACH, el cual es un mecanismo
para pagar que se lleva a cabo entre dos bancos dentro de la red de la Camara de
Compensacion Automatizada, y que permite hacer transferencias entre cuentas en

ddlares con rapidez, eficacia y seguridad.

4.1.2. Situacién actual

Actualmente la aplicacion de Pipol Pay no es tan conocida en el mercado de
Venezuela y como se menciond anteriormente, cuenta con multiples competidores
tanto directos como indirectos, por lo que llegar a donde se quiere no es tan facil,
pero siguiendo las estrategias planteadas se lograra posicionar este método de

pago entre los consumidores venezolanos en la actualidad.

La estrategia de posicionamiento es decidir lo que una empresa 0 una marca

quiere que su publico objetivo le conceda, de tal forma que ocupe un lugar especial
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en la mente del mismo (Kotler, 1991, p. 327).

A pesar de que Pipol Pay no tiene tanto tiempo en el mercado, esta aplicacion de
métodos de pago permite realizar transacciones de manera rapida, segura y eficaz.
Tiene como valor agregado que existen mas de 10.000 instituciones financieras y
que las operaciones son de bajas comisiones. Mediante estas ventajas con las que
cuenta, se puede desarrollar lo anteriormente mencionado que son las estrategias
de posicionamiento de una marca y llevar a cabo un plan de accion efectivo, que

cuente con algunas activaciones que sean ejecutables.

4.1.3. Target
A través de las siguientes preguntas elaboradas por medio de la aplicacion

Google Forms, se obtiene el siguiente target:

Profesionales residenciados en el estado Miranda, Venezuela que pertenecen al
grupo de las siguientes edades 18-28 y +50 afios, de ambos sexos que tienen un
ingreso mensual, cuentas de banco en moneda internacional, y ademas presentan

la necesidad de realizar pagos en linea de manera facil, rapida y segura.

4.1.4. Publico objetivo

Profesionales entre el sexo femenino y masculino cuyas edades van
comprendidas por dos rangos de edades 18-28 y +50 aios, residentes en la capital
venezolana, pertenecientes a una clase socioeconémica media y alta (clase A y

clase B), con necesidades de realizar pagos en linea en moneda internacional.

4.1.5. Buyer Persona

Una "buyer persona" es un arquetipo detallado y semi ficticio de un cliente ideal
de un negocio, basado en investigacion real de datos demogréaficos y
comportamientos, asi como en educadas suposiciones sobre sus historias
personales, motivaciones y preocupaciones. Este concepto ayuda a las empresas a

entender mejor a su publico objetivo y a personalizar la estrategia de marketing
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para atraer a sectores especificos de su audiencia. (Revella, A. 2015)

Saber identificar los buyer personas es fundamental para entender a profundidad
lo que los clientes valoran y cdmo toman decisiones de compra, permitiendo a las
empresas crear estrategias de marketing y ventas mas efectivas y centradas en el

cliente.

4.1.6. Buyer Persona Pipol Pay

4.1.6.1. Buyer persona |

Andrea Garcia, de 23 afos de edad, residente en Caracas, Venezuela.
Recién egresada de la Universidad Catdlica Andres Bello y licenciada en el area de
Comunicacion Social, cuenta con un trabajo de mercadeo con un ingreso mensual
que ronda los $200. En su tiempo libre, le gusta cocinar postres y salir a caminar en
espacios al aire libre, muestra gran interés en las tendencias tecnoldgicas y
digitales, ya que la ayudan a ejecutar su trabajo en marketing. Andrea, posee una
cuenta en un banco internacional de la que disfruta de la comodidad y la variedad
que ofrecen las compras en linea al realizarlas la mayoria del tiempo y tiene la
necesidad de agilizar su proceso de pagos digitales, su mayor inquietud es la falta
de conocimiento de las otras personas y comercios sobre la aplicacion, ya que la

limitan a pagar por esta via.

EDAD: 23 ANOS

SEXO: FEMENINO

PAIS: ESTADO MIRANDA, VENEZUELA
PROFESION: COMUNICADORA SOCIAL

NIVEL DE ESTUDIO: UNIVERSITARIA
NIVEL DE INGRESOS: $200
COMPORTAMIENTO DE COMPRA: ONLINE
HOBBIES: COCINAR POSTRES Y SALIR A CAMINAR

» GUSTOS: TENDENCIAS TECNOLOGICAS Y DIGITALES QUE LA
AYUDEN EN SU TRABAJO

» INQUIETUDES: FALTA DE CONOCIMIENTO DE LAS OTRAS
PERSONAS SOBRE LA APLICACION

Buyer persona de Pipol Pay. Fuente: elaboracion propia
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4.1.6.2. Buyer persona Il

Roberto Mendoza, un senor de 65 afios de edad, reside en Caracas, Venezuela.
Estudié6 Derecho en la Universidad Metropolitana y cuenta con Postgrado en el
exterior en Derecho penal. Disfruta de pasar tiempo en familia, ir a la playa y hacer
parrilla con sus nietos. Es uno de los fundadores de un bufete de abogados y cuenta
por lo que este tiene un ingreso mensual de $5000 o mas. Dispone de cuentas en
bancos internacionales y nacionales, pero su mayor angustia es que le cierren sus
cuentas internacionales por su nacionalidad. Es por ello, que es muy cauteloso con
las transacciones que realiza, aparte de estar en proceso de adaptacién con las
nuevas tecnologias. Por estas razones, Mendoza se inclina mas por visitar

personalmente los comercios a la hora de realizar una compra.

» EDAD: 65 ANOS

= SEXO: MASCULINO

« PAIS: ESTADO MIRANDA, VENEZUELA
« PROFESION: ABOGADO

« NIVEL DE ESTUDIO: POSTGRADO
» NIVEL DE INGRESOS: + $5000 MENSUALES

» COMPORTAMIENTO DE COMPRA: PREFIERE IR DIRECTO A
LA TIENDA

» HOBBIES: JUGAR GOLF, TOMAR CAFE, VER NETFLIX

» GUSTOS: LE GUSTA IR A LA PLAYA CON SU FAMILIA, JUGAR
CON SUS NIETOS, HACER PARRILLAS

= INQUIETUDES: QUE LE CIERREN LA CUENTA POR SU
NACIONALIDAD, FALTA DE CONFIANZA EN LA APLICACION Y
ADAPTACION A NUEVAS TECNOLOGIAS.

Buyer persona de Pipol Pay. Fuente: elaboracién propia

4.1.7. Brief de marca

Tabla N° 4
Marca Descripcion breve de la marca
Pipol Pay Pipol Pay es una aplicacion

perteneciente al banco FACEBANK de
Puerto Rico, creada para realizar
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transferencias en doélares entre cuentas
bancarias de los Estados Unidos.

Descripcion breve del producto y/o
servicio

Pipol Pay ofrece el servicio de
transferencias en ddlares entre cuentas
de bancos en Estados Unidos, por
medio de una aplicacién descargada en
un dispositivo mavil, facilitando el envio
de ddlares de manera directa y segura
entre los usuarios.

Descripcion de clientes potenciales

Profesionales entre las edades 18-28
y/lo +50 anos, que cuenten con una
cuenta en dolares en un banco de los
Estados Unidos y tengan la necesidad
de hacer transferencias y pagos en
linea directos con mayor facilidad.

Objetivo general

Analisis de estudio de mercado para el
posicionamiento de Pipol Pay en

Venezuela.

Objetivos especificos

e Analizar a la audiencia a través
de un estudio de mercado
mediante herramientas como
google forms y encuestas, para
conocer asi el target sobre el
cual se va a trabajar.

e Creacion de una estrategia
digital de posicionamiento en
Venezuela a través de un
analisis FODA, ayudando a
definir las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas
buscando asi estrategias de
marketing y destacar las
caracteristicas distintivas de
Pipol Pay, es decir aquellos
factores que diferencian y

destacan tanto a la aplicacion,
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como al propio ente bancario,
para asi, también conocer a los
posibles competidores directos
existentes.

e Lograr fidelizar a los
consumidores con transacciones
bancarias en linea.

e Fidelizar al cliente con la banca,
logrando que Pipol Pay esté en
el “top of mind” de los
consumidores venezolanos a la

hora de realizar pagos en su dia

a dia.
Competencia Valores
- Instituciones bancarias -Fidelidad
internacionales -Honestidad
- Instituciones bancarias -Compromiso
nacionales -Responsabilidad
- Moneda extranjera -Credibilidad

-  Moneda nacional

Brief de marca.Fuente: elaboracion propia.

4.1.8. Mapa de Audiencia

Comprender a la audiencia, mejor conocida como publico objetivo es
fundamental para desarrollar estrategias efectivas y acertadas, esto ayudara a
elaborar un mapa de audiencia que es el proceso de identificacién, analisis y

comprension de los consumidores.

Este proceso para obtener la informacién de los usuarios incluye la
recopilacion de datos demograficos, comportamiento de compra, preferencias e

intereses, las necesidades y los desafios.

La segmentaciéon demografica divide una audiencia en grupos demograficos
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basados en caracteristicas como edad, género y ubicacion geografica. Luego esta la
segmentacion psicografica que agrupa a los individuos en funcién de sus valores,
intereses o aficiones, comportamientos y estilo de vida. Por ultimo, esta la
segmentacion de comportamiento, que es la mas util para el estudio de mercado
realizado anteriormente, ya que toma en cuenta el comportamiento de compra,

interacciones en linea y preferencias de consumo.

Tabla N° 5
Alta 2 1(2) 1(1) (3)
Media 3 2 (4) 1
Baja 3(6) 3(5) 2
Baja Media Alta

Tabla interes. Fuente: elaboracién propia

(1) Interés por la tecnologia; (2) Interés por la seguridad; (3) Interés por la
rapidez; (4) Interés por la comodidad; (5) Interés por comprar; (6) Interés por

salir

Segun el cuadro anterior, se obtuvo que el publico objetivo o la audiencia
primaria a tratar principalmente son aquellas personas que tienen interés por la
tecnologia, seguido por los que buscan seguridad al momento de una transaccion,
al igual que rapidez, ya que este tipo de audiencias se ubican en los rangos medio y

alto segun la tabla comparativa.

Las personas ubicadas en el rango alto fueron las que demostraron interés
por la tecnologia y por la seguridad al mismo tiempo, lo que quiere decir, que el
target principal de la aplicacion Pipol Pay es gente que esta familiarizada con los
aspectos tecnologicos cotidianos y que aplicaria el uso de estos al momento de
realizar un pago de cualquier tipo. La audiencia primaria también demostré que

pagar a través de estos métodos le transmite seguridad y les resulta mas rapido.

Luego, como audiencia secundaria, encontramos a aquellas personas cuyos

intereses son mas hacia el tema de la comodidad. A pesar de que son menos
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compatibles que los de la audiencia primaria y con lo que busca la aplicacién de

pagos, pero que también son necesarios para nuestro mercado consumidor.

Por ultimo, esta la audiencia terciaria que se encuentra en un rango de
influencia media e importancia baja, y fueron aquellos que demostraron que su
interés estaba mas ligado a comprar y salir, por lo que fue el publico que menos

coincidié con lo que se busca en la aplicacion de Pipol Pay.

4.1.9. Descripcion de la necesidad

La aplicacion de Pipol Pay se define en su pagina web como “un sistema de
pagos que te permite realizar transferencias en ddlares entre cuentas bancarias de

los Estados Unidos desde tu celular, rapido, seguro y con bajas comisiones”.

La necesidad de tener un método de pago en dodlares sin tener cuenta en
banco extranjero, es algo requerido por muchos que Pipol Pay y la entidad bancaria
FACEBANK ofrecen.

El objetivo es lograr que los usuarios y consumidores venezolanos logren
tener un método de pago en linea que sea rapido y seguro, reduciendo asi el
esfuerzo por conseguir las cantidades exactas del efectivo, o cualquier otro tipo de
inconveniente que se les presente al momento de pagar, y también para

proporcionarles comodidad durante la experiencia de compra.
4.2. Estrategias

El proyecto final de carrera se desarrollara en siete pasos estratégicos, que
abarcaran desde la definicion de objetivos hasta la ejecucion de un plan de

mercadeo.

En el primer paso, se estableceran los objetivos del estudio, tanto generales
que son para desarrollar una estrategia de mercadeo que permita introducir y
promocionar la aplicacion Pipol Pay de FACEBANK en el mercado venezolano;
como especificos, para atraer a nuevos usuarios a la banca y lograr un

posicionamiento en el sector financiero de aplicaciones méviles en Venezuela. Esta
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primera fase, tiene el proposito de comprender a fondo las preferencias de los

usuarios y analizar a la competencia en el mercado de banca digital del pais.

La segunda etapa del proyecto de grado, se enfocara en la division del
mercado, segmentando en grupos mas pequefios y objetivos. Esto permitira una
comprension mas profunda de las necesidades y preferencias de los diversos
grupos de usuarios, tomando en cuenta factores demograficos, geograficos y

psicograficos.

Como tercera fase, se elaborara una investigacion primaria y secundaria,
utilizando técnicas de investigacidn como encuestas, para asi recopilar informacion
relevante del mercado, la industria y los competidores. Este paso es esencial para
fundamentar las decisiones estratégicas, para el correcto desarrollo de este

proyecto.

La cuarta fase consiste en un analisis exhaustivo de la competencia, tanto
directa como indirecta en el mercado de aplicaciones de pagos en linea, por medio
de la realizacion de un analisis FODA. De forma tal, que se puedan identificar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de los competidores, ayudando a
definir estrategias de marketing y destacar las caracteristicas distintivas de Pipol

Pay, es decir aquellos factores que diferencian y resaltan esta aplicacién.

La quinta etapa se centra en evaluar y determinar las necesidades de los
usuarios. Por medio de una encuesta elaborada en Google Forms, se recopild
informacion de la forma en la que los clientes prefieren o les gustaria realizar pagos,
cuales son las prioridades y los problemas que enfrenta la poblacion venezolana,
para asi poder brindar las soluciones de los mismos y adaptar la aplicacion, para

satisfacer las demandas del consumidor.

El paso numero seis, implica determinar las tendencias y tecnologias

emergentes en el rubro. Esto es crucial para anticipar cambios en el mercado y
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adaptar las estrategias, incluyendo la realizacion de activaciones publicitarias, para
dar a conocer la aplicacion, manteniendo a Pipol Pay a la vanguardia de la industria

financiera.

Como etapa final del proyecto, se llevara a cabo un profundo analisis de los
datos recopilados. Esto servira como base para activar un plan estratégico de
marketing, donde se utilizaran patrones, tendencias y oportunidades relevantes,
para promover la aplicacion de manera efectiva y asegurar su éxito en el mercado
financiero venezolano. Esta estrategia, también incluye ciertas activaciones
comunicacionales para impulsar la aplicacién bancaria de forma efectiva. Se planea
tener participacion en centros comerciales, ferias universitarias, bazares y otros
eventos o lugares estratégicos que frecuente nuestro target con un stand de
FACEBANK, y que brinde la experiencia de lo que es utilizar este método de pago,
creando asi incentivos a los posibles usuarios, para dar a conocer todos aquellos
servicios que Pipol Pay es capaz de ofrecer. Se desarrollaran alianzas estratégicas
con ciertos negocios, dentro de los cuales se piensa incluir varios rubros como
servicios de salud, educativos y recreativos, para que estos incluyan como método
de pago a la aplicacion de FACEBANK. EIl objetivo, sera concordar con ellos
descuentos para los consumidores que paguen a través de esta y lograr asi atraer

nuevos posibles clientes.

Dentro de las ultimas activaciones que también entrarian en este séptimo
paso estratégico, se va a encontrar la de la publicidad ATL como se menciona
anteriormente, que consiste en buscar que Pipol Pay tenga presencia de alto
alcance en toda Venezuela, esto a través de vallas publicitarias en lugares tacticos,
donde exista alta demanda. También se buscara publicitar la aplicacion a través de
las redes sociales, ads de Instagram, Facebook y YouTube. Dentro de estas
publicidades se incluira la participacion de personajes serios y reconocidos en todo
el pais, que puedan recomendar el servicio de la aplicacion, logrando calar en el

target determinado y brindando confianza a los posibles usuarios.
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Este ultimo punto se realizara para tener un enfoque integral del proyecto,
que garantizara que Pipol Pay se posicione de manera sélida y exitosa en el

competitivo ambito de la banca digital.
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CAPITULO V

PLAN DE ACCION

El proyecto final de carrera se desarrollara en siete pasos estratégicos, que
abarcaran desde la definicion de objetivos hasta la ejecucién de los mismos,

llevando a cabo un plan de mercadeo.

Tal y como se menciond anteriormente, se estableceran los objetivos del
estudio, tanto generales para desarrollar una estrategia de mercadeo que permita
introducir y promocionar la aplicacién Pipol Pay de FACEBANK en el mercado
venezolano, como especificos, para atraer a nuevos usuarios a la banca y a la
aplicacién y lograr un posicionamiento en el sector financiero de aplicaciones
moviles en Venezuela, buscando fidelizar al cliente con la banca. Y por ultimo, se
buscara analizar el mercado existente, para conocer las debilidades de la
competencia y de esta manera determinar las fortalezas de la aplicacion.

Conociendo los objetivos se comenzara a explicar su ejecucion a continuacion:

El primer objetivo, tiene el propdsito de llevar a cabo una encuesta, entre
personas de 18 a 60 afios de ambos géneros. Esto permitird obtener los datos
suficientes, para un plan de investigacién primario y secundario, que ayudara a
recopilar informacion relevante del mercado, la industria y los competidores. Este
paso, es esencial para fundamentar las decisiones estratégicas para el correcto
desarrollo de este proceso; ya que permitira segmentar el mercado en grupos mas
pequefios y objetivos, logrando una comprension mas profunda de las necesidades
y preferencias de los diversos grupos de usuarios, tomando en cuenta factores
demograficos, geograficos y psicograficos. Algunos ejemplos de preguntas

presentes en la encuesta son:
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1- Seleccione su rango de edad

e 18 a 28 afos
e 29 a 39 afnos
e 40 a 50 anos

e +50 anos

El target va a estar determinado hasta los 60 afios, ya que se podria decir
que hasta esta generacién, llamada generacion X, estan los individuos
familiarizados con la tecnologia y adaptados al mundo 4.0. A pesar de que sean
menos dependientes del smartphone como las siguientes generaciones. (Zemke et
al., 2013). Es por eso, que el rango de edad se establecié asi, para que a los
clientes de FACEBANK y Pipol Pay no les resulte complicado el manejo de la

aplicacién digital.

2- ;Conoce usted la aplicaciéon Pipol Pay de FACEBANK?

3- ¢ Es usuario de Pipol Pay?

4- Seleccione su género

e Femenino

e Masculino
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e Prefiero no decirlo

5- Indique su nivel de estudio

e Bachiller
e Universitario

e Postgrado

6- Indique sus ingresos mensuales aproximados

e $50a $200
e $300 a $500
e $600 a $800
e +3900

7- ¢ Como prefiere realizar compras?

e Yendo a la tienda

e Online

8- ¢ Cual es su método de pago usual?

e Aplicaciones de banca en linea (Pipol Pay, Zelle, Pago Movil...)
e Efectivo ($ o Bsf)
e Tarjeta de débito y/o crédito nacional

e Tarjeta de débito y/o crédito internacional
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9- Si su respuesta anterior fue el uso de banca en linea, indique cual

10- ¢ Considera usted los pagos en linea rapidos y confiables?

e Sj
e No

e QOcasionalmente

11- ¢ Dispone de una cuenta en un banco internacional?

12- ; En qué estado de Venezuela reside?

Esta siguiente etapa se centra en evaluar y determinar las necesidades de
los usuarios obtenidas por medio de las encuestas realizadas, lo cual es
fundamental para el buen desarrollo de la aplicacién. Se recopilara informacién
detallada de la forma en la que los clientes prefieren o les gustaria realizar
transacciones de compra, ademas de reunir informacion sobre los métodos de pago,
también se indagara en cuales son las prioridades y los problemas que enfrenta la
poblacion venezolana en el contexto especifico, esto implica analizar las dificultades
y desafios que los usuarios pueden experimentar al realizar compras o al acceder a
servicios relacionados con el ambito econdmico en linea. Al comprender los
problemas y obstaculos que enfrentan los usuarios, se podra brindar las soluciones

de los mismos y adaptar la aplicacion, para satisfacer las demandas del consumidor.

El préximo paso consiste en un analisis exhaustivo de la competencia, tanto
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directa como indirecta en el mercado de aplicaciones de pagos en linea, por medio
de la realizacién de un analisis FODA. De forma tal, que se puedan identificar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, ayudando a definir las
estrategias de marketing y destacar las caracteristicas distintivas de Pipol Pay, es
decir aquellos factores que diferencian y resaltan esta aplicacion. En el caso de
fortalezas estas son las iniciativas y caracteristicas internas que funcionan bien,
dentro de esta herramienta de la banca digital. Por otro lado, estan las debilidades
que son las iniciativas y caracteristicas internas que no funcionan como es debido,
son los puntos a reforzar que tiene Pipol Pay, analizar las debilidades primero que
las fortalezas permitira enfocar el plan de accion en los puntos mas fragiles y asi
realizar un enfoque en esto que es prioridad. Luego, estan las oportunidades que se
refieren a las circunstancias externas, que son favorables para Pipol Pay y que al
identificarlas se aprovechan para lograr objetivos estratégicos. Estas oportunidades
surgen en el entorno y potencian beneficios logrando alcanzar metas. Por ultimo,
estdan las amenazas, que son factores externos que pueden obstaculizar la
ejecucion de la aplicacién, es decir los desafios que se van presentando en el
proceso. Es importante realizar un analisis FODA para poder desarrollar las

estrategias adecuadas y preparar los planes de accion.

Como etapa final del proyecto, se llevara a cabo un profundo analisis de
todos los datos recopilados. Esto servira como base para activar un plan estratégico
de marketing, donde se utilizaran patrones, tendencias y oportunidades relevantes,
para promover la aplicacion de manera efectiva y asegurar su éxito en el mercado
financiero venezolano. Determinar las tendencias y tecnologias emergentes en el
rubro de la banca en linea es crucial, para anticipar cambios en el mercado y
adaptar las estrategias a ello, en colaboraciéon a una efectiva realizacion de
activaciones publicitarias basandose en estrategias ATL (above the line) y BTL
(below the line), es decir, marketing TTL (through the line) que va a combinar el par
de estrategias anteriores, y va a unir la segmentacion y la publicidad masiva, para

dar a conocer la aplicacion, manteniéndola a la vanguardia de la industria financiera.
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En este sentido es importante destacar codmo funcionan las estrategias de

activaciones publicitarias.

El above the line (ATL), es una estrategia que busca dirigirse a un publico,
para generar el mayor alcance posible a través de los mensajes de la marca y
emplea medios de comunicacion masivos, para dirigirse a una audiencia amplia.
Busca crear campafas de publicidad que sean de gran alcance por medio de una
inversion elevada. Su objetivo es tener alto impacto, gran cobertura, generar

posibilidades de interaccion y crear conciencia de marca y penetracion.

Luego se encuentra la estrategia de below the line (BTL), la cual en
marketing es un método que emplea medios de comunicacion no masivos, para
dirigirse a segmentos de publico especificos. Se puede decir que es lo contrario al
ATL, ya que es la oposicion a las campanas de la misma. Este término, es
distinguido por la originalidad y la facil capacidad de adaptacion. Las campanas de
BTL se llevan a cabo a través de marketing externo, merchandising, relaciones
publicas, patrocinio, marketing directo o redes sociales, estas trabajan con un
presupuesto limitado, lo cual es una ventaja en comparacion con las de ATL.
También es sencillo de medir, facil para segmentar al publico al cual nos dirigimos y

flexible, lo que permite generar un alto impacto.

En cuanto al through the line, se puede decir que esta es la combinacion de las
otras dos anteriores descritas. Es un enfoque integrado de comunicaciones, que
permite incluir los procesos promocionales y asi optimizar los resultados. La
mayoria de las campafias mas efectivas de marketing usadas hoy en dia son con

esta estrategia TTL.

Este enfoque integral garantizara que Pipol Pay se posicione de manera sdlida y

exitosa en el competitivo ambito de la banca digital en Venezuela.
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CAPITULO VI
IDENTIDAD VISUAL
6.1. Branding

Branding es la practica de dotar de significado a una compainia, producto o
servicio dando forma a una marca en la mente de los consumidores. Es una
estrategia disefada por las empresas para ayudar a las personas a identificar rapida
y facilmente sus productos y brindar aquel valor diferenciador a los consumidores

para elegir sus productos sobre los de la competencia. (Keller y Kotler, 2012)

El branding de la aplicacién Pipol Pay, empieza con su nombre. “Pipol”
haciendo referencia a la palabra people que significa, personas en inglés, pero,
escrita de la forma en la que es pronunciada, junto a la palabra pay, que es pago
traducido al espafol. Formando un nombre breve que simpatice con los usuarios, el
cual logra transmitir lo que es, una innovadora aplicacion de pagos digitales
disefiada por FACEBANK para enviar y recibir dolares de la forma mas facil, rapida

y segura.

La Real Academia Espafiola (RAE) describe la palabra “eslogan" como una
férmula breve y original, utilizada para publicidad, propaganda politica, etc. Un lema
o consigna. En el caso de Pipol Pay, este cuenta con dos esléganes bien precisos,
directos y sin mucha extension con el propdsito de expresar de manera capciosa los

servicios que la aplicacion ofrece. Estos son:

¢¢  Enviay recibe ddlares sin fronteras. *?

66 Unete a la transformacion financiera 2

6.2. Logotipo

Segun la Real Academia Espafiola (RAE) un logotipo es un “simbolo grafico
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peculiar de una empresa, conmemoracion, marca o producto (Logo).”

El disefo del logo incluye la palabra "pipol" en letras minusculas, y color
verde, acompanado de un globo de didlogo en el que se encuentra la palabra PAY
en letras mayusculas y color blanco, con un fondo en turquesa y verde en degrade,
simulando la unién, presencia e integracion de FACEBANK, la casa bancaria de
esta aplicacion de banca en linea. El uso del globo de dialogo sugiere una conexion
0 comunicacion, lo que podria reflejar la facilidad de uso e interaccion entre usuarios
que caracteriza a la plataforma. Compuesto por la tipografia Montserrat en una de

Sus versiones en negrita.
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6.2.1. Versiones del logo

Version uno

;:ﬁg:u:::iw

Version dos

pipnlpm*

Version tres
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6.3. Paleta de colores

Pipol Pay consta de 2 paletas de colores, una principal y otra secundaria. La

paleta principal cuenta con una variedad de seis colores que van desde distintas

gamas de morado, verde, turquesa, blanco y gris, resaltando tonalidades mas

intensas. Mientras que la paleta secundaria es de cinco colores mas frios y pasteles

en su mayoria, tales como morado en tonalidad clara, verde en tonalidad clara, lila,

dejando dos colores colores con tonalidades mas oscuras como lo son el morado

oscuro #2 y negro.

Pipol Purple Dark Purple #1 Green Turguoise White Gray
#8D5CDD #372C50 H#BEBASG #4EBZEBY H#FFFFFF #508060
141, 82, 221 55, 44, 80 142, 186, 86 78,130, 137 285, 255, 255 986, 896, 96

Paleta primaria

= =N
- o,
1 |
‘
X 4

Light Purple Dark Purple #2 Light Green Lilac Black
#9E7CDE H#E24497 #AACS8Y HEQE4F4 #000000
158, 124, 222 88, 68, 151 170, 201, 137 233, 228, 244 0,00

Paleta secundaria

6. 4. Tipografia

Montserrat, es el nombre de la unica tipografia que debe ser utilizada en la

aplicacion y todos sus afines. Puede ser usada con sus diferentes variables, como

son el tamafo, version en negritas o bold y version normal.

MONITSERRAT

GOOGLE FONTS




6.5. Brand Board

LOGOTIPO

pipolp

VERSIONES DEL LOGO

TIPOGRAFIA
GRORLE FONTE

PALETAS DE COLORES

ESLOGAMNES

Y

AT

MONTSERR}
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CAPITULO VII
MARCO METODOLOGICO
7.1. Nivel de la investigacion

El nivel de investigacion es lo que se ha realizado, al profundizar en el hecho
a tratar, en este caso un estudio descriptivo real, para establecer una estrategia de

mercadeo.

"Segun su naturaleza o profundidad, el nivel de una investigacion se refiere al
grado de conocimiento que posee el investigador en relacion con el problema,
hecho o fendbmeno a estudiar. De igual modo cada nivel de investigacién emplea
estrategias adecuadas para llevar a cabo el desarrollo de la investigacién"
(Valderrama, 2017, p.42).

Existen varios tipos de niveles de investigacién, segun (Carrasco 2016),
Investigacion social experimental, que consiste en el proyecto, método, sistema,
procedimiento y la técnica; Investigacion social explicativa, es la explicacion de los
factores que provocaron un problema social; Investigacion social descriptiva, que es
conocer, identificar y describir las caracteristicas de un fendmeno social, e
Investigacion social exploratoria, que es conocimiento previo de la realidad social

para realizar un estudio.

El objetivo de este trabajo es analizar el perfil de los posibles clientes
selectos de la aplicacion, sus habitos de consumo, comportamiento y nivel
socioeconomico. Luego de obtener los resultados concretos, se utilizara esta
informacion como soporte para establecer el target de Pipol Pay, su competencia

directa e indirecta y conocer mejor al publico consumidor.
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7.2. Diseio de la investigaciéon

El disefio de la investigacion de campo, es la forma en la que vamos a planificar
el estudio del caso real. Esto va a permitir determinar el tipo de trabajo de campo,
los instrumentos y las técnicas que se van a usar, lo cual va a lograr que se pueda

tratar mejor el tema a estudiar.

Segun Arias (2006) una investigacion de campo “consiste en la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los

hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna” (p. 31).

El disefio de la investigacion puede ser experimental o cuasi experimental. En el
caso de este estudio se considera experimental, ya que las variables
independientes para analizar el grupo estudiado son manipulables, es decir, que se
busca alterar los habitos de los consumidores, en este caso sus preferencias a la

hora de realizar un pago.
7.3. Poblaciéon muestra

Segun el autor Arias (2006, p. 81) define poblacion como "un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas
las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los

objetivos del estudio”.

Por otro lado, Tamayo y Tamayo (2001, p. 177) dicen que “el muestreo es un
instrumento de gran validez, en la investigacion, con el cual el investigador
selecciona las unidades representativas a partir de las cuales obtendra los datos
que le permitira extraer inferencias acerca de la poblacién sobre la cual se

investiga.”

Segun Arias (2006, p. 83) el muestreo probabilistico es aquel donde se

conoce la probabilidad de cada elemento para integrar la muestra. A su vez, define
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el muestreo no probabilistico como un procedimiento donde se desconoce la

probabilidad que tienen los elementos de la poblacién para integrar la muestra.

Para esta investigacion se tomo6 en cuenta una poblacion delimitada con
caracteristicas similares, basandose en los datos que aparecen en la siguiente
tabla:

Tabla N° 6
Proyeccion poblacional Venezuela, 30.268.521
2024.
(Countrymeters)
Poblacion masculina aproximada, 2024. | 15.185.925 50,2%
(Countrymeters)
Poblacion femenina aproximada, 2024. | 15.087.704 49,8%
(Countrymeters)
Poblacién masculina de 20 a 50 afios, 5.562.081 19,7%
2021.
Poblacion femenina de 20 a 50 afios, 5.563.508 19,7%
2021.
Poblacion masculina y femenina de 20 a | 11.125.589 39,45%
50 anos, 2021.
Porcentaje de las transacciones 28.229.848 93%
economicas realizadas en moneda
extranjera.
(Ecoanalitica)
Hombres y mujeres con acceso a 17.940.000 61,6%
internet, 2024.
(Data reportal)

Tabla de poblacion. Fuente: Elaboracién propia

7.5. Instrumento de recoleccion de datos

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). “La recoleccién de informacion
es una etapa operativa del proceso de investigacion, en la cual se indican los

procedimientos para la obtencion de datos y su posterior andlisis. Para la
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recoleccion de informacion se debe elaborar un plan detallado que determine:
¢ Cuales son las fuentes de las que se obtendran los datos? Es decir, los datos van
a ser proporcionados por personas, se produciran de observaciones y registros o se
encuentran en documentos, archivos, bases de datos, etcétera; jEn donde se
localizan tales fuentes? y ¢ A través de qué medio o método vamos a recolectar los

datos?”

Segun Arias (2012) “Las técnicas de recoleccidén de datos son las distintas formas
0 maneras de obtener la informacion. Son ejemplos de técnicas, la observacion, la

encuesta, el analisis documental, analisis de contenido” (p. 25).

Segun Arias (2012) “Los instrumentos son los medios materiales que se emplean
para recoger y almacenar la informacion. Ejemplo, fichas, formatos de cuestionarios,

guias de entrevistas, lista de cotejo, grabadores, escalas de actitudes u opiniones”
(p- 25).

El cuestionario, es un instrumento utilizado para recoger de manera organizada la
informacion que permitira dar cuenta de las variables, que son de interés en cierto

estudio, investigacion, sondeo o encuesta (Casas, Repullo y Donado, 2003).

7.6. Analisis de resultados

Se investigara detalladamente a los residentes de Venezuela, para conocer
especificamente cuadl es el buyer persona que va de acuerdo a la aplicacion,
conociendo sus preferencias, estilo de vida, nivel educacional y socioeconémico. A
partir de este, se desarrollara una estrategia adecuada para posicionar a Pipol Pay,

como método de pago en linea de preferencia por el consumidor venezolano.

Para ello se aplicé el método de encuesta online realizado mediante la plataforma
de Google Forms, en el mes de abril del afo 2024, formado por 12 preguntas

especificas, difundidas a través de redes sociales y mensajeria instantanea. La
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misma busco delimitar de forma rapida y eficaz, la definicion de una poblacién a

analizar.

Link de la encuesta: https://forms.gle/N1nmWtLhQM5QGQpV8

Segun la encuesta realizada previamente con preguntas cerradas y abiertas,
algunas condicionadas por las anteriores consiguiendo un total de 105 encuestados,
representando un 9.9% mas de la muestra seleccionada (96) y arrojando los

siguientes resultados:

7.6.1. Conocimiento de la app Pipol Pay

¢Conoce usted la aplicacion Pipol pay de Facebank?
105 respuestas

® Si
® No

43,8%

Grafico N° 1. Conocimiento de la app Pipol Pay.

Por medio de la grafica se puede observar que de 105 personas encuestadas, la
mayoria no conoce la aplicacion Pipol Pay, correspondiendo a un total de 59
personas (56,2%); mientras que sélo el 43,8%, que equivale a 46 individuos si

tienen conocimiento previo de la aplicacion de pagos en linea.

7.6.2. Usuarios de Pipol Pay

¢Es usuario de Pipol Pay?
105 respuestas

@ s
® No
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https://forms.gle/N1nmWtLhQM5QGQpV8

Gréfico N° 2. Usuarios de la aplicacion Pipol Pay.

Se puede evidenciar segun la grafica anterior que el 82,9%, que corresponde a
87 encuestados, no son usuarios de la aplicacién; y tan solo 18 personas (17,1%),

si son usuarios activos de Pipol Pay.

7.6.3. ;Edad?

Seleccione su rango de edad:
105 respuestas

@ 18-28 afios
@ 29-39 afios
) 40-50 arfios
@ +50 afos

Gréfico N° 3. Rango de edades del publico objetivo.

Se puede evidenciar gracias a la grafica que 76 personas (72,4%), tienen un

rango de edad de 18 a 28 afnos, siendo este la mayoria de nuestro publico objetivo.

Luego, el segundo rango de edad mas predominante es +50 afios, con una
cantidad de 19 encuestados (18,1%). Dejando asi, un porcentaje igualitario en los 2
rangos de edad restantes, es decir, en los rangos de 29 a 39 afios y de 40 a 50 afos

y que corresponden a 5 personas (4,8%).

7.6.4. ; Géneros?
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Seleccione su género:
105 respuestas

@ Femenino
@ Masculino
@ Prefiero no decirlo

Gréafico N° 4. Género del publico objetivo.

En esta grafica se observa que el 70,5%, es decir 74 personas del publico
objetivo son del sexo femenino, dejando a un 28,6% como publico masculino, 30
personas aproximadamente y por ultimo una persona (1%) de las 105 encuestadas,

que prefirio reservarselo.

7.6.5. ;Estado donde reside?

103, 95.37%
100
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Grafico N° 5. Estado en el que reside el publico objetivo.

Tal y como es representado en la grafica, 103 de los encuestados (95,37%) reside

en el estado Miranda, 4 personas (3,70%) viven en el exterior y 1 solo encuestado
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(0,93%) en el estado Zulia, especificamente en Maracaibo.

7.6.6. Nivel académico

Indique su nivel de estudio
105 respuestas

@ Bachiller
@ Universitario
) Postgrado

Gréfico N° 6. Nivel académico.

Se evidencia en la grafica anterior que el 81%, es decir, 85 personas de las 105
encuestadas tienen un nivel académico universitario, el 12,4% que son 13 personas
cuentan con un Postgrado y las otras 7 personas (6,7%) cuentan con un nivel

académico de bachiller.

7.6.7. Ingresos mensuales aprox.

Indique sus ingresos mensuales aproximados:
105 respuestas

@ $50 - $200
@ $300 - $500
@ $600 - $800
@ +de $900

Grafico N° 7. Ingresos mensuales.

Segun la encuesta el 37,1% que son 39 personas de los encuestados tienen
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ingresos mensuales de mas de $900, 28 personas (26,7%) tienen ingresos
aproximados entre $50-$200, luego 19 personas (18,1%) de los 105 encuestados
cuentan con ingresos mensuales de $600-$800, y por ultimo el otro (18,1%) tiene

ingresos aproximados de $300-$500.

7.6.8. ; Como prefiere realizar compras?

¢ Como prefiere realizar compras?
105 respuestas

@ Yendo a la tienda
@ Online

Grafico N° 8. Como prefiere realizar compras nuestro publico objetivo.

En esta grafica se observa que un 54,3%, que son 57 personas de los
encuestados prefieren realizar las compras via online, dejando una cantidad de 48

personas (45,7%) que prefieren las compras fisicas en la tienda.

7.6.9. Método de pago mas usado

¢Cuél es su método de pago usual?
105 respuestas

Aplicaciones de banca en linea

L7
(Pipol Pay, Zelle, Pago Mavil...) (T4 %)

40 (38,1 %)

Efectivo ($ o Bs)

Tarjetas de débito y/o crédito

* 44 (41,9 %)
nacional

Tarjetas de débito y/o crédito

i : 48 (45,7 %)
internacional

0 20 40 60 80
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Grafico N° 9. Método de pago usual.

Se evidencia en la grafica anterior que 75 personas de las encuestadas
(71,4%), su método de pago usual son las aplicaciones de banca en linea como
Pipol Pay, Zelle, Pago movil, entre otras; un 38,1%, que son 40 personas prefieren
el pago en efectivo, otras 44 personas (41,9%) pagan mediante tarjetas de débito
nacional y por ultimo un total de 48 personas (45,7%) su método de pago de

preferencia son las tarjetas de débito y/o crédito internacional.

7.6.10. Método de pago en linea mas usado

Si su respuesta anterior fue el uso de banca en linea, indique cual (Pipol Pay, Zelle, Pago Mavil...) :
75 respuestas

52, 82.54%

Grafico N° 10. Métodos de pago usuales del publico objetivo.

Segun la encuesta el método de pago en linea mas usado por los
encuestados es Zelle con 52 personas (82,54%), dejando en el segundo puesto a
Pago Movil con 12,70%, que equivale a 8 personas; luego Pipol Pay con 4 personas

(6,35%) y por ultimo Venmo que lo utiliza una sola persona (1,59%).
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7.6.11. ; Cémo considera los pagos en linea?

¢Considera usted los pagos en linea rapidos y confiables?
105 respuestas

®si
@ Ocasionalmente
@ No

Grafico N° 11. Cémo consideran los pagos en linea.

Segun lo expuesto en la grafica, 76 personas (72,4%) de los encuestados
consideran los pagos en linea un método rapido y confiable. Por otro lado, 28
personas (26,7%) opinan que los pagos en linea son ocasionalmente fiables y
dinamicos, dejando asi un 1% que no considera en lo absoluto los pagos en linea

como rapidos y mucho menos fiables.

7.6.12. ;Dispone de cuentas en bancos internacionales?

¢Dispone de una cuenta en un banco internacional?
105 respuestas

®si
® No

Gréfico N° 12. Cuentas en bancos internacionales.
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Se evidencia en esta grafica que 91 personas de las encuestadas (86,7%)
disponen de cuentas en bancos internacionales y 14 personas (13,3%) que no

poseen una cuenta bancaria a nivel internacional.
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FACTIBILIDAD

Las estudiantes se encuentran capacitadas para aplicar los conocimientos
adquiridos durante los 4 anos de carrera de Comunicacion Social en la Universidad
Monteavila, en este trabajo final. El cual tiene como funcion realizar un estudio de
mercadeo para el posicionamiento de la aplicacion de banca en linea Pipol Pay de
FACEBANK dentro de la poblacion venezolana. Se hara énfasis en lo aprendido en
las siguientes materias: Mercadeo (5to semestre); Mercadeo, Innovacion y Ventas
(6to semestre); Comunicacion Organizacional (6to semestre) y la electiva de

Marketing Digital (7mo semestre).

Aparte del conocimiento, las estudiantes cuentan con el contacto directo de
Andrés Velutini, Gerente de Mercadeo de FACEBANK. Permitiéndoles de tal manera
la comunicacion, el acceso y la autorizacion por parte de dicha institucion bancaria

para la efectiva realizacion de este proyecto final de carrera.
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CONCLUSIONES

Se puede concluir que después de haber realizado esta estrategia de
posicionamiento de marca, el marketing estratégico es esencial para el éxito de
cualquier empresa y que ademas es muy importante realizar un plan de ejecucion
adecuado y ser muy cuidadoso en cada paso, ya que de esta manera es que la
empresa podra mejorar su comprension del mercado, conocer sus competencias y
adaptar mejor sus productos y servicios a las necesidades y deseos de sus

consumidores.

También una estrategia de posicionamiento es lo que permite que cualquier
producto o servicio conozca bien donde se encuentra ubicado dentro del mercado,
cual es su competencia directa y asi poder determinar como mejorar en cuanto a

calidad, haciendo este servicio mas atractivo para los clientes.

Se le debe realizar un analisis exhaustivo a toda marca, como lo es el analisis
FODA ya que este ayuda a determinar cuales son los aspectos a mejorar o
mantener, y este detalle es lo que ayudara a impulsar el producto o servicio que se

esta ofreciendo.

Segun las investigaciones del anterior trabajo se puede evidenciar que las
activaciones de marketing son fundamentales para que cualquier marca pueda
llegar al top of mind de un consumidor, la interaccion directa con el publico y con los

clientes es lo que ayudara a crear esa fidelizacidn con un servicio.
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RECOMENDACIONES

Luego de realizar el Proyecto Final de Carrera con las herramientas y todo lo

estudiado para poder llevarlo a cabo, se sugieren algunas recomendaciones para

los proximos estudios siendo uno nuevo o tomando este trabajo como ejemplo de

base, con el fin de lograr un Proyecto Final de Carrera

Recomendaciones en cuanto al trabajo realizado:

Desarrollar un Rebranding a la aplicacion bancaria podria ser util en muchos
aspectos, ya que este tipo de trabajos siempre impulsan a una marca no tan
conocida como es el caso de Pipol Pay.

Conseguir mas presencia en el mercado a través de constantes estrategias
innovadoras, en este punto el hecho esta en mantenerse al dia con la
tecnologia y la publicidad que exista dentro de las distintas redes sociales.
Crear POP UPS en lugares estratégicos con el fin de dar a conocer la
facilidad de este servicio de pago para asi crear la necesidad y curiosidad a

Nnuevos usuarios.

Recomendaciones para futuros trabajos del mismo tépico:

Conocer mas a profundidad el tema, en especial la banca digital ya que es un
topico que esta en constantes cambios.

Estructural el tiempo y dividirlo de manera correcta para que sea
aprovechado de forma adecuada.

Mantenerse al dia en cuanto a estrategias de marketing y publicidad.
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