UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema:

MARKETING DIGITAL Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
MICROEMPRESA BODEMARKET ECUADOR DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA

Trabajo de Titulacion para optar al titulo de
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Autor:

Tagua Puma Irma Lisbeth

Tutor:

Master Ligia Ximena Tapia Hermida

Riobamba - Ecuador, 2023



DECLARATORIA DE AUTORIA

Yo, Tagua Puma Irma Lisbeth, con cédula de ciudadania 060582437-4, autora del trabajo
de investigacion titulado: Marketing digital y la atencion al cliente en la microempresa
Bodemarket Ecuador de la ciudad de Riobamba, certifico que la produccidn, ideas,
opiniones, criterios, contenidos y conclusiones expuestas son de mi exclusiva

responsabilidad.

Asimismo, cedo a la Universidad Nacional de Chimborazo, en forma no exclusiva, los
derechos para su uso, comunicacion publica, distribucion, divulgacion y/o reproduccién total
o parcial, por medio fisico o digital; en esta cesion se entiende que el cesionario no podra
obtener beneficios econémicos. La posible reclamacion de terceros respecto de los derechos
de autora de la obra referida, serd de mi entera responsabilidad; librando a la Universidad

Nacional de Chimborazo de posibles obligaciones.

En Riobamba, 10 de mayo de 2023.

s

(Ll

Tagua Puma Irma Lisbeth
C.1: 0605824374




DICTAMEN FAVORABLE DEL PROFESOR TUTOR

Quicn suscribe, Master Ligia Ximena Tapia Hermida Catedratico adscrito a la Facultad de
Cicencias Politicas y Administrativas, por medio del presente documento certifico haber
ascsorado y revisado cl desarrollo del trabajo de investigacion titulad: Marketing digital y la
atencién al cliente en la microempresa Bodemarket Ecuador de la ciudad de Riobamba, bajo

la autoria de Tagua Puma Irma Lisbeth; lo que se autoriza ¢jecutar los tramites Icgales para

su sustentacion.

Es todo cuanto informar en honor a la verdad; en Riobamba, a los 10 dias del mes de mayo
de 2023.

Master Ligia Ximena Tapia Hermida
C.I: 060296461-1

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

CERTIFICADO DE LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL

Quicenes suscribimos, catedraticos designados Micmbros del Tribunal de Grado para Ja
cvaluacion del trabajo de investigacion Marketing digital y la atencién al cliente ¢n la
microempresa Bodemarket Ecuador de la ciudad de Riobamba, presentado por Tagua Puma
Irma Lisbeth, con cédula de identidad 0605824374, bajo la tutoria de la Master Ligia Ximena
Tapia Hermida; certificamos que recomendamos la APROBACION de este con fines de
titulacion. Previamente se¢ ha cvaluado el trabajo de investigacion y escuchada la

sustentacion por parte de su autor; no teniendo mas nada que observar.

De conformidad a la normativa aplicable firmamos, en Riobamba a los 10 dias del mes de

mayo de 2023

PhD. Martha Romero /P) ’ ?
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL DE GRADO )
/
Mgs. Patricia Chiriboga - / ]
MIEMBRO DEL TRIBUNAL DE GRADO ~ Joiada Uiobodds/

Mgs. Cecilia Mendoza ;@E’
MIEMBRO DEL TRIBUNAL DE GRADO X

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

CERTIFICADO ANTIPLAGIO

= - e ane ey
receion N\
Académica .—.—..S—..—..g-';..—g—.-
VICERRECTORADO ACADEMICO o

UNACH-RGF-01-04-08.1 5
VERSION 01: 06-09-2021

CERTIFICACION

Que, Tagua Puma Irma Lisbeth con CC: 060582437-4, estudiante de la Carrera
Administracion de Empresa, Facultad de Ciencias Politicas y Administrativas;
ha trabajado bajo mi tutoria el trabajo de investigacion titulado” Marketing
digital yla atencién al cliente en la microempresa Bodemarket Ecuador de Ia ciudad
deRiobamba”, cumple con el 3%, de acuerdo al reporte del sistema Anti plagio
URKUND, porcentaje aceptado de acuerdo a la reglamentacién institucional,
por consiguiente autorizo continuar con el proceso.

Riobamba, 28 de Abril de 2023

Econ. Ximena Tapia Hermida Mgs.
TUTOR (A)

Campus Norto I Av Antoeo Jose 0 Sucro Km 3 13 v a Guano Toeletonos (5033 1730880 « Ext 1255

Encarsado cun CamScannet



DEDICATORIA

A Dios por concederme la sabiduria y permitirme cumplir mis
metas propuestas, poner en mi camino a personas que fueron

mi sustento durante todo este proceso.

A mis padres quienes con esfuerzo y dedicacion han hecho de
mi una mejor persona me han apoyado, aconsejado, han creido

en mi siempre ensefiandome a valorar todo lo que tengo.

A mis hermanos por cada una de sus palabras de aliento, a mi
hermano Darwin, aunque no esté fisicamente con nosotros yo
sé que desde el cielo me cuida y me guia para lograr cada una

de mis metas.
A mi novio Jhonnatan R. que durante todo este transcurso ha
estado apoyandome, aconsejandome y motivandome, a mi hija

Marlen por brindarme su compafiia y amor mi motor de vida.

Tagua Puma Irma Lisbeth



AGRADECIMIENTO

En primer lugar, agradezco a Dios por darme salud, vida, y

fuerzas para seguir adelante.

A mis padres que me han apoyado, infundido coraje, principios
y han sido los principales impulsores de cada uno de mis
suefios, porque a pesar de las dificultades supieron ensefiarme

a salir adelante.

A la Universidad Nacional de Chimborazo por darme la
oportunidad de formar parte de una prestigiosa carrera
Administracion de Empresas, por permitirme enriquecerme
con conocimientos y sabiduria para forjarme como una

profesional integra.

A cada uno de mis docentes que me brindaron todo su
conocimiento fundamental, me apoyaron en mi formacion, por
enriguecerme con su gran conocimiento y el apoyo individual

que he tenido a lo largo de mi carrera.
A mi tutora Econ. Ximena Tapia, por su condicionada
predisposicion y apoyo, quien me ensefié sus conocimientos

para culminar mi proyecto de investigacion.

Tagua Puma Irma Lisbeth



INDICE GENERAL
PORTADA
DECLARATORIA DE AUTORIA
DICTAMEN FAVORABLE DEL PROFESOR TUTOR
CERTIFICADO DE LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL

CERTIFICADO ANTIPLAGIO
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RESUMEN
ABSTRACT
CAPITULO | 1ottt 15
INTRODUCCION. ..ottt s st annens 15
I (0] o] =T o - PP PR 16
1.1.1 Planteamiento del Problema ... s 16
1.1.2 Formulacion del problema............cccoveiiieiiece e 17
1.1.3 JUSEITICACION ...ttt 17
1.0.4 ODJEEIVOS. ...ttt bbbttt 18
1.1.4.1 ODJEtiVO GENETAL ......cveiiiiiiiiiieieee e 18
1.1.4.2 Objetivo ESPECITICOS. .....ccveiiiieieee et 18
CAPITULO oottt 19
MARCO TEORICO ..ottt 19
A N 1 C=TotcTo (=] (PSSR 19
2.2 FUNAAMENTOS tEOTICOS .....veuveieieiiesiesieeteeie ettt bbb ee e 21
2.3 ODJetiVo de BSTUAIO.......cceeieciecece e 21
2.3.1 RESEAA NISLOTICA. ....eeuveveieiieiie ettt sresrenreas 21
G TV 113 o] o USSP 21
2.3.3 VISION 1ottt sttt e e 21
2.3.4 Ubicacion de la microempresa Bodemarket Ecuador ............ccccoveeveveeieiieninenne. 21
2.3.5 Estructural organizaCional............ccccccevveieiieiieeie e 22
2.4 Marketing DIgItal ..........ccooeiiiiiiiicee e 22
2.4. 1 DEFINICION ..ot stenrenreas 22
2.4.2 Marketing digital ...........ccooieeiiiiiic s 23

2.4.3 Beneficios del Marketing Digital ............ccccooeiieiiiiciiece e 24



2.4.4 Elementos del marketing digital...........cccooveiiiiiiiiii e 25

2.4.5 Optimizacion de motores de basqueda (SEQ)........cccvveveiiieiieie e 25
2.4.6 Publicidad de pago por CliC (PPC)......coiiiiiiiiiiieiee e 25
2.4.7 DISEAO WED ...ttt a e 26
2.4.8 Marketing de CONENIAOS .........eeiuiiiiieiieiie e 26
2.4.9 Mercadeo en redes SOCIAIES .......cvviiiiieieie e 27
2.4.10 Marketing por Corre0 eleCtrONICO ........ccccveiveieerie e 27
2.4.11 ANAlISiS de Marketing.......ccccooieireriiiire e 27
2.4.12 Indicadores clave de rendimiento (KPI) en marketing digital.............c...coc....... 27
2.4.13 Sesgo implicito en marketing digital .............cccoovieiieie i, 28
2.5 AENCION @l CHIENTE ....cveiiiii e 28
2.5. 1 DEFINICION ..ot et nrenre s 28
2.5.2 SatisfacCion del CHIENTE .........cocviviicieee e 29
CAPITULO oottt 32
METODOLOGIA ...ttt st ne bt ne et neenes 32
3.1 TiPO de INVESTIGACION ...c.veevieiieiete ettt 32
3.2 Disefio de 18 INVESLIGACION..........cceiiiiiieeee e 32
3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datosS..........ccocevvvveiiieiieieienese e 33
3.3.2 INSIFUMEBINTOS ...ttt r e e nne e ereas 33
3.4 Poblacion de estudios y tamafio de MUESLIA ..........cccvreerveieseere e 34
K I o o] F=Tod o USSP 34
B2 IMIUBSIIA ...ttt ettt et e b e sb e et e e s nt e e nae e nbeenneas 34
KT 11010 1] SO S 35
3.6 Variables Independientes y Dependientes..........cccveveiierveieeseesieeieseese e 35
3.6.1 Variable Independiente: Marketing Digital.............ccoovviiiiiineiinieiissceeen 35
3.6.2 Variable Dependiente: Atencion al CHEeNte..........ccocvvveverenesese e 35
3.7 Técnicas de procesamiento de la informacion.............cccccveveieeiiciccec v 36
3.7.1 ANALISIS CUAITALIVO ...t 36
3.7.2 DOCUMENTACION ......veviivisiiiiieieesie ettt ettt nbe b 36
3.7.3 Manejo de Programas de COmMPULACION..........coerirererieineneneese e, 36
CAPITULO IV, oottt ettt 37
RESULTADOS Y DISCUSION .......oovvrieiiierceeseeteee et sesisses s sssse s senenen 37
4.1 Analisis y discusion de reSUItados..........c.oiveieiiiiieri e 37

4.2 ANALISIS 08 18S ENCUBSTAS. ...ttt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeaeeees 37



4.3 ANALISIS de 18S ENIrEVISTAS .. ..ttt 47

4.4 DiSCUSION 08 RESUITAAODS. .....cveiviriiiiieiieieie it 48
4.5 Comprobacion de NIPOLESIS ........cvvieierieieiie e 49
A.5. 1 HIPOTESIS ...ttt bbbttt b e b 49
4.5.2 Calculo del Chi Cuadrado ........coceeiiiiriieieeie s 49
4.5.3 TaADIA CrUZAGA.......cveviiiiiecieeieiee et nre s 49
4.5.4 Verificacion de 1a NIPOLESIS ........ccveieiieiiere e 51
CAPITULOD Vot 52
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......coii it 52
5.1 CONCIUSIONES. ....cvveuteieiteiti sttt bbbt et e nbesbenbe b 52
5.2 RECOMENUACIONES ......eviiiitiiiieiieieie ittt sb bbb 53
CAPITULO VI oottt 54
PROPUEST A ettt ettt et e et e et e e et e e ebeeeeseeesnaeeaseeeaneeeans 54
I o 1] 0 TN L] - PRSP 54
5.2 PrESUPUESTO . ....eiiiiiie ittt ettt ettt st st ba e s b e nbe e e nnnee s 55
6.3 CrONOGIAMA ...ttt etttk b e bt e bbbttt e b e e bt nne e 56
BIBLIOGRAFIA: .. ..ottt 57
ANEXOS ..ot ettt ettt re bt neens 62
ANEXO 1. ENCUEBSTA. ... 62
ANEXO0 2. ENTIEVISTA. ..o.vvevieiiiiieiie ettt et te e e e e aeeneesreeseeneeas 64

Anexo 3. Operacionalizacion de 1as variables............ccooviiiiiniieneee e, 65



INDICE DE TABLAS.

TADIA L. SEXO. ... ettt ettt et re e 37
Tabla 2. Frecuencia al acudir a Bodemarket ECUATON ..........cccooeiiiiiiiinicieeee e 38
Tabla 3. La publicidad de la empresa genera necesidad de comprar...........ccccceveevenneennn. 39
Tabla 4. Grado de SatiSTACCION. .........ccviiiieiiieie e 40
Tabla 5. Influencia en relacion al marketing digital al comprar un producto.................... 41
Tabla 6. Importancia de usar alguna red social para comprar productos...............c.......... 42
Tabla 7. Red Social de preferenCia....... ..o 43
Tabla 8. ANUNCIO PUDIICITANTO.......coeiiieicc e 44
Tabla 9. Comunicacién de las novedades de Sus productos...........c.ccceecvereiieieeneseesieene. 45
Tabla 10. Importancia de las promociones para impulsar productos .............cccoeevvervenen. 46
Tabla 11. Chi-Cuadrado..........ccccoviiiiiiieieie e 49
Tabla 12. Tabla de frECUBNCIAS .......oieeiiiie e nnees 50
Tabla 13. Presupuesto de la propuesta del Plan de Marketing ...........cccccoeevveviieiie e, 55

Tabla 14. Cronograma de aCtiVidades ..........c.coveiieeieieese e 56



INDICE DE FIGURAS

[ustracion 1. Estructura organizacional ..............ccooiiiiiiiniiienes s 22
TIUSEFACION 2. SEXO. .. .. eeiieieeitieiie ettt sttt ettt e e e s be e beeneesre e beeneesneenneeneas 37
lustracion 3. Frecuencia al acudir a Bodemarket Ecuador ............ccccovviiniiininienciciene, 38
llustracion 4. La publicidad de la empresa genera necesidad de comprar............c.cccocv.e.. 39
[ustracion 5. Grado de SatiSfaCCiON..........ccceiiiiiieiiee e 40
[ustracion 6. Influencia en relacion al marketing digital al comprar un producto.............. 41
llustracion 7. Importancia de usar alguna red social para comprar productos .................... 42
llustracion 8. Red Social de preferencCia..........cccoeveieeieiie i 43
[ustracion 9. AnNUNCIO PUBIICITANIO .....cccvveiecee e 44
[ustracion 10. Comunicacion de las novedades de sus productos ............ccoceeveererenerienenn 45
llustracion 11. Importancia de las promociones para impulsar productos ............cc.ccecueuee. 46

lHustracion 12. Distribucion Chi-Cuadrado........cc..eeeeeeee oo 51



RESUMEN

El trabajo de investigacion realizado tiene como objetivo proponer estrategias de
marketing digital que ayuden en la atencion al cliente en la microempresa Bodemarket
Ecuador en la ciudad de Riobamba.

Los métodos utilizados en este trabajo de investigacion son la induccién y la
deduccion porque no solo es necesario preguntar en base a declaraciones existentes sino
también observar fendbmenos en base a hechos especificos y luego generalizar para llegar a
una conclusidon general. Indica el disefio del estudio no experimental porque las variables de
estudio se analizan en un entorno directo, por lo antes mencionado se aplic6é dos tipos de
investigacion, la investigacion descriptiva la cual nos sirve para analizar como es y cOmo se
manifiesta un fendmeno permitiendo detallar el mismo, la investigacion de campo que nos
permite la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos sin
manipularlas, la poblacion y muestra esta constituida por los clientes de la microempresa
Bodemarket Ecuador, mediante las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que
fueron encuestas a clientes de la microempresa y entrevista al gerente de la misma.

Tras haber realizado el analisis estadistico se llegd a concluir que es importante que
la empresa lleve a cabo estrategias de marketing digital a través de redes sociales a fin de
aumentar la fidelizacion con sus clientes y de esta forma incrementar la rentabilidad por

medio de sus ventas.

Palabras claves: marketing, digital, atencion, cliente, objetivo



Abstract

The research aims to propose digital marketing strategies that help in customer service in
the microenterprise “Bodemarket” Ecuador in the city of Riobamba. The methods used in
this research work are induction and deduction because it is necessary to ask questions
based on existing statements, observe phenomena based on specific facts, and then
generalize to reach a general conclusion. It indicates the non-experimental study design
because the study variables are analyzed in a natural environment, besides two types of
research were applied, descriptive research, which serves us to analyze how it is and howa
phenomenon is manifested, allowing us to detail it, and field research that allows us to
collect data directly from the reality where the facts occur without manipulating them, the
population and sample consists of customers of the microenterprise “Bodemarket”
Ecuador, through the techniques and instruments of data collection which were surveys to
customers of the microenterprise and interview the manager of the same.

After performing the statistical analysis, it was concluded that it is essential for the
company to carry out digital marketing strategies through social networks in order to

increase customer loyalty and thus increase profitability through sales.

Keywords: marketing, digital, customer, attention, customer, objective
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CAPITULO |

INTRODUCCION.

Todas las empresas, ya sean grandes, medianas, pequefias 0 micro, se encuentran en
la busqueda constante de impulsar sus productos o servicios en el mercado que ofertan estos,
todo con el propédsito de incrementar el consumo de los clientes en el mercado, los
instrumentos mas utilizados en la actualidad son las tecnologias de la informacién y
comunicaciones, estas son parte importante de la evolucion de los procedimientos de

difusion publicitaria.

El marketing es una técnica que las empresas han utilizado desde siempre para
analizar, comprender y atender las necesidades de sus clientes mediante estrategias, a medida
que los avances tecnologicos se hicieron mas presentes y la incursion de las redes sociales
se ha convertido en el medio de interaccion mas grande a nivel global, los procesos y
estrategias de marketing han requerido reestructurarse para adaptarse a los requerimientos
de la era digital. EI marketing digital hace referencia a las estrategias de mercadeo, cuya
difusion se emplea a través de medios digitales. En la actualidad, gran parte de la sociedad
se ha adaptado al uso de dispositivos maviles, ordenadores y portatiles inteligentes, esto
expande las posibilidades de visualizacion, dado que la publicidad llega a un mayor nimero

de personas (Barredo, 2019).

Ecuador es uno de los paises con mayor indice de emprendimiento, siendo tal que el
98% de las empresas en el pais son medianas, pequefias 0 micro; con el nacimiento de la era
digital los procedimientos y planes de negocio requieren un enfoque que sea compatible con
las tendencias actuales de consumo, para ello muchas empresas han adoptado el uso de
marketing digital mediante la creacion de paginas en redes sociales, sitios web y otras
técnicas que proveen de ventajas considerables en términos de comunicacion con clientes

potenciales (Selman, 2017).

El proposito del marketing digital es expandir la atencion de las necesidades de los
clientes, esto implica que a mayor cantidad de consumidores los procesos de atencion al
cliente también requieren ser optimizados, ya que este es uno de los aspectos claves en el
desarrollo de una empresa, la agilidad de los procesos y la atencion que se proyecta a los
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clientes es un detonante de la percepcidn que un cliente puede tener sobre un producto o

servicio (Gomez, Inbound Marketing: contenido y aplicaciones, 2016).

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad realizar un anélisis de los
procedimientos de atencién al cliente y disefiar una estrategia de marketing digital que
genere un incremento de los clientes potenciales y de la eficiencia de la microempresa

Bodemarket Ecuador ubicada en la ciudad de Riobamba.

1.1 Problema

1.1.1 Planteamiento del Problema

El marketing digital es el sistema de investigar el mercado, promocionar productos ya
gue en esta también se enfatiza por estudiar el comportamiento por cada uno de los mercados
y satisfacer cada una de las necesidades que los consumidores requieran, también es utilizada
por medios de distintos sitios web ya que este sistema es mas utilizado para la venta de
dichos productos. Sin embargo, en la atencion al cliente cada uno de los consumidores
requiere obtener mas informacion de cada producto que ellos puedan adquirir o comprar, la

cual permite tener un nuevo estilo de vida y nuevos habitos de compras.

La microempresa Bodemarket Ecuador es una empresa situada al sur de Riobamba
creada en el afio 2012, esta dedicada a la venta al por menor de gran variedad de productos
en tiendas, entre los que predominan, los alimenticios, las bebidas o el tabaco, como
productos de primera necesidad y varios otros tipos, cuenta con 10 empleados su gerente es
Guilcapi Hernandez Raul Heriberto; para el afio 2020, un 90% de los clientes estimados
consumian los productos, ya que durante la situacion de emergencia sanitaria no dejaron de
operar, sin embargo, dado el surgimiento de otras microempresas en el 2021 el porcentaje
de clientes se redujo a 70%, es decir, un 20%, por lo que la empresa requiere que sus

productos tengan mayor acogida en el mercado.

Para ello, necesitan que sus productos cuenten con mayor exposicion, ya que solo
personas de la ciudad tienen conocimiento de los mismos, lo que puede lograrse a partir de
una expansion en los medios digitales, asimismo, de sus operaciones alrededor de la

provincia. La empresa presenta dificultades referentes al marketing, ya que no cuentan con
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un medio para su recepcion y atencion de retroalimentaciones por parte de los clientes,
motivo por el cual son incapaces de evaluar los procedimientos de atencion al cliente que

requieren ser mejorados.

Esta empresa ha estado estancada en cuanto a la innovacidn y presenta una carencia para
mejorar la atencién al cliente, no se asignaron recursos en la planificacion anual para la
innovacion y el mejoramiento de la atencion al cliente. La falta del marketing digital no
permite la comunicacion directa con el consumidor ya que no existe una pagina web que le

permita acceder a informacion actualizada y brinde un soporte acorde a sus requerimientos.

1.1.2 Formulacion del problema

¢De qué manera el marketing digital influye en la atencion al cliente en la microempresa

Bodemarket Ecuador de la ciudad de Riohamba?

1.1.2 Justificacion

El proposito de esta investigacion “El marketing digital y la atencion al cliente en la
microempresa Bodemarket Ecuador de la ciudad de Riobamba”, es diagnosticar cuales
fueron las estrategias que permitieron incrementar la captacion de clientes mediante
herramientas digitales, para dar solucion a la problemética encontrada. Por otro lado, la
implementacion del proyecto propuesto en la préctica sirvio de guia para aquellos micros y
pequefias empresas que quieran implementar una estrategia de marketing digital.

Esta investigacion contribuyo en poder tener una nueva perspectiva sobre el impacto
social que tuvo el proyecto propuesto, que es la clave para entender el concepto de
responsabilidad social, individual, colectiva, beneficios y ventajas para el 6ptimo desarrollo

del proyecto.

Es importante porque permitié conocer los beneficios de la incorporacion de una
tienda virtual que presta sus servicios de esa modalidad y la relaciéon existente con los
clientes de la microempresa Bodemarket Ecuador, esta investigacion permitié su desarrollo

con la obtencién de conclusiones y recomendaciones para el mejoramiento continuo de cada
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una de las condiciones de la empresa, ya que el desarrollo de esta investigacion fortalecio la

relacion interna existente entre los empleados y clientes.

1.1.4 Objetivos
1.1.4.1 Objetivo General

Proponer estrategias de marketing digital que ayuden en la atencion al cliente en la

microempresa Bodemarket Ecuador en la ciudad de Riobamba.
1.1.4.2 Objetivo Especificos

e Diagnosticar cuales estrategias de marketing digital permiten o afectan en la atencion
al cliente en la microempresa Bodemarket Ecuador de la ciudad de Riobamba.

e Fundamentar teGricamente como las estrategias del marketing digital aportan en la
atencion de clientes en la microempresa Bodemarket Ecuador de la ciudad de
Riobamba.

e Disefiar las estrategias del marketing digital que permitan mejorar la atencion al

cliente en la microempresa Bodemarket Ecuador de la ciudad de Riobamba.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

e Internacional

Gomez (2021) en su tesis de maestria titulada: “Marketing digital y fidelizacion de
clientes de la empresa ADILISA, Guayaquil - Ecuador, 20217, tuvo como objetivo general
determinar el nivel de relacién entre Marketing digital y fidelizacion de clientes de la
empresa ADILISA, Guayaquil —Ecuador, 2021 a fin de analizar las herramientas claves que
haran posible el aprovechamiento de las ventajas tecnoldgicas para conocer las preferencias
de los clientes. Su metodologia estuvo fundamentada en un disefio no experimental,
transversal y el nivel fue correlacional, donde se tomé como muestra a 79 clientes de la
empresa, obteniéndose como resultado que las variables Marketing Digital y fidelizacién de

clientes tienen una moderada relacion al obtener un coeficiente de 0,612.

Este estudio de maestria se relaciona con el presente trabajo de investigacion ya que las
variables Marketing digital, fidelizacion de clientes y las dimensiones establecidas en el

estudio se encuentran relacionadas.

Por otra parte, Buchelliy Cabrera (2017) desarrollaron un trabajo de grado: “Aplicacion
del marketing digital y su influencia en el proceso de decision de compra de los clientes del
Grupo He y asociados S.A.C. KALLMA CAFE BAR, Trujillo 2017” cuyo objetivo general
fue determinar la influencia que tiene la aplicacién del marketing digital en el proceso de
decision de compra de los clientes del Grupo He y Asociados S.A.C. “Kallma Café Bar”,
Trujillo 2017. El tipo de investigacion utilizado fue descriptiva ya que se realizaron
encuestas a clientes y entrevistas a los directivos de la empresa, obteniéndose como resultado
que la aplicacion de estrategias de marketing digital influye de forma positiva en el proceso

de decision de compra de los clientes.
Este trabajo de grado se relaciona con el tema de investigacion ya que se evidencia que,

con la aplicacién de nuevas estrategias de marketing digital, estas influyen positivamente en

cada etapa del proceso de decision de compra de los clientes.
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El autor de esta investigacion concluyo que el marketing digital influye positivamente
en el proceso de decision de compra de los clientes del grupo He y Asociados S.A.C “Kallma
Café Bar”, lo cual queda demostrado tanto a través de la prueba estadistica del Chi cuadrado
como con la aplicacion de la encuesta antes y después de la aplicacion de las estrategias de

marketing digital.

e Nacional

Arana y Avila (2021) realizaron una tesis titulada: “Disefio de estrategias de marketing
digital para la fidelizacion de los clientes del INCAFOE GUAYAS S.A”. Su objetivo general
fue disefiar estrategias de marketing digital para la fidelizacion de los clientes del Incafoe
Guayas S.A cuya metodologia estuvo enfocada bajo la investigacion mixta puesto que se
realizd una recoleccion de datos cualitativo y cuantitativo. Se tomd como muestra a 349
personas arrojando como resultado que las redes sociales como Facebook, Instagram incluso
la pagina Web de la empresa son la mejor forma de promocionar la empresa en la actualidad.
Este trabajo de grado se relaciona con el presente estudio ya que se obtuvieron estrategias
para que el cliente pueda conocer de una manera adecuada los nuevos cursos que ofrece la

empresa con el proposito de fidelizar y mejorar el servicio hacia sus clientes.

Por otro lado, Vaca (2019) en su trabajo de grado titulado: “El consumidor frente a
estrategias de marketing digital en el Distrito Metropolitano de Quito. Caracterizacion,
comportamiento y propuesta de plan”, tuvo como objetivo general analizar el perfil del
consumidor del entorno digital, a través de un estudio cuantitativo y cualitativo que permita
conocer el impacto de estrategias comerciales de marketing digital en el comportamiento de
compra dentro del Distrito Metropolitano de Quito. Su metodologia fue mixta por lo que se
realizaron encuestas a un total de 272 personas, obteniéndose como resultado que la mayoria
de ellos se encuentran gran parte del dia activos en internet desde sus moviles y
computadoras, ademas de ello, en su mayoria visitan las redes como Facebook, Instagram y
YouTube.

Este trabajo de investigacion se relaciona con el presente estudio ya que se evalué el
comportamiento del consumidor frente a estrategias de marketing digital mediante una
investigacion mixta, evidenciando el impacto que tienen los medios digitales y cémo estos

influyen en la decision de compra por parte de los clientes en el mercado.
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2.2 Fundamentos tedricos
2.3 Objetivo de estudio

Bodemarket Ecuador, Riobamba

2.3.1 Resefia histérica

La microempresa Bodemarket Ecuador es una empresa situada al sur de Riobamba
creada en el afio 2012, esta dedicada a la venta al por menor de gran variedad de productos
en tiendas, entre los que predominan, los alimenticios, las bebidas o el tabaco, como
productos de primera necesidad y varios otros tipos, cuenta con 10 empleados su gerente es

Guilcapi Hernandez Raul Heriberto.

2.3.2 Mision

Ser una microempresa destinada a la distribucion al por menor de gran variedad de
productos, entre los que prevalecen productos de primera necesidad y varios tipos de

productos.

2.3.3 Vision

Nos esforzamos por ser la primera opcion para nuestros clientes, reforzando la calidad del
servicio que nos permitiran crecer y convertirnos en una empresa reconocida en el sector

comercial.

2.3.4 Ubicacién de la microempresa Bodemarket Ecuador

Ecuador, Riobamba, Maldonado, Costa Rica y Honduras
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2.3.5 Estructural organizacional

llustracion 1. Estructura organizacional

Fuente: Elaboracidn propia

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

2.4 Marketing Digital
2.4.1 Definicién

Segun (Sandes, 2021) dice “El marketing digital es conocido como el conjunto de
estrategias hacia cada una de las promociones de un producto por medio del internet, ya que
esta no es simplemente enviar emails promocionales en la web sin ningin objetivo

concreto”.
El marketing digital también se conoce como una combinacion de estrategias

utilizadas para vender productos a través de medios digitales, por lo que es una nueva forma

de contactar a los consumidores que satisfacen cada necesidad.

22



Para (Galeano, 2021) “se define como el marketing interactivo, enfocado, medible,
que se realiza usando tecnologias digitales con el fin de alcanzar y crear prospecto de cliente
en consumidores. El objetivo principal del marketing digital es promover a las marcas, crear
preferencia e incrementar las ventas (en los casos que esto aplica, pues también se usa para

otros fines), todo a través de diferentes técnicas de marketing digital”.

El marketing moderno comenzé en la década de 1950, cuando la gente empezé a
utilizar algo méas que medios impresos para promocionar un producto. A medida que la
televisidn, y pronto Internet, entraron en los hogares, los especialistas en marketing pudieron
realizar camparias completas en multiples plataformas. Y como era de esperar, durante los
altimos 70 afios, los especialistas en marketing se han vuelto cada vez mas importantes para
ajustar la forma en que una empresa vende un producto a los consumidores para optimizar
el éxito (Carrillo & Robles, 2019).

De hecho, el propdsito fundamental del marketing es atraer consumidores a una
marca a través de mensajes. Idealmente, ese mensaje sera Util y educativo para el pablico

objetivo para que pueda convertir a los consumidores en clientes potenciales.

2.4.2 Marketing digital

El Marketing Digital o Marketing Online es el conjunto de estrategias direccionadas
a la comunicacion y comercializacion electronica de productos y servicios. Es una de las
principales formas disponibles para que las empresas se comuniquen con el publico de forma
directa, personalizada y en el momento adecuado. Philip Kotler es considerado el padre
del Marketing, y lo define como: El proceso social a partir del cual las personas y grupos de
personas satisfacen deseos y necesidades con la creacion, oferta y libre negociacion de

productos y servicios de valor con otros (Pe¢canha, 2021).

El marketing digital implica la comercializacién a los consumidores a través de
cualquier cantidad de canales digitales, incluidos sitios web, dispositivos moviles y

plataformas de redes sociales.
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2.4.3 Beneficios del Marketing Digital

Esta forma de marketing es mas amplia de lo que generalmente se cree, es decir,
marketing en Internet, que se realiza exclusivamente en sitios web. EI marketing digital es
un campo amplio, que incluye atraer clientes por correo electrénico, marketing de contenido,
plataformas de busqueda, redes sociales y mas (GOmez & Aversamo, Marketing 2.0.

Marketing en la web, marketing digital, maketing online., 2018).

Los medios digitales se han convertido, para muchas empresas, en canales clave para
la adquisicion de clientes. Desde que la digitalizacion se apoder6 de los habitos de consumo
de las personas, las marcas trabajan continuamente para conquistar sus "clics". Los clics
abarcan las principales ventajas del marketing digital, una vez que se traducen en trafico,
suscripciones, conversiones y muchas otras acciones valiosas dentro de una estrategia en
linea. Pero, al contrario del marketing tradicional, aqui hay dos caracteristicas que vuelven
el marketing digital sustentable y exitoso: la vision de largo plazo y la capacidad de medicion
(Author, 2019).

Fideliza a los clientes. Interactuar con tus clientes con regularidad es una muestra de
buena fe para otros clientes. Si ademas compartes contenidos que le gusta a tu pablico, tienes
maés probabilidades de conseguir transformar a los consumidores en ser leales a la marca. Te

permitira diferenciarte de tu competencia y dar un valor agregado a tu marca (Casas, 2022).

Para el Marketing Digital no hay empresas grandes o pequefas, todas tienen las
mismas oportunidades por el solo hecho de tener acceso a las multiples herramientas
disponibles en la web. A cada empresa se le abrié un abanico de posibilidades con el
acelerado crecimiento del mundo tecnoldgico y la comunicacién digital, lo importante es
saber aprovecharlas desarrollando una efectiva estrategia que posea contenido de valor. En
tal sentido, Implementar un estrategia de Marketing Digital es vital para cualquier empresa,
sobre todo en estos momentos donde la tecnologia nos mueve, nos arropa y nos condiciona

hasta en la forma de comunicarnos y comportarnos (Medina, 2019).
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2.4.4 Elementos del marketing digital

Los canales de marketing digital se desarrollaron y contintan haciéndolo, estos son
caminos ordinarios para las que las empresas pueden ir a fortalecer sus esfuerzos de

marketing.

Por si solas, las estrategias de marketing digital son poderosas. Aprovechan las 4 P
del marketing para generar ingresos (Pinargote, 2019).

Por lo general, los componentes de marketing digital incluyen:

2.4.5 Optimizacion de motores de busqueda (SEO)

Segun (Parrales & Zambrano, 2017) En otras palabras, las clasificaciones de busqueda
mas altas se traducen en més clientes potenciales, llamadas telefonicas e ingresos para la
empresa. Para clasificar los resultados de busqueda se pueden utilizar numerosas estrategias
de SEO para su negocio, que incluyen:

e Crear contenido de calidad que responda a las preguntas de los buscadores.
e Limpiar el codigo del sitio y aumentar la velocidad de la pagina.
e Optimizar el disefio y la navegacion del sitio para mejorar la experiencia del usuario

(UX).

e Obtenerte vinculos de retroceso de sitios de buena reputacion.

2.4.6 Publicidad de pago por clic (PPC)

La publicidad de pago por clic (PPC) es una excelente estrategia para mantener una
presencia en los resultados de bdsqueda mientras establece clasificaciones organicas con
SEO. Para aumentar la clasificacion rapidamente, PPC se puede comenzar a atraer clientes
potenciales calificados a un sitio en el momento en que se publican sus anuncios, y es una
opcidn asequible para las empresas en la mayoria de las industrias y solo paga cuando las

personas hacen clic en sus anuncios (Rojas J. , 2017).

Esto significa que evitarad gastar dinero tratando de llegar a personas que no estan
interesadas en sus productos o servicios. Ademas, PPC ofrece opciones de orientacion
avanzadas que le permiten concentrarse en los clientes objetivo (Gémez & Aversamo,

Marketing 2.0. Marketing en la web, marketing digital, maketing online., 2018).
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Con la publicidad de pagos de PPC, es posible remediar a las personas en funcion de
la demografia, la ubicacion e incluso el tipo de dispositivo que usan. Estas opciones de
orientacion, junto con el presupuesto amigable de PPC, hacen de este componente una
valiosa herramienta del marketing digital exitoso.

2.4.7 Disefio web

En Gltima instancia, si los componentes de marketing digital utilizados han permitido
que los clientes potenciales a un sitio web, es importante lograr que el sitio deje una
impresion positiva en los clientes potenciales. Casi el 95% de la primera impresion de una
persona se relaciona con el disefio web, por lo que es un factor crucial en el plan de marketing
en linea. Si el sitio es anticuado o tarda una mucho tiempo en cargarse, es probable que envie

a los visitantes a buscar el botén atras (Rios, Ordofiez, Segarra, & Zerda, 2017).

Para mantener a las personas interesadas y comprometidas con el sitio, se debe
implementar un disefio personalizado que refleje la marca y facilite que las personas
encuentren la informacion que necesitan. Ademas de garantizar que el sitio se cargue a la
méaxima velocidad, también es necesario optimizar la navegacion para mejorar la experiencia
del usuario y facilitar que los clientes potenciales se comuniquen con la empresa (Gémez &

Aversamo, Marketing 2.0. Marketing en la web, marketing digital, maketing online., 2018).

2.4.8 Marketing de contenidos

El marketing de contenidos o content marketing es una estrategia que se basa en la
creacion y difusion de contenido relevante con el fin de atraer y conquistar a tu pablico
objetivo para que dé el paso de cliente potencial a real. Esta estrategia de marketing es tan
simple como dar respuesta a las necesidades de tu audiencia al mismo tiempo que te

presentas como solucidn a su problema o necesidad demostrando tu saber-hacer (Ana, 2022).

Los blogs son una de los formatos mas populares del marketing de contenidos. No
solo te permiten conectar con tus clientes y demostrar tu conocimiento sobre un tema, sino
que los blogs perduran en los resultados de busqueda. Los blogs te ofrecen varias formas de
mantener tu negocio relevante, incluyendo recopilar enlaces entrantes y alimentar a tus

plataformas de redes sociales (Castro, 2021).
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2.4.9 Mercadeo en redes sociales

Es una técnica que involucra acciones de posicionamiento, difusion de marca e
incluso procesos de venta en redes sociales. Se trata de encontrar a tu audiencia en las redes
sociales para que tu marca esté presente en la cotidianidad de las personas. De esa forma, te
vuelves mas conocido y relevante para tu audiencia, aumentas la interactividad con ella,

atraes leads y generas mas conversiones (Caltabiano, 2021).

La efectividad de las redes sociales se puede maximizar respondiendo a los
comentarios de manera oportuna y para que los clientes se sientan aceptados y valiosos.

2.4.10 Marketing por correo electrénico

Otro componente del marketing digital, es el desarrollado por correo electrénico,
aunque su uso es cada vez menos frecuente, se reporta que puede generar buenas ganancias,
esta es una forma de realizar un marketing digital mas personalizado por lo tanto una
excelente estrategia para fomentar clientes potenciales, permite hacer seguimiento y enviar
informacion personalizada sobre productos y servicios que les interese (Perdigon, Viltres,
& Madrigal, 2018).

2.4.11 Anélisis de marketing

Ademas de los elementos clave de marketing digital enumerados anteriormente, es
importante hacer del analisis permanente un componente importante de su estrategia de
marketing digital. Para continuar obteniendo mé&s clientes potenciales e ingresos, es
importante el monitoreo permanente de las métricas clave asociadas con las campafas.
Vigilar los indicadores clave de rendimiento (KPI), como las tasas de conversion y el costo
por cliente potencial, ayudan a mejorar la campafia de marketing para llegar a mas clientes.
En otras palabras, monitorear y analizar los resultados de la estrategia mantendré bajos los

costos de marketing y alta la rentabilidad (Gonzalez, Madariaga, & Arciniegas, 2022).

2.4.12 Indicadores clave de rendimiento (KPI1) en marketing digital

Los indicadores de rendimiento o KPIs se utilizan en el mundo de la empresa para
medir el rendimiento en distintos aspectos relacionados con el negocio. Existen distintos

tipos de KPI en funcion de qué es lo que mide cada uno de ellos. También
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encontramos indicadores de marketing claves para hacer el seguimiento del rendimiento de

las acciones en este ambito.

De hecho, las métricas de marketing son fundamentales para conocer como esta
funcionando cada accién y tomar las decisiones apropiadas en base a ellos en cada momento.
Sin un analisis detallado de los indicadores de rendimiento no pueden tomarse decisiones

fundadas y con criterio en el ambito del marketing de un negocio. (marketinhouse , 2018).

2.4.13 Sesgo implicito en marketing digital

El sesgo esta en todas partes. Incluyendo nuestros enfoques de Marketing. Incluso
algunos expertos admiten que los sesgos pueden llevarnos a ser malos vendedores. Esta es
una prueba de como nuestras mentes pueden jugar en nuestra contra y llevarnos a perder
conversiones. Sin embargo, hay algunas empresas que estan tratando de luchar contra esta

incredulidad comun y, de hecho, se estan beneficiando de ello. (Rodriguez, 2022).

La necesidad organizacional de comunicacion con sus grupos de interés hace del
marketing una actividad importante. Esto lleva a que algunas facultades de administracion y
las escuelas de negocios en el mundo ofrezcan cursos o carreras especializadas en el tema.
Los enfoques se centran, por lo general, en las estrategias, la aplicacion y sus formulas
estandarizadas de ejecucion. Sin embargo, es poco el interés dado a los temas de ética. De
ahi que aparezcan decisiones que algunos podrian considerar inapropiadas. En el mercado
actual pululan productos, estrategias y actividades de marketing que no calzan en los
contextos del (SERSO) Sostenibilidad, Etica y Responsabilidad Social Organizacional.
(José Londofio, 2022).

2.5 Atencién al Cliente
2.5.1 Definicion

Segin Mateos (2019) afirma que es la relacion directa entre proveedor y cliente
informando u otorgando aquel servicio que prestan y proporcionan las entidades o empresas
de servicios y comercializacion, a sus clientes mediante la comunicacion directa con ellos.
Donde se recoge y se da informacion y solucion a necesidades, reclamos, sugerencias,

inquietudes y solicitudes de las principales opciones y alternativas que ofrece este sector o
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area de las empresas a sus clientes, para conocer opinar, sugerir o cuestionar sobre el
producto o servicio, estas acciones deben ser enfocadas en mejorar la experiencia y la

satisfaccion del cliente.

El servicio al cliente, conocido también como servicio de atencion al cliente es una
herramienta de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes,
a través de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y después
de la venta. Entre sus principales objetivos, se encuentran: garantizar que el producto o
servicio llegue a su publico objetivo, que sea usado de la forma correcta y que genere la
satisfaccion del cliente. Para lograr estos objetivos, es importante brindar apoyo, asesoria,
orientacion, instrucciones y todo aquello que facilite este proceso. (Silva, Atencién al cliente,
2020).

La atencidn al cliente determina el éxito a largo plazo de tu negocio: cuando deleitas
a tus compradores es mas probable que sigan siendo tus clientes por un periodo prolongado,
que sean leales a tu negocio, te recomienden y te defiendan en sus redes profesionales y
personales. El 95 % de los clientes considera que este aspecto es clave para que mantenerse
leales a una marca. Por eso, es parte esencial del proceso de fidelizacién de clientes.
(Moreno, 2023).

Segun (Rojas K. , 2023), “La atencion al cliente se refiere al area de tu empresa que
tiene como objetivos dar soporte al consumidor, garantizar la resolucion de sus problemas vy,
en consecuencia, velar por la satisfaccion del publico. Para brindar un servicio al cliente de
calidad a través de un negocio virtual, este necesita contar con tu asistencia en, al menos, tres
etapas clave: 1) Antes de concretar la compra (para saber, por ejemplo, qué métodos de pago
aceptas); 2) Durante el proceso de compra (si no encuentra la tabla de talles en tu tienda online);
3) Luego de concretar la compra (si quiere cambiar el color del producto que te compro, por

ejemplo)”.

2.5.2 Satisfaccién del cliente

Como bien se ha expresado al inicio, cada vez son mas las empresas que se han
abocado a conferirle la relevancia necesaria a las estrategias que estan enfocadas en lograr
la satisfaccion de los clientes o consumidores, es por ello, que actualmente se puede

evidenciar una diversidad de estrategias de marketing desarrolladas para lograr la atencion
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de nuevos consumidores y mantener los clientes habituales y, por ende, aumentar las ventas

del producto o servicio.

De cuerdo Pérez (2016) las empresas actualmente se enfocan en generar la
satisfaccion al cliente, sin embargo, “aunque parezca un parametro sencillo de determinar,
por depender basicamente dos aspectos (expectativas y percepciones), es bastante complejo
de medir, puesto que intervienen diferentes factores en como las personas perciben la
calidad” (p.28). Lo que indica que la satisfaccion al cliente solo se puede alcanzar cuando

las expectativas que tienen frente al servicio son superadas.

Es alli cuando interviene la subjetividad de las personas que consumen el servicio o
adquieren el producto, puesto que las expectativas pueden variar segin la persona y sus
necesidades. Es por ello, que Laurencio (2016) afirma que “La satisfaccion del cliente se
resumen a los resultados en términos de comportamientos de los clientes, los resultados
financieros de inmediatos, tales como las ventas, los ingresos, y los resultados a largo plazo
basadas en el mercados de valores” (p.49). Teniendo en cuenta lo anterior, es evidente que
los aspectos psicolégicos varian de cliente en cliente, aun cuando se trata del mismo servicio
producto, y ese es el reto que deben asumir las empresas a través de su equipo de marketing
y mercadeo. Ahora bien, cuando el mercado se satura de los mismos servicios o productos,
puede representar un reto o una oportunidad para las empresas dependiendo de como realicen
un estudio de mercado acertado, es decir, son muchas las necesidades que tienen los clientes,

y debido a la influencia de la globalizacién, las preferencias cambian de forma inmediata.

Por tal razén, Pérez (2016) destaca la relevancia que tiene la percepcion de los
clientes, ya que cuanto mas positiva sea su percepcion frente a un determinado servicio y en

la medida en que se adapte a sus expectativas mayor sera su satisfaccion hacia dicho servicio.

Partiendo de la definicion de Kotler y Armstrong (2013), se puede entender que la
satisfaccion del consumidor depende del desempefio percibido del producto respecto a las
expectativas del comprador, los estudios demuestran que un elevado nivel de satisfaccion
del consumidor puede generar una mayor lealtad del mismo lo que, a su vez, genera un mejor
rendimiento de la empresa. En otras palabras, es el grado que el rendimiento percibido de un

cliente se ajusta a las expectativas del comprador. (p.16)
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Por su parte, Condor (2020), sostiene que la satisfaccion del cliente o consumidor
“es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene con las expectativas
que tenia de recibirlos. Si este concepto se expresara de forma matematica de tendria lo
siguiente: Satisfaccion = Percepciones — Expectativas”. De tal modo, que bien se podria
considerar que segun la acertada citacion de Salinas (2020), refiere: “la satisfaccion es una
respuesta positiva que resulta del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio”
(p.83). De tal forma que las normas 1SO 9000-2015 afirman que la empresa debe llevar un
seguimiento de la satisfaccion de los clientes para conocer el grado en que se cumplen los
requisitos que los clientes esperan obtener con los productos y/o servicios que ofrece la

organizacion.
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CAPITULO III.

METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion que se emplearon son los siguientes:
Seglin Tamayo y Tamayo (2006) una investigacion descriptiva “comprende la
descripcidn, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicion o

procesos de los fendmenos...trabaja sobre realidades de hecho”.

Este tipo de investigacion sirvio para analizar cémo es y como se manifiesta un fenémeno y
sus componentes, permitiendo detallar el fendmeno estudiado mediante la medicion de uno
0 mas de sus atributos, asi se recolecta datos e informacién sobre como se logra sostener en
el mercado la microempresa Bodemarket y la apreciacion de las estrategias por parte de

posibles clientes potenciales.

Consiste segun Arias (2012) en “la recoleccion de todos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero no altera las
condiciones existentes.” La recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren
los hechos sin manipular permite el estudio de los fendmenos sociales en su ambiente

natural.

Esta se puede realizar a nivel exploratorio, descriptivo y explicativo, también se
utilizan datos secundarios, como los que provienen de bibliografia, para elaborar el marco
tedrico, sin embargo, los datos primarios obtenidos del disefio de campo, son los esenciales

para la solucion del problema planteado.

3.2 Disefio de la investigacion

Segun Santa Palella'y Martins (2010), “El disefio no experimental es el que se realiza
sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no sustituye
intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos tal y como se

presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos. Por
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lo tanto, en este disefio no se construye una situacion especifica si no que se observa las que

existen.” (p. 87).

Por lo tanto, se considero el disefio no experimental porque las variables de estudio

que se analizaron en su entorno directo, pero las mismas no fueron modificadas.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.3.1 Técnicas
3.3.1.1 Encuesta

La encuesta es definida por Palella (2010) como una técnica destinada a obtener
datos de varias personas cuyas opiniones interesan al investigador, por lo cual, es aplicable
a sectores amplios del universo, de manera mucho mas econémica que mediante entrevistas

individuales.

En esta investigacion se aplicaron encuestas a los clientes de la microempresa

Bodemarket Ecuador en la ciudad de Riobamba.

3.3.1.2 Entrevista

Segun Hurtado (2000), es la actividad mediante la cual dos 0 méas personas se sitian
frente a frente, donde una de ellas hace preguntas a fin de obtener informacion con un

acuerdo previo y unos intereses y expectativas por ambas partes.

Se entrevisto al gerente de la microempresa Bodemarket Ecuador con el fin de

recopilar informacion a través de la guia de entrevista.

3.3.2 Instrumentos
3.3.2.1 Cuestionario

Constituye el instrumento de recogida de los datos donde aparecen enunciadas las
preguntas de forma sistematica y ordenada, y en donde se consignan las respuestas mediante

un sistema establecido de registro sencillo (Fachelli & Lopez, 2015).
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Se elaboré un cuestionario, el cual esta integrado por un grupo de preguntas con la finalidad
de efectuar un diagndstico basado en las variables a estudiar, el instrumento se aplico a los

clientes de la microempresa Bodemarket Ecuador.

3.3.2.2 Guia de Entrevista

La guia de entrevista es un documento que contiene los temas, preguntas sugeridas y

aspectos a analizar en una entrevista (Custodio, 2021).

Se realizd la respectiva guia de entrevista con preguntas asociadas al problema en
estudio, la misma que fue aplicada al entrevistado siendo este el gerente de la microempresa
Bodemarket Ecuador, con la finalidad de recopilar informacion en cuanto al estado en el

cual se encuentra la organizacion respecto al marketing digital.

3.4 Poblacion de estudios y tamafio de muestra
3.4.1 Poblacion

La poblacion es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo
en una investigacion (Lopez, 2014). En este caso de estudio la poblacion esté constituida
por los clientes de la microempresa Bodemarket. Actualmente posee un promedio mensual
de 656 clientes en la ciudad de Riobamba segun el gerente Raul Heriberto Guilcapi

Hernandez, tomado del sistema de facturacion y datos que cuenta la empresa.

3.4.2 Muestra

Es el grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se
recolectaron los datos, sin que necesariamente sea estadisticamente representativo del

universo o poblacion que se estudia (Hernandez, 2014).
En este caso de estudio, fue necesario realizar el calculo de la muestra, en el cual se aplicd

la formula utilizada para las poblaciones que son conocidas:

3 N=*ZZ*p=*q
Ce2x (N—1D+Z3*pxq

n
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Donde:

n: tamafio de muestra buscado

N: Tamafio de la poblacion, 656.

Z: Pardmetro estadistico que depende el nivel de confianza, 95% = 1,96
e: Error de estimacién maximo aceptado, 5% = 0,05

p: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado, 0,5

g: (1-p) probabilidad de que no ocurra el evento estudiado, 0,5

656 * 1,962 x 0,5 * 0,5

"= 0,052 (656 — 1) + 1,962 * 0,5 % 0,5
630,02
"6

n = 242,31 = 242

El tamafio de la muestra que se utilizo es de 242 clientes.

3.5 Hipotesis

El marketing digital influye en la atencion al cliente en la microempresa Bodemarket

Ecuador en la ciudad de Riobamba.

3.6 Variables Independientes y Dependientes
3.6.1 Variable Independiente: Marketing Digital

Segln (Sandes, 2021) dice “El marketing digital es conocido como el conjunto de
estrategias hacia cada una de las promociones de un producto por medio del internet, ya que
esta no es simplemente enviar emails promocionales en la web sin ningun objetivo

concreto”.

3.6.2 Variable Dependiente: Atencién al Cliente

Segin (Corrales, 2019) menciona “Servicio al cliente es uno de los pilares de la
rentabilidad y el posicionamiento de cualquier negocio, pues se centra de manera directa en
la satisfaccion de los consumidores y en la optimizacion de su experiencia e interaccién con

marca”
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3.7 Técnicas de procesamiento de la informacion

Segun Arias (2012) en este punto se describen las distintas operaciones a las que
seran sometidos los datos que se obtengan: clasificacion, registro, tabulacion y codificacion
si fuere el caso. En lo referente al andlisis, se definiran las técnicas logicas (induccion,
deduccion, analisis-sintesis), o estadisticas (descriptivas o diferenciales). Se utilizd esta

técnica para descifrar lo que revelan los datos recolectados.

3.7.1 Andlisis Cualitativo

Esta técnica se aplicé en tres (3) etapas: preparacién y descripcion de la informacion,
referente a las distintas técnicas de estimacion, de formatal, para preparar la base documental
y hacerla técnicas de analisis de informacion de datos, lo que permitio identificar y
seleccionar, Gnicamente, la informacién de las distintas metodologias que resulto de interés
para esta investigacion; andlisis de la informacion, se procedio a un estudio minucioso de
los aspectos relacionados a: los métodos empleados para la determinacién de las ecuaciones
y variables involucradas, consideraciones generales y campos de aplicacion de cada

metodologia a utilizar.

3.7.2 Documentacioén

Antes de empezar con la investigacion, se llevé a cabo un proceso de recoleccion de
informacion acerca de las distintas herramientas de marketing y como influyen en la atencion

al cliente. Este proceso se va a llevar a cabo durante la ejecucion del estudio.

3.7.3 Manejo de Programas de Computacion

Se utilizaron programas de computacion como Office 2007 y su aplicacion Microsoft
Word y Microsoft Excel, para organizar y presentar de forma clara y ordenada la

investigacion realizada.
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CAPITULO IV.

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Anélisis y discusion de resultados

Para proceder a obtener cada uno de los resultados se realiz6 un estudio sobre la

informacion dada, la cual se llevé a cabo la verificacion del objetivo en esta investigacion.
4.2 Analisis de las Encuestas

Pregunta 1. Indique su sexo.

Tablal. Sexo
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Femenino 149 62%
Masculino 93 38%
TOTAL 242 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

llustracion 2. Sexo

B Femenino M Masculino

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth
Andlisis e interpretacion
Del 100% de los encuestados el 62% es del sexo femenino, mientras que el 38% son del sexo

masculino. Esto indica que la gran mayoria de los clientes son mujeres.
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Pregunta 2. Al momento de tener la necesidad de acudir a un establecimiento de consumo

de alimentos ¢con qué frecuencia usted toma en cuenta a Bodemarket Ecuador?

Tabla 2. Frecuencia al acudir a Bodemarket Ecuador

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 4%
Casi Siempre 93 39%
A veces 107 44%
Nunca 32 13%
TOTAL 242 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

llustracion 3. Frecuencia al acudir a Bodemarket Ecuador

M Siempre W Casi Siempre

4%

44%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

Andlisis e interpretacion

El 44% afirma que a veces tienen la necesidad de acudir a un establecimiento de consumo
de alimentos en Bodemarket Ecuador, mientras que el 39% asegura que casi siempre, el 13%
nunca y finalmente, el 4% afirma que siempre. Lo que indica que la mayoria de los clientes

solo a veces tienen la necesidad de comprar e la empresa.
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Pregunta 3. ¢(La publicidad que aplica la empresa Bodemarket Ecuador le genera la

necesidad de comprar los productos deseados?

Tabla 3. La publicidad de la empresa genera necesidad de comprar

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 3%
Casi Siempre 29 12%
A veces 98 40%
Nunca 108 45%
TOTAL 242 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

llustracion 4. La publicidad de la empresa genera necesidad de comprar

B Siempre Casi Siempre A veces Nunca

3%

12%
45%

40%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

Andlisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados, el 45% afirma que la publicidad que aplica la empresa
Bodemarket Ecuador nunca le genera la necesidad de comprar los productos deseados, el
40% asegura que a veces, el 12% casi siempre y finalmente, el 3% afirma que siempre. Se
puede observar que la mayoria de los clientes, respecto a la publicidad empleada por la

empresa nunca le genera la necesidad de comprar.
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Pregunta 4. ;Cudl es el grado de satisfaccion que le genera la publicidad realizada por la

empresa?

Tabla 4. Grado de satisfaccion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecho 0 0%
Satisfecho 3 1%
Poco Satisfecho 107 44%
Insatisfecho 132 55%
TOTAL 242 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

llustracion 5. Grado de satisfaccion

B Muy Satisfecho Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho

0% 1%

44%

55%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

Andlisis e interpretacion

El 55% de los clientes afirma estar insatisfecho por la publicidad realizada por la empresa,
mientras que el 44% asegura estar poco satisfecho y finalmente el 1% se encuentra
satisfecho. Esto indica que la mayoria de los encuestados estan insatisfechos por la

publicidad realizada en Bodemarket Ecuador.
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Pregunta 5. ¢Se siente influenciado en relacion al marketing digital al comprar un producto

en Bodemarket Ecuador?

Tabla 5. Influencia en relacién al marketing digital al comprar un producto

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 242 100%
TOTAL 242 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

llustracion 6. Influencia en relacién al marketing digital al comprar un producto

ESi ®mNo

0%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

Anadlisis e interpretacion

El 100% de los encuestados afirman que si se siente influenciado en relacion al marketing
digital al comprar un producto en Bodemarket Ecuador. Es decir, la totalidad de los clientes
se sienten influenciados si alguna red social llegara a promocionar los productos de la

empresa.
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Pregunta 6. ;Considera importante usar alguna red social para comprar sus productos de

primera necesidad?

Tabla6. Importancia de usar alguna red social para comprar productos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 164 68%
No 78 32%
TOTAL 242 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

llustracion 7. Importancia de usar alguna red social para comprar productos

ESi ®mNo

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

Andlisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados, el 68% afirma que si considera importante usar alguna red
social para comprar sus productos de primera necesidad, no obstante, el 32% asegura que
no. Lo que indica que los clientes en su mayoria les parece que es de relevancia hacer uso

de alguna red social para la compra de alimentos, bebidas, etc.
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Pregunta 7. ;Cudl es su red social preferida?

Tabla7. Red Social de preferencia

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Instagram 116 48%
Facebook 81 33%
YouTube 6 3%

Twitter 30 12%
WhatsApp 9 4%
TOTAL 242 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

llustracion 8. Red Social de preferencia

M Instagram M Facebook YouTube Twitter B Whatsapp

4%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

Andlisis e interpretacion

Del total de los encuestados, el 48% afirma que Instagram es su red social preferida, mientras
que el 33% afirma que es el Facebook; el 12% asegura que es el Twitter, el 4% dice que es
WhatsApp y finalmente, el 3% afirma que es YouTube. Esto indica que la mayoria de los

clientes consideran que Instagram es la red social de su preferencia.
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Pregunta 8. ¢Ha visto algin anuncio publicitario de Bodemarket Ecuador?

Tabla 8. Anuncio publicitario

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 242 100%
TOTAL 242 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

llustracion 9. Anuncio publicitario

mSi mNo
0%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

Analisis e interpretacion
El total de clientes encuestados afirman que no han visto algin anuncio publicitario de
Bodemarket Ecuador. Lo que indica que ninguno de los clientes ha podido ver ninguna

publicidad sobre los productos o promociones de la empresa.
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Pregunta 9. ;Considera que la empresa Bodemarket Ecuador le comunique a usted con

frecuencia a cerca de las novedades de sus productos?

Tabla9. Comunicacion de las novedades de sus productos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 211 87%
De acuerdo 19 8%
Indiferente 6 2%
En desacuerdo 4 2%
Totalmente en desacuerdo 2 1%
TOTAL 242 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

llustracion 10. Comunicacion de las novedades de sus productos

B Totalmente de acuerdo H De acuerdo Indiferente
En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

2% 2% 1%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

Analisis e interpretacion

Del total de los encuestados, el 87% indica que esta totalmente de acuerdo en que la empresa
Bodemarket Ecuador le comunique con frecuencia a cerca de las novedades de sus
productos, mientras que el 8% afirma que esta de acuerdo, el 2% indica que es indiferente,

otro 2% refiere que esta en desacuerdo. Finalmente, el 1% se encuentra totalmente en

desacuerdo.
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Pregunta 10. ;Usted considera que las promociones son importantes para impulsar las

ventas de Bodemarket Ecuador?

Tabla 10. Importancia de las promociones para impulsar productos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 236 98%
No 6 2%
TOTAL 242 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

lustracion 11. Importancia de las promociones para impulsar productos

ESi ®mNo

2%

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

Andlisis e interpretacion
El 98% de los encuestados aseguran que si consideran que las promociones son importantes
para impulsar las ventas de Bodemarket Ecuador, sin embargo, el 2% afirma que no. Lo que

indica que la gran mayoria de los clientes consideran que las promociones son relevantes.
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4.3 Analisis de las Entrevistas

Entrevista al Gerente de la empresa Bodemarket Ecuador.

Nombre del entrevistado: Raul Heriberto Guilcapi Hernandez.

Pregunta 1. ;Cuenta con una red social para comunicar el valor del producto ofrecido?
(Justifique su respuesta).

Respuesta: Actualmente no contamos con ninguna red social para comunicar el valor de los
productos que ofrecemos. Las promociones de nuestros productos la realizamos mediante
vallas publicitarias que se encuentran colocadas en las calles.

Pregunta 2. ;Cree que aumentarian sus ventas al promocionar sus productos en alguna red
social? (Justifique su respuesta).

Respuesta: Si, definitivamente lo creo, estamos analizando la posibilidad de contratar a un
Comunity Manager para promocionar nuestros productos y que de esta forma aumente
nuestra rentabilidad.

Pregunta 3. ;Bodemarket Ecuador posee una pagina web?

Respuesta: No, en estos momentos no contamos con una pagina web ya que no hemos tenido
el tiempo para ello.

Pregunta 4. ;Cuenta con el servicio delivery? ;De qué forma los clientes contactan el
servicio?

Si contamos con el servicio delivery, algunos de nuestros clientes generalmente realizan sus
pedidos por teléfono, el tiempo de entrega por el servicio delivery es dependiendo de la zona,
pero generalmente es de 15 a 30 minutos y actualmente los pagos son solo en efectivo.
Pregunta 5. ;Como son evaluados los procedimientos de atencion al cliente?

Respuesta: Normalmente contamos con estrategias de buen servicio, es decir, procuramos
que el cliente sea bien atendido tanto dentro de la empresa como en la prestacion de servicio
de delivery.

Pregunta 6: ¢(Cree necesaria la utilizacion eficiente de las herramientas de marketing para
brindar una adecuada atencién al cliente, minimizar costos y ser mas competitivos?
Respuesta: Si, me parece muy necesario ya que podriamos tener un contacto mas directo con
los clientes, saber sus gustos y preferencias. Ademas, nos ayudaria a abarcar mas clientes y

aumentar nuestras ventas.
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4.4 Discusion de Resultados

De acuerdo a diagndstico del comportamiento de los clientes frente a las estrategias
actuales de marketing digital que realiza la empresa, el 100% no se siente influenciado en
relacion al marketing digital al comprar un producto en Bodemarket Ecuador y esto se
evidencia de acuerdo a la informacion otorgada por el Gerente, puesto que a través de la
entrevista se pudo constatar que la empresa no utiliza ningiin medio digital para promocionar

sus productos.

Por lo tanto, la microempresa no hace uso de ninguna red social para conocer y
escuchar sus requerimientos y asi obtener informacion valiosa de los clientes, generando que

la empresa pierda la oportunidad de fidelizar con otros clientes.

Por otra parte, se pudo observar que el 98% de los encuestados aseguran que si
consideran que las promociones son importantes para impulsar las ventas de Bodemarket
Ecuador, y en lo sucesivo el gerente de la empresa cree necesaria la utilizacion eficiente de
las herramientas de marketing porque de esta forma aumentarian las ventas del negocio.

Al respecto, (Alatorre, 2022), refiere que hoy en dia “la tecnologia puede ser fuente
de una ventaja competitiva si la empresa logra usarla para su propio posicionamiento
estratégico. La aplicacion de algunas tecnologias puede personalizarse para que ayude a

profundizar en las ventajas de cada empresa”.
De modo que, es importante que la empresa en estudio lleve a cabo estrategias de

marketing digital a través de redes sociales a fin de aumentar la fidelizacion con sus clientes

y de esta forma incrementar la rentabilidad por medio de sus ventas.
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4.5 Comprobacién de hipdtesis
4.5.1 Hipotesis

Hi: Hipotesis alternativa
El marketing digital influye en la atencion al cliente en la microempresa Bodemarket
Ecuador en la ciudad de Riobamba.

Ho: Hipotesis nula
El marketing digital no influye en la atencion al cliente en la microempresa Bodemarket
Ecuador en la ciudad de Riobamba.

4.5.2 Calculo del Chi Cuadrado

Segun (Mitjana, 2019) “la prueba chi-cuadrado, se encuentra dentro de las pruebas
pertenecientes a la estadistica descriptiva, concretamente la estadistica descriptiva aplicada
al estudio de dos variables. Por su parte, la estadistica descriptiva se centra en extraer

informacién sobre la muestra. En cambio, la estadistica inferencial extrae informacion sobre

la poblacion”.

45.3 Tabla Cruzada

La tabla cruzada muestra interacciones entre dos o mas categorias y le permiten

identificar asociaciones y comportamientos entre variables que son: Marketing Digital y la

Atencion al Cliente, tomando en consideracion las preguntas 4 y 6.

Tabla 11. Chi-Cuadrado

No

Insatisfecho

Poco
Satisfecho

Satisfecho

Si

Muy

Satisfecho

TOTAL

PREGUNTA 4.
¢Cudl es el grado de satisfaccion
que le genera la publicidad
realizada por la empresa?

132

105

107

53,2

1,5

0

242

82

PREGUNTA 6.
¢Considera importante usar
alguna red social para comprar
sus productos de primera
necesidad?

78

105

53,2

1,5

164

242

82

TOTAL

210

107

164

484

Fuente: Elaboracion propia

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth
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Formula
¥ Z (fo— fo)?
i T

Donde

X? = Chi Cuadrado

> = Sumatoria

f o = Frecuencia observada
fe = Frecuencia esperada

Tabla 12. Tabla de frecuencias

fo . fo-fe  Go-gor Lo TS
fe
132 105 27 729 6,94
78 105 -27 729 6,94
107 53,5 53,5 2862,25 53,5
(] 53,5 -53,5 2862,25 53,5
3 1,5 1,5 2,25 1,5
0 1,5 -1,5 2,25 1,5
0 82 -82 6724 82
164 82 82 6724 82
287,89
Fuente: Elaboracion propia
Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth
gl= (4-1) (2-1) X =95%
gl=(-3) (1) X, 2 =287,89
gl=3 Xp2= 1781
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4.5.4 Verificacion de la hipotesis

287,89 > 7.81=Ho

Se rechaza la hipotesis nula

Se rechaza la hipotesis nula debido a que el valor del chi cuadrado esperado (287,89)

es mayor al chi cuadrado observado (7.81), lo cual cae en la zona de rechazo, y a su vez se

acepto la hipotesis alternativa que hace referencia a que el “Marketing Digital influye en la

atencidn al cliente en la microempresa Bodemarket Ecuador de la ciudad de Riobamba”.

Decisién

llustracion 12. Distribucion Chi-Cuadrado

p 0008 0.01 025 008 0.1 09 095 0978 0,99 0995
vet| 000004 00002 0001 o0pos 0016 2706 3841 | sS4 6838 7879
2 0,010 0,020 0081 0,103 0211 4 608 £.991 7378 9.210 10,597
3| 002 oms o026 0352 osss| 6281 OM8 11345 12838
4 0207 0297 0484 0711 1.064 YA 9488 11,143 13277 14,860
s| 0412 o0sss  om1 1aas  1610] 9236 11070 1283 15086 16750
6l 067 0872 1237 1635 2208] 10645 12592 18449 16812 18,548
7| ome 1239 10 2167 2833 12017 14067 16013 18475 20278
| 134 16e6 2080 2733 3490 13362 15507 17838 20090 21988
] 1,738 2088 2,700 1326 4,168 14,684 16919 193 21,066 21589
10 2,156 2,558 3,47 3.940 4865] 15987 18307 20483 23209 25,188
| 2603 3083 3s6 4575 ss7s| 17275 19678 2190 2478 26787
12 3074 3571 4,404 £226 6304 18549 21026 23337 26217 28300
3| 3ses 4107 smwe S8  7os2| 19s12 22362 24m6 27488 29819
18| ams  ase0 &9 6571 1790| 21068 23686 26019 29041 31319
18| 4601 5220 6262 7261 8847 22307 24996 27488 30878 32801
6] sz ss12 608 7962 92| 23842 26296 2wms 32000 34267

Fuente: (Rodriguez, 2017)
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

En conclusidn, se determina que una estrategia de marketing digital que permite la
interaccion con los clientes es a través de las redes sociales porque garantiza la lealtad
y la imagen viral de la microempresa, porque sabemos que en la red social es muy

importante para el mercado actual.

Luego de recabar informacion de diferentes autores, se justifica que las estrategias
del marketing digital contribuyen a la atencion al cliente en la microempresa

Bodemarket Ecuador de la ciudad de Riobhamba.

Para concluir, se han desarrollado estrategias de marketing digital como redes
sociales (Facebook, Instagram, LinkedIn), que, a su vez, con su implementacion,

conducira a mejoras en la captacion y fidelizacién en la atencion de los clientes.
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5.2 Recomendaciones

Se recomienda, contar con una capacitacion constante con el personal sobre redes
sociales, para brindar un mejor servicio al cliente, aumentar las tasas de conversion
y lograr la lealtad, mejorando las habilidades de comunicacién del personal que

redundara en una mejor relacién con los clientes.

Se recomienda continuar con las sugerencias de los autores mencionados
anteriormente ya que corroboran que las estrategias de marketing digital contribuyen

a la atencion al cliente.

Finalmente, la microempresa debe continuar implementando las estrategias
propuestas dentro del plan de marketing digital, lo que contribuye a lograr mejores
resultados de los antiguos clientes y nuevos clientes que promueven su lealtad.
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PROPUESTA

6.1 Propuesta
Titulo

CAPITULO VI

Estrategias del marketing digital para mejorar la atencion al cliente en la microempresa

Bodemarket Ecuador de la ciudad de Riobamba.

Objetivo

Proponer estrategias de marketing digital que ayuden en la atencién al cliente en la

microempresa Bodemarket Ecuador en la ciudad de Riobamba.

OBJETIVO

Creacion de un Social Media Marketing

Difundir virtualmente la imagen de la
microempresa para ser reconocida a nivel
local y nacional.

Buscar nuevos proveedores para controlar
el poder de negociacion y buscar la
exclusividad de productos.

Facilitar y acelerar el negocio comercial y

aumentar cada venta.

Aumentar la tasa de conversion mejorando
el servicio y la atencion para fidelizar a los
clientes antiguos y futuros clientes, que se
gueden eligiendo a la microempresa.

Promover las relaciones con los clientes

Fuente: Elaboracion propia

ACTIVIDADES
Creacion de diferentes recursos digitales (Facebook, Instagram,
LinkedIn, paginas web), se crea la promocion y distribucion de cada
producto propiedad de la microempresa. Capacitando a sus
empleados que es un excelente sitio al promover los beneficios que
obtienen cuando compran y lo fécil que es obtener lo que necesitan.
Capacitar al personal para el manejo de redes y herramientas del

marketing digital.

Contar con proveedores cuyos productos sean de calidad, contando

con la garantia y seriedad al momento de la entrega de los productos.

Desarrollar un plan estratégico de ventas e innovar en comunicacion
y promociones, enfocandose en la retencion de frecuencia y
fidelizacion.

Capacitar a los empleados para brindar un mejor servicio al cliente.

Enviar correos electrénicos para atraer nuevos clientes, fidelizarlos e
interactuar con cada uno de los clientes y generar confianza, lo que

en Ultima instancia aumentaria las ventas.

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth
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6.2 Presupuesto

Tabla 13. Presupuesto de la propuesta del Plan de Marketing

VALOR VALOR
DETALLE CANTIDAD

UNITARIO | TOTAL

Creacion de un Social Media Marketing 3 100 300

Difundir virtualmente la imagen de la
) 1 100 100
microempresa
Buscar nuevos proveedores 3 200 600
Facilitar y acelerar el negocio comercial y
1 200 200
aumentar cada venta.
Aumentar la tasa de conversion y fidelizar a los
_ 3 150 450
clientes
Promover las relaciones con los clientes 1 100 100
TOTAL DE INVERSION 1,750

Fuente: Elaboracion propia

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth
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6.3 Cronograma

Para implementar la propuesta de manera planificada y efectiva, se desarroll6 un horario basado en meses requeridos para la implementacion

de la propuesta.

Tabla 14. Cronograma de actividades

MESES
N° ACTIVIDADES — RESPONSABLE |PRESUPUESTO
Ene|Feb|Mar [ Abr [ May|Jun|Jul|Ago|Sep | Oct|Nov | Dic
1 Presentar la propuesta Autor del proyecto | = ---------—-——-
Exponer la propuesta al gerente
2 de la microempresa Autor del proyecto | = -----ooeeeee-
Creacion de un Social Media
3 Marketing Gerente 300
Difundir virtualmente la imagen
4 de la microempresa Gerente 100
5 Buscar nuevos proveedores Gerente 600
Facilitar y acelerar el negocio
6 comercial y aumentar cada Gerente 200
venta.
7 Aumer)tar 'Ia tasa de conversion Gerente 450
y fidelizar a los clientes
8 Promover las 'reIaC|ones con los Gerente 100
clientes
TOTAL DE PRESUPUESTO 1,750

Fuente: Elaboracion propia

Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta.

Carrera de

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO O Emprwsas
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA

Pregunta 1. Indique su sexo

Femenino D
Masculino D

Pregunta 2. Al momento de tener la necesidad de acudir a un establecimiento de consumo

de alimentos jcon qué frecuencia usted toma en cuenta a Bodemarket Ecuador?

Siempre I:]
Casi Siempre D
A veces D
Nunca D

Pregunta 3. /La publicidad que aplica la empresa Bodemarket Ecuador le genera la

necesidad de comprar los productos deseados?

Siempre

Casi Siempre

A veces D
Nunca [:]

Pregunta 4. ,Cual es el grado de satisfaceion que le genera la pubhicidad realizada por la

empresa?

Muy Satisfecho D

Satisfecho [:]

Poco Satisfecho D

Insatisfecho D

Pregunta 5. ;Se siente influenciado en relacion al marketing digital al comprar un
producto en Bodemarket Ecuador?

Si CI
No C]
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Pregunta 6. ;Considera importante usar alguna red social para comprar sus productos de

primera necesidad?

Si
No

Pregunta 7. ;Cual es su red social prefenida?

Instagram
Facebook
YouTube
Twitter
WhatsApp

AN NN

Pregunta 8 ;Ha visto algin anuncio publicitanio de Bodemarket Ecuador?

Si
No

L]

Pregunta 9. ;Considera que la empresa Bodemarket Ecuador le comunique a usted con

frecuencia a cerca de las novedades de sus productos?

Totalmente de acuerdo I:I

De acuerdo D
Indiferente I:l
En desacuerdo I:’

Totalmente en desacuerdo |:|

Pregunta 10. ;Usted considera que las promociones son unportantes para mmpulsar las
ventas de Bodemarket Ecuador?

Si :I
No D

Fuente: Elaboracion propia
Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth
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Anexo 2. Entrevista.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA

Entrevista al Gerente de la empresa Bodemarket Ecuador.
Nombre del entrevistado: Ranl Henberto Guilcap Hemmandez
Pregunta 1. ;Cuenta con una red social para comunicar el valor del producto ofrecido?

Pregunta 2. ;Cree que ammentarian sus ventas al promocionar sus productos en alguna

red social?
Pregunta 3. ;| Bodemarket Ecuador posee una pagma web?

Pregunta 4. ;Cuenta con el servicio delivery? ;De qué forma los chentes contactan el

servicio?
Pregunta 5. ;Como son evialuados los procedimientos de atencion al cliente?

Pregunta 6: ;Cree necesaria la utihzacion eficiente de las hemmamientas de marketing

para brindar una adecuada atencion al cliente, minimizar costos y ser mas competitivos?

Fuente: Elaboracion propia
Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth

Carrera de

O (mpresas
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Anexo 3. Operacionalizacion de las variables.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Cuadro: Operacionalizacion Variable Independiente (Marketing digital)

Conceptualizacion Categorias Indicadores Técnicas e
Instrumentos

Segin (Sandes, 2021) dice “El marketing
* Atraccidon de lectores
digital es conocido como el conjunto de * Emails * Tasa de apertura

¢ Tasadeclic
estrategias hacia cada una de las

Técnicas
promociones de un producto por medio del * Encuesta
internet, va que esta no es simplemente * TFlujos de navegacién

] . . . ¢ Internet ¢  Nimero de visitas Instrumento
enviar emails promocionales en la web sin e TFuentes de informacién ¢ Cuestionario

ningin objetivo concreto™.

¢ Tiempo de permanencia
7, - -
* Web ¢ Retomno de inversién
*  Costo por adquisicion de cliente

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Cuadro: Operacionalizacion Variable Dependiente (Atencion al cliente)

Conceptualizacién Categorias Indicadores Técnicas e
Instrumentos
Para (Rojas K. , 2022) dice “La atencidn al * Aumento de los clientes
+  Consutnidor ¢+ Ventas al por menor
cliente consiste en dar soporte al consumidor, ¢ Produccion industrial de bienes de
consumo
resolver sus problemas v, en consecuencia, velar Técnicas
s Encuesta

por su satisfaccion. Para ofrecer un buen .
» Puntuacién neta del promotor

*  Satisfaccién + Puntuacidn de esfuerzo del cliente

e Instrumento
+ Posicién en el mercado

+ Cuestionario

servicio”.

s  Fidelizacion del cliente
* Tiempo medio de resolucién
o Indice de resolucién de problemas

v Servicio

Fuente: Elaboracion propia
Elaborador por: Tagua Puma Irma Lisbeth
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