UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

EL MARKETING ONLINE Y LA CAPTACION DE CLIENTES EN LA

EMPRESA INDUSTRIAL “PRODUPLAS”

Trabajo de Titulacién para optar al titulo de Licenciadas en Administracion de

Empresas

Autor:
Cali Satan, Deysi Tatiana

Haro Lara, Mishell Viviana

Tutor:

Ing. Patricia Alexandra Chiriboga Zamora

Riobamba, Ecuador. 2024



DECLARATORIA DE AUTORIA

Nosostros, Deysi Tatiana Cali Satan y Mishell Viviana Haro Lara, con cédula de ciudadania
060470890-9 y 060474768-3, autor(es) del trabajo de investigacion titulado: EL
MARKETING ONLINE Y LA CAPTACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA
INDUSTRIAL PRODUPLAS, certifico que la produccién, 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 econdmicos. La posible reclamacion de terceros respecto de los derechos
de autor (es) de la obra referida, serd de mi entera responsabilidad; librando a la Universidad

Nacional de Chimborazo de posibles obligaciones.

En Riobamba, 24 De abril del 2024

Deysi Tatiana Cali Satan Mishell Viviana Haro Lara
C.1: 060470890-9 C.1: 060474768-3



DICTAMEN FAVORABLE DEL PROFESOR TUTOR

Quien suscribe, Patricia Alexandra Chiriboga Zamora catedratico adscrito a la Facultad de
Ciencias Politicas y Administrativas por medio del presente documento certifico haber
asesorado y revisado el desarrollo del trabajo de investigacion titulado: EL MARKETING
ONLINE Y LA CAPTACION DE CLIENTES DE LA EMPRESA INDUSTRIAL
PRODUPLAS bajo la autoria de Deysi Tatiana Cali Satan y Mishell Viviana Haro Lara; por

lo que se autoriza ejecutar los tramites legales para su sustentacion.

Es todo cuanto informar en honor a la verdad; en Riobamba, a los 24 dias del mes de abril de
2024

Ing. Patricia Alexandra Chiriboga Zamora
C.1: 0604092296



CERTIFICADO DE LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL

Quienes suscribimos, catedraticos designados Miembros del Tribunal de Grado para la
evaluacion del trabajo de investigacion EL MARKETING ONLINE Y LA CAPTACION
DE CLIENTES DE LA EMPRESA INDUSTRIAL PRODUPLAS, presentado por Deysi
Tatiana Cali Satan, con cédula de identidad namero 0604708909 y Mishell Viviana Haro
Lara con cédula de identidad nimero 0604747683, bajo la tutoria de Ing. Patricia Alexandra
Chiriboga Zamora; certificamos que recomendamos la APROBACION de este con fines de
titulacién. Previamente se ha evaluado 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 24 De abril del 2024

Martha Lucia Romero Flores. PhD.
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL DE GRADO

Ligia Ximena Tapia Hermida. Mgs.
MIEMBRO DEL TRIBUNAL DE GRADO

Cintya Lisbeth Tello Nufiez. Mgs.
MIEMBRO DEL TRIBUNAL DE GRADO




CERTIFICADO ANTIPLAGIO

I MWW
Direccion
Académica ﬂ SGC

VICERRECTORADO ACADEMICO STELA TG ST ps AT

UNAC |-RGF-01-04-08.17
VZRSION O1:04-C?9-2021

CERTIFICACION

Que, DEYSI TATIANA CALI SATAN. con CC: 0604708909 y MISHELL VIVIANA HARO LARA con
CC: 0604747683, estudian-es de la Carrerc Administraclién de Empresas, Facultad de
Ciencias Politicas y Administrativas; ha frabajado bajo mi tutoria el trabajo de
invesigacién EL MARKETING ONLINE Y LA CAPTACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA
INDUSTRIAL PRODUPLAS. cumple con el 10%, de acuerdo cl reporte del sistema Anti plagio

TURNITIN, porcentaje aceptcdo ce acuerdo a la reglamertaciéon institucional, por
consiguicnic aulorizo conlinuar cor ¢l proceso.

Riobamba,04 de abril de 2024

PATRZCIA ALEXANCRA
CHIRZBOGA ZAMORA

Mgs. Patr'cia Alexandra Chiriboga Zamore
TUTORA

Campus Norte Av Antonio José de Sucre, Km 12 via a Guano Telefonos (593-3) 3730880 - Ext 1255



DEDICATORIA

Deysi Cali

Dedico con todo mi corazon este
proyecto a muchas personas que fueron
un apoyo incondicional a pesar de las
caidas que pase durante todo el periodo
de estudio, me dieron aminos para
seguir adelante durante este largo
trayecto de estudio.

A Dios por darme salud, vida y
fuerzas para salir adelante con lo que
me propuse cuando inicié nivelacién y
por guiarme al camino hacia el éxito.

A mi padre y madre quiero
agradecer desde ni profundo corazon
por su apoyo incondicional su amor y
su sacrificio que hicieron durante todos
estos afios para que pueda salir adelante
y cumplir con mi suefio y también el
suefio que un dia sofiaron mis padres de
verme con mi profesién y ser el orgullo
de ellos. También a mis hermanos por
siempre darme un apoyo incondicional.

A mi tutora por también ser una de
las personas muy importes y siempre
guiarme en el proyecto de
investigacion, nunca me dejo sola
siempre estuvo pendiente de mi hasta

culminar con la tesis.

Mishel Haro

Quiero  expresar un  profundo
agradecimiento al gestor fundamental de
esta meta cumplida, Dios quien me dio la
salud, la vida y las fuerzas y quién por
medio de mis Padres quienes me
apoyaron dandome &nimos en cada
escalada, siendo mi baston, a mi
Hermano por siempre decirme que no me
dé por vencida,

A mi amado Esposo David quién me
apoyo sin dudarlo ahora lo logramos
juntos y a mi Hija mi més grande fuente
de inspiracion, la nifia de mis ojos quién
me ayudo a entender que todo se puede
con esfuerzo, paciencia 'y amor.

Finalmente, mis seres queridos
quienes con su apoyo incondicional,
emocional y moral durante mi periodo
académico han logrado que ahora me
convierta en una profesional, no puedo
pasar por alto el expresar la enorme
felicidad que siento y recordar que este
que era mi gran suefio cuando apenas
empezaba a querer cumplirlo es por ello
que a ustedes y mi persona de hace 4 afios
atras a quién dedico este jLO LOGRE!

Y ahora es un suefio cumplido, lleno

de muchas emociones.



AGRADECIMIENTO

Deysi Cali

Agradezco a mis padres por todo su
apoyo Yy sacrificio que asieron por mi
para culminar con mis estudios y dar las
gracias por siempre apoyarme en todos
los momentos dificiles de mi vida
como la felicidad latristes, por siempre
estar junto a mi apoyandome dando
aminos ahora gracias a ellos por el
esfuerzos que asieron por mi por darme
el estudio soy lo que ahora soy y con el
esfuerzo que di durante el estudio ahora
soy una profesional y el orgullo para
mis padres e hermanos Y para todos los

que confiaron en mi.

Mishell Haro

Agradezco a mi Universidad Nacional
de Chimborazo por abrirme las puertas
para poder iniciar con mis estudios, a
todos los docentes que me impartieron
sus conocimientos en mi hermosa carrera
de Administracion de empresas y todos
los docentes quienes la conforman, por
impartirme sus conocimientos agradezco
a mi tutora Ing. Patricia Chiriboga por
orientarme en el desarrollo de esta
investigacion y apoyarme moralmente, a
mi esposo, mi Hija Danna padres y
hermano por ser mi motivacion cada
segundo para finalmente convertirme en

una profesional.



INDICE GENERAL

DECLARATORIA DE AUTORIA
DICTAMEN FAVORABLE DEL PROFESOR TUTOR
CERTIFICADO DE LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL
CERTIFICADO ANTIPLAGIO
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
INDICE DE TABLAS
INDICE DE FIGURAS
RESUMEN
ABSTRACT
CAPITULO | oottt ettt et s e eae et et et enseaeese s ensenseneesesenseneas
1. INTRODUCCION. ...ttt et et e e e e e e e e e e e e e e e e aabe et bb e e ettt eeeeeeeaeaaaaaaeseesaannannns
11 e (0]0] [=T1 1 DO OO OO PP UOPPPPPPPOOR
1.1.1  Planteamiento del problema ...........coooieieiiiireereeee e e e e e e e e e
1.1.2 Formulacion del problema..........ccuuviiiei it
LL13 JUSEIFICACION oottt ettt e sttt s ittt e st e s it e e seabaeesnabeeeenane
1.2 (@] o] 1] LAY T PPPPRR
1.2.1  ODBJEtiIVO GENEIAl ... .uvviiiiiiieieeeeeee et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeenessesssraeraaenes
1.2.2 ODbJetiVOS BSPECITICOS ..eiiieiiiiiee ettt ettt e et e e e et e e e e e s tbr e e e e e e eaarraeeeeesnnnraeeas
CAPITULO T ettt ettt ettt ettt eae et et et enseseeseesensenseseeseseneeneas
2. MARCO TEORICO. .....ocuiiieiieieieiitiietetete ettt ettt bbbttt s et st s s s esesesesnsn s
2.1 Antecedentes (EStAd0 Ul @rte) ... .. ceeeeeieieiieeiiiiieiee e e et e e e e e e e e e e e et ee e e e e e eeeeeeaeaees
2.2 Marco tedrico (FUNAAMENTACION) ........uuvirriiriiriieeieeieee e e e e e e e e e e e e eeeesceeaeeanrrarrrrrerereeeeeeeeeaaeens
2.2.1 EMPRESA INDUSTRIAS PRODUPLAS ...ttt e e
2.2.2  Historia de la empresa (Resefia NiStOriCa)........uuvieeiieeeeeeeieee e e e e e
2.2.3  Concepto de Marketing ONTINE ............eeeeiiiiiiiiiiieeieeieeeeeee e e e e eeeeeeeeeas
2.2.4  Definicion de la captacion de ClIENLE ........vvvveiiiiiiiiiiieee e

CAPTTULO L vttt ettt ettt e s sttt s et s e st eseasesessesessesesennas

14

31



3.

5.

METODOLOGIA. ..ot e e e e e e e ettt bbb e e e e e e e eeeeetetebabaaaeeeeeeeeeeeeaesenens 31
3.1 IMIBLOTO ...ttt ettt ettt ettt ettt e sttt e e st e e ettt e sabr et e sab et e snneeeennaeeeane 31
3.2 TIPO dE INVESTIGACION. ..eeieiiiiiiiieee ettt e eee ittt e e ettt e e e e et e e e e e e s abaeeeeeesnabeeaaeeennnnnseeeas 31

50 R O 1111 1o TP 32

3.2.2  DESCIIPLIVA .eeeeeeiiiiiiieee ettt ettt e ettt e e e ettt e e e e s st e e e e e e te e e e e e e areaeeas 32
3.3 Disefio de INVESHIGACION ...t e e e e e e e e e e e e e et arrr e e rereeeeeeaeaeaeens 32

3.3 1 NOEXPEIMENTAL.....eeiiiiiiiiiiie ettt ettt e e e et e e e e bee e e e e e e abeeeeas 32
34 Técnicas de reCOleCCiOn e DA0S.......ccovuuierriereeniiee ettt rieee et et e sbreeesnreeesanreeens 33

BiAL TBCMICAS .. uetteeeittee ettt ettt ettt e ettt e ettt e ettt e e s abteeeab et e shtt e e s abe e e e abbeesaabaeeeeabaeesaabas 33
35 Poblacidn de estudio y tamafio de MUESLIA, ......eevveeeeeieieieiiee e 33

351 PODIACION .ttt et e sbe e e n 33

B.5.2  MIUBSEIA ..ttt ettt et ettt ettt e sttt e sttt e st e st e s bt e e bbbt e s anba e e e nabeeesarees 33
3.6 HIDOTESIS .. eeieeeiiiteee e e ettt e e e ettt e e e e e ettt e e e e eettbeeeeeeeestrbaeeeeeasssaaaeaeeasssssaaaaseasssssnaaesannnens 34
3.7 Métodos de analisis, y procesamiento de datoS .........cceeeeeieeeeeeieiieiieirrrrrre e e e e 35

3.7.1  Estadisticas de fiabilidad .........ccocueeriieniiiiiiiiceec s 35

CAPTTULO IV, oottt ettt 36

RESULTADOS Y DISCUSION .....oooviuiiiiiieieteiiiiieieteieees ettt es st sese s s sesessnnas 36
4.1 ANALISIS 08 FESUITAUOS ....eeineiiieiiiiie ettt sttt e st e e s 36
4.2 DiSCUSION A€ FESUITAUOS. ... .eeeueeieiieiitieiie ettt ettt ettt ettt et e st e saeee e 52
4.3 Comprobacion de hipotesis con Chi-Cuadrado ..........eeeeeeieeiiiieieieeccccecccrrrree e 53

CAPITULO V. oottt sttt s et st s et s s s st esnssnnas 55

ConCIUSIONES Y TECOMENUACIONES ....eeeeeieeiirieeeeeiiiriteeeeereirreeeeeesanarreeeesasssrreeeessasssseeeesssssssseeeessnns 55
51 CONCIUSIONES ....ceeeieiiieeiitee ettt ettt ettt e e st e e seneeeesaneeeesaneeessanneeesnneeeenane 55
5.2 RECOMENAACIONES ....cooviiiiiiiiiiiiiie ettt e st e ennee e 56

CAPTTULO VL oottt sttt 58

PROPUESTAL. ...ttt ettt ettt ettt b e bbbt e bt et et et e e a bt sat e e it e satesabesbtesbeesbtesbeenbeenbean 58

T o] ToTo |-\ - PSS UU PR PRt 61

ANEXOS ... 64



Tabla 1:
Tabla 2:
Tabla 3:
Tabla 4:
Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:
Tabla 8:
Tabla 9:

Tabla 10:
Tabla 11:
Tabla 12:
Tabla 13:
Tabla 14:
Tabla 15:
Tabla 16:
Tabla 17:

INDICE DE TABLAS

Estadistica de fiabilidad..............cooveieieiiic s 35
Contenidos mas persuasivo para la decision de cCompra. .........c.cccoevevvevieieeiieannen, 36
Canales por los que comprar los productos los clientes a la empresa.................... 37
Compras a través de canales en HNEa. ........cocvvereireieise e 38
Compras a través de los canales digitales. ..........cocevreriiiienineieeee, 39
Cuanto tiempo se dedica a explorar los productos que ofrece la empresa............. 41
Lanzamiento de nuevos productos al mercado...........ccccovvevieiiieiieciie e 42
Los clientes estan seguros de comprar los productos por internet. .............c......... 43
Calificacion de los clientes de su nivel de satisfaccion con nuestros productos... 44

La eficiencia y rapidez de nuestro servicio en la atencion al cliente. ................. 45
La frecuencia por la que los clientes realizan COmpras. .........ccccevvveevveveesiveennen. 46
La recomendacion de los productos de 1a empresa. .........cccovevveieeneeiesieeseanens 47
La amabilidad y cortesia del equipo de trabajo. ..........cccoocvrerininiinieiiiciecine 48
Los clientes buscan informacion adicional antes de comprar los productos....... 49
Participacion de los clientes en promociones y ofertas. ...........ccccceevveveiiecnnenne. 51
Comprobacidn de Chi-Cuadrado..........cccecceiieiieieiie s 53

NOTMAIIA ... et e e e e e e e e e eaeeens 65



Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.

INDICE DE FIGURAS

1:Contenidos mas persuasivo para la decision de compra. ..........cccoeevvevieiieieccie e, 36
2: Canales por los que comprar los productos los clientes a la empresa...................... 38
3:Compras a través de canales en liNa. ..........ccovveieiieii e 39
4: Compras a través de los canales digitales. ............ccoveiiriiiciiciiee e 40
5: Cuanto tiempo se dedica a explorar los productos que ofrece la empresa............... 41
6: Lanzamiento de nuevos productos al mercado. ..........ccccoveeviiiieiiie s 42
7: Los clientes estan seguros de comprar los productos por internet. ..........c.cccccveneen. 43
8: Calificacion de los clientes de su nivel de satisfaccion con nuestros productos...... 44

9: La eficiencia y rapidez de nuestro servicio en la atencién al cliente. ...................... 45
10: La frecuencia por la que los clientes realizan compras. ..........ccccoccvevieeiiiciiie e, 47
11: La recomendacion de los productos de 1a empresa. ........ccccveveeeeveeieseeseesie e 48
12: La amabilidad y cortesia del equipo de trabajo..........cccccvevveieiieene e 49
13: Los clientes buscan informacién adicional antes de comprar los productos. ........ 50
14: Participacion de los clientes en promociones y ofertas. ........c.ccoovvvevevevenenesnenn. 51



RESUMEN

Este presente trabajo tiene como objetivo principal demostrar la importancia de marketing
online y la captacion de clientes en la empresa industrial Produplas. Esta estrategia es crucial
ya que se enfoca en emplear medios digitales y herramientas en linea para promocionar los
productos de la compafiia y captar la atencion de los clientes potenciales ya que mediante
diversas estrategias como el SEO (optimizacion de motores de blsqueda) se busca aumentar
la visibilidad de Produplas y facilitar la rapida ubicacion de sus productos en los motores de
busqueda, lo que a su vez contribuye a atraer clientes. La aplicacion efectiva de s EO puede
mejorar significativamente la visibilidad de la empresa en linea, ademas para la publicidad
de productos se considerard con el fin de maximizar el alcance y la expansion de los

productos de Produplas.

Palabras claves: Marketing online, captacién de clientes, visibilidad, Estrategias, SEO
(optimizacién de motores de busqueda), Medios digitales.



ABSTRACT

The aim of this work is to demonstrate the importance of online marketing and customer
acquisition in the industrial company Produplas. This strategy is crucial since it focuses on
using digital media and online tools to promote the products offered by the company and
capture the attention of potential customers since through various strategies such as SEO
(search engine optimization) it seeks to increase the visibility of Produplas and facilitate the
rapid location of its products in search engines, which contributes to attract customers. The
effective application of s EO can significantly improve the visibility of the company online,
in addition for product advertising, it will be considered in order to maximize the reach and

expansion of Produplas products.

Keywords: Online marketing, customer acquisition, visibility, Strategies, SEO (search

engine optimization), Digital media.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION.
Los inicios del Marketing son desde el siglo XV cuando se cred la imprenta, luego de
este invento, se hace posible por medio de libros y revistas en ese tiempo se hace viable la

comunicacién masiva.

El Mercado y la economia ha ido cambiando con el transcurrir del tiempo, ya no es
como hace tres afios atras. EI mismo cambio se ha presentado con los clientes; por su puesto
no para todos, pero la gran parte. En pleno siglo XXI es la tecnologia quién lidera en varios

campos, el Internet es parte de una revolucion para el Consumo.

Segun (Jiménez, y otros, 2018), citan en su articulo a Scott (2007), donde argumenta
que, debido a los cambios que se han producido en internet con esta nueva concepcion de la
red, algunas de las premisas del marketing online tradicional que han estado usando las
empresas hasta ahora no son validas, puesto que no se puede dirigir igual a sus clientes, ni
utilizar los mismos mensajes, por lo tanto, las vias para contactar con ellos no van a ser las

mismas.

Para llegar a los clientes las empresas van a utilizar lo que se conoce como medios
sociales o social media, que son unas herramientas de comunicacién donde se habla y se
escucha, por lo que va a permitir a las empresas dirigirse y comunicarse con sus clientes e
interactuar con ellos. Es lo que se conoce como social media marketing o marketing 2.0, ya

que utiliza estos nuevos canales que ponen a su disposicion la nueva web social.

Asi, junto con la nueva web social surge el marketing en medios sociales (Jiménez, y
otros, 2018), citan a (Gopaldas, 2015), donde el autor deduce que a partir de ese momento
las empresas aprovechan las oportunidades que ofrece la web social, donde el usuario
interviene creando y compartiendo contenidos, siendo ademas el protagonista en el proceso
de comercializacion. En este apartado se va a especificar el concepto y las particularidades

fundamentales del social media marketing.

Este presente trabajo de investigacion tiene como proposito establecer, examinar de

cerca cdmo la empresa industrial "Produplas™ utiliza el marketing online para la captacion
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de clientes. En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, ya que se convierten en
un elemento clave para alcanzar y atraer a al pablico con el objetivo de determinar como el

marketing online en la captacion de clientes para la empresa industrial Produplas.

En esta investigacion se aplicara el método Hipotético Deductivo ya que nos ayudara
a mejorar la situacion de la empresa, teniendo en cuenta asi la investigacion descriptiva que

nos permite establecer como el Marketing online y la captacidon de clientes va a ir mejorando.

1.1 PROBLEMA

1.1.1  Planteamiento del problema

El marketing online es una herramienta que nos ayudara a difundir informacion
adecuada y precisa a los clientes, de los productos que se realizan dentro de la empresa
industrial Produplas y captar la atencion plena del cliente y la empresa obtenga fidelizacion
con los clientes. (Ridge, 2023) EI marketing online es una amalgama de estrategias, técnicas
y filosofias que se centran en aprovechar el poder de los medios digitales para construir

relaciones genuinas con los consumidores.

Por otro lado, la captacion de clientes es una estrategia que ayuda a conseguir nuevos

negocios, retener clientes leales y mejor los ingresos de la empresa.

La empresa industrial “Produplas” experimenta una disminucién en sus ingresos y

ventas debido a la ausencia de la captacion de clientes en comparacion con afios anteriores.

Si la empresa industrial “Produplas” no emplea estrategias de marketing online, es
probable que experimente una disminucion de visibilidad en el entorno online. En la
actualidad, muchos compradores industriales realizan investigaciones online antes de tomar

decisiones de compra.
La ausencia de una presencia sélida en internet puede llevar a que la empresa

industrial Produplas no sea considerada o no sea facilmente encontrada por clientes

potenciales.
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1.1.2 Formulacion del problema

¢De qué manera incide el marketing online en la captacion de clientes en la empresa
industrial Produplas?
1.1.3 Justificacion

Plantear estrategias de solucion por medio del marketing online, para asi ayudar a que
los clientes puedan tener un canal mas de comunicacion con sus proveedores, ademas,
también es una fuente de captacion de potenciales clientes y esto se puede hacer de manera

masiva y también obtener fidelizacion de clientes.

Con la ayuda del marketing online podemos promocionar nuestros productos en

diferentes canales como: redes sociales, email marketing, blog entre otros.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General
e Determinar la incidencia de marketing online en la captacion de clientes para la
empresa industrial Produplas.
1.2.2  Objetivos especificos
e Diagnosticar la situaciéon actual de la empresa industrial Produplas referente al
marketing online y a la captacion clientes.
e Identificar los factores de marketing online que incide en la captacion de clientes
en la empresa industrial Produplas.
o Disefiar estrategias de marketing online que le permita incrementar la captacién de

clientes para la empresa industrial Produplas.
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CAPITULO II

2. MARCO TEORICO.

2.1 Antecedentes (Estado del arte)

Tras revisar estudios anteriores acerca de la influencia del Marketing Online en la
empresa industrial “Produplas” durante periodos de baja demanda de clientes, asi como su
relacién con nuestras variables de interés, que son el marketing online y la captacion de

clientes, se observan diversas interpretaciones, metas y efectos.

La investigacion realizada por (Cepeda, 2015) aborda el tema del Marketing Online y
su vinculacion con la captacion de clientes en la empresa Almudena, ubicada en la ciudad
de Ambato, provincia de Tungurahua. El objetivo fundamental es examinar de qué manera
la aplicacion inadecuada del Marketing Online esta relacionada con la captacion de clientes

de dicha empresa.

La metodologia adoptada sigue un enfoque cualitativo, y los resultados, obtenidos a
través de encuestas aplicadas a los clientes internos y externos de la empresa, deben orientar
el disefio de estrategias de promocion. Estas estrategias, centradas en el uso primordial del
Marketing Online, buscan mejorar la efectividad en la difusion de los servicios de alquiler

de menaje o implementos para eventos ofrecidos por Almudena.

Ademas, se contempla la posibilidad de incorporar descuentos y practicas publicitarias

innovadoras en estas promociones con el fin de atraer a un mayor nimero de clientes.

El autor (Brendon, 2023), realiz6 un estudio gque tiene como titulo Plan de Marketing
online segun Kotler: Una Perspectiva Profesional y Detallada, cuyo objetivo es establecer
estrategias y tacticas que una empresa utilizard para promocionar su marca y llegar a su
publico objetivo a través de canales digitales, este estudio fue realizado por el método
cualitativo, que deduce como resultado ofrecer una perspectiva profesional y detallada sobre

las mejores practicas en marketing digital.

Mantenerse actualizado en este campo es crucial para obtener resultados efectivos y

mantenerse competitivo en el mercado digital en constante cambio.
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El estudio llevado a cabo por (Zukiewicz, 2021), aborda el Diagnostico de situacion e
Implementacion de un Plan Estratégico de Marketing como solucion para contrarrestar la
pérdida de clientes en la empresa Naranja SA. El objetivo principal del estudio es mejorar el
rendimiento de la empresa, centrandose en una campafia de marketing que resalte las
diferencias entre los servicios Naranja X y Tienda Naranja, destacando y demostrando sus

respectivas ventajas.

La metodologia utilizada se basa en enfoques cuantitativos. Los resultados obtenidos
muestran que la inversion se recupera, se logra un rendimiento minimo deseado, y se genera

un excedente, lo que califica al proyecto como completamente viable.

La investigacion realizada por (Andrade, 2014) se centra en la Aproximacion a los
factores determinantes del churn desde un enfoque de marketing relacional innovador,
especificamente desde la perspectiva de proveedores y clientes de servicios. El propdsito
fundamental es ahondar en el andlisis de la retencion de clientes en el &mbito de servicios,

dada la significativa influencia que esta tiene en la rentabilidad y la imagen organizacional.

La metodologia empleada se sustenta en la recopilacion de datos mediante enfoques
cualitativos y cuantitativos, culminando en la generacién de innovacién y un interés
empresarial palpable. Estos resultados no solo representan una contribucion destacada a la
literatura académica sobre el abandono en el campo del Marketing, sino que también
establecen una base solida para investigaciones futuras en torno al churn en el contexto de

los servicios.

En el estudio realizado por (Flores, 2014), se persigue evaluar la efectividad del
marketing en linea para atraer clientes a la Hosteria Imperio Real Resort Spa en el cantén
Salcedo. El enfoque metodologico incluye tanto aspectos cuantitativos como cualitativos.
Los hallazgos del estudio demuestran que el uso del marketing online resulta significativo
en la atraccion de clientes, resaltando la importancia de varias herramientas en este ambito,

como las redes sociales, los sitios web y el correo electronico.

En su investigacion, (Hua & Dada, 2023), llevaron a cabo un analisis acerca de como

el Marketing online ha influido en la fidelidad de los consumidores de la Generacion X en
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Malasia hacia la plataforma de comercio electrénico Lazada. Utilizaron un enfoque de
estudio de caso y su objetivo fue determinar el impacto que el marketing online ha tenido en
la fidelidad de los consumidores de la Generacion X hacia las plataformas de comercio

electrénico en Malasia.

Para recopilar datos, realizaron una encuesta cuantitativa enviando cuestionarios en
linea a consumidores de la Generacién X en Malasia, obteniendo un total de 129 respuestas.
Los resultados del estudio indicaron que la percepcion de la informatividad y la
interactividad tiene una influencia positiva en la confianza online, y esta confianza en linea,

a su vez, tiene un efecto positivo en la fidelidad de la Generacion X de Malasia hacia Lazada.

El estudio de (Cajo & Tineo, 2016), se centra en la interaccion del marketing online
con la fidelizacién de los clientes en la empresa Corporacion Kyosan E.l.R.L-Chiclayo en
ese mismo afo. El propdsito principal es establecer la conexion entre el marketing en linea

y la lealtad de los clientes en dicha entidad.

La metodologia empleada abarca diversos enfoques, incluyendo enfoques
descriptivos, correlacionales y propositivos. Los resultados obtenidos a través del analisis
estadistico descriptivo indican que solamente el 40% de las empresas utiliza eficazmente los

medios electronicos, mientras que el 60% lo hace de manera ineficaz.

La investigacion de (Roberto, Luis, & Mufioz, 2016), sobre el marketing online adopta
un enfoque retrospectivo, actual y prospectivo. Su objetivo es analizar el marketing digital a

lo largo del tiempo, desde su génesis como disciplina hasta los modelos de negocio actuales.

La metodologia se centra en la busqueda de ventajas competitivas, la adaptacion a las
crecientes demandas de los consumidores y la gestion de las constantes modificaciones en
la regulacion legal. Los resultados incluyen el posicionamiento de marcas y el
establecimiento de conexiones solidas con los consumidores, con miras a garantizar la

sostenibilidad en el mercado a largo plazo.
El investigador (Jennyfer, Rengifo, & Estefania, 2018) se adentra en el estudio de

Sistemas de Informacion y Administracion como tacticas de marketing digital y online para

fomentar la fidelizacidn de clientes en la empresa Construcciones Carrasco.
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El objetivo principal es explorar los diversos medios electronicos empleados por las
empresas contemporaneas, proporcionar categorias estratégicas para la fidelizacion en el
ambito del marketing digital y online, dotar a la empresa de elementos necesarios para
conceptualizarla como un sistema abierto, concienciar sobre la importancia del manejo de la
informacion como recurso estratégico y competitivo, y participar de manera efectiva en los

sistemas de informacidn que respalden las operaciones.

La metodologia aplicada sigue un enfoque cuantitativo y utiliza un método de estudio
deductivo, clasificado como investigacion exploratoria-descriptiva. Los resultados
obtenidos permiten la identificacion de diversos medios electronicos, estrategias de
fidelizacion, elementos para concebir la empresa como un sistema abierto, asi como la
relevancia del manejo de la informacion y las tendencias tecnoldgicas en el ambito

informatico.

El autor (Paola Rogel, 2022), llevé a cabo un estudio con el propésito de examinar las
actividades de marketing en redes sociales de las principales marcas de entidades financieras

en Ecuador y su impacto en la lealtad del consumidor.

El analisis se centra en comprender la relacién entre el entorno del marketing online,
la propuesta de valor, la percepcion de la marca y su influencia en la fidelidad hacia la marca.
Para llevar a cabo esta investigacion, se optdé por un enfoque cuantitativo, mediante la

realizacion de una encuesta digital dirigida a 245 clientes de bancos.

Los datos recopilados de la muestra se analizaron utilizando software estadistico,
especificamente SPSS y Smart PLS 3.0. Los resultados obtenidos indican que el marketing
online ejerce una influencia positiva directa en la lealtad de los clientes hacia los bancos, lo
cual tiene implicaciones significativas tanto para los gestores de entidades financieras como

para la comunidad académica.

Concluyen que es fundamental permanecer activos en el ambito del marketing online
y la captacion de clientes para lograr resultados efectivos. Reconocen la importancia del
marketing online en la captacion de clientes y enfatizan la necesidad de mantenerse

competitivos en un mercado en constante evolucion. Todo esto se realiza con el objetivo de
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mejorar la eficacia en la promocion de productos o servicios para atraer a un mayor hiumero

de clientes.

22 MARCO TEORICO (FUNDAMENTACION)

2.2.1 Empresa Industrial Produplas

2.2.2 Historia de la empresa (Resefa histérica)

La empresa industrial “Produplas” inicia sus actividades en el afio 2008, como una empresa
dedicada a producir articulos de plastico utilizando la materia prima.

Se encuentra ubicado en la Via a Santa Teresita barrio Jesus del Gran poder de la parroguia

el Rosario del Canton Guano provincia de Chimborazo.

2.2.2.1 Mision

Mantener una posicion de liderazgo en el mercado con productos de calidad asi ofreciendo
cada vez mayores ventajas en lo que se refiere al uso de materia prima para la elaboracion
del producto de la empresa, asi satisfacer los requerimientos de nuestros clientes.

2.2.2.2 Visién

Ser la empresa mas competitiva, dindmica e innovadora en el sector industrial de  plasticos
que los clientes y empleados se sientan orgullosos de nuestros productos y asi poder

expandirnos a nivel nacional.

2.2.2.3 Productos que elaboran dentro de la empresa son:

e Manguera negra para agua y construccion

e Caboenrollo

e Rafias artesanales (es un hilo hecho a base de fibra natural, que se usa en la industria
textil y moda).

¢ Rafias para tutoreo con aditivo UV (es un hilo que le permite resistir la incidencia de
los rayos del sol, evitando asi su ruptura después de largos periodos de cultivo).

e Estos productos son comercializados a nivel local, asi como también en las
provincias de Pichincha, Cotopaxi, Tungurahua, Imbabura. Se enfocan en brindar un
servicio de excelencia, cuentan con personal capacitado en todas las areas, esto

permite entregar un producto de resistencia y calidad.
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2.2.2.4 Procesos de produccion

v Ingreso de materia prima
Este proceso inicia con la adquisicion de las mismas y la entrega de los proveedores hacia la
fabrica, el Gerente revisa si estos estdn de acuerdo a lo solicitado.

v" Mezclar La Materia Prima
En una Tolva se aplica 24,95 kilogramos de Polipropileno, 1,81 kilogramos de polietileno,
y 7 onzas de master bash y se lo mezclay se los introduce en la tolva de la maquina extrusora,
lo que produce 26,31 kilogramos de cinta textil, con una pérdida de 0,77 kilogramos de
materia prima, debido al proceso.

v" Fundicién de la mezcla de la materia prima
La méaquina funde el material y da la forma de laminas.

v" Formacion, estiramiento y corte de las laminas de plastico
Se termina el proceso con el estiramiento, el corte de laminas o cintas de plastico, los mismos
que son enrollados.
Una vez que se obtiene las laminas o cintas de plastico se procede a elaborar el hilo, para lo
cual se introduce en las maquinas las cintas ya elaboradas, la maquina se encarga de torcer
y se va formando el hilo, que servira para la produccion de los cabos, de acuerdo al grosor
es el numero de hilos que se utilizan.

v' Empaque
El empaque de los productos se realiza en la seccion destinada para el efecto, se pesan,
etiquetan y se colocan en fundas plasticas.
Después de esto se anotan en el registro para productos terminados.

v' Embodegamiento
Luego los productos son llevados a la bodega y al almacén, en donde la persona encargada
comprueba las cantidades y las registra.

v' Despacho
Cuando se despacha se revisa los pedidos y la factura para el cliente con los productos que
salen de la bodega.
Como se mencioné anteriormente si los despachos son a otras ciudades o provincias se
envian los pedidos en las empresas de transporte de carga.
No se cuenta con tiempos preestablecidos de produccidn, se esta tratando de implementar
este sistema para comprobar quien trabaja mas, pero por el momento no es importante ya

que se evalua el trabajo en grupo o conjunto.
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2.2.2.5 Valores de la empresa industrial Produplas

el comportamiento ético, responsable leal imparcial de los clientes y trabajadores de la
empresa industrial “Produplas” en sus actos dentro de la empresa ya que las actividades que
realizan son bajo la honestidad. La conducta de todos y cada uno de los miembros de la

empresa se rige con los siguientes valores:

o Responsabilidad
. Respeto

. Honestidad

o Lealtad

o Confianza

o Compromiso

o Transparencia

o Igualdad

2.2.3 Concepto de marketing online
El Marketing online engloba el conjunto de técnicas de mercadotecnia implementadas
en entornos web con el objetivo de inducir a un usuario a visitar nuestro sitio y la

comercializacion y llevar a cabo una accion predeterminada previamente planificada.

Este enfoque trasciende las practicas convencionales de ventas y mercadotecnia,
integrado estrategias y técnicas altamente especializadas disefiadas especificamente para el
ambito digital. Requiere un conocimiento amplio en areas de comunicacion, mercadotecnia,

plataformas online, relaciones publicas, informética y lingiistica.

2.2.3.1 Caracterizacion del Marketing Digital

Se caracteriza por dos aspectos fundamentales: la personalizacion y la masividad. Los
sistemas digitales permiten crear perfiles detallados de los usuarios, no solo en caracteristicas
sociodemograficas, sino también en cuanto a gustos, preferencias, intereses, busquedas,

compras.
La informacion que se genera en internet puede ser totalmente detallada, de esta

manera, es mas facil conseguir un mayor volumen de conversién en el mundo online que en

el mundo tradicional.
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Esto es lo que se conoce como personalizacion. Ademas, la masividad supone gque con
menos presupuesto se tiene mayor alcance y mayor capacidad de definir como los mensajes
Ilegan a publicos especifico. Asi como el mercadeo tradicional tiene las famosas 4P, el
marketing digital se basa en las 4F, que son:

v" Flujo
El flujo es la dindmica que un sitio web propone al visitante. EI usuario se tiene que sentir
atraido por la interactividad que genera el sitio e ir de un lugar a otro, segin se ha planeado.

v Funcionalidad
La navegabilidad tiene que ser intuitiva y facil para el usuario; de esta manera, previenes que
abandone la pagina por haberse perdido. El sitio debe captar su atencién y evitar que
abandone la pagina.

v Feedback
Debe haber una interactividad con el internauta para construir una relacién de confianza con
él. Las redes sociales ofrecen una excelente oportunidad para esto.

v Fidelizacion

Una vez que has entablado una relacién con tu visitante, la fidelizacion consiste en

lograr que esa relacidn se extienda a largo plazo. Usualmente, la fidelizacion se logra con la
entrega de contenidos atractivos para el usuario. Todo esto debe ser logrado en tu web, es
decir, el sitio web que estas planeando para tu negocio debe ser disefiado para lograr tus

objetivos cuando alguien visita.

2.2.3.2 Ventajas del Marketing Digital
El marketing digital ha revolucionado el curso de la historia y de mercado. ¢podriamos
pensar hace unas cuantas décadas los miles de posibilidades que la comunicacidn digital iba

atraer alavidade las personas y a la manera en que estas realizan transacciones comerciales?

No estdbamos preparados para esta increible revolucién. Pero aqui estamos y hoy

puedes aprovechar las grandes ventajas que tiene para ti el marketing digital. Estas son:

Medir de forma precisa y continua el resultado de las campafias de publicidad.
Entrar en contacto directo con los potenciales clientes o usuarios.
v Desarrollar continuas adaptaciones y modificaciones de las campafias, segun los

comportamientos del publico meta.
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v Analizar con mas precision a tu pablico meta. Acceder de forma econémica a

medios de comunicacion y publicidad.

2.2.3.3 Desventajas del Marketing Digital
La innovacion y la retroalimentacion son aspectos determinantes en esta nueva forma de
hacer marketing, con ayuda de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, que

indudablemente ha contribuido a que las empresas conozcan mas a sus clientes o usuarios.

Al respecto, se pueden listar, en general, las siguientes desventajas de su empleo:
> El éxito se consigue a largo plazo
» El contenido expira rapido
> Requiere de bases de datos y su analisis, campo poco explorado
» La efectividad se ve directamente afectada con la conectividad y la calidad de esta

en los sistemas operativos.

Y

Facilita la propagacion de publicidad engafiosa

Y

Es necesario una monitorizacion intensiva (Meléndrez, 2018)

2.2.3.4 ;Y como puede el marketing digital ser la solucion para tu negocio?
El marketing digital representa una estrategia altamente eficaz que no solo implica un
enfoque novedoso en comparacion con las tacticas tradicionales, sino que también confiere

un mayor grado de control sobre los resultados obtenidos.

Gracias a la amplia variedad de herramientas analiticas disponibles, es posible monitorear y
comprender las de seguidores o potenciales clientes mediante la informacion recopilada a

través de internet.

Por otra parte, todas las acciones de publicidad que desarrollas pueden ser medidas, seguidas
y controladas muy fielmente. Puedes medir de forma precisa el resultado de inversiones de
tiempo y dinero en publicidad y llegar a mercados meta totalmente definidos por el autor.
No lanza mensajes al aire, sino que puede planear campafias pensadas especialmente en el

publico meta.
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2.2.3.5 Estrategias de Marketing digital

Se realizan multiples acciones para el desarrollo de un negocio. Dentro de esto tenemos

algunos ejemplos que son:

Marketing por email

Es el envio de mensajes especificos a seguidores que han ofrecido voluntariamente su

direccion de correo electronico en tu sitio web.

Marketing en las redes sociales

Es el envio de mensajes en redes sociales como Facebook, Twitter, Pinterest, LinkedIn, entre

otras, para conseguir clientes para un producto o servicio (Selman, 2017).

2.2.3.6 La funcion del Marketing online

2.2.3.7 Cumple con un proceso sistematico, que se muestra en la figura 1-1.

Funcién del Marketing

Satisfacer las necesidades del mercado

valor

Implementando productos con
diferenciadores y generadores de mayor

Identificando e implementando la mezcla de

Marketing apropiada

Relaciones Perdurables

4 Posicionamiento

m—

\

Alto nivel de competencia

/

Crecimiento Empresarial

Figura 1-1. Proceso Sistematico de la funcion del Marketing (Vidal, 2016).
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Podemos concluir, que la funcién del Marketing esta enmarcada dentro del
compromiso de lograr crecimiento para las compafiias, como resultado de logar la

satisfaccion de las necesidades del mercado, con productos implementados para tal fin.

Por lo tanto, debe ser elaborado con una calidad que proporcione al cliente satisfaccion
de sus deseos (viajar, adquirir conocimiento), satisfaccion de una necesidad (limpieza
para su cuerpo, bebida para la sed, alimentos para el hogar), solucién de un problema
(afeccion capilar, perforacion de una pared, 6xido en una l&mina) y otros beneficios
adicionales (rapidez en la entrega, seguridad, garantia de servicio, comodidad), (Vidal,
2016). (p. 35-36).

2.2.3.8 Las nuevas prioridades del marketing

No cabe duda que la prioridad del marketing de las empresas est4 en dar respuesta a
los cambios dinamicos del entorno. Los cambios en los consumidores, la competencia,
los sistemas de distribucién, la economia de los paises, la demografia, la tecnologia,

exigen respuestas inmediatas por parte de las organizaciones.

En otras palabras, las empresas deben acondicionar su estructura interna y sus

estrategias de marketing a las nuevas condiciones del entorno.

Lambin, en este aspecto plantea:

A nivel de gestion, los cambios del entorno implican todo un reforzamiento del
marketing estratégico en la empresa. Para poder hacer frente a los nuevos desafios del
entorno econdmico, competitivo y sociocultural, las empresas deben renovar sus opciones
estratégicas basicas. Este reforzamiento del marketing estratégico en la empresa implica,
especialmente, la adoptacién de las nuevas prioridades siguientes:

» Reestructuracion de la estructura de la cartera de actividades. Para hacer frente a
los desafios de los nuevos competidores, las empresas deben reorientarse hacia
actividades de mas alto valor agregado, basados tanto en los avances tecnologicos
como en el saber hacer organizativo.

» Marketing a medida o adoptado. En las grandes sociedades los consumidores
buscan soluciones adoptadas a sus problemas especificos y no a soluciones
estandarizadas. Corresponde a la empresa encontrar estas expectativas por las

segmentaciones ajustadas y por una comunicacion interactiva.
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» Orientacion a la competencia. En los mercados estancados, la capacidad de
anticipar las acciones y reacciones de la competencia se convierte en un factor
clave de éxito y de seguimiento de la competencia. Esta capacidad implica la
existencia de un sistema de analisis y de seguimiento de la competencia.

» Desarrollo de sistemas de prevision. En un entorno turbulento, los métodos
clasicos de prevision se convierten en inoperantes. La empresa debe estar
“dispuesta a todo” y debe por ello reforzar su capacidad en adaptacién y
desarrollar escenarios alternativos.

» Marketing responsable. Surgen nuevas necesidades en la sociedad que desea
proteger su entorno y que espera que las empresas se preocupen del bienestar de
los individuos y de la sociedad, y no solamente de la satisfaccion a corto plazo de
las necesidades individuales.

» Marketing global. Aparecen segmentos supranacionales que constituyen
oportunidades importantes para la empresa que tiene una orientacion de marketing
global.

» Orientacion al mercado. La aplicacion del concepto de marketing es una tarea
compleja, que requiere de la participacion de todas las funciones de la empresa y

no solamente de la funcion de marketing (Prettel, 2016) (p. 49-50).

2.2.4  Definicion de la captacion de cliente

La captacion de clientes es el proceso de conseguir nuevos clientes para una empresa
u organizacion. Este proceso suele implicar la investigacion del publico objetivo, la
creacion de campafias de marketing y diversos canales para llegar a los clientes
potenciales, y la utilizacion de técnicas de generacidn de clientes potenciales.

La captacion de clientes es una parte esencial de las estrategias de crecimiento de la
mayoria de las empresas, ya que ayuda a fidelizar y las necesidades a los clientes y a
aumentar los ingresos y técnica de aproximacion y persuasion del cliente. La captacion
de clientes requiere expertos en marketing y un profundo conocimiento del

comportamiento de los clientes (Monteagudo, 2023).
2.2.4.1 Importancia de la captacion de clientes

Es importante ya que implica la consolidacion de relaciones con los clientes

preexistentes, persuadiéndolos para que continden utilizando los productos o servicios de
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la empresa. La retencion de clientes requiere una comprension profunda de sus

necesidades, asi como la provision de experiencias personalizadas que las colmen.

Las compafiias pueden implementar programas de lealtad, descuentos, sistemas de
puntos de recompensa y otras tacticas con el fin de incentivar a los clientes a mantener su
fidelidad a la marca. Este enfoque contribuye a establecer relaciones comerciales a largo

plazo y asegura la repeticion del negocio para las empresas.
2.2.4.2 Ventajas de la captacion de clientes

La captacién de clientes es un primer paso fundamental para que el proceso de ventas
Ilegue a buen puerto, ya que abre todo un mundo de posibilidades tanto a los profesionales

de las ventas como a sus posibles clientes.

Permite a los comerciales aumentar las ventas ofreciendo su producto o servicio a
clientes que buscan solucionar problemas concretos (Linkedin, 2023).
Los resultados de una captacion de clientes efectiva son:
e Una buena segmentacion
e Maésclientes
e Recopilacion de informacién

e Mejora de la conversion
2.2.4.3 Métodos importantes para la captacion de clientes

e Marketing online

e Captacion pasiva de clientes
e Contacto cara a cara

e Publicidad (IONOS, 2023).

2.2.4.4 Lo que necesita la empresa para captar nuevos clientes

e Las necesidades del cliente
e Los deseos del cliente
e La capacidad adquisitiva del cliente (IONOS, 2023).

2.2.4.5 Estrategias para captar nuevos clientes

e Utilizar canales de comunicacion diversos: Conociendo cuales son los

principales canales de difusion que utilizan los clientes, escogemos cuéles
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utilizar para llegar de una manera mas adecuada y con el mensaje correcto a
los clientes nuevos.

Realizar alianzas con nuestros socios: Si sabemos que los clientes nuevos
son compradores de otra empresa y puede ser nuestro socio comercial al
proveerle un producto que puede aumentar el beneficio de sus clientes,
aprovechamos la oportunidad para captar clientes nuevos. Por ejemplo, vender
una bebida en un restaurante reconocido.

Crear nuevas lineas de productos: Esta estrategia se utiliza desarrollando
nuevas lineas de productos que respondan a satisfacer mejor las necesidades
del cliente, o que permita que nuestro cliente actual utilice productos
asociados.

Hacer una revision de la propuesta de negocio: En este caso puede que
ofrezcamos un producto correcto para el mercado, pero fallamos al no
presentar una propuesta atractiva para los clientes.

Escuchar a los clientes: Conocer las opiniones, sugerencias y sobre todo las
quejas de los consumidores, nos puede ayudar a mejorar todos los elementos
de entrega de valor para el cliente y mejorarlos si es necesario, para captar mas
clientes (Quiroa, 2022).
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CAPITULO IIlI.

3. METODOLOGIA.

3.1 Método

El método que aplicamos en nuestra investigacion es hipotético deductivo, Segin

(Chanto, 2008). El enfoque del Método Hipotético Deductivo en la investigacion

cientifica radica en la formulacion de una ley universal y en el establecimiento de

condiciones iniciales relevantes, que sirven como premisa fundamental para la

construccioén de teorias.

La eleccion del Método Hipotético Deductivo en esta investigacion se justifica por la

necesidad de formular hipotesis que permitan diagnosticar como la implementacion de

estrategias de Marketing Online y la captacion de clientes contribuiran a mejorar la

situacion de la empresa industrial “Produplas”.

3.11

3.1.2

3.1.3
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3.15

Observacion: Se llevo a cabo una observacion de la empresa industrial
“Produplas” donde se reconocid las necesidades de los clientes a fin de
determinar el comportamiento de los consumidores a través del marketing
online.

Formulacion de la hipotesis: El estudio se realizo utilizando la variable
independiente el marketing online y la variable dependiente, la captacion de
clientes.

Deduccion: Esta investigacion se llevé a cabo mediante encuestas aplicadas a
la poblacidn, la cual estd compuesta por las personas econdémicas activas que
posibilitard identificar elementos fundamentales del marketing online y la
captacion de clientes.

Andlisis de resultados: Se realiz6 una interpretacion en base a los resultados
obtenidos.

Comunicacién de resultados: Se compard la hipétesis en base a los resultados

de la empresa industrial “Produplas”

3.2 Tipo de Investigacion.

El presente trabajo objeto de estudio se realizé con la empresa industrial “Produplas”,

lo que el tipo de investigacion fue Descriptivo, en la provincia de Chimborazo.
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3.2.1 Campo

Segun (Jiménez & Suérez, 2014), citan en su articulo a Arias (2006), define la
investigacion de campo como aquella que consiste 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 investigacion de campo consistié en recolectar datos directamente de la fuente real,
permitiendo asi obtener informacidn sobre el problema especifico. Por lo que se llevaron

a cabo encuestas dirigidas a la poblacién compuesta por 181 personas econdémicas activas.
3.2.2 Descriptiva

Segln (Alban, Arguello, & Molina, 2020). En su articulo cita que para Mario Tamayo
y Tamayo (1994) define a la investigacion descriptiva en su obra el proceso de
investigacion como ‘el tipo de investigacion que tiene como objetivo describir algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos, utiliza criterios
sistematicos que permiten establecer la estructura o el comportamiento de los fenémenos
en estudio, proporcionando informacion sistematica y comparable con la de otras fuentes”

(Martinez, 2018).

La empresa industrial “Produplas” se utilizd el método de investigacion descriptivo
ya que la misma describid el comportamiento de las variables que relacionan el Marketing

online y la captacién de Clientes.
3.3 Disefio de Investigacion
3.3.1 No experimental

(Gabriel & Miguel, 2008) La investigacion no experimental es investigacion
sistematica y empirica en la que las variables independientes no se manipulan porque ya
han sucedido. Las inferencias sobre las relaciones entre variables se realizan sin
intervencion o influencia directa y dichas relaciones se observan tal y como se han dado

en su contexto natural.

Por lo que, se optd por un enfoque no experimental, ya que el analisis de las variables

de estudio se realizara en contexto directo y no se va a manipular las variables.
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3.3.2 Enfoque de investigacion
3.3.2.1 Cualitativo
Investigacion cualitativa” nos acercamos a una forma de buscar conocimiento,
manipularlo y aplicarlo en la realidad concreta, en diferentes niveles y profundidades. la
palabra “cualitativa” implica un énfasis en las cualidades o caracteristicas de entidades,

en sus procesos y significados. (Duran, 2012)
3.4 Técnicas de recoleccion de Datos
3.4.1 Técnicas
3.4.1.1 Encuestas

A traves de la implementacion de la encuesta, se obtuvo informacién precisa acerca
del tema de investigacion especifico, que se centra en el Marketing online y la captacion
de clientes de la empresa industrial“Produplas”. La misma que serd aplicada a 181

personas.
3.4.1.2 Instrumento

Cuestionario: se establecié un conjunto de preguntas que recogio la informacion

necesaria.
3.5 Poblacién de estudio y tamafio de muestra,
3.5.1 Poblacién

Segun (Lopez, 2004), Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer
algo en una investigacion. A su vez cita en su articulo Pineda (1994), El universo o
poblacion puede estar constituido por personas, animales, registros médicos, los

nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes viales entre otros.

En el presente proyecto de investigacion la poblacion estd compuesta por 181 personas
econdmicas activas, segun informacién obtenida por INEC censo de poblacion 2010.

3.5.2 Muestra

Segun (Lopez, 2004), Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se
llevard a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como formulas, l6gica y otros que se vera mas adelante. La

muestra es una parte representativa de la poblacion.
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Donde;
n= Tamafio de la muestra
z= al grado de confianza que es 1.96
p= es la proporcion del individuo que posee las caracteristicas de estudio 50%, es decir, que
el 50% dividido para 100 nos da 0.5
g=es la proporcion del individuo que posee las caracteristicas de estudio 50%, es decir, que
el 50% dividido para 100 nos da 0.5
n= poblacién
e= es igual al limite aceptable de errores, es decir, el 5% dividimos para 100 nos da 0.05
Formula
3 Z2xPxQ*N
Z? %P xQ+ Ne?

n

Debido a la cantidad de personas econdmicas activas de la ciudad de Riobamba, que
son 225.741, se emanara a calcular la muestra con el 5% de error y 95% de nivel de
significancia.

n = 1.962 %0.5 0.5 %225.741
T 1.962 0.5 %0.5+225.741(0.05)2

_ 216.80
=152

n = 143
Debido a la cantidad de personas econdmicas activas del Cantén Guano, que son

42.851 se emanara a calcular la muestra con el 5% de error y 95% de nivel de

significancia.

1962 % 0.5 0.5 *42.851
"= 196% %05 * 0.5 + 42.851(0.05)2

41.15
1.07

n = 38

n =

Ya realizado el calculo para obtener el total de la muestra serd 181 personas econdmicas

activas para continuar la investigacion, que comprenden a mi poblacién de estudio.
3.6 Hipdtesis

Segun Ramirez (2015) citado por (Freire, 2018) , quien sefiala que, una hipotesis no

necesariamente tiene que ser verdadera; sin embargo, no se debe caer en el error de
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formular hipdtesis a la ligera sin haber revisado cuidadosamente la literatura, ya que se
pueden cometer errores tales como hipotetizar algo sumamente comprobado o hipotetizar
algo que ha sido contundentemente rechazado (pg. 124).

Hai: EI marketing online incide en la captacion de clientes en la empresa industrial
Produplas.

Ho: EI marketing online no incide en la captacion de clientes en la empresa industrial
Produplas.

3.7 Métodos de analisis, y procesamiento de datos
Se utilizo la herramienta SPSS para verificar la similitud de las variables.

3.7.1 Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
721 10

Tabla 1: Estadistica de fiabilidad

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

El valor del coeficiente Alpha de Cronbach en la evaluacién de la confiabilidad del
instrumento es 0.721 esto indica que la fiabilidad y consistencia destacada en las respuestas
proporcionados por clientes encuestados indica que es una indicacién positiva de la
fiabilidad del instrumento.
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CAPITULO IV.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis de resultados

En esta seccion, se detallan los descubrimientos y conclusiones que se derivan de la

recopilacién de datos. Se administré una encuesta la cual tiene 14 preguntas a una poblacion

de 181 individuos con el proposito de ofrecer una comprension muy completa de las

preferencias de los clientes respecto a los productos que ofrece la empresa industrial

“Produplas”. Seguido de esto se expondran los resultados, lo que va a permitira identificar

oportunidades que van a contribuir a la satisfaccion y captacion de clientes.

4.1.1 resultado de las encuestas que fue realizada en la empresa industrial “Produplas”

1. ¢ Que tipo de contenido encuentra mas persuasivo para la decision de compra de

los productos que ofrece la empresa industrial “PRODUPLAS”?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -

valido acumulado

Anuncios graficos 65 35,9 35,9 35,9

N contenido ,escrlto 43 23.8 23.8 59,7

Vélido (blogs, articulos)
Videos promocionales 73 40,3 40,3 100,0
Total 181 100,0 100,0

Tabla 2: Contenidos mas persuasivo para la decision de compra.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

Fig. 1:Contenidos mas persuasivo para la decision de compra.

Fuente: Resultados del SPSS

Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
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Andlisis e interpretacion

Los resultados revelan que el 40.33% de los clientes de la empresa industrial

“Produplas” encuentran mas persuasivo los videos promocionales ya que esto permite captar

mucho mas la atencion utilizando los videos en linea para asi fomentar la toma de decisiones

al momento de comprar.

Los anuncios gréaficos tienen un porcentaje de 35.91% lo que también es efectivo

para atraer a los clientes potenciales y los contenidos escritos tienen un porcentaje de 23.76%

aun esto se representa importante porque con un contenido bien redactado se puede llegar a

complementar eficazmente otra forma el marketing y asi atraer aun mas clientes por otra

parte tanto los videos, graficos y los contenidos escritos nos ayudara a la optimizacion a la

captacion de clientes y la persuasion en el proceso de compra.

2. ¢Por cual de los siguientes canales compraria los productos que ofrece la empresa
industrial “PRODUPLAS” ?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Tienda fisica 63 34,8 34,8 34,8
Tienda virtual 55 30,4 30,4 65,2
. Facebook 29 16,0 16,0 81,2
Valido
Instagram 11 6,1 6,1 87,3
Whatsapp 23 12,7 12,7 100,0
Total 181 100,0 100,0

Tabla 3: Canales por los que comprar los productos los clientes a la empresa.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

W Tienda fisica
IH Tienda virtual
[Facebook
B instagram
Owhatsapp
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Fig. 2: Canales por los que comprar los productos los clientes a la empresa.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
Analisis e interpretacion
Los resultados obtenidos por los clientes de la empresa industrial “Produplas” muestra que
el canal tienda fisica tiene un porcentaje de 34.81% ya que es muy selecto por los clientes
de la empresa para la compra de los productos, el canal tienda virtual tiene un 30.39% por

lo que también se llegaria a vender los productos.

Es muy importante destacar que Facebook y WhatsApp tiene un porcentaje de
16.02% y de 12.71% ya que indica una relevacion en la plataforma de las redes sociales y
mensajeria para la captacion de clientes. Instagram con un 6.08% muestra una presencia mas

modesta pero aun se puede contribuir al alcance online.

La empresa podria considerar también a fortalecer su presencia en las redes sociales
y asi potenciar la experiencia de comprar en la tienda virtual para poder optimizar sus
estrategias de marketing online.

3. ¢ Qué tan comodo se siente realizando compras a través de canales en linea?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Muy comodo 37 20,4 20,4 20,4
Cémodo 106 58,6 58,6 79,0
Muy incomodo 15 8,3 8,3 87,3
Incémodo 23 12,7 12,7 100,0
Total 181 100,0 100,0

Tabla 4: Compras a través de canales en linea.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
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W Muy comodo
[H cémodo

O Muy incémoda
W incémado

Fig. 3:Compras a través de canales en linea.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

Andlisis e interpretacion

Al concluir con la encuesta los resultados relavados fueron que los clientes los cuales
forman un porcentaje del 58.56% se sienten comodos al realizar comprar en linea ya que
esto indica una actitud positiva lo que sugiere que la mayoria de los clientes al comparar en
linea es méas conveniente y accesible, mientras que en la respuesta muy comodo tiene un
porcentaje de 20.44% los clientes realizan compras en linea por lo que es mas rapido el

alcance de compra del producto.

Para los clientes que se sienten incomodos y muy incomodos con el porcentaje de
12.71% y 8.29% para estos clientes nos enfocariamos en fortalecer la confianza en el
comercio online, para esto implementariamos algunas de las estrategias como resefias de
clientes garantias, devolucion y transparencia en la informacion del producto ya que pueden

ayudar a construir esta confianza.

4. ¢ Ha realizado alguna compra a través de nuestros canales digitales?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Sl 81 44.8 44,8 44,8
Valido No 100 55,2 55,2 100,0
Total 181 100,0 100,0

Tabla 5: Compras a través de los canales digitales.

Fuente: Resultados del SPSS
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Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

Hs
Ero

Fig. 4: Compras a través de los canales digitales.

Anélisis e interpretacion

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

El analisis que revela que un 44.75% de los clientes encuestados es que han realizado

compras a través de los canales digitales de la empresa lo que indica un nivel significativo

de participacion. Sin embargo, el hecho que el 55.25% aun no hayan realizado compras

sugiere oportunidades para mejorar la estrategia del marketing online y aumentar la

captacion de clientes.

Dentro de esto hacer descuentos exclusivos, promociones personalizadas o mejorar

la experiencia de usuario en la plataforma online y fécil de encontrar los productos con sus

precios asi poder tener un crecimiento de la presencia online de la empresa.

5. ¢ Qué porcentaje de su tiempo dedica a explorar los productos que ofrece la

empresa industrial PRODUPLAS en sus canales oficiales?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
0% 32 17,7 17,7 17,7
Menos del 25% 66 36,5 36,5 54,1
. 25-50% 73 40,3 40,3 94,5
Vélido £ 6
Mas del 50% 10 ’ 55 100,0
Total 181 100,0 100,0
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Tabla 6: Cuanto tiempo se dedica a explorar los productos que ofrece la empresa.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

Mo%

B Menos del 25%
O2s5-50%

W Mas del 50%

Fig. 5: Cuanto tiempo se dedica a explorar los productos que ofrece la empresa.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
Andlisis e interpretacion

Los resultados que reflejan del porcentaje del 25-50% y de menos del 25% del
tiempo que dura en explorar los productos de la empresa es de un porcentaje de 40.33% y
de 36.46% ya que puede ser un objeto para la estrategia de marketing que se busca aumentar

la participacion y el conocimiento de los productos que ofrece la empresa.

El porcentaje de su tiempo de explorar los productos de “Produplas”, de mas del 50%
es de 5.52% aunque es un porcentaje pequefio este grupo de clientes es valioso ya que
muestra un alto nivel de interés y de compromiso mientras que el 0% no dedican tiempo a
explorar los productos de la empresa industrial “Produplas” ya que tiene un porcentaje de
17.68% esto puede ser por desconocimiento de los productos, falta de interés o por otras

fuentes de informacion.

Paras evitar estos casos debemos mejorar la visibilidad de los productos ofrecer
contenidos atractivos pude llegar a ser efectiva para los clientes.
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5. ¢Cual es la frecuencia con la que la empresa industrial “Produplas” lanza nuevos

productos al mercado?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Menos de un afio 52 28,7 28,7 28,7
Anualmente 67 37,0 37,0 65,7
Valido Semestralmente 44 24.3 243 90,1
Mensualmente 18 9,9 9,9 100,0
Total 181 100,0 100,0

Tabla 7: Lanzamiento de nuevos productos al mercado.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

M Menos de un afio
[H Anuaimente

Fig. 6: Lanzamiento de nuevos productos al mercado.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
Andlisis e interpretacion

Los resultados que indican sobre el lanzamiento de nuevos productos anual y
semestralmente son del 37.02% y de 24.31%, esto es considerado como un enfoque estandar
y equilibrado ofreciendo novedades al menos 2 veces al afio de manera consistente sin
abrumar a los clientes con lanzamientos frecuentes. Ayuda a fortalecer las estrategias de
marketing online y la captacion de clientes.

Comunicar de manera efectiva los lanzamientos de nuevos productos a través de los

canales digitales ya que ayudara a generar un aumento en la participacion y el interés de los
clientes al conocer los productos que ofrece la empresa industrial “Produplas”.
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Entonces el lanzamiento de nuevos productos menos de un afio tiene un porcentaje
de 28.73% esto puede ser una manera de saber que los productos tienen mas duracion y los
clientes que optaron mensualmente tiene un porcentaje de 9.94% aunque es un porcentaje
bajo este pequefio grupo puede estar compuesto por consumidores que buscan novedades
constantes y que estdn mucho mas interesados en la innovacién continua.

7. ¢ Qué tan seguro esta usted de comprar productos por internet ?

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy seguro 24 13,3 13,3 13,3
Seguro 101 55,8 55,8 69,1
Vélido Muy inseguro 17 9,4 94 78,5
Inseguro 39 21,5 21,5 100,0
Total 181 100,0 100,0

Tabla 8: Los clientes estdn seguros de comprar los productos por internet.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

m Muy seguro
Hseguro

a Muy inseguro
Winseguro

Fig. 7: Los clientes estan seguros de comprar los productos por internet.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
Anadlisis e interpretacion

El anélisis que revela nos indica que la mayoria de los clientes valoran la inversion
en online y aplicaciones para mejorar la eficiencia con un 55.80% sintiéndose seguro y un

13.26% muy seguro sumando un total de 69.06% ya que la empresa se llegara a beneficiar
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al fortalecer sus recursos digitales para mejorar la eficiencia y funcionalidades y plataformas

online.

Explorando nuevas herramientas o actualizaciones podrian no solo aumentar la
satisfaccion de los clientes, sino también mejorar la captacién al ofrecer una experiencia mas

avanzada y eficiente.

Los clientes con un 21.55% que se sienten inseguros y el 9.39% muy inseguros es
porgue necesitan mas informacién o estan menos familiarizados con las ventajas que ofrece
la tecnologia en el marketing online.

8. ¢coémo calificaria su nivel de satisfaccion con nuestros productos?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Muy satisfecho 37 20,4 20,4 20,4
Satisfecho 120 66,3 66,3 86,7
Véalido Muy insatisfecho 15 8,3 8,3 95,0
Insatisfecho 9 5,0 5,0 100,0
Total 181 100,0 100,0

Tabla 9: Calificacion de los clientes de su nivel de satisfaccion con nuestros productos.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

W Muy satisfecho
H satisfecho

O muy insatisfecho
W insatisfecho

Fig. 8: Calificacion de los clientes de su nivel de satisfaccion con nuestros productos.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
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Andlisis e interpretacion

Dado los resultados nos indica que los clientes muestran un panorama mayormente

positivo ya que ellos con un 66.30% se sienten satisfechos y muy satisfechos con un 20.44%

al sumar nos da un total de 86.74% esto nos da a conocer que la mayoria de los clientes se

encuentran contentos con los productos que ofrece la empresa industrial “Produplas™ lo cual

es una sefial positiva para la empresa en términos de retencion y satisfaccion al cliente.

En cambio, los clientes que se sienten muy insatisfechos e insatisfechos con un

porcentaje de 8.29% y de 4.97% nos da un total de 13.26 estos clientes podrian tener

problemas o preocupaciones significativas que deben abordar para evitar la pérdida de

clientes.

9. ¢(Como evaluaria la eficiencia y rapidez de nuestro servicio en la atencion al

cliente?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -

valido acumulado

Exelente 41 22,7 22,7 22,7

Bueno 113 62,4 62,4 85,1

Véalido  Regular 25 13,8 13,8 98,9

Malo 2 1,1 1,1 100,0

Total 181 100,0 100,0

Tabla 10: La eficiencia y rapidez de nuestro servicio en la atencién al cliente.

Fuente: Resultados del SPSS

Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

Fig. 9: La eficiencia y rapidez de nuestro servicio en la atencion al cliente.

Fuente: Resultados del SPSS

Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
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Andlisis e interpretacion

Los resultados a la eficiencia y rapidez del servicio de atencion al cliente con un

porcentaje de 62.43% es bueno y excelente con un 22.65% con un total de 85.08%.

Por lo que indica que la mayoria de los clientes estan satisfechos con las respuestas

rapidas y soluciones efectivas a sus consultas o problemas lo cual es un indicador positivo

con la calidad que brinda el servicio de la empresa industrial “Produplas”.

Mientras tanto el 13.81% regular y el 1.10% malo hubo algin problema en la

eficiencia del servicio para evitar estas cosas se debe recopilar comentarios detallados para

mejorar los procesos y comunicarnos proactivamente con los clientes y ayudar a elevar su

satisfaccion.

10. ¢Con que frecuencia realiza compras de los productos de la empresa industrial

PRODUPLAS?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Semanalmente 19 10,5 10,5 10,5
Mensualmente 48 26,5 26,5 37,0
valido Anualmente 34 18,8 18,8 55,8
Ocasionalmente 80 442 442 100,0
Total 181 100,0 100,0

Tabla 11: La frecuencia por la que los clientes realizan compras.

Fuente: Resultados del SPSS

Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
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B semanalmente
I Mensualmente
O Anuaimerte

W ocasionalmente

Fig. 10: La frecuencia por la que los clientes realizan compras.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

Andlisis e interpretacion

Los resultados indican una variedad en la frecuencia de compras de los productos de
la empresa industrial “Produplas” ya que un 44.20% realizan compras ocasionalmente es
notable que un 26.52% lo hacen mensualmente, y un 18.78 anualmente se podria llegar a
concluir que los clientes en los que hay diversidad de patrones de compra entre los mismos
para fortalecer las estrategias del marketing online y aumentar la captacién de clientes, se

debe realizar considerar programas de fidelidad ofertas especiales.
Esto podria incentivar la repeticion de compras y fomentar una mayor lealtad del
cliente en el entorno digital. Los clientes que compran semanalmente son de un 10.50%, hay

clientes leales que eligen los productos de la empresa.

11. ¢ Qué tan probable es que recomiendes nuestros productos a otros?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -

valido acumulado

Muy probable 50 27,6 27,6 27,6

. Probable 108 59,7 59,7 87,3

Vaélido
Poco probable 23 12,7 12,7 100,0
Total 181 100,0 100,0

Tabla 12: La recomendacion de los productos de la empresa.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
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Fig. 11: La recomendacion de los productos de la empresa.

] Muy probable
Errobable
Opoco probable

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

Andlisis e interpretacion

Los resultados obtenidos a la recomendacion de los productos de la empresa industrial
“Produplas” es de 59.67% de probable y un 27.62% muy probable con un total de un 87.29%

esto nos indica que tiene una percepcién positiva por una alta satisfaccion y la posibilidad

de que la empresa sea recomendada con los productos ya que ayuda a captar nuevos clientes

a través del pasar la voz entre personas. Mientras que un 12.71% de ser poco probable la

recomendacion de los productos.

12. ¢ Cbémo calificaria la amabilidad y cortesia de nuestro equipo de trabajo ?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -

valido acumulado

Muy amable 51 28,2 28,2 28,2

Amable 110 60,8 60,8 89,0

Valido
Poco amable 20 11,0 11,0 100,0
Total 181 100,0 100,0

Tabla 13: La amabilidad y cortesia del equipo de trabajo.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
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] Muy amable
 Amable
Oroco amable

Fig. 12: La amabilidad y cortesia del equipo de trabajo.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
Andlisis e interpretacion

Los resultados reflejan que la amabilidad y la cortesia del equipo de trabajo dentro
de la empresa es de un 60.77% de amabilidad y un 28.18% de muy amable da un total de
88.95% es un alto porcentaje ya que la mayoria de los clientes percibe de manera positiva la

integracion con su equipo.

Sin embargo, hay un 11.05% que considera la amabilidad como poco amable tomar
medidas para fortalecer ain mas la relacion con los clientes.
13. ¢ Con que frecuencia realiza investigacion o busca informacién adicional antes de

tomar una decision de comprar nuestros productos?

i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 24 13,3 13,3 13,3
Frecuentemente 63 34,8 34.8 48,1
Vélido Ocasionalmente 66 36,5 36,5 84,5
Nunca 28 15,5 15,5 100,0
Total 181 100,0 100,0

Tabla 14: Los clientes buscan informacidn adicional antes de comprar los productos.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
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] Siempre

B Frecuentemente
[ ocacionaimente
Whunca

Fig. 13: Los clientes buscan informacién adicional antes de comprar los productos.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

Andlisis e interpretacion

Los resultados revelan que los clientes realizan investigaciones o buscan informacion
adicional antes de tomar la decision de comprar los productos de la empresa industrial
“Produplas” por lo que un 13.26% de los clientes siempre buscan informacion antes de

comprar, indicando un grupo comprometido.

Ademas, el 34.81% lo hace frecuentemente, lo que subraya la importancia de
mantener informacion actualizada y accesible. Un 36.46% busca ocasionalmente, lo que

destaca la necesidad de estrategias de marketing online para atraerlos.
Sin embargo, el 15.47% que nunca realiza investigacién podria beneficiarse de

iniciativas educativas o promociones llamativas para captar su interés. Es esencial adaptar

las estrategias de marketing en linea segun estas tendencias.
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14. ¢ Con que frecuencia participa en nuestras promociones y ofertas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 18 9,9 9,9 9,9

Frecuentemente 58 32,0 32,0 42,0

Vélido Ocasionalmente 66 36,5 36,5 78,5

Nunca 39 21,5 21,5 100,0

Total 181 100,0 100,0

Tabla 15: Participacion de los clientes en promociones y ofertas.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro

M siempre

B Frecuentemente
O ocacionaimente
M nunca

Fig. 14: Participacion de los clientes en promociones y ofertas.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
Andlisis e interpretacion
Dentro del resultado que se revelan que la mayoria de los clientes participa en
promociones y ofertas, ya que un 9.94% siempre participan y un 32.04%participan
frecuentemente por lo que sumado nos da un total de 42%. Esto sugiere un interés activo por

parte de los clientes en aprovechar las ofertas y promociones que la empresa ofrece.
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El 36.46% que participa ocasionalmente tiene una base mas amplia de los clientes
interesados en ocasiones. Sin embrago el porcentaje de 21.55% nos da a conocer que nunca

participa, explorando formas de atraer su interés y fomentar la participacion.
4.2 Discusion de resultados

Al examinar los resultados de las encuestas efectuadas entre los clientes de la
empresa industrial “Produplas” en los cantones Riobamba-Guano, se lograron identificar

puntos de relevancia para la discusion.

A continuacidn, se exponen observaciones y deliberaciones acerca de los resultados
obtenidos en el estudio, los cuales ratifican ciertos aspectos fundamentales planteados en la

teoria del marketing online y la captacion de clientes.

Sobre los canales que tiene la empresa industrial “Produplas™, para comprar los
productos de la misma (pregunta 2), la teoria realizada por (Flores, 2014) donde se persigue
evaluar la efectividad del marketing online para atraer clientes donde se muestra que el uso
del mismo es muy significativo para la traccion de clientes resaltando la importancia de

varias herramientas en este ambito como las redes sociales, los sitios web.

En la (pregunta 5), en relacion al tiempo que se dedica en explorar productos que
ofrece la empresa por sus canales oficiales, los resultados coinciden con lo sefialado por
(Jennyfer, Rengifo, & Estefania, 2018) donde sus resultados obtenidos permiten la
identificacién de diversos medios electronicos, estrategias de fidelizacion, elementos para

concebir la empresa como un sistema abierto.

Asi como también la relevancia del manejo de la informacion y las tendencias
tecnoldgicas en el ambito informatico. Esto evidencia que un 40,33% de clientes hacen uso
de su tiempo a buscar productos de la empresa por medios electronicos en este caso sus

canales oficiales.

En relacién a la participacion de las promociones y ofertas en la empresa industrial
“Produplas” (pregunta 14) la investigacion realizada por (Cepeda, 2015) concuerda con
el uso primordial del Marketing Online, buscan mejorar la efectividad en la

comercializacion de productos en nuestro caso en el que se contempla la posibilidad de
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destacar como primordial descuentos y practicas publicitarias innovadoras en estas

promociones con el fin de atraer a un mayor numero de clientes.

En cuanto a los clientes que han realizado 0 no compras a través de canales digitales
(pregunta 4) donde un 55,25 no han realizado compras por medio de canales digitales esto
se concuerda con la investigacion de (Ridge, 2023) donde deduce que la empresa deberia
establecer estrategias y tacticas para promocionar su marca y llegar a su publico objetivo
a través de canales digitales lo cual dice que esto es crucial para obtener resultados

efectivos y mantenerse competitivo en el mercado digital en constante cambio.

En conclusidn, se puede afirmar que diversos descubrimientos respaldan la teoria de
nuestras variables en el &mbito del marketing online y la captacion de clientes. Sin
embargo, es importante sefialar que algunos aspectos dentro de estos campos de estudio
requieren una mayor investigacion para cumplir plenamente con los principios

establecidos.

4.3 Comprobacién de hipdtesis con Chi-Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor g _ Sig_nificaf:ién
asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 29,919? 4 ,000
Razon de verosimilitud 31,258 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 12,034 1 ,001
N de casos validos 181

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 5,46.
Tabla 16: Comprobacion de Chi-Cuadrado.

Fuente: Resultados del SPSS
Elaborado por: Deysi Cali, Mishell Haro
Para llevar a cabo el analisis de chi-cuadrado en SPSS, se emplearon tanto la variable
dependiente como la independiente, las cuales provinieron de preguntas determinadas.
Establece un nivel de significancia de 0=0.05 y al observar el valor p obtenido el cual es
inferior a 0.0001, y se demuestra que este ultimo valor es significativamente menor que el

nivel de significancia.
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Por ende, de acuerdo con el nivel de significancia predefinido, se puede concluir de
manera sélida que la hipdtesis nula se rechaza y se acepta la hipotesis alternativa. Esta tltima
sostiene que el marketing online tiene un impacto representativo en la captacién de clientes

de la empresa industrial “Produplas”.
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CAPITULO V.
6. Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

e Al realizar un exhaustivo diagnostico de la situacién actual nos revela que la empresa
industrial “Produplas” se encuentra en una posicion favorable para capitalizar las

oportunidades que ofrece el marketing online en la captacion de clientes.

Sin embargo, es fundamental que la empresa desarrolle e implemente una estrategia
solida y coherente en este ambito para alcanzar su méximo potencial y mantenerse
competitiva en el mercado actual. algunas de las estrategias es bordar aspectos como
la identificacion del pablico, la seleccidn de canales de comunicacion adecuados y la

creacion de mensajes relevantes y persuasivos.

e La identificacion de algunos factores que incluyen la presencia de marketing online,
la segmentacion y personalizacion de mensajes, el andlisis de datos, la inversion en

publicidad digital y el fomento de la interaccidn y retroalimentacién con los clientes.

La identificacion de estos factores de marketing online proporciona que la empresa
industrial “Produplas” obtenga resultados significativos una guia clara para mejorar

su estrategia de captacion de clientes.

Al enfocarse en estos aspectos y realizar ajustes donde sea necesario, la empresa
podra fortalecer su presencia de manera online, aumentar su visibilidad y atraer a un
mayor numero de clientes potenciales, lo que contribuira a su crecimiento y éxito a

largo plazo en el mercado industrial.

e El disefio de estrategias de marketing online para incrementar la captacién de clientes
en la empresa industrial “Produplas”. Se destacan en la optimizacion del sitio web y
la creacion de contenido relevante y atractivo, que brinde valor agregado a los

visitantes y refuerce la percepcion de la marca como lider en su sector.

El disefio de estas estrategias de marketing online ofrece a la empresa industrial

“Produplas” la oportunidad de incrementar su potencial de captacion de clientes y
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fortalecer su posicién competitiva en el mercado industrial. Al implementar estas

acciones de manera eficaz y coherente, la empresa estara en condiciones de impulsar su

crecimiento y expandir su base de clientes de manera sostenible en el tiempo.

5.2 Recomendaciones

La recomendacion planteada es enfocarse en la elaboracion e implementacion de una
estrategia integral de marketing online para la empresa industrial “Produplas”. Es
esencial que esta estrategia se centre en aspectos cruciales como la identificacion
precisa del publico objetivo, la seleccién adecuada de canales de comunicacién y la

creacion de mensajes convincentes y pertinentes.

Ademas, también considerar la personalizacion de las estrategias de marketing segun
las caracteristicas y preferencias de los diferentes segmentos de clientes potenciales.
Al priorizar estos aspectos y desarrollar una estrategia solida y coherente, “Produplas”
podra aprovechar plenamente las oportunidades que ofrece el marketing online, lo
que contribuira significativamente a su crecimiento y competitividad en el mercado

actual.

Desarrollar la implementacion proactiva de una estrategia integral de marketing
online para la empresa industrial “Produplas”. Es esencial que la empresa priorice la
optimizacion de su presencia online, centrandose en la segmentacion y
personalizacion efectiva de los mensajes, asi como el analisis continuo de datos para

mejorar la toma de decisiones.

Ademas, que la empresa incremente su inversion en publicidad digital y se
comprometa activamente en fomentar la interaccion y retroalimentacion con los

clientes a través de diversos canales.

La empresa industrial “Produplas” se debe enfocar en la implementacion efectiva de
estrategias de marketing online disefiadas para aumentar la captacion de clientes. Es
crucial que “Produplas” ponga especial énfasis en la optimizacidn de su sitio web,
asegurandose de que sea facil de navegar, esté actualizado y ofrezca una experiencia

atractiva para los visitantes.
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Ademas, la creacion de contenido relevante y atractivo puede desempefiar un papel
fundamental en este sentido, proporcionando valor agregado a los usuarios y

consolidando la percepcion de la marca como lider.
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CAPITULO VL.
7. PROPUESTA

Tema: Estrategias de marketing online para incrementar la captacion de clientes en la
empresa industrial “Produplas”.

Antecedentes: En un estudio reciente llevado a cabo por la empresa industrial “Produplas”,
se ha investigado el comportamiento y las preferencias de los clientes en relacion con los
canales de compra y la satisfaccion con los productos y servicios ofrecidos por la empresa,
es fundamental comprender como los clientes eligen y valoran los diferentes canales de
compra y en este caso con un porcentaje de 34,81 por tienda fisica y un 30,39 por tienda
virtual, asi como su grado de satisfaccion y disposicion a recomendar los productos. En
investigaciones previas sobre el tema, se ha observado una tendencia creciente hacia el
comercio online, estudios de mercado han mostrado que la comodidad de comprar desde
cada o cualquier lugar a través de internet ha ganado popularidad significativamente en los
Gltimos afios algunas de las empresas han tenido que adaptarse y mejorar sus plataformas de
comercio electrénico para satisfacer las demandas de los clientes nuevos y en el caso de los
clientes encuestados se encuentran comodos realizando compras a través de canales online
con un porcentaje de 58,56%.

Ademas, la satisfaccion del cliente y su disposicién a recomendar los productos y servicios
de una empresa son aspectos cruciales para el éxito a largo plazo, con un porcentaje de
66,30% se muestran satisfechos en relacion con los productos que ofrece la empresa y un
porcentaje de 59,67% ellos estarian dispuestos a recomendar los productos por lo que, esto
puede proporcionar informacion valiosa sobre la percepcion de la marca y su posicién en el
mercado.

Asimismo, la interaccion y la experiencia del cliente con el equipo de trabajo de una empresa
son factores determinantes en su percepcion general de la marca, como es el caso de este
item encuestado dio una respuesta de 60,77 por amable. Estudios previos han destacado la
importancia de la amabilidad y la cortesia en las interacciones con el personal de una
empresa, ya que influyen en la satisfaccion del cliente.

Objetivo de la propuesta: Disefiar estrategias de marketing online que le permita

incrementar la captacion de clientes para la empresa industrial “Produplas”.
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Aporte tedrico de la investigacion

Estrategia
Optimizacion de
sitio web

Publicidad en
Redes Sociales

Webinars 'y
Eventos Virtuales

Email Marketing

Concursos y
Sorteos en Redes
Sociales

Descripcion
Mejora la velocidad
navegacion y
experiencia del
cliente en el sitio
web de “Produplas”
para aumentar la
retencion.

Utilizar anuncios
pagados en
plataformas como
Facebook,
Instagram para
llegar a una
audiencia
especifica.
Organizar
seminarios web y
eventos en linea
para educar y
comprometer a la
audiencia, y
demostrar el
conocimiento de la
empresa industrial
“Produplas” ensu
sector.

Enviar correos
electrdnicos
personalizados a
una lista de
contactos para
promocionar
productos, servicios
0 contenidos
relevantes.
Organizacion de
CONCUrsos o sorteos
en plataformas de
redes sociales para
aumentar el

Actividad
Optimizacién de la
velocidad de carga,
mejorar la
informacion del
sitio web.

Creacion de
campafias
publicitarias,
segmentacion de
audiencia,
seguimiento.

Planificacion de
temas, promocion
del evento,
organizacion
técnica.

Construir y
segmentar una lista
de correo, crear
campafias de correo
electronico con
contenido relevante
y atractivo, y medir
la efectividad de las
camparias.

Disenar y lanzar
CONCuUrsos,
promocionarlos en
redes sociales,
gestionar la
participacion y

Tiempo
1-2 meses para
implementar
cambios
significativos.

Implementacion
continua con ajustes
periddicos.

1-2 meses para la
planificacion y
promocion.

Empezar a enviar
correos electronicos
de inmediato, pero
la construccion de
una lista de calidad
y la optimizacion de
las camparias
pueden llevar
tiempo.

Requiere
planificacion y
promocion, pero
puede generar
interaccion rapida y
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Colaboraciones
con Otras Marcas
0 Empresas

Marketing de
Contenidos
Audiovisuales en
Vivo

Contenido
Relevante

SEO
(Optimizacién
para Motores de
Basqueda)

compromiso y
captar de clientes.
Alianzas
estratégicas con
otras marcas o
empresas para
promocionarse
mutuamente y
alcanzar nuevos
clientes.

Creacion y
transmisién en vivo
de contenido
audiovisual para
interactuar con la
audiencia en tiempo
real.

Crear contenido de
alta calidad y
relevante que
responda a las
necesidades y
preguntas de los
clientes.

Mejorar la lista de
los productos de
“Produplas” en los
motores de
busqueda para
aumentar la
visibilidad de los
productos.

anunciar los
ganadores.
Identificar socios
potenciales,
establecer acuerdos
de colaboracion,
desarrollar
campafias conjuntas
y medir los
resultados.
Planificacion de
sesiones en Vvivo,
promocion en redes
sociales, interaccién
con la audiencia.

Desarrollo de
articulos de blog,
guias técnicas,
infografias, videos,
etc.

Investigacion de
palabras clave,
optimizacion de
contenido,
construccion de
enlaces.

captacion de
clientes.

Depende de la
negociacion y la
coordinacion con
los socios, pero
puede generar
exposicion adicional
y credibilidad para
la marca.

La planificacion y
promocion pueden
llevar tiempo, pero
puede generar
resultados rapidos
en términos de
interaccion con la
audiencia.
Implementacion
continua con una
frecuencia de
publicacion regular.

3-6 meses para ver
resultados
significativos.
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9. ANEXOS

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.

1.¢Qué tipo de
contenido encuentra
mas persuasivo para la
decision de compra de
los productos que
ofrece la empresa
industrial
PRODUPLAS?

2. ¢Por cual de los
siguientes canales
compraria los productos
que ofrece la empresa
industrial
PRODUPLAS ?

3. ¢ Qué tan cémodo se
siente realizando
compras a través de
canales en linea?

4. ;Ha realizado alguna
compra a través de
nuestros canales
digitales?

5. ¢Qué porcentaje de
su tiempo dedica a
explorar los productos
que ofrece la empresa
industrial
PRODUPLAS en sus
canales oficiales?
6.¢Cual es la frecuencia
con la que la empresa
industrial
PRODUPLAS lanza
nuevos productos al
mercado?

,266 181 ,000 ,761 181 ,000

,245 181 ,000 ,824 181 ,000

,350 181 ,000 782 181 ,000

,368 181 ,000 ,632 181 ,000

227 181 ,000 ,866 181 ,000

,222 181 ,000 ,862 181 ,000
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7.¢Qué importancia le
asigna a la inversién en
software y aplicaciones
para mejorar la
eficiencia o
funcionalidad?
8.¢.como calificaria su
nivel de satisfaccion
con nuestros productos?
9.;,Como evaluaria la
eficiencia y rapidez de
nuestro servicio en la
atencion al cliente?
10.¢Con que frecuencia
realiza compras de los
productos de la empresa
industrial
PRODUPLAS?
11.;Qué ta probable es
que recomiendes
nuestros productos a
otros?

12.;Cémo calificaria la
amabilidada y cortesia
de nuestro equipo de
trabajo ?

13.¢Con que frecuencia
realiza investigacion o
busca informacion
adicional antes de tomar
una decision de
comprar nuestros
productos?

14.;Con que frecuencia
participa en nuestras
promociones y ofertas?

,348

,355

,315

276

,319

,330

212

,210

181

181

181

181

181

181

181

181

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,790

,743

,783

,808

172

,7163

,880

,875

181

181

181

181

181

181

181

181

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 17: Normalidad
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Cuestionario

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

Carrera de

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y E| Administracién

De Empresas

ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA
TEMA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
EL MARKETING ONLINE Y LA CAPTACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA
INDUSTRIAL “PRODUPLAS”

La presente encuesta tiene por objeto conocer su opinion acerca del marketing online y la
captacion de clientes en la empresa industrial “PRODUPLAS?”. Esta encuesta es anénima.
Se le agradecera de forma muy especial su colaboracion para responder las preguntas que
encontrara a continuacion.

Instruccidn:
e Marque con una X la respuesta/s que usted crea pertinente para cada item

Preguntas:
1. ;QUE TIPO DE CONTENIDO ENCUENTRA MAS PERSUASIVO PARA LA
DECISION DE COMPRA DE LOS PRODUCTOS QUE OFRECE LA
EMPRESA INDUSTRIAL PRODUPLAS?
ANUNCIOS GRAFICOS
CONTENIDO ESCRITO (BLOGS, ARTICULOS)
VIDEOS PROMOCIONALES
(POR CUAL DE LOS SIGUIENTES CANALES COMPRARIA LOS
PRODUCTOS QUE OFRECE LA EMPRESA INDUSTRIAL PRODUPLAS?
TIENDA FISICA ()
TIENDA VIRTUAL
FACEBOOK
INSTAGRAM
WHATSAPP

(QUE TAN COMODO SE SIENTE REALIZANDO COMPRAS A TRAVES
DE CANALES EN LINEA?

MUY COMODO
COMODO

MUY INCOMODO
INCOMODO ()

(HA REALIZADO ALGUNA COMPRA A TRAVES DE NUESTROS
CANALES DIGITALES?

SI C)

e NO ()

e L

!\J...

.~ o~~~
N N N N

PJ.....

~ o~ ~
N N N

:lk....
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y
ADMINISTRATIVAS

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

[C] Carrerade |
Administracién
E De Empresas

Unach

5. ;QUE PORCENTAJE DE SU TIEMPO DEDICA A EXPLORAR LOS
PRODUCTOS QUE OFRECE LA EMPRESA INDUSTRIAL PRODUPLAS
EN SUS CANALES OFICIALES ?
0%
MENOS DEL 25%
25-50%
MAS DEL 50%
(CUAL ES LA FRECUENCIA CON LA QUE LA EMPRESA INDUSTRIAL
PRODUPLAS LANZA NUEVOS PRODUCTOS AL MERCADQ?
MENOS DE UN ANO ()
ANUALMENTE ()
SEMESTRALMENTE ()
MENSUALMENTE ()
.QUE TAN SEGURO ESTA USTED DE COMPRAR PRODUCTOS POR
INTERNET?
MUY SEGURO ()
SEGURO ()

()

()

e T N
— N N

.a\. e o o

-\]. e o o

MUY INSEGURO

INSEGURO

;COMO CALIFICARIA SU NIVEL DE SATISFACCION CON NUESTROS
PRODUCTOS?

MUY SATISFECHO
SATISFECHO

MUY INSATISFECHO
INSATISFECHO
;COMO EVALUARIA LA EFICIENCIA Y RAPIDEZ DE NUESTRO
SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE?

EXCELENTE ()

BUENO )

REGULAR ()

MALO ()

10. ;CON QUE FRECUENCIA REALIZA COMPRAS DE LOS PRODUCTOS DE
LA EMPRESA INDUSTRIAL PRODUPLAS?
SEMANALMENTE

MENSUALMENTE

ANUALMENTE

OCASIONALMENTE

:”. e o o

A~ AN AN A~
N N N N

e o o o e o o o .\D. e o o

A~ AN AN A~
— N N N
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

Carrerade

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y GE Administracién

De Empresas

ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

11.;QUE TAN PROBABLE ES QUE RECOMIENDES NUESTROS

PRODUCTOS A OTROS?
¢ MUY PROBABLE ()
¢ PROBABLE ()

¢ POCOPROBABLE ] ()
12. ;COMO CALIFICARIA LA AMABILIDAD Y CORTESIiA DE NUESTRO

EQUIPO DE TRABAJO?
+ MUY AMABLE ()
e AMABLE ()
¢ POCO AMABLE ()

13.;CON QUE FRECUENCIA REALIZA INVESTIGACION O BUSCAS
INFORMACION ADICIONAL ANTES DE TOMAR UNA DECISION DE
COMPRAR NUESTROS PRODUCTOS?
SIEMPRE

FRECUENTEMENTE
OCASIONALMENTE

NUNCA ()

14. ;CON QUE FRECUENCIA PARTICIPA EN NUESTRAS PROMOCIONES Y
OFERTAS?
SIEMPRE
FRECUENTEMENTE
OCASIONALMENTE
NUNCA

,_\,_\,_\
— e N

,_\,_\,_\,_\
N S’ e’



Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLE INDEPENDIENTE: Marketing Online

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICAS E
INSTRUMENTOS
El término eTipo de
marketing online se herramientas para la
refiere a la comercializacion
combinacion de e NUmero de Canales
tacticas empleadas COMERCIALIZAR de Comercializacion
para comercializar eNivel de uso de
productos mediante canales de
plataformas online, comercializacién TECNICA:
dando asi  una eNUmero de visitas ENCUESTA
modalidad Plataformas online en la pagina
innovadora para ¢ Tipos de INSTRUMENTO

conectar con los
consumidores y
atender sus
requerimientos
Selman, (2017).

plataformas online
ePorcentaje de uso
de las Plataformas

online

Modalidad

innovadora

¢ Cantidad de
inversion Tecnologica

e Cantidad de
lanzamientos de nuevos
productos

eNivel de cultura

innovadora

CUESTIONARIO
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VARIABLE DEPENDIENTE: Captacién de clientes

CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICAS E
INSTRUMENTOS

La captacion de indice de retencion de

clientes implica la clientes

implementaciéon de | Fidelizacion Nivel de satisfaccion del

enfoques  innovadores cliente

con el objetivo de Frecuencia de compra del

aumentar la cantidad de cliente

clientes y fidelizarlos,

este  proceso  busca Indice de lealtad del

identificar las cliente

necesidades de  los | Necesidades Tipo de soporte de TECNICA:

clientes se concibe como requerimientos al cliente ENCUESTA

una técnica de Cantidad de

aproximacion y requerimientos atendidos | INSTRUMENTO

persuasion del cliente

Monteagudo, (2023).

al cliente

Persuasion del

cliente

Tiempo en decision de
compra del cliente
Cantidad de clientes que
participan de promociones
y ofertas

NUmero de clientes que
participan en redes

sociales de la empresa

CUESTIONARIO
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