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INTRODUCCION

El actual proyecto de investigacion trata sobre una tienda virtual, presente en plataformas
digitales conocidas, denominada Bohemia, el cual es un negocio dedicado a comercializar
prendas de vestir al segmento de mujeres, con disefios exclusivos, segun los gustos de cada
cliente, fabricados con varios tipos de tela acorde al clima estacional de la region y provincia.
Como se menciond son promocionadas Yy distribuidas con ayuda de la herramienta de internet
por medio de redes sociales, con la modalidad de ventas bajo pedido y entregas a domicilio. En
la actualidad la tienda cumplira cuatro afios de presencia en el mercado y cada dia se encuentra

innovando en cuanto a disefios de moda.

El problema principal por resolver dentro de la tienda virtual es la distribucién de los productos,
de manera que se desea hacerlo con eficacia y eficiencia, cumpliendo los objetivos tanto
generales como especificos. Para lograr aquello, se resolveran ciertas variables y se planteara
una propuesta idonea que facilite la resolucion de dicho problema, esperando la pronta acogida
para que haya resultados.

En cuanto al desarrollo de todo el proyecto de investigacion, se destaca que en el capitulo I se
encuentra el disefio de la investigacion, donde ademas de las generalidades de la tienda virtual
Bohemia, también se detalla con brevedad la justificacion de la investigacién, en el capitulo Il
se precisa la fundamentacién tedrica como soporte de la investigacion con definiciones y
conocimientos de expertos, asi como también el debido soporte legal con el que cuenta la tienda.
En el capitulo Il se muestra la metodologia investigativa, la cual servira para recopilar todos
los datos necesarios de los usuarios consumidores y que a su vez sirven de ayuda para mejorar
para ellos. Y en el capitulo IV se procede a especificar la propuesta a realizar con la idea de

conseguir buen rendimiento como consecuencia.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema
Marketing de servicios para mejorar la distribucién en la tienda virtual Bohemia, ciudad de

Guayaquil.

1.2 Planteamiento del problema
Bohemia es una tienda virtual con aproximadamente cuatro afios de presencia en el
mercado, dedicada a la comercializacion de prendas de vestir casuales para mujeres, con
disefios exclusivos y especiales, que representan comodidad, elegancia y frescura. Dichas
prendas son de diferentes texturas fabricadas con varios tipos de tela desde blusas, vestidos
coctel, shorts y vestidos de bafio, segun la temporada, adicional a ello ofrece camisetas con
sublimacién textil resistentes al agua, personalizadas segun los gustos de cada cliente, todo
aquello distribuido a través de internet por medio de la tienda virtual presente en redes
sociales, con la modalidad de ventas bajo pedido y envios a domicilio, otorgando calidad

de producto, precios madicos y razonables, desde la comodidad del hogar del cliente.

Pese a ser una empresa con cuatro afios de trayectoria, presenta insuficiente experiencia en
el mercado debido a inadecuados asesoramientos y deficientes estrategias acorde al modelo
de negocio, sin embargo, ese no es el problema principal sino la existencia de recursos
limitados que es lo que retrasa la distribucion como tal, sobre todo en fechas especiales
como feriados o eventos por temporadas, esto por déficit de maquinarias, de recursos
humanos y en ocasiones por dependencia de proveedores puesto que no se encuentran
disponibles al momento de requerirlos, generando asi quejas o reclamos por parte de los
clientes e incluso desconfianza con la empresa, recalcando que esto también ocurre por

ausencia de motivacién y capacitacion del personal.

Dichos inconvenientes se presentan debido a que la empresa dispone de bajo presupuesto,
es decir presenta escasez de fondos y de financiamiento, puesto que los mismos son
requerimientos necesarios para el abastecimiento total de mercaderia solicitada por los
clientes a traves de la tienda virtual, a su vez carece de conocimientos explicitos en cuanto

a analisis, tendencias y variaciones de mercado razon por la cual suelen presentar ventas



irregulares en el transcurso del afio, todo aquello provocado también por una mala
administracion que no ha sabido llevar a cabo la respectiva elaboracion de control y
evaluacién de diferentes actividades, siendo esta una tarea principal dentro de los procesos

de gestién empresarial y que por consiguiente no se debe dejarla de lado.

De no hacer correctamente las actividades de fabricacion, comercializacion, contratos con
proveedores que otorguen materiales de calidad, aplicacion de las respectivas estrategias de
comunicacion, publicidad, relaciones puablicas y distribucion de productos a los
consumidores, resultaria irrealizable el surgimiento y crecimiento en al ambito comercial,
social y digital, especificamente por medio de tiendas virtuales, quedando como obsoletos
0 anticuados en tiempos de cuando el comercio electrénico se encuentra en pleno apogeo y
a su vez no se podria dar soluciones al publico, porque el objetivo principal deberia ser que
estos reconozcan el tiempo que se ahorran, la comodidad, la atencion personalizada que

pueden recibir, la fluidez de transacciones, entre otras.

Por su parte, si se desarrollan las tareas o funciones propiamente dichas, que permitan el
abasto de recursos para la comercializacion y distribucion de altos niveles de produccion
con entregas puntuales de los productos junto al manejo y aplicacién correcta de la
herramienta de marketing de servicios, ayudara al crecimiento rentable y sostenible del
negocio, porque con ello se ofrecera eficiencia y calidad en el servicio asi como también
optimizacion de tiempos de entrega y mejoras en la cadena de suministros, logrando
satisfacer las expectativas de los clientes, empleando estrategias de fidelizacion y de
reconocimiento de marca, asi mismo el marketing operacional que facilitara el desarrollo

de estrategias de ventas y de comunicacion para incrementar los ingresos del negocio.

1.3 Formulacion del problema
¢Cémo el marketing de servicios puede mejorar la distribucion en la tienda virtual Bohemia,

ciudad de Guayaquil?

1.4 Sistematizacion del problema
1. ¢Cuadles son las necesidades de los clientes para proponer mejoras en la distribucion
y entrega de los productos?
2. ¢Cuéles son las ventajas competitivas de la empresa para el enfrentamiento con los

competidores?



3. ¢Cuéles son los competidores en el mercado para la reconsideracion de estrategias
diferenciadoras?
4. ;Cuales son las estrategias digitales idoneas para incrementar la interaccion con los

clientes?

1.5 Objetivo general
Desarrollar marketing de servicios para que mejore la distribucién en la tienda virtual

Bohemia, ciudad de Guayaquil.

1.6 Objetivos especificos
- Examinar las necesidades de los clientes para la proposicion de mejoras en la
distribucion y entrega de los productos.
- Identificar las ventajas competitivas de la empresa para el enfrentamiento con los
competidores.
- Analizar la competencia para la reconsideracion de estrategias diferenciadoras.
- Establecer estrategias digitales idoneas para el incremento de interaccion con los

clientes.

1.7 Justificacion de la investigacion
Con el presente proyecto, se busca dar credibilidad a la comercializacion por medio de
tiendas virtuales de manera que se comprenda los beneficios que se pueden alcanzar a través
de dicha actividad tanto como comprador y como vendedor. Como es comun, toda actividad
comercial presenta limites, uno de ellos es que, tener que adquirir productos o servicios via
internet a muchos les beneficia y les resulta fantastico, mientras que a otros les parece
totalmente desagradable la idea, ya sea por desconfianza o simplemente porque no se atreven
a hacerlo y es precisamente esa desconfianza o falta de voluntad con la que se desea mitigar.
Como empresa u organizacion se busca posicionar en la mente del consumidor que ademas
de ofrecer productos de calidad y variedad, se lo hara de forma rapida y a tiempo. Acentuando
como punto relevante que en la actualidad el internet ha logrado aportar en gran porcentaje
a quienes desean ejercer un negocio, de manera que ha llegado a reemplazar incluso la fuerza
de venta de una tienda fisica ya que gran cantidad de la poblacion tiene la facilidad de adquirir

productos en linea Unicamente con un simple clic.



Comprar por internet o por tienda virtual ofrece multiples ventajas puesto que se encuentra
novedades, precios competitivos, atencion personalizada e inmediata, informacién detallada,
facilidad de acceso, servicio de entrega a domicilio, entre otras. Todos estos factores
mencionados se considera que pueden servir de motivacion a futuros consumidores, mismos
que antes sentian desconfianza, incluso a aquellos compradores impulsivos que por razones
personales, no cuentan con el tiempo necesario de acercarse a una tienda fisica, puesto que
nada mejor que realizar la compra de algo que tanto desean desde la comodidad del hogar o
trabajo y mucho mas si se trata de productos para mujeres, que es el segmento mas dificil por
las exigencias que presentan, pero a su vez el mas rentable y que por ende hay que cumplir

con lo que se ofrece y promete.

1.8 Delimitacion o alcance de la investigacion
La investigacion tiene como propoésito la aplicacion de marketing de servicios como
estrategia para que facilite la distribucion y optimizacion del tiempo de entrega del
producto ya que existen demoras a la hora de ser entregado en manos del consumidor
final, ocasionando como tal que se sientan inconformes con el servicio que reciben por
parte de la empresa, por dicho motivo la investigacion se encontrard dirigida al
segmento principal de clientes de la tienda virtual Bohemia, para brindar soluciones al
problema y que de esta manera las prendas de vestir que adquieran o soliciten puedan
recibirlas en el menor tiempo posible, siendo también justa y necesaria la realizacion
de investigacion al personal interno de la empresa para la deteccion de fallas y

eliminacion de las mismas.

La investigacion como tal se la realizara en la ciudad de Guayaquil a mujeres de entre
18 a 28 afios de edad, de un nivel socioecondmico medio - alto, nativas digitales para las
que internet y el movil resultan tan indispensables en su dia a dia, estudiantes
universitarias, la mayoria con trabajo bajo dependencia en oficinas, estado civil solteras
0 en poco porcentaje casadas, pertenecientes a la generacion millennials, mismas que
han encontrado en internet al mejor aliado para informarse sobre la venta de diferentes tipos
de productos y asi poder adquirirlos via online; sera ejecutada en el segundo trimestre del
afio 2020, es decir en los meses de abril a junio, en horas de la mafana y tarde

empleando como herramientas de apoyo preguntas de encuestas y entrevista.



1.9 Hipdtesis
Si se desarrolla marketing de servicios entonces mejorara la distribucion en la tienda virtual

Bohemia, ciudad de Guayaquil.

1.10 Linea de investigacion institucional/facultad
El presente tema sera desarrollado acorde al Dominio 1: Emprendimientos sustentables y
sostenibles con atencién a sectores tradicionalmente excluidos de la economia social y
solidaria perteneciente a los Dominios técnicos-cientificos-humanistas de la ULVR que
acoge la linea institucional Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos
sustentables, haciendo referencia a la linea de investigacion: Linea de Desarrollo
Empresarial y del Talento Humano, la cual menciona que tiene como finalidad que las
organizaciones sean creadas para transcender en el tiempo, por lo tanto es necesario resaltar
la importancia de la correcta administracion de sus recursos y la identificacion de los
procesos de negocios que les permita cumplir sus objetivos organizacionales, impactando
de manera favorable a la sociedad; ajustandose a su vez a la sub-linea que abarca Gestién
integral de procesos de empresas y emprendimientos, modelos y procesos para la
administracion empresarial, calidad competitividad y productividad, comportamiento y

cultura organizacional.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Marco Teorico

2.1.1 Antecedentes referenciales
(Granda Adrian, 2020) en su proyecto de investigacion “Marketing de servicios para
fidelizar clientes de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, sucursal Plaza
Colonia, Guayaquil” de la Universidad Laica “VICENTE ROCAFUERTE” de
Guayaquil, menciona que el marketing de servicios, “es una herramienta para llegar al
cliente, en base a sus deseos y necesidades, lo que permitira tener una entrada hacia la
satisfaccion de sus necesidades generando vinculos entre las partes, lo cual es propicio

para la fidelizacion y estd enmarcado en el mutuo beneficio de las partes”.

Lo que quiere decir que con la ayuda y aplicacion de marketing de servicios se podra
saber lo que desean o anhelan los clientes y luego de aquello poder satisfacerlos, y esto
también se alcanza mediante la adecuada distribucion de productos con entregas
inmediatas, que es lo que se pretende realizar en el proyecto actual. Cada cliente percibe
de distinta manera los servicios que ofrecen cada una de las empresas, por ello es
imprescindible que se analice totalmente la cadena de valor para brindar la mejor

experiencia final al cliente, que consiste en todo el conjunto de servicios ofrecidos.

(Granda Adrian, 2020) también acota que el marketing de servicios “puede tener
inmerso varias tareas, entre ellas aumentar las diferencias competitivas que se basan en
el desarrollo de una oferta singular y la prestacion de servicios con una imagen diferente,
destacandose con las innovaciones en lo que se promociona, lo que constituyen ventajas
temporales, debido a que los competidores estan atento a las acciones de los demas para

imitarlos”.

En el presente proyecto lo que se desea llevar a cabo ademas de mejorar la distribucion
de los productos ofrecidos en la tienda virtual, es precisamente emplear estrategias
diferenciadoras que permitan que se obtenga una imagen distinta del perfil y modelo de
negocio de la tienda para asi poder enfrentarse a los competidores que también se

encuentran realizando cambios constantes en sus ideas para aplicarlas dentro del
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mercado. Entre aquellas estrategias, se considera la aplicacion de estrategias digitales

que son las que se encuentran en apogeo.

En el proyecto de investigacion “El Marketing de Servicios en la Satisfaccion de los
Usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantdn Patate” de la Universidad
Técnica de Ambato, (Carrera Suarez, 2014) destaca al marketing de servicios como
"todas aquellas actividades identificables, intangibles, que son el objeto principal de una
operacion que se concibe para proporcionar la satisfaccion de necesidades de los
consumidores y por ende las organizaciones de servicios tienen al servicio como nucleo

central de su oferta al mercado”.

Es decir que el éxito de todo tipo de empresa, compafiia, etc., en este caso la tienda
virtual debe encontrarse relacionada con las expectativas de los usuarios como ya se lo
ha mencionado, destacando que para aquello se deben también optimizar los servicios,
organizarlos y evaluarlos y como parte de ello seria emplear la debida capacitacion al
personal para que sirva de ayuda al momento de querer otorgar un oportuno servicio al
cliente, el cual no solo se basa en el buen trato para con ellos, sino en la rapidez con la

que reciben el producto fisico y que a su vez éstos sean de calidad.

Por su parte, (Lloacana Bastidas, 2013) en su proyecto de investigacion “La
Distribucion y su impacto en las ventas en SUper Tienda Express en la ciudad de
Ambato” de la Universidad Técnica de Ambato, indica que se debe “disefiar
estratégicamente el sistema de distribucion para la empresa a fin de establecer los

lineamientos base para el desarrollo de sus operaciones”.

Lo cual indica que es necesario disefiar un correcto sistema de distribucion que se
enfogue en un lineamiento de entregas al consumidor, justo a tiempo, haciendo que la
tienda virtual mejore tanto interna como externamente ya que la actividad que
desempefia depende mucho del canal de distribucion, ademas al implementar el control
de inventarios, se estaria verificando la calidad de los productos, es decir de las prendas

de vestir que se comercializa.

(Yancha Sumbabaya, 2015) en su trabajo de investigacion “La distribucion comercial,

y su efecto en la atencion al cliente de la empresa Proteccion.com” de la Universidad
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Técnica de Ambato, sefiala que “un modelo de distribucion representa desde un punto
de vista logistico la infraestructura fisica de que dispone la empresa para situar sus

productos en el mercado”.

Los canales de distribucidn son cada una de las rutas o caminos que se centra en utilizar
ya sea el productor, es decir el que fabrica el producto, el duefio de la empresa o
simplemente el encargado de hacer llegar el producto como tal al consumidor final. Para
lo cual éstos deben ser agiles y dinamicos, tratando de que no existan gran cantidad de
intermediarios, sobre todo si no es necesario, como en el caso de la distribucion de ropa
a través de la tienda virtual, donde la entrega debe ser realizada lo mas pronto posible
durante dias habiles, ya que, al ser un producto de consumo de comparacién, no se debe
alargar el tiempo de entrega, puesto que lo que se desea es lograr la retencién de clientes,

mAas no que éstos abandonen por demoras.

En el proyecto de titulacion “Plan de marketing de servicios para la empresa LM.V. en
la ciudad de Guayaquil” de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil,
perteneciente a los autores (Paredes Maldonado & Andrade Veintimilla, 2015) se
recalca que “previo a los procesos que se dan antes y durante la obtencién del producto,

se elaboran varios esquemas, que inciden en la eficiencia del servicio al cliente”.

Por lo que se establece que, para poder realizar una pronta entrega de productos a los
usuarios, se debe seguir o llevar a cabo adecuados procesos que faciliten el
cumplimiento del objetivo principal, que es mejorar la distribucién en la tienda, de
manera que no existan atrasos ni contratiempos, sino que se debe estar abastecidos de
lo necesario e indispensable para proceder con la fabricacion del producto y por ende

con la concesion del mismo, sin problemas.



2.1.2 Fundamentacion tedrica

2.1.2.1 Marketing de servicios
Es una herramienta dedicada a buscar la satisfaccion de los clientes o consumidores a
través de los servicios que pueden llegar a ofrecer las empresas, servicios como atencion
al cliente, de educacion, salud, transporte, entre otros y junto a éstos ciertos beneficios

gue generan valor para ellos mismos.

Segun (Wirtz & Lovelock, 2015) EI marketing de servicios a nivel mundial es el
segmento de comercio internacional que ha crecido con mayor rapidez. Se encarga
de satisfacer las expectativas de los clientes en la calidad deseable en el servicio y/o
producto y para las empresas se ocupa de la bldsqueda de mayor produccién y
posicionamiento, con el fin de ser rentables y reconocidas generando una imagen
positiva hacia los clientes. Una sana estrategia de marketing de servicios se basa en

un conocimiento solido del mercado, de los clientes y de los competidores. (p.115)

Efectivamente este tipo de marketing se ocupa de ofrecer calidad en cualquier tipo de
servicio para lograr satisfacer todo tipo de expectativa que tenga un cliente y poder asi

retenerlo.

2.1.2.1.1 Importancia del marketing de servicios
Se dice que el sector de servicios cobra la misma importancia o incluso méas que cuando
se trabaja con productos fisicos, puesto que de ello depende como se sienta el cliente
con lo que recibe, no s6lo con la calidad del producto sino la calidad de servicio y que
probablemente es lo que hace que regrese al mismo sitio de compra.

Segun (Kotler & Armstrong, 2017) En el mercado global de los productos y
servicios, cada vez es mas competitivo y centrado en los clientes. De esta manera la
importancia del marketing, no s6lo como el estudio de dicho mercado, sino como
filosofia, también se hace mas presente, asi es que se puede aseverar que el
marketing tiene el potencial de contribuir a la mejor adecuacion entre oportunidades
del mercado y voluntades, recursos y potencialidades de una organizacion,
permitiendo asi invertir de forma mas inteligente, eficaz, eficiente y sostenible. (p.
15)
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Centrarse en brindar un buen servicio como empresa, seria una labor principal para que
los clientes sientas que se interesan en ellos, ya que de lo contrario existirian pérdidas

en los negocios, puesto que no se trata de simplemente comercializar.

2.1.2.1.2 Estrategias de marketing de servicios
Las estrategias de marketing de servicios se encuentran relacionadas con cada una de
las circunstancias presentadas en el mercado ya que la comercializacion de los servicios
se realiza de manera mas ardua que los productos fisicos como tal, por lo que es por ello
que deben ser aplicadas las estrategias para satisfacer las necesidades de los

consumidores de forma eficiente.

Segun (Martinez Selva, 2012) propone cuatro estrategias generales que se aplican
al servicio, el hace hincapié en aspectos importantes como el incremento de clientes,
el desarrollo de la oferta de servicios, aumento de la percepcion y la gestion de
calidad, como parametros estratégicos generales del servicio. Es importante
mencionar que las estrategias no son Unicas y pueden irse modificando de acuerdo

con las situaciones y a su aplicabilidad. (p. 19)

Por lo tanto, para disefiar cada estrategia de marketing de servicios es necesario conocer
el mercado y ademéas comprenderlo si lo que se quiere es captar la demanda, conociendo
previamente el segmento al que la empresa se dirige y por consiguiente el mercado

potencial.

2.1.2.2 Calidad de servicio
Calidad es un factor importante que demuestra que algo tiene alto o bajo grado de
excelencia y es por lo cual vale la pena adquirirlo, ya sea un servicio o producto que
presenten determinadas cualidades que lo hagan diferente a otros, por su tipo de

fabricacion, procedencia, etc.
Segun (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2014) La calidad se convierte en una variable
importante para los objetivos de todos los grupos que participan o se relacionan con

la organizacion. La perspectiva global que late tras el concepto de calidad total busca
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no solo compaginar la eficacia y la eficiencia, sino garantizar el equilibrio
organizativo focalizandose hacia la creacion de valor para todos los stakeholders de

la organizacion. (p.124)

La calidad de los servicios como tal, se encarga del logro de objetivos como empresas
mientras se alcanza la satisfaccion de los clientes y esto se logra mediante el
cumplimiento de las expectativas que se plantean los clientes para lograr la retencion de

los mismos.

2.1.2.2.1 Gestion de calidad
Es aquello que se encarga del control de todo tipo de proceso relacionado con la calidad
que se va a otorgar como resultado final de la fabricacion de un determinado producto,
para asi lograr que los clientes vuelvan a adquirirlo. Segun (Camison, Cruz, & Gonzélez,
2014) “Es un sistema que relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta
en practica de una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad”.
(p.211) Sin duda son varias actividades puestas en marcha, encaminadas al logro de

mejoras tantos de procesos como de calidad con el fin de brindar un buen servicio.

2.1.2.2.2 Modelo Servqual
Es un modelo que se encarga de medir la calidad de los servicios con la finalidad de
conocer las expectativas de los clientes para estar al tanto de que, si éstas se cumplen o

no, asi como también para saber de qué manera aprecian el servicio que se les otorga.

Segin (Ganga Contreras, Alarcén, & Pedraja, 2019) el modelo Servqual es un
constructo que sirve para medir la calidad del servicio que es la brecha entre las
expectativas del cliente y la percepcion real sobre el servicio ofrecido. EI modelo
Servqual en base a sus cinco dimensiones permite optimizarlas para lograr igualar
0 superar las expectativas creadas por el cliente; esta caracterizacion de la gestion
de calidad facilita la elaboracion de estrategias para satisfacer a los asegurados y

lograr su fidelizacion.

Se puede deducir que este modelo se encarga de valorar la satisfaccion de los clientes,

luego de que le es brindando un determinado servicio.
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2.1.2.2.3 Dimensiones del modelo Servqual
Para proceder a medir la calidad de servicios se debe emplear varias dimensiones
existentes segun los cientificos, para de esta manera tener conocimientos de las

diferencias entre expectativas y percepciones de los clientes.

Segun (Ganga Contreras, Alarcon, & Pedraja, 2019) Este modelo consiste en cinco
dimensiones que son elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Los elementos tangibles son la apariencia de las instalaciones,
equipos fisicos, materiales de comunicacion y empleados; la fiabilidad es la
habilidad de prestar el servicio sin errores, tal como fue prometido; la capacidad de
respuesta es la rapidez y la predisposicion de los empleados para servir al cliente; la
seguridad es el conocimiento o empoderamiento que utiliza el empleado para
brindar credibilidad y confianza; la empatia es la atencién y atmosfera que se le

brinda al cliente en el momento del servicio.

Dicho esto, las dimensiones deben ser aplicadas como tal para que pueda resultar mas
facil la aplicacién de estrategias, una vez conocidas las expectativas y percepciones y

asi poder satisfacer a los usuarios y lograr su fidelizacion.

2.1.2.2.4 Calidad total
Se refiere a lo que los consumidores perciben luego de todos aquellos procesos que
forman parte de la elaboracion de un determinado producto, con el fin de brindar lo
mejor para tratar de cumplir con las expectativas de los clientes. Segun (Camisén,
Cruz, & Gonzalez, 2014) “La calidad total se relaciona con la calidad como valor.
En Economia y Marketing se ha establecido que la calidad, junto con el precio o el
plazo de entrega, son variables determinantes de la eleccién del consumidor”.
(p.194) Mientras exista una entrega a tiempo de cualquier tipo de producto, es decir
sin ningdn tipo de problemas, esa cualidad el cliente lo percibird como un buen

servico y lo calificara como tal.

2.1.2.2.5 Administracion de la Calidad total
Es un método que se centraliza en mejorar la calidad de los productos o servicios para

aumentar la satisfaccion de los consumidores a través de realizacion de mejoras en
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practicas administrativas. Segun (Kotler & Armstrong, 2017) “Es un enfoque en el que
todo el personal de la empresa participa en mejorar constantemente la calidad de los
productos, servicios y procesos de negocios. También conocida como TQM, Total
Quality Management”. (p. 11) Este tipo de administracion facilitard la evaluacion
constante de la calidad de los servicios, lo cual es una actividad competente ya que es
la manera de prevenir o eliminar problemas, incluso antes de que aparezcan, atendiendo

de manera inmediata a las inquietudes y requerimientos de los usuarios.

2.1.2.2.6 Percepcion de calidad
La percepcion de calidad indica cuan satisfecho se encuentra un cliente o consumidor
luego de haber recibido un servicio, puesto que a través de la plena satisfaccion se evalla

la calidad del servicio como tal.

Segun (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2014) la percepcién de calidad o calidad de
servicio percibida es una evaluacion actitudinal, global y a largo plazo, que revela
la orientacion afectiva del consumidor hacia un producto; es un constructo mas
estable que la satisfaccion del cliente, que tenderia a cambiar en cada transaccion

especifica. (p. 898)

La satisfaccion del cliente tiene mayor relacidn con la percepcion que él puede tener de
la calidad como concepto que, con la calidad misma de un producto o servicio, por lo
que todas las empresas deben encargarse del ofrecimiento de un valor agregado para
otorgar diferencias.

2.1.2.3 Satisfaccion de clientes
La supervivencia de una empresa 0 negocio depende como tal de la satisfaccion que
tienen consigo los clientes, por lo cual las estrategias de ventas para lograr su
satisfaccion deben ser definidas y empleadas claramente para asi promover la

sostenibilidad.

Segun (Kotler & Armstrong, 2017) la satisfaccion de los clientes depende del

desempefio que se percibe en un producto en cuanto a la entrega de valor en relacion
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con las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto no alcanza las

expectativas, el comprador quedara insatisfecho. (p. 10)

Por consiguiente la satisfaccion de los clientes tiene que ver con el servicio que reciben
y por ende la calidad del mismo, de manera que si exceden sus expectativas continuara

consumiendo en el mismo lugar.

2.1.2.3.1 Enfoque en los clientes
Es de total conocimiento que no todos los clientes son iguales ni responden de la misma
manera, razon por la cual, toda empresa debe conocer a cada uno de ellos y saber
diferenciarlos para asi ofrecerles productos o servicios bajo su propio perfil. Segun
(Peresson, 2007) en su tesis indica que “el cliente es un individuo con necesidades y
preocupaciones, tomando en cuenta que no siempre tiene la razon, pero que siempre
tiene que estar en primer lugar si una empresa quiere distinguirse por la calidad del
servicio”. (p. 82). Lo cual hace concientizar que la existencia de todo negocio,
obviamente se da por la también existencia y permanencia de los clientes por lo cual

hay que saber cuidarlos y retenerlos.

También se puede acotar que enfocarse en los clientes sirve para conocer los constantes
cambios de habitos de consumo que éstos presentan, con la idea de estar informado de

ellos y poder actuar para ellos.

Segun (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2014) las empresas deben cambiar hacia un
enfoque orientado al cliente. Este cambio conlleva sustituir la organizacion cuyo
objetivo es que todas las actividades estén en funcion de fabricar o servir, por una
organizacion enfocada a satisfacer a un cliente que no busca sélo un producto de
calidad, sino que ademas exige buen precio, informacion y asesoramiento pre y post

compra, servicio a tiempo, garantia de calidad, etc. (pp. 279-280)
El autor indica que una vez que se encuentre la empresa o negocio enfocado en el cliente

con la idea de ocuparse de todos los por menores para lograr su satisfaccion, seré ahi

cuando con mayor facilidad se podra alcanzar la fidelizacion.
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2.1.2.3.2 Fidelizacion de los clientes
La fidelizacion claramente se sabe que es lo que se desea lograr con cada cliente, con la
idea de que siga aportando beneficio a la empresa, es la construccion de cierta lealtad
gue un cliente puede llegar a tener hacia una determinada marca, por haber recibido

buenas ofertas y referenias de ella.

Segun (Kotler & Armstrong, 2017) la fidelizacion de los clientes es la lealtad o
retencion de los mismos, para retener a los afiliados existen diversas estrategias, las
cuales deben llevar a que el titular tenga y perciba un mayor valor por el servicio
adquirido y se sienta satisfecho. El éxito de crear relaciones sostenibles es brindando
mayor valor para el cliente; o al menos igual valor que la expectativa que se creo;
las personas que reciben un servicio y se sienten satisfechos o encantados tienen

mas opciones de ser fieles a la marca y proporcionar mayor valor a la empresa.

Retener y lograr la fidelizacion de los clientes es una tarea ardua para cada comerciante
o fabricante duefio de negocios, ya que los consumidores van a elegir siempre a aquellas
que les brinde mayor satisfaccion y por ende valor agregado, por lo cual hay que saber

realizar las cosas.

2.1.2.3.3 Gestion de las relaciones con los clientes
Como su nombre lo indica es una gestion que se la lleva a cabo con la idea de analizar
y mejorar las interacciones que se establecen con los clientes para asi poder impulsar

las ventas de la empresa y obtener consigo una buena rentabilidad.

Segun (Guadarrama Tavira & Rosales Estrada, 2015) La gestion de la relacion con
los clientes es una de las fortalezas de la administracion empresarial contemporanea.
Conocer los gustos, necesidades, preferencias y capacidades de los clientes, obliga
a desarrollar un sistema de comunicacion que genere informacion para la toma de
decisiones en beneficio de ambas partes. Este encuentro entre oferta y demanda
ayudara a que los clientes no se sientan olvidados y se cubran sus expectativas de
calidad. (p. 309)

Si se administra o se gestiona correctamente las relaciones con los clientes durante todo

el tiempo del proceso de compra y venta, se obtendra con mayor facilidad la retencion
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de los mismos, puesto que a los clientes les gustan sentirse tomados en cuenta a manera
de servicio personalizado, ya que asi se sienten en casa o familiarizados y con ello se

CoNseguird que regresen una y otra vez.

2.1.2.4 Posicionamiento
El posicionamiento se caracteriza por ser parte de las estrategias de marketing aplicadas
para conseguir que un producto o servicio se torne diferente a otros y se lo recuerde por
dicha diferencia como tal, en relacion a la competencia. Segin (Celaya Luna, 2014)
define al posicionamiento de una marca como “el lugar que ocupa dicha marca en la
mente del consumidor, es decir, la imagen percibida por los consumidores en relacion

con la competencia”.

Por su parte, segun (Schiffman & Lazar Kanuk, 2010) El posicionamiento se refiere
al desarrollo de una imagen distintiva para el producto o servicio en la mente del
consumidor, es decir, una imagen que diferenciard su oferta de la de los
competidores, y comunicara fielmente al pablico meta que tal producto o servicio

especifico satisfara sus necesidades mejor que las marcas competidoras. (p. 10)

Un posicionamiento exitoso se basa en otorgar beneficios junto con los productos o
servicios, como parte de las caracteristicas y calidad, para que asi los consumidores
perciban el lujo que se estan llevando y con ello se posicione en su mente como articulos

diferentes a las deméas marcas.

2.1.2.4.1 Estrategias de posicionamiento
Las empresas deben tener en mente el mejoramiento constante de la imagen de los
productos que ofrecen, para no acabar con tal posicionamiento que hayan alcanzado o

logrado y para ello deben emplearse varias estrategias, que sirvan para diferenciarse.

Segun (Ferrell & Michael, 2012) Las empresas pueden disefiar sus programas de
marketing para posicionar y mejorar la imagen de una oferta de producto en la mente
de los clientes meta. Para crear una imagen positiva de un producto pueden elegir
entre varias estrategias de posicionamiento, como el fortalecimiento de la posicion

actual o el reposicionamiento, o bien intentar reposicionar a la competencia.
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e Fortalecer la posicién actual. - La clave para fortalecer la posicion actual de un
producto es monitorear en forma constante lo que los clientes meta quieren y el
grado en el que perciben que el producto satisface esos deseos.

e Reposicionamiento. - Incluye un cambio fundamental en cualquiera de los
elementos de la mezcla de marketing o incluso en todos ellos. Una nueva
posicion puede ser la mejor respuesta, ya que fortalecer la actual puede mas
bien acelerar la recesion en el desemperio.

e Reposicionar a la competencia. - En muchos casos es mejor intentar
reposicionar a la competencia que cambiar la posicion propia. Un ataque directo
en la fortaleza de un competidor puede poner sus productos en una luz menos

favorable o incluso forzarlo a cambiar su estrategia de posicionamiento.

En cada estrategia, cualquiera que se llegue a emplear, se debe tener en cuenta que lo
que se desea mantener es la buena relacion con el cliente, para que permanezca junto a
la empresa, recibiendo los mejores beneficios, de manera que ellos también noten el

esfuerzo realizado.

2.1.2.4.2 Marketing digital
Es el tipo de marketing encargado de aplicar las mismas estrategias de comercializacion
tradicionales pero en el mundo digital, lo cual hace que los beneficios sean muchos
mejores porque a través de este método todo funciona mucho mas rapido, siendo una de
las principales caracteristicas la inmediatez. Segun (Castafio & Jurado, 2016) “el
marketing digital nace con el auge de las nuevas tecnologias y la nueva forma de usar y
entender internet, y consiste en utilizar las técnicas del marketing tradicional en entornos

digitales”. (p. 8)

(Selman, 2017) también acota que el marketing digital podria definirse como el
conjunto de estrategias de mercadeo que ocurren en la web, es decir en el mundo
online. Va mucho mas alla de las formas tradicionales de ventas y de mercadeo
que se conoce, integrando técnicas muy diversas. Se caracteriza por dos aspectos

fundamentales: la personalizacién y la masividad.
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A través de los medios digitales es mucho mas sencillo y practico poder brindar una
atencion personalizada a cada cliente que se encuentre interesado, ademas que se puede

actuar con rapidez y prontitud y ademas de eso se puede abarcar gran parte del mercado.

2.1.2.4.3 Estrategias de marketing digital
Cada una de las estrategias existentes dentro del marketing digital ayudan o sirven para
llegar con mayor facilidad a los clientes, con la misma idea de retenerlos y lograr su
fidelizacion para con la empresa, pero en esta ocasion a través de varios medios o

métodos digitales.

Segun (Castafio & Jurado, 2016) las nuevas tecnologias han propiciado el desarrollo
de diversas estrategias de marketing digital, todas ellas intimamente relacionadas y
enfocadas a establecer una relacion con el cliente:

e Marketing relacional.- Se trata de la reinvencion del marketing directo.

e Marketing one to one.- Se encarga de personalizar las acciones de marketing.

e Marketing viral.- Basado en la difusion y autorrepliacion del mensaje.

e Cross marketing.- También conocido como venta cruzada.

e Marketing online.- Estrategia de marketing especifica para internet.

e Mobile marketing.- Utiliza los dispositivos moviles.

Dichas estrategias mencionadas por el autor ayudan al acercamiento con los clientes o
consumidores, la mayoria de ellas incluso desde la comodidad de los hogares de los
mismos, donde pueden informarse, solicitar un servicio o producto, hacer seguimiento
de la entrega a su domicilio y asi mismo pueden realizar el respectivo pago, muchas

veces sin salir de casa.

2.1.2.5 Distribucién
La distribucion comprende todas aquellas actividades realizadas desde la fabricacion de
un producto hasta que sea entregado fisicamente al consumidor y esto puede ser por
medio de los diferentes canales existentes, ya sean mayoristas o0 minoristas con el fin de
brindar mayor facilidad a los usuarios. Segin (Vésquez Casielles & Trespalacios
Gutiérrez, 2006) “La distribucion abarca el conjunto de actividades necesarias para

situar los bienes y servicios producidos por los agentes econdémicos a disposicién de los
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compradores finales que los utilizan para satisfacer sus necesidades y deseos”. (p.4) Si
la distribucion es llevada a cabo de forma correcta y precisa, se podran alcanzar los
objetivos planteados como empresa, ademas que se podra cumplir con las expectativas

de los clientes logrando asi la retencion de los mismos.

2.1.2.5.1 Canales de distribucion
Los canales de distribucion ayuda a que la empresa logre identificarse o méas bien,
diferenciarse de los competidores que la rodean, otra funcion importante es poder

ingresar al mercado y de esa manera ganar la atencion de los clientes.

Segun (Aponte, 2010) Un canal de distribucion es una estructura de organizaciones
interdependientes que interactdan entre si con el objetivo de permitir el flujo
ininterrumpido de un producto desde su origen hasta el consumidor final. Los
productores se mueven a través de los canales de mercadotecnia por medio de la
distribucion fisica. Existen tres criterios para seleccionar un canal de distribucion;

cobertura que ofrece el canal, control del canal, costo del canal. (p.27)

Si se aplican todos los tres criterios de forma correcta se encontraran buenos resultados,
es decir, la empresa ird ganando mas clientes dia a dia y por ende el crecimiento sera

mas notorio.

2.1.2.5.2 Tipos de canales de distribucién
Los tipos de canales de distribucién sirven para que haya un buen funcionamiento entre
el producto y el consumidor y que de esta manera la participacion de los intermediarios

como los mayoristas sean totalmente eficaces.

Segun (Lopez Tuapanta, 2015) Canal Directo: quiere decir que no entra ninguna
clase de intermediario, el productor hace llegar al consumidor final de forma directa.
Se caracteriza por que posee el control del mercado y sobre todo una relacién directa
con el consumidor, pero su problema es que se tiene que realizar grandes inversiones
para la distribucion por ende existe la pérdida de adaptarse a cambios en el mercado.
Canal Indirecto: posee muchas ventajas ya que los intermediarios poseen bien

estructurada sus funciones de distribucion, los productores que utilizan este tipo de
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distribucion indirecto, poseen grandes beneficios en la parte de financiacion de estos
ya que corre a cargo de los propios intermediarios comerciales, pero uno de los
problemas que poseen esos tipos de intermediarios es que terminan acumulando
mucho poder ya que el fabricante no posee el control sobre este canal y pueden
llegar a modificar precios finales del consumidor u otras condiciones sobre las
ventas. Es muy habitual encontrarlos en productos de mayor consumo diario. En el
canal indirecto se encuentran el canal corto: cuando interviene un solo intermediario
puede ser un minorista que compra toda la mercancia del fabricante para venderlo a
un consumidor final. Y el canal Largo: hablamos de dos 0 mas intermediarios pero

diferentes niveles como pueden ser minoristas o mayoristas. (pp. 24-25)

Por medio de los tres canales existentes, se pretende que acatando cada una de sus
funciones se las realicen de la mejor manera para que asi se obtengan buenos resultados

y la empresa vaya ganando posicién en el mercado.

2.1.2.5.3 Estrategias de distribucién
Son las que dan la oportunidad a que una empresa crezca, genere ingresos, que haya
una buena distribucion de los productos y que al mismo tiempo se pueda satisfacer las
necesidades del cliente.. Es importante el disefio de las estrategias, conocer que se debe
realizar y tener en cuenta que tipo de cliente comprara el producto, ya que de ellas

dependera todo el éxito al que se desea llegar.

Segin (L6pez Tuapanta, 2015) Existen tres tipos de estrategias; distribucion
intensiva, distribucion exclusiva y distribucion selectiva. La intensiva se da cuando
los productores de bienes basicos y materias primas toma en consideracion la
estrategia de ofrecer sus productos a un mayor nimero de consumidores el factor
méas importante es que estos bienes deben estar siempre cuando un el cliente lo
necesite, por ejemplo la crema dental u otros articulos de primera necesidad que se
venden en variedad de tiendas detallistas con el proposito de conocer la marca y
ofrecer satisfaccion a los consumidores.

La distribucion exclusiva en este caso los productores restringen a propdsito la
participacion de los intermediarios para que distribuyan los productos, esta forma
extrema de distribucion lo hace el productor limitando a los distribuidores para el

uso exclusivo de sus productos ya sea dentro o fuera de su territorio, se habla en los
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casos de distribucién de autos nuevos exclusivos donde fabricante espera que
distribuidor abarque el mayor mercado y poner control en los precios de ventas, y
es muchas veces indispensable ya que ayuda al incremento de la imagen del
producto o por ende el precio subira.

Distribucion selectiva. Existe un punto medio entre la distribucion intensiva y la
exclusiva, hablamos que se recurre a intermediarios que posean caracteristicas
especificas para el manejo de productos de una empresa es decir cuando la
distribucion selectiva se toma en consideracién la empresa no tiene que repartir sus
esfuerzos para llegar a mas de establecimientos ya sean muchos de ellos marginales,
es importante ya que puede llegar a tener una mayor relacion con los intermediarios
que elija para poder llegar a vender mas de lo esperado, la distribucion selectiva
permite al productor llevar el control del mercado a menos costos que recurrir a una

distribucidn intensiva. (pp. 31-32)

Si se aplican las tres estrategias y dan seguimiento a que se estén ejecutando de manera
correcta, la empresa comenzard a generar ingresos de tal manera que le llevara la

delantera a su competencia.

2.1.2.6 Gestion administrativa
Las empresas necesitan llevar un respectivo control de uso de recursos, ya sean
econdmicos, financieros, fisicos, humanos, etc., y todo aquello se logra mediante la
adecuada gestion administrativa para de esta manera poder conseguir los objetivos antes
planteados como empresa. Segun (Caldas, Carrién, & Heras, 2016) “Toda empresa
necesita en su funcionamiento diario llevar a cabo una serie de procesos. La gestion
administrativa se encarga de que dichos procesos se hagan de la manera mas eficaz y
eficiente posible, que sean oportunos, rigurosos y seguros”. (p.242) Si las empresas no
disponen de un respectivo control, no asegurard éxito en el mercado puesto que se

agotaran los recursos y no podran tiunfar como tal.

2.1.2.6.1 Estandarizacion
Es un proceso que ofrece gran cantidad de beneficios a los clientes y/o consumidores,
pero también a las empresas cuando desean realizar control del funcionamiento de los

equipos, de las maquinarias y de los mismos resultados a fin d corrobrar que sean los
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esperados. Segun (Gonzalez & Taborda, 2016) “Permite a las empresas identificar
procesos importantes. Es la actividad que inicia desde la observacion e investigacion y
busca la forma de llevar a cabo los objetivos ejecutados, luego se establecen reglas
especificas que definen la ejecucién de tareas”. (p.39) Con la adecuada estandarizacion
de procesos se pretende mejorar el tiempo de entrega de producto solicitados bajo

pedido.

2.1.2.6.2 Optimizacion del tiempo de entrega
La optimizacion del tiempo de entrega de los productos es la clave para llegar a la meta
deseada. Es importante utilizar las herramientas necesarias para que el cliente se sienta

satisfecho sin tener que hacerle esperar demasiado tiempo.

Segun (Ardilla, 2019) Una sensitiva mejora en la gestion del equipo de trabajo que
ejecuten los pedidos. La responsabilidad y participacion de la gerencia en el
desarrollo de estrategias, inclinadas a mejorar el area encargada de la ejecucion de
pedidos semanales para cada una de las tiendas a nivel nacional. Tener una
optimizacion de tiempo en la entrega central de pedidos y asi mismo tener una

disminucion de costos que requieren en tiempo para dicha ejecucion. (p. 6)

Si bien es cierto, lo primero que ve el cliente es la calidad del producto que va a adquirir.
Sin embargo, es importante la responsabilidad al momento de entregar el producto, con

la optimizacion del tiempo se llegara al exito que se desea.

2.1.2.6.3 Procesos administrativos
Todo proceso se refiere al conjunto de actividades que deben trabajarse al mismo ritmo
y al mismo tiempo o con alguna determinada secuencia para de esta manera poder
obtener los resultados esperados dentro de la empresa y asi llegar también a los clientes.
Segun (Luna, 2015) “Consiste en planear, organizar, dirigir y controlar para trabajar
utilizando los recursos adecuados y asi lograr propésitos. Es el conjunto de etapas o
fases sucesivas a través de las cuales se efectlian la administracion, se interrelacionan y
forman procesos integrales”. (p.36) Analizar los procesos administrativos permite
identificar la cantidad de recursos que se estan utilizado y asi poder llevar un adecuado

control hasta lograr ver los procesos innecesarios y tratar de reducirlos o suprimirlos.
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2.1.2.7 Mejora de procesos
El objetivo de la mejora de procesos especificamente es, que toda la actividad de la
empresa esté en orden y sean realizadas de forma eficaz. Otra parte fundamental es

conocer a la empresa en su totalidad.

Segun (Alvarez & De la Jara, 2012) La mejora de procesos es el estudio de la
secuencia de actividades, y de sus entradas y salidas, con el objetivo de entender el
proceso Yy sus detalles. Esta filosofia busca desarrollar mecanismos que permitan
mejorar el desempefio de los procesos, es decir, optimizarlos en funcién a la

reduccion de costos y al incremento de la productividad y calidad.

Si se desarrollan los mecanismos de forma correcta, la empresa tendra una mejor
funcién por lo que se pretende que la reduccion de costos sea de vital importancia y

tenga como resultado llegar al objetivo planteado.

2.1.2.7.1 Lean manufacturing
Es un proceso el cual esta especialmente disefiado para identificar las actividades que
existen en la empresa y que no tienen un buen cumplimiento, para luego eliminar dichas

actividades y empezar a realizar unas mejoras que las antiguas.

Segun (Pinto, 2016) Es el conjunto de técnicas de fabricacion que buscan mejorar
los procesos productivos a través de la reduccion de todo tipo de “desperdicios”,
enfocandose en la creacion de flujo para poder entregar el maximo valor para los

clientes. Para ello se utilizan minimos recursos, es decir, ajustados. (p.28)

Con este método se puede mejorar continuamente para minimizar cualquier tipo de

pérdidas que puedan encontrarse como parte de l10os procesos.

2.1.2.7.2 Sistematizacién de procesos
Permite detectar todo tipo de falencia en laempresa, desde los errores que son cometidos
hasta la productividad que esta obtiene. La sistematizacion de procesos también ayuda
a realizar tareas de calidad. Segin (Morales & Aguirre, 2017) “La sistematizacion es el

proceso a través del cual se pretende ordenar una serie de elementos, pasos y etapas,
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con el propésito de conceder jerarquias a los diversos componentes”. Desarrollando
cada uno de los procesos de forma correcta, se lograra obtener un orden en todos los
pasos que se necesitan realizar y de esta manera llevar el respectivo control en la

empresa.

2.1.2.7.3 Reingenieria de procesos
Es un método el cual ayuda a realizar cambios por medio de herramientas que estan
disefiadas a una organizacién, direccionadas a los clientes que es lo esencial para toda

empresa con la finalidad de alcanzar el éxito.

Segun (Moreno & Parra, 2016) La reingenieria de procesos proporciona un enfoque
global al redisefio y reconstruccion de los procesos de una organizacion y no debe
ser confundida con otros enfoques, es una técnica para la mejora de todos los
procesos de la empresa mediante innovaciones radicales que permiten avances
significativos en los estandares de calidad o la eliminacion de aquellos procesos que

no afnaden valor.

Con la apropiada reingenieria de procesos se obtendran buenos resultados explicitos que
no daran oportunidad a que existan confusiones y a su vez habra cada vez mas progresos

representativos que ayudara a la empresa.

2.1.2.8 Inventario de seguridad
Es la cantidad de inventarios que se debe tener en una empresa, esta informacién no

puede faltar ya que por medio de ella se conocera en que esta teniendo éxito la empresa.

Segun (Guerrero & Orellana, 2016) El inventario de seguridad se utiliza para
impedir la interrupcion en el aprovisionamiento, causada por retrasos en la entrega
o0 por el aumento imprevisto de la demanda, durante un periodo de reabastecimiento.
La importancia del inventario esta sujeta al nivel de servicio, la fluctuacion de la

demanda y la variacion de las demoras de la entrega. (p.15)
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Se espera que con el inventario de seguridad se encuentren distintas maneras para que
los clientes no tengan que esperar tanto para la entrega de sus productos adquiridos, esta

es una forma de ganar clientes.

2.1.2.8.1 Tipos de modelos de inventarios
Son todos los bienes de una empresa que estan destinados para la produccion y para las

ventas, ya sea en presente o en futuro y que éstas se mantengan equilibradas.

Segun (Guerrero & Orellana, 2016) Existen diferentes tipos de inventarios entre los
que se detallan a continuacion: Materias primas, por lo tanto, es materia que utilizara
la industria para la conversion de productos elaborados, extraida de la naturaleza y
se transforma para fabricar materiales que mas tarde se convertiran en bienes de
consumo. Productos en proceso, son existencias que se obtienen a medida que se
afiade mano de obra, otros materiales y demés costos indirectos a la materia prima
bruta, es decir, se encuentran parcialmente terminados en un grado intermedio de
produccion. Productos terminados, se definen a los bienes que son el resultado final
de varias de etapas de transformacion y que se encuentran listos para su consumo o
venta. Este tipo de inventario integra los productos terminados en existencia, que se
encuentran en poder de una empresa, mas los productos terminados que le
pertenecen. Inventario inicial, representa el valor de las existencias de mercancias
en la fecha de inicio del ejercicio o periodo contable. Inventario final, se realiza al
finalizar el periodo contable y corresponde al inventario fisico de la mercaderia de
la empresa y su respectiva valoracion. Al relacionar este inventario con el inicial,
con las compras y ventas netas del periodo se obtendra las ganancias o pérdidas
brutas en ventas de ese periodo. Inventario de seguridad, se utiliza para impedir la
interrupcion en el aprovisionamiento, causada por retrasos en la entrega o por el
aumento imprevisto de la demanda, durante un periodo de reabastecimiento. La
importancia del inventario esta sujeta al nivel de servicio, la fluctuacion de la

demanda y la variacion de las demoras de la entrega. (pp. 13-14-15)

Si los diferentes tipos de inventarios existentes son aplicados de forma adecuada y en

ellos existe la informacidn necesaria, se podra tener una estabilizacion en las ventas.
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2.1.2.8.2 Manejo de inventarios
Es la clave mas relevante para llegar a la meta, en la productividad, las ventas, con el
cliente y también en las finanzas. Invirtiendo el dinero en un producto que se vende en

mayor cantidad y aplicando las estrategias necesarias jamas sera una perdida.

Segun (Guerrero H. , 2017) Las organizaciones mantienen inventarios de materias
primas y de productos terminados. Los inventarios de materias primas sirven como
entradas a una determinada etapa del proceso de produccién y los inventarios de
productos terminados sirven para satisfacer las necesidades o demanda de los

clientes.

Se pretende que se haga buen uso de los inventarios y que por medio de ellos se alcance
el éxito. Con la informacidn obtenida de los inventarios se puede llevar a cabo un
adecuado proceso en la produccion y de la misma manera se pueda mantener contentos

a los clientes.

2.1.2.8.3 Rotacion de inventarios
Por este medio se podra obtener informacion acerca de que, si laempresa esta vendiendo
productos en un determinado tiempo, también ayuda a verificar si el precio de un
producto debe de ser ajustado y si el volumen de la fabricacion actual debe de ser
remodelada. Segun (Céardenas, 2017) “Cuantifica el tiempo que demora la inversion en
inventarios hasta convertirse en efectivo y permite saber el nimero de veces que esta
inversion va al mercado, en un afio y cuantas veces se repone.” (p.14) Si se aplica de
manera adecuada la rotacidn de inventarios no tan solo ayudara a saber la inversion que
esta teniendo la compafiia en el mercado, sino que también va a ir aportando con cada

opcidn que se necesite.

2.1.2.8.4 Sistema de clasificacion ABC
Es una técnica que permite realizar la clasificacion de productos o articulos con el fin
de poder identificarlos segin determinadas caracteristicas o en su defecto segin la
importancia. Segun (Guerrero H. , 2017) “Es un sistema de clasificacion de los
productos para fijarles un determinado nivel de control de existencia; para con esto

reducir tiempos de control, esfuerzos y costos en el manejo de inventarios”. (p.3) En
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ocasiones las empresas invierten en tiempo y costos para el control de los productos y
de cada una de las materias primas, lo cual estos se tornan incalculables, y de hecho
muchas resulta innecesario realizarlo porque existen productos cuya inversion no es

cuantiosa, es por dicha razon que se lleva a cabo el sistema de clasificacién ABC.

2.1.2.8.5 Cadena de valor
Es una herramienta cuyo objetivo es analizar cada una de las actividades existentes en
una empresa con la finalidad de encontrar actividades que estan siendo Util para la

compafiia, que estan aportando con ventajas en el producto final.

Segun (Robben, 2016) La cadena de valor es una sucesion de acciones realizadas
con el objetivo de instalar y valorizar un producto o un servicio exitoso en un
mercado, mediante un planteamiento econémico viable. Toda empresa o
asociacion, organizacion creadora de valor y deseosa de mejorar su
competitividad puede lograr sus objetivos si se basa en la cadena de valor, de
hecho, permite que las organizaciones interesadas analicen sucesivamente el
conjunto de sus actividades con el objetivo de mejorar al maximo posible cada

etapa para construir y optimizar una ventaja competitiva. (p.2)

Por medio de la cadena de valor se podran obtener buenos resultados en el mercado,
teniendo en cuenta que para alcanzar los objetivos deben de realizar una correcta
sucesion de acciones la cual tendra como resultado un gran éxito. También se pretende

que toda actividad a desarrollar vaya con el proposito de aportar y mejorar cada etapa.

2.1.2.8.6 Alianzas estratégicas

Las alianzas estratégicas son cada uno de esos acuerdos que se establecen entre varias
empresas con el fin de alcanzar los mismos objetivos planteados y deseados, y se lo
realiza en forma de cooperacion. Segin (Kotler & Armstrong, 2017) “ademas de
administrar la cadena de valor, las empresas requieren de socios estratégicos para ser
eficaces. Las alianzas estratégicas estan floreciendo en la gama de industrias y
servicios”. (p.32) Cada una de las empresas necesitan analizar con cuales socios les
conviene establecer dichas alianzas y asi poder complementar sus fortalezas y salir
adelante.

28



2.2 Marco Conceptual

Administracién empresarial: Se basa en el correcto manejo u organizacion de una
empresa donde se busca conseguir el objetivo principal que es el maximo beneficio, asi
como el mejoramiento de la productividad y competitividad, detallando que toda esta labor

es llevada a cabo por el personal de la misma.

Cliente meta: Es aquel cliente ideal al que previamente se lo identifica para conocer lo
que desea y asi poder ofrecerle exactamente lo que busca, de esta manera también se
fortalece el posicionamiento de la marca y se crea ideas innovadoras constantemente para

el mismo cliente.

Comercio electrénico (E-commerce): Es todo proceso de compra o venta de bienes y
servicios a traves de internet, ya sea por medios sociales o paginas web, dicho proceso
puede ser realizado en diversas partes del mundo dando como resultado una actividad
atractiva por la facilidad y comodidad que brinda al ser ejecutada, todo esto gracias a los
cambios y avances tecnoldgicos que generan nuevas oportunidades de negocio y comercio

para mejorar la economia.

Comercio internacional: Resulta aquella actividad dedicada a la realizacion de
intercambios ya sean de bienes y/o servicios entre distintos paises donde por dichas
transacciones se genera la incentivacion a la competencia de responder u oponerse, como
resultado de que todos ellos optaran por la innovacién cada cierto periodo para asi poder
ofrecer productos o servicios diferentes a los clientes y consumidores recalcando que cada
uno de los paises también comercializan para conseguir economias de escala en sus

producciones.

Demanda: Se considera a la cantidad de personas o consumidores dispuestos a adquirir un
producto o servicio a diferentes precios, recalcando que mientras mayor cantidad de

demandantes existan, menor seran los precios a pagar.

Eficacia: Es la capacidad de las personas para desarrollar acciones y a través de ellas poder
lograr o alcanzar objetivos en un tiempo estimado, mediante la utilizacion total de los

recursos dispuestos.
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Eficiencia: Es la capacidad de las personas para lograr o alcanzar objetivos en el menor
tiempo posible, a diferencia de la eficacia, al ser eficiente se logra una mejor utilizacion

de recursos procurando que estos se escatimen, pero al final obtener el mismo resultado.

Entorno digital: Hace referencia al espacio que puede llegar a tener una empresa en
internet, formado por herramientas y plataformas de facil acceso con la finalidad de
acercarse a los consumidores, en la actualidad es considerada una estrategia de las

diferentes marcas comerciales.

Estandares de calidad: Son cada una de las caracteristicas y condiciones esenciales con
las que deben contar los productos, servicios y empresas de forma obligatoria para lograr
la satisfaccion de los consumidores, ya que depende de dichos estandares.

Margen de seguridad: Es aquel respaldo que cada una de las empresas ofrecen 0 en su
defecto deberian ofrecer dentro de los beneficios brindados para los clientes, mediante el
abastecimiento oportuno de productos o servicios que comercialicen como tal, logrando a
su vez que de esta manera se reduzca la probabilidad de presentar pérdidas sobre el total
de las ventas, es decir ayuda a reducir el riesgo de las inversiones financieras realizadas

generando un aumento seguro y certero de la rentabilidad.

Marketing directo: Es un medio en donde los productos o servicios son entregados al cliente,
como su nombre lo indica de forma directa, de esta manera se pretende que exista la mejor
comunicacion entre el cliente y el vendedor con la finalidad de que la orden de compra sea
entregada lo mas pronto y asi conseguir mas ventas y por ende clientes.

Marketing tradicional: Es una estrategia de promocion que se enfoca en que un producto sea
mayormente conocido, es decir con medios de comunicacion en donde haya una gran cantidad
de audiencia ya que de esta manera sera muy visible la promocién de los productos o servicios.

Un breve ejemplo seria los canales de television que por lo general cuentan con el mejor rating.

Millenials: Son aquellos que dedican mucho de su tiempo buscando informacion en internet,
sin embargo, se catalogan por ser muy exigentes en el momento de decidir a realizar la compra.

Investigan todo acerca de la prenda hasta comentarios de usuarios que ya la han adquirido, para
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efectuar la compra ellos tienen que estar totalmente seguros de que les va a satisfacer. En su

mayoria son jovenes amantes a la tecnologia.

Moda: Hace referencia a lo relacionado con imagen, estilos y forma de vestir de una persona,
por lo general con prendas comercializadas en la mayoria de las tiendas de ropa, segln la

estacion climatica.

Moda rapida (Fast fashion): Es un método peculiar en el que se produce y se consume de
forma masiva las diferentes prendas de vestir conforme cambian las tendencias, es decir que el
tiempo de vida de una prenda, relativamente es corto; el tiempo de vida termina y es cambiada

por otra.

Oferta: Es la comercializacion de productos o servicios, los cuales en un determinado tiempo
se encuentran con un precio mas bajo del que antes era vendido dentro del mercado. Muchas
marcas realizan este tipo de estrategia esperando que asi exista una mayor cantidad de demanda

y que se logre generar ingresos.

Procesos integrales: Es todo aquel procedimiento que para poder ser llevado a cabo en su
totalidad requiere de previos criterios u opiniones, asi como de objetivos planteados de
forma mesurada por un equipo de trabajo para poder identificar que sucede alrededor de la
empresa y que es lo que se desea lograr luego de la aplicacion de los mismos, en ellos se
analizan varias alternativas y se pone en marcha la mejor, luego se evalua los resultados

considerando y descartando cualquier riesgo.

Programas de marketing: Es un conjunto de actividades que deben estar especialmente
disefiadas para cada funcion que se debe cumplir, con la finalidad de alcanzar los objetivos de
la empresa. Es importante recalcar que la relacion con los clientes es fundamental que como

resultado se obtendrd maximizar las ventas.
Sistema de distribucién: Es un medio que utilizan las empresas fabricantes para que el

producto o servicio llegue a las manos de los clientes. En el sistema de distribucion existen tres

intérpretes de mayor importancia que son los productores, los mayoristas y los minoristas.
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Sostenibilidad: En la sostenibilidad se encuentran tres variables que son lo ambiental, social y
econdémico. Para que una empresa se mantenga sostenible es importante que tome en cuenta
estos tres aspectos, sin faltar alguno, es necesario que sean los tres para que asi sea admirable

la labor que se esta cumpliendo.

Stakeholders: Hace referencia a cada uno de los miembros que forman parte de una
empresa siendo considerados elementos indispensables para la puesta en marcha de la
misma y que por ende deben ser tomados en cuenta dentro la planificacion estratégica,
dicho esto cualquier actividad o decision considerada por la organizacién les afecta a estos
miembros, cabe recalcar que aquellos pueden participar o relacionarse de forma directa o
indirecta con la institucion, presentando de igual manera ambas relaciones la misma

importancia.

Tendencia: En el &mbito de la moda, se caracteriza por ser algo original, diferente y
exclusivo, de manera que si la tendencia se alarga puede llegar a considerarse obsoleta y a
su vez permite el surgimiento de una nueva. En las tendencias tambien se ven reflejados

los estilos.

Venta cruzada: Es aquella que ayuda a incrementar las ventas logrando que el consumidor
obtenga un producto que no esta necesitando en ese momento junto con el que esta deseando
adquirir y asi de esta manera pueda realizar prueba del producto no buscado, con la idea de

atraerlo y que lo vuelva a adquirir.

2.3 Marco Legal

En el presente proyecto se examinard los diversos tipos de decretos, politicas, leyes y
normativas acorde a las actividades comerciales de la tienda virtual Bohemia, logrando de esta
forma conocer un extenso campo legal que apoye el desarrollo del trabajo. Se considera como
parte de la investigacion detallar leyes de la Constitucion del Ecuador, Ley Organica de Defensa
del Consumidor, Ley de Régimen Tributario Interno, ya que son soporte pertinente al momento

de gestionar cualquier actividad méas adelante.

32



2.3.1 Constitucion de la Republica del Ecuador
En el articulo 52 situado en el tercer capitulo de la Constitucion del Ecuador se menciona
que cada uno de los usuarios consumidores cuentan con la capacidad y total libertad de
obtener productos o servicios de su preferencia, siendo éstos de calidad superior y
relevante, que dicha calidad puede ser comprobada mediante la utilizacién de los
productos o servicios como tal, es decir que los usuarios no deben ser engafiados con
falsas publicidades o caracteristicas que no disponen los articulos, sino mencionar las que

verdaderamente se presentan y para qué sirven cada una, sin quitar ni agregar.

Dicho esto, se destaca que en la tienda virtual Bohemia se busca que el consumidor se
sienta en confianza tanto con los productos como con el servicio de entrega que recibe,
procurando que todo sea realizado con cautela para que no existan mal entendidos,
cumpliendo con lo ofrecido en cuanto a calidad de producto sobre todo porque la tienda
se basa en atencidn personalizada, escuchando al cliente para lograr entregarles lo que

desean y buscan en cada prenda.

El articulo 66 situado en el sexto capitulo de la Constitucion del Ecuador, habla sobre el
total derecho de los ciudadanos de poder desarrollar o llevar a cabo una actividad
econdémica que se encuentre a su alcance ya sea de agricultura, ganaderia, pesca,
industrial, entre otras de la variedad que existe, con el fin de obtener ingresos siempre y
cuando también cumplan con los valores de solidaridad, responsabilidad, ambiental, es

decir actuando de manera correcta para que no afecte al entorno o medio donde se ejecuta.

La tienda virtual Bohemia se dedica al desarrollo de la actividad econdémica industrial
especificamente en el sector textil, haciendo conciencia de las normas y leyes del cuidado
del medio ambiente, con la total responsabilidad del caso, en la fabricacion de prendas
utilizando telas acordes al producto terminado con propiedades antialérgicas,
absorbentes, elasticas, resistentes, entre otras para que no se vea afectada tanto como

empresa ni afecte a los consumidores.

2.3.2 Ley Organica de Defensa del Consumidor
En el articulo 4 del capitulo Il sobre los derechos y obligaciones de los consumidores se

menciona que ademas de gozar de libertad de escoger los productos o servicios que
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desean y que éstos sean de calidad relevante, también tienen derecho al acceso de toda
informacion veraz y oportuna acerca de los mismos, ya sea informacion de precios, de
caracteristicas y propiedades, de condiciones o riesgos que pueden llegar a presentarse al
obtenerlos, para asi poder decidir si lo necesitan o no, asi mismo derecho a no ser
engafiado con imagenes utilizadas en las publicidades que indican una cosa y la realidad
es otra, como calidad de producto, tamafio del producto, tiempo de entrega, etc.,

finalmente derecho a los remiendos por deficiencias en los productos.

En el articulo 7 del capitulo Il sobre la regulacion de la publicidad y su contenido se
habla de las infracciones publicitarias donde menciona que es ley y obligacion del
proveedor evitar mensajes que induzcan a engafios sobre pais de origen del producto,
precios finales, formas de pago, garantias, durabilidad, calidad, cantidad, ya que de lo
contrario el cliente presentard quejas por indicarle ciertas normas y después no
cumplirlas. EI proveedor como tal debe impartir informacion clara, completa, suficiente
y oportuna, lo cual también es mencionado en el capitulo 1V, articulo 9 y 11 sobre la

informacion bésica comercial.

En el articulo 18 del capitulo V sobre responsabilidades y obligaciones del proveedor,
menciona que ademas de cumplir con lo que se dice y ofrece como parte de las
caracteristicas de los productos o productos, también todos los proveedores tienen la
obligacion de entregar tanto eficaz como eficientemente un bien o servicio bajo las
condiciones establecidas en mutuo acuerdo con el usuario consumidor sin realizar

variaciones en los precios, etc.

Mientras que en el articulo 19 se destaca que los proveedores en todo momento deben
mostrar el valor del precio, indicando cual sera el valor del precio final con todos los
impuestos dispuestos en caso de que no hayan sido sumados al precio original, de lo

contrario sefialar también que se encuentran agregados.
Y en al articulo 21, se habla de la también obligacién de entregas de facturas al

consumidor, de manera que argumente o respalde el negocio o transaccién realizada entre

el consumidor y la empresa.
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Dicho esto la tienda virtual Bohemia se acopla a dichas leyes y normas donde acoge la
disposicion de otorgar todo el tiempo informacion oportuna de la tienda y de las prendas
que se ofrece en ella, sin necesidad de difundir informacién que no existe o de prometer
acciones que no se pueden llegar a cumplir, también se garantiza el servicio de entrega
pertinente ya que en si es una de las actividades como empresa, ya que ademas de brindar
atencion personalizada en cuanto a productos se refiere, también se realiza el servicio de
entrega a domicilio, lo cual se procura que sea siempre bajo el tiempo estimado acorde a
lo que se le indica al cliente y en caso de no poder cumplir también se le avisa antes, con
la idea de no quedar mal ante ellos. Finalmente, la tienda se encarga de brindar la
seguridad de que luego de cada compra o venta se entregara facturas o comprobantes
dejando constancia de la compraventa como tal y que también siempre fue mostrado el

precio como tal con impuestos agregados al valor inicial.

2.3.3 Ley de Régimen Tributario Interno
En el articulo 1 del capitulo | sobre normas generales de la cuantificacion de ingresos, se
indica que todo tipo de ingreso para con la empresa debe ser registrado sin ninguna
excepcion, los ingresos obtenidos por la venta de un producto o servicio y tambien los

precios del producto o servicio en base al valor establecido para el mercado.

Bajo esta ley en la tienda virtual se debe llevar consigo el registro de todas las operaciones
que se presenten dentro de la empresa, tanto de ingresos como egresos, para dejar
constancia de las ganancias y pérdidas, ademas que sirve para conocer si se estan

realizando bien las actividades empresariales.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Metodologia
En la investigacion se emple6 tanto el método deductivo como inductivo, ya que ambos
resultaron necesarios para los tipos de enfoques que fueron desarrollados, el método
deductivo permitié conocer aquellos atributos que suelen ser valorados por el mercado de
mujeres y el método inductivo permitio la obtencion de conclusiones generales acerca de
los gustos y preferencias de las mismas, dichos métodos se basaron en los enfoques
cuantitativo y cualitativo respectivamente, en el primero se analizé6 cada uno de los
resultados arrojados en las encuestas a través de graficos estadisticos y en el segundo los
datos o resultados arrojados en las entrevistas, facilitando la recopilacion de informacion
acerca de como valoran las experiencias de compra y cuales son los comportamientos como

consumidores.

3.2 Tipo de investigacion
Los tipos de investigacion que se utilizé fueron la investigacion descriptiva junto a la
investigacion exploratoria debido a que se presentd la necesidad de tener conocimiento
acerca de cada una de las caracteristicas de la poblacion y por ende de la muestra con la que
se trabajo, con la finalidad de realizar un andlisis del segmento y saber de qué manera se
puede tener acercamiento con el mismo, como se puede lograr satisfacer las necesidades y
coémo se puede cumplir las expectativas. Por su parte la investigacion exploratoria ayudo6 a
conocer los problemas a fondo de la empresa, por qué suele presentarse demoras en las
entregas de los pedidos, qué es lo que hace falta o qué necesitan y qué es lo que se debe
realizar para evitar todo tipo de retraso que en cierta forma es lo que ocasiona malestares

en los clientes y precisamente ello es lo que se desea combatir.

3.3 Enfoque
Como se detallo previamente, el enfoque que se necesitd fue el enfoque cuantitativo ya que
es el que se encarga de recolectar datos contables para luego analizarlos detenidamente por
medio de graficos y de esta manera poder probar hip6tesis, explicando todo lo relacionado
a lo investigado y sacando conclusiones de las mismas. También se necesitd el enfoque

cualitativo para poder distinguir y redactar lo que cada persona dice y prefiere en tiempo
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real, es decir de la forma mas detallada y profunda mediante el registro de opiniones y
comentarios dichos en el momento de la entrevista. Los enfoques se los utilizé con el fin de
recolectar datos pertinentes acerca de todas las variables, sucesos y/o acontecimientos que

se pudo haber presentado a lo largo de la investigacion.

3.4 Técnicas e instrumentos
Para la obtencion de mejores resultados, acorde a los tipos y enfoques de investigacion que
se aplicaron, como técnicas se emplearon las encuestas y entrevistas y como instrumentos
el respectivo cuestionario y la guia de preguntas para entrevistas exhaustivas; con las
encuestas se recopild datos que permiten la realizacion de mejoras y optimizacion de
tiempos de entrega de los pedidos realizados por los consumidores y datos que también
permiten obtener conocimientos acerca de los intereses de cada uno de ellos y su percepcién
respecto al servicio recibido. Con la entrevista, se profundizé el tema del por qué se
presentan los problemas antes mencionados y qué es lo que se deberia hacer para eliminarlos
0 qué tipo de estrategias deberian emplearse, durante dicha actividad se manifesté un
ambiente profesional con la idea de hacer sentir en confianza al entrevistado, de manera que

puedan indicar todo tipo de irregularidad presente en la empresa.

3.5 Poblacién y Muestra
La poblacion que se estudid para la investigacion abarcé la cantidad de mujeres radicadas
en el cantdon Guayaquil de la provincia del Guayas. A partir de dicha poblacion se obtuvo
la muestra en base a ciertas caracteristicas que comprendieron el segmento de mujeres con
edades de entre los 18 a 28 afios, pertenecientes a un nivel socioeconémico medio alto. Para
lo cual, el célculo de la muestra se lo realiz6 mediante la pagina web Raosoft y por medio
de férmula donde se obtuvo como resultado que el nimero de mujeres a trabajar es de 383.
Total de mujeres en la ciudad de Guayaquil: 1.191.914 (50,7% de la poblacién total), el

19% son mujeres de 18 a 28 afios: 226.464, el 31,25% pertenecen al nivel socioeconémico
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medio-alto: 70.770 (INEC, 2010) (SNI, 2010). Total de poblacion a investigar: 70.770.

Muestra: 383

. Raosoft

What margin of error can you accept? 5 o

5% a common choice

What confidence level do you need? 95 o,
Typical choices are 90%, 95%, or 9%

What is the population size? 70770

If you don't know, use 20000

What is the response distribution? 50 %
Leave this as 50%

Sample size calculator

The margin of error is the amount of error that you can tolerate. If 90% of respondents answer yes, while 10% answer no, you may be able to tolerate a
larger amount of error than if the respondents are split 50-50 or 45-55

Lower margin of error requires a larger sample size.
The confidence level is the amount of uncertainty you can tolerate. Suppose that you have 20 yes-no questions in your survey. With a confidence level of

95%, you would expect that for one of the questions (1 in 20), the percentage of people who answer yes would be more than the margin of error away from
the true answer. The true answer is the percentage you would get if you exhaustively interviewed everyone.

Higher confidence level requires a larger sample size:

How many people are there to choose your random sample from? The sample size doesn't change much for populations larger than 20,000

For each question, what do you expect the results will be? If the sample is skewed highly one way or the other.the population probably is, too. If you don't
know, use 50%, which gives the largest sample size. See below under More information if this is confusing

Your recommended sample size is 383

This is the minimum recommended size of your survey. If you create a sample of this many people and get responses from everyone, you'rs more likely fo
get a correct answer than you would frem a large sample where only a small percentage of the sample responds to your survey

Alternate scenarios

Online surveys with Vovici have completion rates of 66%!

With a sample size of 100

Your margin of error would be 9.79%

200 300 With a confidence level of 90 95 99
6.92% 5.65% Your sample size would need to be Il 383 658

Figura 1. Pagina web Raosoft
Fuente: (Pagina web Raosoft, 2020)

Tamaiio de poblacion:
N=170.770

Nivel de confianza:
7.=95% --1,96
Margen de error:

e =5%--- 0,05
Probabilidad de éxito:
p=50% --- 0,5
Probabilidad de fracaso:
q=50% --- 0,5

B Nx Z?’xpxq
Ce2x(N—-1D+ Z2xpxq

n

_ 70.770 x 1,96% x 0,5 x 0,5
~0,052x (70.770 — 1) + 1,962 x 0,5 x 0,5

n

70.770 x 3,84 x 0,25

n= 0,0025 x (70.769) + 3,84 x 0,25

_ 67.967,51
" =17692 + 0,96

_ 67.967,51
~ 177.88

n = 383
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3.6 Andlisis de resultados

3.6.1 Encuesta dirigida a segmento de mujeres

3.6.1.1 Edad
Tabla 1. Edad
Frecuencia Porcentaje
18 a 20 afos 78 20%
21 a 25 afos 186 49%
26 a 28 afos 119 31%
Total 383 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Edad

60%
50% 49%

0
40%

31%
30%
20%

20%
10%

0%
18 a 20 aios 21 a 25 afios 26 a 28 afios

Figura 2. Edad
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Analisis de pregunta No. 1: Segun los datos arrojados en la encuesta, se puede apreciar
que quiénes realizan compras en mayor cantidad son las mujeres de 21 a 25 afios, pesé a
que el rango de edad no es tan amplio, representa el mayor porcentaje, a continuacion, se
encuentra el rango de 26 a 28 afios con un 31% Yy finalmente de 18 a 20 afios, que aunque
también forma parte del segmento dirigido, las mujeres de esta edad son las que adquieren
menos productos via online, probablemente debido a factores como falta de trabajo,

dependencia de padres, etc.
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3.6.1.2 Generalmente, ¢ Qué criterio utiliza para seleccionar una tienda al momento de

adquirir prendas de vestir? Escoja la mas relevante para usted.

Tabla 2. Criterios de preferencia

Frecuencia Porcentaje
Precio 107 28%
Calidad 132 34%
Variedad 110 29%
Ubicacion de la 17 4%
tienda
Exclusividad 17 4%
Total 383 100%
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
Criterios de preferencia
40% 34%
35%
30% 28% 29%
25%
20%
15%
10% 4% 4%
5%
0%
Precio Calidad Variedad Ubicacion de la Exclusividad

tienda

Figura 3. Porcentajes de criterios de preferencia
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Andlisis de pregunta No. 2: Al consultar a cada uno de los encuestados sobre qué tipo de
criterios utilizan para seleccionar una tienda al momento de adquirir prendas de vestir, como
resultado se obtuvo que 132 personas se fijan en la calidad de la misma, puesto que la
perspectiva de ellos es que, a través de la calidad, la prenda de vestir lucira mejor y ademas
garantiza que no se va a deteriorar pronto. El segundo criterio por el cual se inclinan es la
variedad de productos que debe tener una tienda, con el fin de encontrar mas alternativas y
a continuacion se encuentra el precio, que, aunque también es una variable importante,
igualmente prevalece la calidad, ante todo. Finalmente, para este segmento, la ubicacion de
latienday la exclusividad representaron que no tiene gran influencia al momento de adquirir

este tipo de productos.
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3.6.1.3 (Ha tenido la experiencia de adquirir prendas de vestir via online (por
internet)? Si elige SI continGe con la pregunta No. 4 // Si elige NO dirijase a la
pregunta No. 13

Tabla 3.Experiencia en adquisicion de prendas de vestir via online

Frecuencia Porcentaje
Si 263 69%
No 120 31%
Total 383 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Experiencia en adquisicion de prendas de vestir via
online

80% 69%

60%

40% 31%
20%

0%
Si No

Figura 4. Porcentajes de experiencia en adquisicion de prendas de vestir via

online

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
Anélisis de pregunta No. 3: En este caso la mayoria de las personas encuestadas,
especificamente el 69%, aportaron que en su momento han tenido la oportunidad o la
experiencia de adquirir prendas de vestir via online, es decir 239 personas de un total de

383, mientras que un 31%, acotaron que ain no lo han hecho.

3.6.1.4 Si su respuesta en la pregunta No. 3 fue Si ¢ Cual es el grado de satisfaccion por
la atencién y el servicio al cliente recibido?

Tabla 4. Grado de satisfaccion

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 24 9%
Satisfecho 198 75%
Poco satisfecho 41 16%
Insatisfecho 0 0%
Total 263 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)




80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

9%

Muy satisfecho

Grado de satisfaccion
75%

16%

Satisfecho

Figura 5. Porcentajes de grado de satisfaccion
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Poco satisfecho

0%

Insatisfecho

Anélisis de pregunta No. 4: En cuanto al grado de satisfaccion por la atencion y servicio

recibido a la hora de haber adquirido prendas de vestir via online, se encontré que el 75%

de encuestados quedaron satisfechos, mientras que un 16% recalc6 que el servicio ha sido

poco satisfecho, de manera que no fue su total agrado. Y solamente el 9% de ellos quedaron

muy satisfecho, probablemente porque estuvieron a gusto con la informacion recibida y

todo el proceso de compra.

3.6.1.5 ;Como evalua la calidad de servicio ofrecido por parte del personal a cargo, al

momento de realizar la compra?

Tabla 5. Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Excelente 28 11%
Buena 207 79%
Regular 26 10%
Mala 2 1%
Muy mala 0 0%
Total 263 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Calidad de servicio

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 11% 10%

10% 1% 0%

0%

79%

Excelente Buena Regular Mala Muy mala

Figura 6. Porcentajes de calidad de servicio
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Andlisis de pregunta No. 5: En este punto, El 79% de los encuestados recalcaron haber
recibido una buena calidad del servicio por parte del personal a cargo, durante el proceso
de compra, mientras que solo el 11% indicaron que fue excelente, de igual manera que la
anterior pregunta, seguramente estuvieron comodos totalmente cuando quisieron adquirir
una prenda. Para el 10% la calidad de servicio recibida les parecid regular y muy pocos

indicaron que recibieron una mala atencion.

3.6.1.6 Una vez realizada la compra ¢Cuénto tiempo ha tenido que esperar para la
entrega del producto?

Tabla 6. Tiempo de entrega del producto

Frecuencia Porcentaje
1 a7 dias 246 94%
8 a 15 dias 16 6%
16 dias 0 mas 1 0%
Total 263 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Tiempo de entrega del producto
100% 94%
80%
60%
40%

20% 6%
0%
0%
1a7dias 8 a 15 dias 16 dias o mas

Figura 7. Porcentajes de tiempo de entrega del producto

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Analisis de pregunta No. 6: Es de total conocimiento que el tiempo de entrega de un
producto hoy en dia es fundamental para que las tiendas virtuales progresen. En las
encuestas realizadas a un total de 383 personas se ve reflejado, hay 246 encuestados que
han recibido el producto en el rango de 1 a 7 dias, es decir el 94%, siendo este el porcentaje
mayor, seguido del rango de 8 a 15 dias que se obtuvo un 6%, finalmente en el rango de 16
0 mas dias afortunadamente, no arrojaron resultados, puesto que no resulta conveniente para

las empresas y lo recomendable es mantenerse dentro del primer rango estipulado.

3.6.1.7 La calidad y rapidez del servicio de entrega a domicilio ¢Fue excelente?
Tabla 7. Calidad y rapidez del servicio de entrega

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de 115 44%
acuerdo
Algo de acuerdo 145 55%
En desacuerdo 3 1%
Total 263 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Calidad y rapidez del servicio de entrega
60% 55%
50% 44%
40%
30%
20%
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0%
Totalmente de acuerdo Algo de acuerdo En desacuerdo

Figura 8. Porcentajes de calidad y rapidez del servicio de entrega
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Anélisis de pregunta No. 7: En cuanto a la calidad y rapidez del servicio de entrega, se
obtuvo como resultado que 145 encuestados han estado algo de acuerdo con el tiempo de
espera, mientras que existe un 44% que han estado totalmente de acuerdo, ya que han
recibido sus productos a tempo, finalmente de las 383 encuestas solo existe 1% que recalco

que esta totalmente en desacuerdo siendo este el porcentaje mas bajo.

3.6.1.8 Segun el grado de importancia ¢ Qué tan importante es para usted el tiempo de
entrega de producto?

Tabla 8. Grado de importancia del tiempo de entrega

Frecuencia Porcentaje
Muy importante 241 92%
Importante 22 8%
De poca 0 0%
importancia
Sin importancia 0 0%
Total 263 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Grado de importancia del tiempo de entrega
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Figura 9. Porcentajes de grado de importancia del tiempo de entrega

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Anélisis de pregunta No. 8: El tiempo de entrega de un producto por parte de una tienda
virtual, es un tema muy importante sobre todo para poder retener clientes y en la presente
encuesta realizada al segmento de mujeres, se puede constatar que el 92% de ellas indican
que es una variable con la cual hay que cumplir, tanto para brindar una buena imagen como
empresa 0 marca y también para que puedan seguir contando con los clientes habituales de

la tienda e incluso para ganar mercado.

3.6.1.9 En cuanto al producto adquirido ¢Cumpli6 con sus expectativas?

Tabla 9. Expectativas del producto adquirido

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de 126 48%
acuerdo
Algo de acuerdo 135 51%
En desacuerdo 2 1%
Total 263 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Expectativas del producto adquirido
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Figura 10. Porcentajes de expectativas del producto adquirido

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Analisis de pregunta No. 9: En cuanto a los productos que en algin momento han
adquirido via online, el segmento investigado acotd que el 51% se han encontrado de
acuerdo con lo recibido, pero a su vez el 48% indic6 que han estado totalmente de acuerdo
con los productos, puesto que han cumplido con sus expectativas, es decir, segun los datos
investigados no hay una gran diferencia de cantidad de porcentajes, por lo que de forma

general, las mujeres que acostumbran a comprar via online, han tenido buenas experiencias.

3.6.1.10 Los precios de los productos y las formas de pago ¢Fueron razonables?

Tabla 10. Precios y formas de pago

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de 126 48%
acuerdo
Algo de acuerdo 136 52%
En desacuerdo 1 0%
Total 263 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Figura 11. Porcentajes de precios y formas de pago

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Analisis de pregunta No. 10: Por su parte, en relacion a lo que han tenido que pagar por la

adquisicion de un determinado producto y a su vez, de como han sido las formas de pago,

el 48% de ellas han estado totalmente de acuerdo y el 52%, algo de acuerdo, es decir en ese

sentido tampoco han tenido o percibido malas experiencias. Cabe recalcar que hay tiendas

virtuales que realizan entregas de pedidos bajo depdsito, otras que llegan a acuerdo de

cancelar en efectivo, por transacciones, etc., pero ante cualquiera de estas formas de pago,

se han encontrado satisfechas.

3.6.1.11 Basandose en la emergencia sanitaria ¢ Esta usted de acuerdo con que la tienda

virtual Bohemia también comercialice Kits de bioseguridad?

Tabla 11. Comercializacion de kits de bioseguridad en tienda Bohemia

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de 121 46%
acuerdo
Algo de acuerdo 141 54%
En desacuerdo 1 0%
Total 263 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Analisis de pregunta No. 11: Al momento de pedir la opinion del segmento de clientes

investigado, de que si se encontraban de acuerdo con que la tienda virtual Bohemia, ademas

de comercializar prendas de vestir para mujeres, también deberian vender Kkits de

bioseguridad, el 46% indicd que se encontraban totalmente de acuerdo con que la idea se

convierta en un hecho, puesto que la mayoria de ellas conocen la tienda y saben la calidad

de los productos, mientras que otras lo indicaron unicamente porque seria una buena

oportunidad. El 54% de mujeres indicaron que estaban algo de acuerdo ya que es un tema

delicado y tampoco se debe trabajar con cualquier tipo de tela sino con las apropiadas para

la emergencia sanitaria.

3.6.1.12 ¢Queé tipo de tela preferiria para la elaboracion de las prendas o kits de

bioseguridad?

Tabla 12. Tipo de tela para fabricacion de kits de bioseguridad

Frecuencia Porcentaje
Tela cambrella — 117 44%
Desechable
Kopertex - Tela 35 13%
lavable
Tela delta 111 42%
Total 263 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Figura 13. Porcentajes de tipo de tela para fabricacion de kits de bioseguridad
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Anélisis de pregunta No. 12: Para la cantidad de personas investigadas que se encontraron
de acuerdo con que la tienda virtual Bohemia también debe comercializar Kits de
bioseguridad como parte de nueva linea de productos, indicaron que el tipo de tela que
prefieren para la elaboracion de los mismos, es la tela cambrella, ya que dicha tela es
desechable y por lo tanto tiene una duracién de tiempo limitado, pero con poca diferencia
de cantidad de porcentajes, hubieron quienes indicaron que preferirian la tela delta, la cual
es poliéster al 100%, lavable, reutilizable y acorde al virus, es decir seria de mucha mas

ayuda.

3.6.1.13 Si su respuesta en la pregunta No. 3 fue NO. ¢ Le gustaria hacerlo?

Tabla 13. Interés de comprar en linea

Frecuencia Porcentaje
Si 69 58%
No 10 8%
Indiferente 41 34%
Total 120 100%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Figura 14. Porcentajes de interés de comprar en linea
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Analisis de pregunta No. 13: Finalmente, para las encuestadas que dijeron que no han
tenido la oportunidad de adquirir productos en linea, se le consulté si tenian interés en ello,
para lo que el 58% de ellas indicaron que, si les interesa o que, si estan de acuerdo en hacerlo
en algin momento, el 34% indic6 que para ellas era un tema indiferente, ya que
acostumbran a acudir a tiendas fisicas pero si se les presenta la oportunidad de comprar en
linea como ultima opcidn, lo harian, tampoco se negarian. Por su parte solo el 8% indico
que no es de su interés hacerlo, puesto que no lo han hecho antes y tampoco quisieran
hacerlo en el futuro, por temas de engafos, desconfianza, etc.

3.6.2 Entrevista dirigida a especialista en medios digitales y comunicacién

Datos del entrevistado:
Msc. Gabriel Navarrete Anchundia

Master en Marketing y Comunicacién estratégica

Marketing y Ventas. Sipecom S.A.

Experiencia en planificacién, comunicacién, seguimiento y evaluacion de campafias
publicitarias. Lanzamientos de nuevos productos y acciones promocionales. Analisis de
campafias publicitarias (Business Inteligence), pautas en medios digitales TTL y ATL,
BTL, analisis de marketing 3.0. Centro de desarrollo de negocios, analisis en medios
digitales, analisis de presupuesto, informes para niveles gerenciales. Administracion de
empresas con énfasis en mercadotecnia y publicidad, master en marketing, docencia y
capacitacion.
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Preguntas de entrevista:

3.6.3.1 ¢ Qué se debe tener en cuenta para definir una estrategia de marketing digital?
Empecemos rapidamente definiendo que es la parte digital, hay muchas personas que al
mencionar marketing digital nos referimos a redes sociales y hasta ahi. Como tal,
marketing digital confiere o se expande hacia algunos temas, uno de esos es definir qué
herramientas se pueden utilizar en la parte digital aparte de las redes sociales, podemos
contar con otras herramientas que complementan, uno de esos es el comercio electronico
0 e-commerce, las estrategias de posicionamiento dentro de la web, las estrategias de
optimizadores de busqueda, optimizadores de palabras claves, un sin nimero de
herramientas que se puede utilizar dentro del marketing digital, hoy el auge de este tema
digital que va apalancado con la posibilidad de poder comprar sin estar fisicamente en
una tienda nos pone o nos mueve mucho en la parte de dinamismo, lo que se debe
identificar al cien por ciento es si nuestro target o posibles consumidores estan dentro
de la onda digital, al menos el noventa u ochenta por ciento estdn metidos en la parte
digital, entonces hacer estrategias digitales, crear posicionamiento, vender con
herramientas, van hacer que esos ochenta por ciento de consumidores compren el

producto.

3.6.3.2 ¢ Qué ventajas ofrece el marketing digital?

Una de ellas es la accesibilidad, como comentaba muchisimos mas consumidores. Si
son empresas especializadas o quieren implementar estrategias digitales para ventas
basta con un empujoncito al cliente, eso se llama persuasion, se dice que, si se tiene un
negocio, porque razén no se esta vendiendo en linea sabiendo que los negocios estan
viendo sus operaciones de venta en linea, que no tienes que salir de casa para pedir un
producto sino a través de redes sociales, fotos, Ilamada y es alla donde se orienta el
comercio. Ecuador como tal, aunque sea un pais con ciertas limitaciones en la parte
tecnologica y financiera todavia, pero que se esta migrando hacia ese concepto, paises
como Estados Unidos, Japdn, tienen este sistema de compra en linea muy desarrollado
e implementado hace mucho tiempo atras, cada afio que pasa este sistema se perfecciona
y en otros paises 0 culturas se puede comprar todo en linea. En esta época se esta
viviendo un reto comercial, nosotros como mercadologos debemos adaptarnos a esta
tendencia y ver como seguir en el negocio digital, todas las empresas estan en esta
tendencia y muy bueno que ustedes también lo apliquen.
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3.6.3.3 ¢ Cuéles son las tendencias actuales en marketing digital?
Un mensaje efectivo de una comunicacion, si no estas en linea, estas perdiendo
consumidores, perdiendo la posibilidad de vender a quienes estan buscando, porque
independientemente de que si estdn buscando producto o servicio, la estrategia de
vender en linea es muy positiva porque se apega al ejercicio actualizado de las
transacciones, antes si existia este tipo de comercio, no tan proyectado este tema de
compra en linea pero no era porque no se podia sino porgue los clientes o consumidores
tenian miedo de colocar tarjetas de crédito en dispositivos o entregar datos a empresas
que no tengan renombre pero eso fue cambiando, se sacé productos especificos para
compras en lineas y ahora hay mayor seguridad, con comprobaciones y son temas que
van cambiando o migrando en el tiempo y aunque aun existe ese tema de temor ya no
es factor critico de decision de compra online, porque igual realizan compras. Cuando
se vio que paginas web famosas como Amazon o EBay vendian, se plantearon ideas de
hacerlo aqui también en Ecuador para vender online por paginas web, no todos porque
no todos requieren de eso, pero si la mayoria para que el consumidor promedio

comience a utilizar este medio.

3.6.3.4 ;| Qué se debe hacer para atraer mayor tréfico a los canales digitales?
Ahi hay dos temas, primero sepan que el que vende online tiene que saber que tendra
muchisima competencia, no es que, porque surgio la idea, automaticamente se consigue
seguidores, siempre hay que considerar que hay que hacer gestion de posicionamiento
y lo segundo es mantenerse en el tiempo, en la mente del consumidor, digamos que son
dos ideas diferentes porque la primera abarca en el inicio de negocio cuando nadie me
conoce Y la otra es cuando ya estoy dentro del mercado, la mayor parte de clientes que
tienen que migrar a la parte digital, para ellos hay que generar contenido, ahi entran las
redes sociales, estar activo en redes ya que ayuda a estar en comunicacion con el cliente,
porque eso sirve de mucho ya que asi funciona la idea y es muy efectiva y en cada red
social especifica han evolucionado los temas para la promocién de productos, por
ejemplo el tema de contenido, de interacciones, de generar seguidores y para cada uno
hay algo especifico, de hecho realizan concursos porque generan actividades con los
clientes y lo hacen porque necesitan para mantenerse, se hace un esquema de produccion
0 pauta para lanzar promociones y todas estas personas se van a enterar y esa es una

estrategia para ganar mas seguidores.
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3.6.3.5 { Como se puede convertir las visitas en “leads”?
Hay algo interesante dentro del esquema de marketing digital y basicamente es el
embudo de ventas, es interesante porque se hace en la parte tradicional y se adapta a
cualquier esquema, la orientacion del embudo de ventas va digitados por la concepcién
de leads, toda la gestién o acciones para conseguir leads es importante hacerlas y
encaminarlas para que puedan segmentar, al hacer una buena segmentacion se
convierten en leads, pero también se gana con experiencia, no todos los leads son
efectivos, algunos prospectos de clientes se interesan en hacer la compra de un producto
especifico y otros solo preguntan por curiosidad, la concepcion y construccion de leads
se basan en estrategias, mientras mas existan se pueden cerrar negocios, pero hay que
establecer porcentaje de cuan efectivo puede ser un lead y qué porcentaje es un lead que
no esta tan maduro para cerrar una venta, el porcentaje ayuda a hacer andlisis, si hay
que hacer mas contenidos, si debe ganar mas seguidores, si hay que cambiar de linea de

producto, entre otras.

3.6.3.6 ¢ Es conveniente producir de una vez todo el contenido necesario para difundir

en los canales online de la tienda?
Lo efectivo es tener un cronograma que genera campanas, las tendencias cambian, pero
se dice que quizas al arrancar con un producto nuevo obviamente se quiere comunicar,
pero la camparia debe estar orientada con un cronograma, invirtiendo en redes sociales,
e-commerce, pautas etc., para que se cumpla el tiempo especifico puesto en la campafia,
que por lo general tiene una duracién de un mes, dos meses, tres meses, pero lo
aconsejable es entre quince dias a veinte dias, si lo alargan hasta un mes, es efectivo
pero de cierta forma logra aturdir a la gente, entonces después de quince dias, se debe
subir contenido nuevo, ya sea en Facebook donde hay mayor cantidad de gente o en
Instagram, pero el objetivo es generar ventas en un cierto porcentaje y en eso debe

basarse el cronograma.

3.6.3.7 ¢Qué tipos de estrategias usted recomienda para que se maneje de forma
eficiente la logistica de distribucién en una tienda virtual?
Por la experiencia, en la mayoria de negocios, no hay un camino a seguir especifico, si
la empresa como tal esta en la capacidad de formar un equipo logistico para distribuir
productos, en buena hora, eso seria lo ideal de que la propia empresa tenga el control de
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logistica, pero eso significa dinero en inversion inicial, comprar motos, tener personal
que se dedique a eso, hay empresas que lo pueden sostener, otras no y todo depende de
la cantidad que vendan, entonces se recomienda encontrar una empresa que se dedique
exclusivamente a eso, la mayoria de estas empresas, no todas, contratan servicios
independientes, empresas como courrier, Laarcourrier, Urbano, Servientrega, son
empresas que se dedican a realizar este proceso y por su reputacion y tamafo
empresarial, son efectivos. Como recomendacion, yo si contrataria un servicio aparte
porque la logistica se simplifica y es un tema menos de preocupacién, como empresa
deben preocuparse de estrategias y publicidad de post, campafias, pero no preocuparse
de esa parte del proceso de negocio, la parte de la entrega, se la podria dejar de lado, no

porgue no sea importante sino para planear con mas tiempo la parte anterior.

3.6.3 Entrevista dirigida a propietaria de tienda virtual
Datos del entrevistado:
Lcda. Luisa Fuentes Farias
Licenciada en Administracion de empresas

Propietaria tienda virtual Bohemia

Tecnologia en Gestion, certificada en Community managment. Experiencia en manejo de
redes, métrica en redes, gestion de contenido y pauta publicitaria. Certificacion de Facebook

blueprints y Facebook Adds.

Preguntas de entrevista:

3.6.4.1 ;Qué lo motivé a poner en marcha una tienda virtual?
La tienda empez6 a funcionar ya hace cuatro afios, en ese entonces estaba terminando
mi carrera universitaria y no habia suficiente oportunidad de trabajo, entonces se me dio
la oportunidad de empezar algo chiquito, con poco capital y ver que tal respondia el
mercado, que tal respondia el cliente e ir creando y disefiando un producto que
corresponda a todas las necesidades de los clientes. Puedo acotar que no sé coser, no
tengo idea, tengo una nocidn, pero no tengo una habilidad como tal, actualmente ya sé
patronear y disefiar, pero en ese entonces tampoco tenia idea de lo dificil que era hacer
una prenda de vestir, a pesar de eso yo asumi que era algo facil porque mucha gente
estaba creando emprendimiento de ropa pero esas personas hacian compray venta 'y yo
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queria crear, fabricar, producir y vender, entonces si fue complicado, pero inicialmente
fue a falta de una plaza de trabajo que yo encontre esta idea viable, que la verdad desde

el primer dia me fue muy bien.

3.6.4.2 ¢ Qué canales utiliza para la distribucion de los productos?
Actualmente nosotros contamos con una red social de 26.000 seguidores en Instagram
y 20.000 en Facebook, ademés tenemos una pagina web que esta llegando cerca de
1.000 view diarios que nos llena mucho de satisfaccion y todas las ventas son
practicamente en linea, tenemos un espacio pero no es para que la gente vaya, se pruebe
y encuentre los mil modelos que tenemos, si no es para que sepan que existe Bohemia
como tal, entonces ese espacio es super chiquito de 3 x 3, es practicamente una oficina
en realidad, no es mas alla, no tenemos muchas prendas, muchos mayoristas van para
ver el tipo de tela, el acabado o para hacer una compra grande y clientes que son muy
estables y se acercan a retirar sus pedidos pero no es una tienda abierta al publico. La
mayoria, es decir, el 70% de las ventas son netamente por canales online que son
pedidos a domicilio, nos tomamos nuestro tiempo de entrega, no es entrega inmediata
porque la mayoria de nuestras prendas se fabrican bajo pedido, no tenemos un canal de

venta directa si no todo es a través de internet.

3.6.4.3 Segun las politicas de la tienda ¢En cuanto tiempo le indica al cliente que se

realizara la entrega de los productos?
Nosotros manejamos un tiempo de tres a siete dias laborables, hasta ciertos niameros de
prendas que es de una a cinco prendas. Lo hacemos asi porque nosotros trabajamos a
través de moda rapida, moda rapida es una modalidad que se cred en la industria de la
moda como tal, exactamente el creador de Zara creo esto y es porque él se dio cuenta
que la ropa es por temporada, tienes la ropa de frio, de playa, ropa de verano y otofio
alla en Europa, entonces €l se dio cuenta que cada tres meses tenia que cambiar de ropa
y es0 le generaba un stock stper grande que al final tenia que regalar la ropa o ponerla
a precio de costo para poder recuperar el costo y eso no es vender, entonces creo la
moda rapida que es producir ciertas cantidades y poder controlar la demanda, nosotros
de la misma tela fabricamos ocho modelos y de esos se hacen dos por cada modelos, es
decir tienes dieciséis modelos diferentes que se pueden vender muy bien a todos los que
quieran, no vas a tener un sobre stock pero siempre vas a tener clientes, ese mismo

principio lo creamos en Bohemia. Para las entregas a domicilio, nosotros trabajamos
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con los canales de entrega de Uber, Glovo y Picker que es la que mas nos sirve y la
verdad que son super confiables, los de Guayaquil se trabaja con Glovo, Uber y Picker,

pero en las otras ciudades solo con Servientrega que cubre todo el Ecuador.

3.6.4.4 Si se llega a pasar del tiempo estimado o acordado ¢Emplea usted algun tipo

de estrategia para que el cliente no desista de la compra?
Nosotros procuramos entregar las prendas a tiempo, pero si algo pasa debido a la
produccion que generalmente es el tema principal, siempre el cliente tiene un descuento
adicional en su proxima compra o un envio gratis. Un envio para ser entregado fuera de
la ciudad esta en $5 y dentro de la ciudad en $3, es un descuento ya sea cualquiera de
las dos y los clientes se quedan tranquilos. Cuando son compras grandes, extendemos
el tiempo mucho mas pero ahi si le indicamos que si nos demoramos lamentablemente
no obtendra ningln beneficio porque son compras mucho mas grandes y puede pasar
cualquier situacion, quitamos ese beneficio porque por compras mas grandes ya tienen
descuentos aplicados, ya sean mayoristas o por volumen, entonces solamente aplica para

compras pequeiias.

3.6.4.5 En la actualidad ¢Ha pensado en agregar como parte de la linea de productos

personalizados, trajes y/o kits de bioseguridad? ¢Por qué?
Cuando empez6 toda la situacién de emergencia empezamos a realizar mascarillas
antifluidos, no quirurgicos, porque no son para usar en hospitales ni directamente con
paciente de COVID positivo, pero son mascarillas para protegerse, sin embargo yo a
todos los clientes les decia no son lavables, no es recomendable que las utilice méas de
8 horas y una vez que la usaron desecharlas porque la tela es antifluido si, pero no es
algo quirdrgico, no es fabricado para bacterias, no es algo quimicamente preparado para
resistir este tipo de virus, es por esta razon que nosotros quedamos ahi, actualmente
seguimos haciéndolas y las vendemos en empaque de 50 pero hasta ahi, no planeo hacer
mascarillas personalizadas ni trajes, ni nada personalizado porque eso es algo médico,
eso es bactericida, eso no se puede fabricar porque yo quiero hacerlo bonito y me lo
quiero poner en la cara, creo que Yo gue €so es un tema de control mucho mas alla de
eso y no hay que poner en riesgo la salud del cliente, por eso nosotros nos hemos
limitado a realizar solo mascarillas desechables de tela antifluido que duran hasta 8

horas y luego hay que desecharlas.
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3.6.4.6 ¢Qué recomendaria usted a los negocios nuevos para que pueda mejorar la

distribucién y el tiempo de entrega de los productos?
Creo yo que la clave inicial siempre sera la organizacion, porque uno puede pensar que
esta todo controlado, pero puede pasar algin problema a dltima hora, y si uno no esta
listo para este tipo de problema lamentablemente va a fallar y quien queda mal siempre
va hacer la tienda o la marca como tal, uno tiene que estar preparado no tan solo con el
plan a'y b si no también el plan z y estar pendiente de qué es lo que va a pasar. Cuando
empez0 esta emergencia, nosotros teniamos una gran cantidad de pedidos para entregar
y Si me preocupaba un poco porgue los proveedores de tela cerraron, mi taller tuvo que
cerrar y tuve que poner en stand by todas las entregas, sin embargo, poco a poco pude
contactarme con uno que otro proveedor qué tal vez no me vendia en el mismo precio
ni tal vez me vendia en la misma cantidad, pero podia salir de la entrega y quedar bien
con el cliente. A veces hay que perder, para ganar y siempre voy a decir lo mismo si
tengo que perder para quedarle bien a un cliente, en realidad no estoy perdiendo, estoy
ganando un cliente porque estoy quedando bien con esa persona, a veces hay que
arriesgarse un poco y perder, porque al fin y al cabo el cliente es lo mas importante
porque si uno se queda sin cliente ahi quedo, no va a vender nada y no va a crecer y sin

clientes no sobrevive un negocio.

3.6.4 Conclusiones de encuestas y entrevistas

De forma general se llega a la conclusion de que la atencion que se brinda al cliente, la
calidad de los productos y de servicio que se otorga, la rapidez y el cumplimiento de
entregas de productos, los precios asignados, la variedad de productos ofrecidos, entre otras,
son detalles o estrategias que deben ser llevadas a cabo como parte de la logistica de una
tienda virtual para que de esta manera los clientes permanezcan con la marca y continden
realizando compras. Las tiendas virtuales deben lograr convertirse en favoritas para quiénes
acostumbren a adquirir productos via online, mediante el empleo de estrategias ya
mencionadas y ademas a través de las innovaciones constantes de los productos en stock,

ya que la moda como tal varia de forma continua.

Segun los resultados arrojados, en la actualidad existen gran cantidad de personas que

adquieren productos en linea, mucho mas con la emergencia sanitaria debido a que no se
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puede salir de los hogares y nada mejor que hacer llegar lo que el cliente pide o desea, a la
puerta de su casa. Al igual que los alimentos, la tecnologia, la educacion que son los temas
que predominan en la vida de las personas, también se ha demostrado que las prendas de
vestir como linea de productos como tal nunca seran vistos o catalogados como
innecesarios, para las mismas, puesto que la ropa se la adquiere no solo por moda sino por
el sentido comun de llevar una buena imagen con diferentes prendas, a pesar de la situacion
econdmica que puedan tener hoy en dia las familias, la ropa nunca debe faltar y por dicha

razon las contintian adquiriendo, mas si son de calidad y asequibles.

Dicho esto, las tiendas virtuales dedicadas a la comercializacion de prendas de vestir, como
Bohemia, pueden continuar dentro del apogeo del comercio electronico, siempre y cuando
renueven y mejoren cada vez la mercaderia o en su defecto afiadan nueva categoria de
productos, como los kits de bioseguridad, o simplemente agranden la linea de productos ya
existentes. Recalcando que también deben centrarse en el manejo de todo el proceso de
logistica de distribucién para los clientes, ya que de esta manera también pueden seguir
progresando como empresa 0 marca. Finalmente acudir al empleo de otros tipos de

estrategias que ayuden a conseguir mas mercado.

El marketing digital es la herramienta primordial para el avance de los negocios, si una
marca 0 un negocio no se encuentra presente en linea, es decir en internet, no se encuentra
en pleno apogeo virtual, en la actualidad no s6lo basta con que una determinada marca deba
encontrarse fisicamente en un local sino también en las redes, en el comercio electrénico,
en la web, para asi poder abarcar mas mercado. En tiempos de emergencia sanitaria, se
necesita mucho mas encontrarse presente, porque asi se dan a conocer como empresa y
ademas impulsa a que los usuarios puedan realizar pedidos por estos medios,
independientemente del servicio o producto que ofrezca una tienda o empresa, ya que
debido a la misma emergencia de que no se puede salir de casa, estas herramientas facilitan
las ventas en los negocios y precisamente es la forma con la que se ha trabajado y ha

funcionado, sobre todo por parte de las grandes cadenas comerciales.

El marketing digital es el tipo de marketing que permite tanto la buena comunicacién como
también el facil acceso, por medio de la tecnologia, las empresas como tal emplean
estrategias de marketing digital para ganar clientes virtuales, promocionando productos o

servicios, mientras que los clientes acceden a las empresas también a traves de lo virtual o
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digital, es decir por medio de computadoras de escritorios, moéviles, etc., dispositivos que
son practicos y que hacen mucho mejor el proceso de compra, desde la comodidad de donde
se encuentre el cliente, recordando también que las empresas deben innovar
constantemente, no solo los articulos o servicios que ofrezcan sino que también el contenido
que difunden en linea, puesto que pueden provocar que los usuarios se tornen fastidiados
u hostigados. Ademas, deben cumplir con lo que prometen en el tiempo estipulado, porque

dicha falta cometida, se convierte en otra forma de perder clientes.

Por su parte, emprender siempre resultara una tarea ardua, pero mientras exista la capacidad
de hacer crecer un negocio, se lo puede lograr, afortunadamente las prendas de vestir es un
producto que permite hacer posible el surgimiento del emprendimiento como tal, aunque
también es necesario gozar de conocimientos de todo lo que sucede dentro del mercado,
qué es lo que hay que hacer para mantenerse activo y asi poder conseguir o ganar clientes
constantemente, también se debe tener presente que mediante la innovacion se puede
progresar, mejorando, modificando o adaptando un producto o servicio al segmento de
clientes que el negocio o la marca se dirige. Vender a través de internet ya es una innovacion

y es lo que en la actualidad permite obtener ganancias.

Para vender o comercializar en linea, es importante abastecerse de todo lo necesario que
ayude a lograr los objetivos, que resuelva los problemas o situaciones que los usuarios o
clientes tengan, con la idea de hacerles la vida més facil, que consigan lo que deseen en
poco tiempo. Como emprendedores se debe estar dispuesto a cambiar las técnicas del
comercio tradicional por el comercio electronico, se debe generar trafico, captar registros,
emplear estrategias para posicionar la marca, diferenciarse de la competencia, generar
confianza y otorgar calidad en los productos y servicios, cumplir con los plazos de entrega
a domicilio, realizar seguimientos a los clientes, fidelizar clientes, aumentar el intereés,

premiar a los clientes, brindar seguridad, etc.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1 Titulo de la propuesta
Estrategias de marketing de servicios para mejorar la distribucion en la tienda virtual

Bohemia, ciudad de Guayaquil.

4.2 Flujo de contenido de la propuesta

Generalidades de
Tienda virtual
Bohemia

Analisis del entorno

; : Matriz DAFO
Tienda virtual
Bohemia

Estrategias de

Plan de accion marketing de servicios

Figura 15. Flujo de contenido de la propuesta
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

4.2.1 Andlisis del entorno

4.2.1.1 Generalidades de Tienda virtual Bohemia
Bohemia es una tienda virtual con cuatro afios de presencia en el mercado, dedicada a la
comercializacion de prendas de vestir para mujeres, con disefios exclusivos y especiales, de
diferentes texturas fabricadas con varios tipos de tela segun la temporada, personalizadas
segun los gustos de cada cliente, todo aquello distribuido a través de internet por medio de

redes sociales, en la ciudad de Guayaquil.
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4.2.1.2 Logo de la tienda virtual

Figura 16. Logo de la tienda virtual
Fuente: Tienda virtual Bohemia

Descripcion del logo

Bohemia significa un modo o estilo de vida.

El estilo de bohemia también es una forma de vestir donde lo vital es la comodidad. A una
auténtica bohemia le gusta ser creativa a la hora de vestirse; por ello le gusta mezclar
colores, estampados y telas. (Blog DSIGNO, 2017)

Psicologia de colores
v Negro: Asociado con el poder, la elegancia y la formalidad.
v Colores mezclados (rojo, verde, celeste, morado, rosado azul, naranja): Transmiten

la sensacidn de diversidad. (Neuromarketing.la, 2020)
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4.2.1.3 Matriz DAFO

e

Debilidades

- Déficit de maquinarias y

humanaos.

- Demoras en la distribucion y entrega de
productos.

- Bajo posicionamiento en los motores de
busqueda.

recursos

Amenazas

- Presencia de competidores directos.

- Deformaciones en la tienda virtual
(Aparicion de Hackers: Piratas en linea que
pueden cambiar la apariencia visual de un
sitio web o cuenta de empresa, con el fin de
perjudicar).

DAFO |

~

/

Fortalezas

- Tienda virtual disponible siete dias de la
semana.

- Utiliza medios de comunicacién seguros y
amigables con el usuario.

. - Mejora la experiencia de compra para el

“usuario.

Oportunidades

- Abarca nichos y segmentos del mercado
especificos para el tipo de productos que se
comercializa (prendas de vestir).

- Variedad de productos.

- Extension de linea de productos acorde a
la emergencia sanitaria.

- Emision de precios via online.

Figura 17. Matriz DAFO
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Tabla 14. Matriz DAFO y estrategias

Analisis interno
Matriz DAFO
Debilidades Fortalezas
D+A F+A
Estrategias de Estrategias
Supervivencia Defensivas
- Mejorar el | - Certificar que la tienda
g posicionamiento de la virtual es real y Unica y
% marca y el tiempo de ademaés ofrece informacion
:g entrega de productos. veraz mediante la
g verificacion de cuenta de
Amenazas empresa.
- Personal capacitado que
brinde excelente atencion
al cliente.
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Oportunidades

D+0O

Estrategias

Adaptativas
Contratar empresas que
trabajen con Courier para
agilizar el proceso vy
tiempo de entrega de
productos.
Adquirir maquinarias
propias que sirvan para la
fabricacién de todo tipo de
prenda de vestir.
Realizar posicionamiento
SEO en los medios

sociales.

F+0O

Estrategias

Ofensivas
Utilizar herramientas como
Instagram, Facebook para el
empleo de publicidad de los
productos de la tienda y
para el incremento de
interaccion con los clientes.
Facilitar la realizacion de
compras via online, incluso
de productos en stock
necesarios para la
emergencia sanitaria,
mejorando la experiencia

del cliente.

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Acorde al cuadro de la matriz, se logra desarrollar cada una de las estrategias que sirven para

hallar soluciones a cada objetivo planteado por la tienda virtual Bohemia. Dicho esto, se

llevaran a cabo las estrategias ofensivas y adaptativas para aprovechar las oportunidades que

presenta la tienda y tratar de hacerlas crecer, asi como también para combatir las debilidades

que son las que no permiten avanzar a la tienda y es lo que hay que mejorar o reorientar.

4.2.2 Plan de accién

4.2.2.1 Desarrollo de la propuesta basada en las Estrategias de marketing de servicios

4.2.2.1.1 Estrategias de marketing de servicios

e Estrategias de la gestion de la calidad del servicio a través de las dimensiones del

modelo Servqual para inspeccionar la atencion que brindan los asesores de venta a los

clientes.

e Estrategias de fidelizacion para mejorar las relaciones con los clientes y retenerlos.

e Estrategias de posicionamiento para fortalecer la marca en la mente de los consumidores

y enfrentarse a la competencia.

e Estrategias de marketing digital para acercarse a los clientes y promocionar la marca.
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e Estrategias de distribucion para mejorar el tiempo de entrega de los productos.

4.2.2.1.2 Estrategias de gestion de la calidad del servicio — Modelo Servqual

Modelo Servqual

» Dimension: Elementos tangibles
Estrategias

- Material publicitario e informativo visualmente atractivo.

- Tienda virtual con su respectivo logo e imagen impecable.

e

bohemia_ec

Logo en la tienda virtual

\

PPy )

28.4 mil

Seguidores

436

Publicacion...

B O B fui
\3(’1%’«&-"\" 02

BOHEMIA

* Guayaquil — Ecuador
Hecho en Ecuador =& %
Bienvenidos a nuestro mundo @
Contactanos -8 0987785851
Ver traduccién
wa.me/593987785851

1,118

Seguidos

Figura 18. Tienda virtual en plataforma Instagram

Fuente: Tienda virtual Bohemia

T Y

Bohemia Clothes

@bohemia.ec - Producto/servicio

Fotos Tienda Mas *

Inicio

Opiniones

=
PN AR N

1l Me gusta

Q

l@ Cecili

@ Enviar mensaje

Figura 19. Tienda virtual en plataforma Facebook

Fuente: Tienda virtual Bohemia
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- Productos clasificados por categorias y segun la temporada.

- Informacion inmediata disponible por parte del personal durante los siete dias de la

semana en horarios laborables.

&—  bohemia_ec

BOHEMIA
* Guayaquil = Ecuador
Hecho en Ecuador &

436 28.4 mil 1,118

Publicacion... Seguidores Seguidos

4
Bienvenidos a nuestro mundo @

“
Cami v

Contdctanos «# 0987785851 Basicas ¢" Blusas Vestidos B
Ver traduccién

wa.me/593987785851 . r- , -
luiisafuentes, yelechanc y 19 més siguen esta cuenta Productos clasificados segun las categorias

Camisetas " Vestidos B

Figura 20. Clasificacion de productos en tienda virtual Bohemia

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

» Dimension: Fiabilidad

Estrategias

- Entrega de prendas con el modelo personalizado, tal cual lo ha solicitado el cliente.

- Cumplir con la distribucién y tiempo de entrega de producto establecido para con el

cliente.

»
[

fgt

-

-y

Figura 21. Entrega de prendas Bohemia a domicilio
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Aplicacion de descuentos, segunda prenda a mitad de precio.

Por la compra de
una prenda
50% de
descuento en la
segunda

Qv

206 Me gusta
bohemia_ec Promo de locos 2 ¥’

Figura 22. Imagen de promocién de venta en la tienda virtual Bohemia
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Aplicacion de descuentos en compras al por mayor.

'l' bohemia_ec

¢, DESEAS VENDER
'NUESTRAS PRENDAS?
=50 IBENOS b8 SE T

QY

206 Me gusta
bohemia_ec Promo de locos 2 '

RECUERDA QUE
EN BOHEM A
OBTIENES
DESCUENTOS EN
COMPRAS

AL POR MAYOR

|

Figura 23. Imagen de promocion de venta en la tienda virtual Bohemia
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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» Dimension: Capacidad de respuesta

Estrategias

- Iméagenes de productos o material publicitario disponibles para la visualizacién del

cliente en las plataformas digitales.

&—  bohemia_ec

Figura 24. Imagenes de productos disponibles en plataforma Instagram

Fuente: Tienda virtual Bohemia

[ Y —

ml. o rey
L B A
@

Figura 25. Imagenes de productos disponibles en plataforma Facebook

Fuente: Tienda virtual Bohemia
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- Personal dispuesto a prestar excelente atencion de servicio al cliente, con amabilidad,
respondiendo y atendiendo todas sus inquietudes en el momento solicitado por medio

de las plataformas digitales.

Los procesos se gestionaran de la siguiente manera, en las diferentes plataformas

digitales como Instagram, Facebook y Whatsapp de la tienda virtual.

d M
4
B

Figura 26. Protocolo de servicio de atencion al cliente
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

» Dimension: Seguridad
Estrategias

- Verificacion de la cuenta de empresa en medios sociales, que demuestre que se trata de

una tienda virtual seria y segura.
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&—  Solicitar verificacién
News/Media

itar veri ion de

Sports

Nombre de la cuenta - .
Government/Politics SeIeCC|On de Categor'a

de tienda virtual

Music Business (Cuenta de

bohemia_ec

\( ‘ Fashion neQOCiOS)

Entertainment

Selecciona una categoria para tu cuenta

Business/Brand/Organization

Adjunta una foto de tu documento de Elegir archive
identificacion

Figura 27. Verificacion de la tienda virtual como cuenta de empresa
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

- Constatar que la realizacion de entrega de productos a domicilio es segura y certera.

3

ENVIOS '
100%
SEGUROS

'
“A

Qv W

74 Me gusta
bohemia_ec Estamos de vuelta con los envios i W tenemos

Figura 28. Envios seguros a domicilio
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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» Dimension: Empatia
Estrategias

- Encuesta online breve para evaluar la satisfaccion del cliente acorde al servicio recibido.

Satisfaccién del cliente

Rellenando estabreve enc
ayudara 3 Obteneriosmejores r

Rellenando estabreve encuesta,
3 gyudaragiobtenerdosimejoresresulitad
¢Como califica el servicio de
atencion al cliente recibido?

¢Recomendarias nuestros
servicios a un amigo?

* * * * *

* *

Figura 29. Encuesta online de satﬁfaccién del cliente por el servicio recibido
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

- Encuesta online breve para evaluar la satisfaccion del cliente acorde al producto

recibido.

Satisfacciénidel cliente

Rellenando esta breve encuesta, nos

Rellenando esta breve encuesta, nos:
d ayudara gobtenerlosimejores resu

ayudara aobteneriosimejores resultad
De forma general ;Como califica
el producto adquirido?

¢Recomendarias nuestros
productos a un amigo?

* * *

* *

Figura 30. Encuesta online de satisfaccion del cliente por el producto recibido
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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4.2.2.1.3 Estrategias de fidelizacidn de clientes.
- Stock disponible de los productos que se visualizan como parte del material de
publicidad en la tienda virtual, de manera que haya en todas las tallas, en todos los

colores, en todos los modelos o como lo desee el cliente.

i

Figura 31. Imagenes de productos en stock
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

- Diversificacion y variedad de productos segun la temporada o clima estacional.

5’ o )
@ 4 ™
bl
AT
'-‘,__.,. .
w AUsg ?%\

zO\USc
s

CAMSETAS

SHORTS

Figura 32. Imagenes de diferentes categorias de productos en stock
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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realizacion de pagos, para agilizar el proceso de compra y venta.

BOHEMIA CLOTHES g u;@yVISA
Qv A

Figura 33. Imagen de formas de pago disponibles
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

productos que se ofrece.

MIX AND MATCH
V"_L’.’

>

&

&

(b %
N

POR LA COMPRA DE BLUSAS 25% DE DESCUENTO EN SHORTS |

Figura 34. Promociones de prendas
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Facilitar las formas de pago. Poner a disposicién de los clientes varias formas de

Realizar constantes promociones de productos y marca, innovando frecuentemente los
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- Crear programas de fidelizacion de clientes para mejorar la lealtad, a través de

concursos, sorteos, recompensas, cupones, etc.

Figura 35. Sorteo de camisetas en plataforma Instagram
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

4.2.2.1.4 Estrategias de posicionamiento.

Emplear posicionamiento SEO, cuyo objetivo es encontrarse entre los primeros

resultados de basqueda cuando el cliente busca un producto o directamente el nombre

de la marca de la tienda.

Usar hashtags (Lo ideal es usar de cinco a nueve)
Contenidos audiovisuales

Planificar las imagenes y que sean de alta calidad
Nombre de la tienda virtual facil de recordar

Perfil de las cuentas de empresa publicas

Mostrar el lugar de origen de la tienda virtual (ubicacion)
Interactuar con el publico

Poner a disposicion nimeros de teléfonos de contacto

Generar contenido constantemente (publicidad)
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bohemia_ec El verde mas perfecto ¢
DisponibleenSMyL

—

#blusas #nuevo #coleccion #colores #estilo #musthave #ropa

Hashtags

Wlaya #holidays #basicas #bohemia
Ver los'3 Tt

#closet #moda #tendencia #compras #Fashion #vestidos

Figura 36. Utilizacion de hashtags
Fuente: Tienda virtual Bohemia

Qv

206 Me gusta
bohemia_ec Promo de locos 2 '

Figura 37. Contenido audiovisual
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

e

bohemia_ec .

436

Publicacion...

28.4 mil

Seguidores

1,118
Segui

Nombre de origen
de tienda virtual

BOHEMIA

* Guayaquil - Ecuador
Hecho en Ecuador s
Bienveni uestro mundo @
Contactanos +# 0987785851
Ver traduccion
wa.me/593987785851

Figura 38. Ubicacion de la tienda virtual

Fuente: Tienda virtual Bohemia
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bohemia_ec

e

436  28.4mil 1,118

Publicacion... Seguidores Seguidos

BOHEMIA

Teléfonos de

contacto

* Guayaquil - Ecuador
Hecho en Ecuador s *
idos a nuestro mun
Contdactanos i 0987785851

C

wa.me/593987785851

Figura 39. Numeros de teléfono de contacto

Fuente: Tienda virtual Bohemia

- Participar en ferias y exposiciones con la finalidad de promocionar la marca y generar

ventas.

e Elaborar material promocional para difundirlo el dia de la feria.

e Promocionar en los medios digitales la realizacion de eventos.

7.
/g 1 DE AGOSTO w

- 16HOO0 A 22HO00- scusw:

MALECON PUERTO
SANTA ANA

FERIA
DEL
PARQUE

Figura 40. Material publicitario de realizacion de Ferias
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

4.2.2.1.5 Estrategias de marketing digital.

Emplear herramientas digitales que sirvan para brindar los servicios de la tienda,

informacion y todo lo relacionado a ella.

e Implementar WhatsApp Messenger, la cual es una herramienta sencilla y

confiable que permite conectarse con cualquier persona, esté donde esté. Permite

construir la presencia de una empresa, enviar informacion a las personas y

responder a los clientes con la misma aplicacion que a ellos les encanta usar.

(Facebook for business, 2020)
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&—  bohemia_ec

436

BOHEMIA

* Guayaquil = Ecuador
Hecho en Ecuador s *
Bienvenidos a nuestro mundo @
Contdctanos «# 0987785851
raduccion
wa.me/593987785851

Siguiendo v Mensaje

28.4 mil 1,118

Publicacion... Seguidores Seguidos

s siguen esta cuenta

Enlace de acceso
directo al
WhatsApp de la

tienda virtual

Contacto v

Figura 41. Enlace de teléfono de contacto de la tienda virtual

Fuente: Tienda virtual Bohemia

5 Comparte en WhatsApp
api.whatsapp.com

Bohemia

Comparte en WhatsApp

Chatea en WhatsApp con +593 98
778 5851

Este chat es €@n una cuenta de empresa. Toca pagmas informacion.

Aseveracion de
cuenta de
empresa en la
herramienta
WhatsApp

Figura 42. Imagen de WhatsApp de la tienda virtual Bohemia

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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e Implementar Facebook e Instagram Messenger incorporando Chatbots (charla
conversacional) ya que permite ofrecer asistencia con las ventas y brindar la
ayuda necesaria a través de una conversacion simulada que provee respuestas
automaticas, todo en la misma conversacion, sin interrupciones. Los clientes
podran comunicarse con la empresa de la manera que quieran, sin mas esperas
0 la necesidad de mantener abiertas ventanas de sitios web. Ademas, la

conversacion permanece en Messenger, un lugar de facil acceso para realizar

preguntas y volver a interactuar. (Facebook for business, 2020)
D Py I IR ERIRE el U

UNTRBREIYN I PN AN
‘ Bohemia Clothes v

. Bohemia Clothes v

Progucto/servicio

Bohemia Clothes = o A Elige una opcién o escribe un mensaje; M d
@bohemia.ec - Producto/servicio s3je. essenger e
la tienda
Si respondes, Bohemia Clothes vera tu -
Si res informacién piblica. Vlrtual’ donde
Iniio  Opiniones  Fotos  Tienda  Mas ¥ WM
;Costo de los productos o se puede dar
¢Costo de los productos o servicios? H
servicios? CI'C a
Informacion Ver todo ot .
Ve Crear publicaci¢ ; Quiero mas informacion sobre el CU&Iquera de
Bohemia Clothes- Bienvenidos a Quiero més informacion sobre el negocio .
ohemia Clothes- Bienvenidos a nuestro .
0 mundo! | Fotopvideo Q Estoy aqui DEgodo: IaS OpCIOﬂES 0
b 19306 personas les gusta esto, incluidos 10 ¢Me pueden ayudar? escCri bII’
de tus amigos d -
: - Irectamente
8“’.@’”’ PUBLICACION FLIADA Quiero recomendaciones.

19.421 personas siguen esto ' Bohemia Clothes

7 de febrero de 2018+ @
@ http://bohemia.dshop.e¢ @
Puedes ingresar a nuestra pagin Y realizar tUS Luvupesmevwsssssapes.

Figura 43. Facebook Messenger de la tienda virtual

Fuente: Tienda virtual Bohemia

&~ . BOHEMIA O ®

Hola, buenas tardes

Hola bienvenido a Bohemia
desea conocer ¢ Costo de los
productos o servicios?

Quiero mas informacion
sobre el negocio.

¢Me pueden ayudar?

Quiero recomendaciones.

Figura 44. Mensajes directos automaticos por Instagram de la tienda virtual
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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e Emplear Inbound marketing mediante la realizacién de pautas comerciales tanto
en la plataforma Instagram como Facebook ya que es una herramienta
econdémica y permite aumentar la presencia de la marca ante el pablico objetivo
ademas facilita el proceso de reportes de interacciones, cantidad de me gusta, lo

cual también se conoce como engagement.

*Puede ser imagen
Elegir el tipo de | o video 0 en su
anuncio que se | defecto la misma

va a pautar tienda virtual en
general.
*No  debe
Disefar el contener
anuncio gran
cantidad de
palabras.
Segmentar *Mujeres de

;> acorde a la edad, ;r”?os ade 2|2
sexo, ubicacion ciudad de

y estilo de vida. Guayaquil.

Se puede invertir

Szlgun;l:esto e)l/ desde $5 diarios o
calendario segun el tiempo

gue se asigne.

*Visualizar

Voniorear | (S
camparia '
me gusta,

ndmeros de
clic, etc.

publicitaria.

Figura 45. Metodologia de pautas comerciales
Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Detalles del anuncio

Bohemia Clothes
‘ Publicidad

Nuestras basicas @

#tendencias #coleccion #estilo #musthave #ropa #closet
#moda #tendencia #compras #Fashion #summer #party

#basica #bohemia #outfit #Ecuador #moda

Figura 46. Publicidad luego de pauta realizada

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

< Promotions

DIV G CEED - - create

m Promote Top Post
5 Total evgresscrs Average CTR Averng it :1‘1 y L ‘.‘H for tt hia
2.65K 92.1K 2.9% 31 o

@ @

Choose a post

Chehs
"
Manage
“
Past Promotions
»
- Finishes in 23 hours Pause
WOANY RN noEn LN 1oV B el r B profile Visits
1 i |
Spend
Audience
QUERILS PAGLS COUNTRIES orces

Figura 47. Reportes de interacciones (Engagement)
Fuente: Tienda virtual Bohemia

4.2.2.1.6 Estrategias de distribucion.

El canal de distribucion que se emplea en la tienda virtual Bohemia es el canal ajeno o
externo corto, ya que la tienda fabrica las prendas de vestir acorde a los gustos de cada
cliente y luego los entrega al usuario o consumidor.

80



- Lo que se aspira es contratar una empresa de Courier o asociarse para que trabaje

Unicamente con la tienda virtual Bohemia y realice las entregas de forma

inmediata.

Figura 48. Tienda virtual Bohemia asociado con Picker

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

4.2.3  Presupuestoy recursos

Tabla 15. Presupuesto y recursos

Descripcion Costo unitario Costo final - semestral

Maquinarias:
- Magquinas de coser $350,00 $350,00
- Maguina para cortar tela $175,00 $175,00
- Maquina para sublimacion

$400,00 $400,00
Contratacion de servicios de
empresa de Courier Picker $35,60 $213,60
Publicidad pagada por redes $5,00 $30,00
sociales
Chatbots $14,00 $84,00

Total $1.252,60

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)
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Tabla 16. Célculo tasa de descuento

Detalle Cadigo % Criterio
Rentabilidad Referencia respecto a
bonos .tesoro RE 0.11900 la _ economia

americano americana

a 6 meses
Rentabilidad 0.46% Referencia respecto,a
del mercado RM la economia

S&P500 americana

Referencia respecto a
Riesgo pais RP 9.52% la economia
americana
Referencia respecto a
la economia
Beta B 1.03% americana (TIPO DE
NEGOCIO)
Tasa de patrimonio a
utilizar en el calculo
Costo del del VAN q
capital propio RE 21% Esta tasa €
(CAPM) escuepto es la
denominada Tasa
Minima Atractiva
de Retorno (TMAR)

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

CAPM= (Rf + ((Rm - Rf) * B)) + Rp

CAPM= (0,11900 + ((0,46 — 0,11900) * 1,03)) + 9,52
CAPM= (0,11900 + (11.44)) + 9,52

CAPM= (0,11900 + 0,11783200) + 9,52

CAPM= 0,11782 + 9,52

CAPM=0,21*100 = 21%
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Tabla 17. Flujo de caja

CONCEPTO OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ENERO | FEBRERO | MARZO
INGRESOS POR VENTAS $3,775.00 $3,963.75 $4,161.94 | $4,370.03 | $4,588.54 | $4,817.96
COSTO PRODUCCION $1,321.25 $1,387.31 $1,456.68 | $1,529.51 | $1,605.99 | $1,686.29
DEPRECIACION $95.00 $95.00 $95.00 $95.00 $95.00 $95.00
GASTOS )
ADMINISTRACION $2,007.40 $2,007.40 $2,007.40 | $2,007.40 | $2,007.40 | $2,007.40
GASTOS VENTAS $327.60 $327.60 $327.60 | $327.60 $327.60 | $327.60
UTILIDAD OPERATIVA $23.75 $146.44 $275.26 | $410.52 $552.55 | $701.68
UTILIDAD NETA $23.75 $146.44 $275.26 | $410.52 $552.55 | $701.68
DEPRECIACION $95.00 $95.00 $95.00 $95.00 $95.00 $95.00
INVERSION ACTIVO FIJO $950.00
$950.00 $118.75 $241.44 $370.26 | $505.52 $647.55 | $796.68
TASA DE DESCUENTO 21%
VAN $261.38
TIR 29%

Elaborado por: Chancay & Pin (2020)

Anadlisis. -

Generalmente los ingresos para la tienda Bohemia son entre $3,000 y $4,000, informacién

obtenida directamente de la propietaria de la tienda. Con las estrategias por aplicar basadas

en el modelo Servqual, se espera tener un aumento del 5% como parte de los ingresos por

ventas, durante los proximos 5 meses, obteniendo un margen de rentabilidad del 65%.

Dicho esto y realizados los respectivos calculos que incluyen la adquisicién de maquinarias

propias y servicio de courrier que trabaje Gnicamente con la tienda, se obtuvo un VAN de

$261.38 y una TIR de 29%, lo que se deduce que el proyecto es viable.
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CONCLUSIONES

Conforme al cumplimiento de los objetivos especificos se plantea como conclusiones
que en cuanto al uso de plataforma digitales, en la actualidad hay gran cantidad de
personas que se sirven de ellas, no solo como medio de comunicacion social sino
también comercial, puesto que segun los datos arrojados una cantidad considerable del
segmento de mujeres adquieren productos por esta via y el verdadero problema principal
viene siendo la distribucién y tiempo de entrega de productos y en el presente proyecto

se pretende combatir y solucionar dicho problema, con la propuesta ya expuesta.

Ademas de centrarse en resolver el problema principal o general, la tienda fisica como
tal también debe ocuparse de desarrollar una ventaja competitiva destacable ante la
competencia, de manera que los usuarios continden prefiriéndola por su valor agregado
que brinda a los demas, caracterizandose por no solamente comercializar y distribuir los
productos como tal, sino hacerlo acorde a cada gusto de los clientes, tal y como ellos lo

soliciten y por dicho modelo de negocio, lograr que sea reconocida la marca.

Por dichas razones, no se debe dejar de lado las estrategias de marketing digital, ya que
al ser una tienda virtual, debe destacarse y sobresalir entre las mejores, con el empleo
de buenas y correctas herramientas que faciliten el acercamiento con los usuarios,
captando la atencion de los mismos, ya que son considerados un mercado muy
importante y se debe tratar de mantenerlos a favor de la marca, con la interaccion

constante.

Cabe recalcar que segun los estudios realizados, ademas de existir la necesidad de
contratar maquinarias, también debe ser considerada la contratacion de una empresa del
exterior que se asocie y se encargue Unicamente de la distribucion de productos, para
que facilite las entregas de pedidos de la tienda virtual. Al evaluar cada empresa
dedicada a aquello, se llega a la conclusion de alianzarse con una empresa que trabaja
por medio de plataforma online de logistica para usuarios y negocios, haciendo los
procesos y entregas mas flexibles, puesto que es accesible en cuanto a economia y

ademas eficiente en los servicios que brinda.
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RECOMENDACIONES

Segun el nivel de aceptacion que tenga la propuesta de contratar los servicios de una
empresa de afuera para que se encargue de la entrega de pedidos de productos de la
tienda, a nivel local, se podria extender los lugares donde poder comercializar los
productos, ya que en la actualidad la tienda si se dedica a ello, pero por medio de
empresas temporales, donde ademas de pagar tarifa de envio, el tiempo de espera por la
entrega es aln mas prolongado vy la idea es que el usuario obtenga su prenda de vestir
lo més pronto posible para evitar que acuda a la competencia y esto puede darse con

dicha empresa que trabaje propiamente con la tienda.

Otra recomendacion es que la tienda virtual como tal, para mantener y continuar
captando clientes, debe innovar constantemente no solo los productos que ofrece sino
también el servicio que brinda, capacitando a los empleados para que puedan ofrecer
asistencia pulcra e impecable, de manera que los consumidores se sientan a gusto
adquiriendo productos en la tienda virtual Bohemia y por medio de ello puedan incluso

emplear el marketing boca a boca con la idea de atraer mayor cantidad de compradores.

También se recomienda que cada cierto tiempo, se debe continuar con las encuestas de
satisfaccion tanto de los productos como de los servicios que ofrece la tienda, para
conocer que tan a gusto se sienten los clientes y de esta manera se realiza una
investigacion de mercado de gustos y disgustos que puedan presentar los mismos, y asi
saber y lograr identificar en qué se debe mejorar dia a dia, puesto que no solo habria
que centrarse en la correcta distribucion pese a que resulte la problematica principal

sino en no dejar de lado ningdn detalle que a larga pueda hacer que se pierdan clientes.
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ANEXOS

Anexo 1

Constitucion de la Republica del Ecuador

Capitulo tercero. Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria. Seccion
novena. Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacién e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor.

Capitulo sexto. Derechos de libertad
Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:
15. El derecho a desarrollar actividades econdmicas, en forma individual o colectiva, conforme

a los principios de solidaridad, responsabilidad social y ambiental.
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Anexo 2

Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor

Capitulo 11 Derechos y Obligaciones de los consumidores

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, a més de
los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil, los
siguientes:

4.Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes y
servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren
presentar;

6.Derecho a la proteccidn contra la publicidad engafiosa o0 abusiva, los métodos comerciales

coercitivos o desleales;

Capitulo 111 Regulacion de la publicidad y su contenido

Art. 7.- Infracciones Publicitarias. - Comete infraccion a esta Ley el proveedor que a través
de cualquier tipo de mensaje induce al error o engafio en especial cuando se refiere a:

1. Pais de origen, comercial o de otra indole del bien ofrecido o sobre el lugar de prestacion del
servicio pactado o la tecnologia empleada;

2. Los beneficios y consecuencias del uso del bien o de la contratacion del servicio, asi como
el precio, tarifa, forma de pago, financiamiento y costos del crédito;

3. Las caracteristicas basicas del bien o servicio ofrecidos, tales como componentes,
ingredientes, dimension, cantidad, calidad, utilidad, durabilidad, garantias, contraindicaciones,

eficiencia, idoneidad del bien o servicio para los fines que se pretende satisfacer y otras;

Capitulo IV Informacion béasica comercial

Art. 9.- Informacion Publica. - Todos los bienes a ser comercializados deberan exhibir sus
respectivos precios, peso y medidas, de acuerdo a la naturaleza del producto. Toda informacion
relacionada al valor de los bienes y servicios debera incluir, ademas del precio total, los montos
adicionales correspondientes a impuestos y otros recargos, de tal manera que el consumidor

pueda conocer el valor final. Ademas del precio total del bien, debera incluirse en los casos en
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que la naturaleza del producto lo permita, el precio unitario expresado en medidas de peso y/o

volumen.

Art. 11.- Garantia. - Los productos de naturaleza durable tales como vehiculos, artefactos
eléctricos, mecanicos, electrodomésticos, y electronicos, deberan ser obligatoriamente
garantizados por el proveedor para cubrir deficiencias de la fabricacion y de funcionamiento.
Las leyendas "garantizado", "garantia" o cualquier otra equivalente s6lo podran emplearse
cuando indiquen claramente en que consiste tal garantia; asi como las condiciones, forma plazo
y lugar en que el consumidor pueda hacerla efectiva. Toda garantia debera individualizar a la
persona natural o juridica que la otorga, asi como los establecimientos y condiciones en que

operara.

Capitulo V Responsabilidades y Obligaciones del proveedor

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio. - Todo proveedor esta en la obligacion
de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad a las
condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacion en cuanto a
precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, serd

motivo de diferimiento.

Art. 19.- Indicacién del Precio. - Los proveedores deberan dar conocimiento al publico de los
valores finales de los bienes que expendan o de los servicios que ofrezcan, con excepcion de
los que por sus caracteristicas deban regularse convencionalmente. El valor final debera
indicarse de un modo claramente visible que permita al consumidor, de manera efectiva, el
ejercicio de su derecho a eleccion, antes de formalizar o perfeccionar el acto de consumo. El

valor final se establecera y su monto se difundird en moneda de curso legal.

Art. 21.- Facturas. - El proveedor esta obligado a entregar al consumidor, factura que
documente el negocio realizado, de conformidad con las disposiciones que en esta materia
establece el ordenamiento juridico tributario. En caso de que, al momento de efectuarse la
transaccion, no se entregue el bien o se preste el servicio, debera extenderse un comprobante
adicional firmado por las partes, en el que constara el lugar y la fecha en la que se lo hara y las
consecuencias del incumplimiento o retardo. En concordancia con lo previsto en los incisos
anteriores, en el caso de prestacion de servicios, el comprobante adicional debera detallar,

ademaés, los componentes y materiales que se empleen con motivo de la prestacion del servicio,
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el precio por unidad de los mismos y de la mano de obra; asi como los términos en que el

proveedor se obliga, en los casos en que el uso practico lo permita.

Anexo 3

Ley de Régimen Tributario Interno

Capitulo I Normas Generales

Art. 1.- Cuantificacion de los ingresos. - Para efectos de la aplicacion de la ley, los ingresos
obtenidos a titulo gratuito o a titulo oneroso, tanto de fuente ecuatoriana como los obtenidos en
el exterior por personas naturales residentes en el pais o por sociedades, se registraran por el
precio del bien transferido o del servicio prestado o por el valor bruto de los ingresos generados
por rendimientos financieros o inversiones en sociedades. En el caso de ingresos en especie 0
servicios, su valor se determinaré sobre la base del valor de mercado del bien o del servicio

recibido.

93



Anexo 4

FADM
Universidad Laica “VICENTE ROCAFUERTE” de Guayaquil
Facultad de Administracion

Carrera de Mercadotecnia

Vlﬁ Encuesta dirigida a mujeres de la ciudad de Guayaquil

Buenos dias/tardes: Se esta trabajando en un estudio de investigacion que servira para

conocer el grado de satisfaccidon que presentan actualmente las mujeres al momento de adquirir
prendas de vestir via online, se pide su ayuda para que conteste las siguientes preguntas. Muchas

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

gracias por su colaboracién.

Marque con una X en el casillero de su preferencia

Edad:
18 a 20 afios [_] 21-25 afios [__] 26-28 afios [_|
¢ Con qué frecuencia usted adquiere prendas de vestir?

Mensual ]|  Trimestral[ |  Semestral[ |  Anual[_]

¢,Cual es el principal motivo al momento de adquirir prendas de vestir?
Moda [ ]  Necesidad [ ] Otro (Indique en unasola palabra)

¢ Que criterio utiliza para seleccionar una tienda al momento de comprar prendas
de vestir? Seleccione 3
Precio [ | Calidad [_] Variedad [ ] Ubicacién de la tienda [_] Exclusividad [ ]

¢Ha adquirido prendas de vestir via online (por internet)?
S L] No ]

Si su respuesta en la pregunta No. 5 fue SI ¢Cual es el grado de satisfaccion por el
servicio recibido?
Muy satisfecho| |  Satisfecho [ ] Poco satisfecho[ ] Insatisfecho [__|

¢, Cuanto tiempo ha tenido que esperar para la entrega del producto?
la7dias [ ] 8al5dias| | Un mesomésﬁ

Segun el grado de importancia ¢Qué tan importante es para usted el tiempo de
entrega de producto?
Muy importante[ ]  Importante] | De poca importancia[ | Sin importancia[_|

Si su respuesta en la pregunta No. 5 fue NO. Finalice la encuesta.
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Anexo 5

FADM

Facultad de Administracion v

Hlﬁ Universidad Laica “VICENTE ROCAFUERTE” de Guayaquil s
Carrera de Mercadotecnia

Entrevista dirigida a especialista en Marketing digital

1. ¢Qué se debe tener en cuenta para definir una estrategia de marketing digital?
2. ¢Qué ventajas ofrece el marketing digital?

3. ¢Cuales son las tendencias actuales en marketing digital?

4. ¢Queé se debe hacer para atraer mayor trafico a los canales digitales?

5. ¢(Como se puede convertir las visitas en “leads”?

6. ¢Es conveniente producir de una vez todo el contenido necesario para difundir en

los canales online de la tienda?

7. ¢Qué tipos de estrategias usted recomienda para que se maneje de forma eficiente

la logistica de distribucion en una tienda virtual?
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http://www.postgradomarketingonline.com/blog/marketing-online-2/que-debemos-tener-en-cuenta-para-definir-una-estrategia-de-marketing-digital/
http://www.postgradomarketingonline.com/blog/marketing-online-2/que-ventajas-ofrece-el-marketing-digital/
http://www.postgradomarketingonline.com/blog/marketing-online-2/cuales-son-las-tendencias-actuales-en-marketing-digital/

Anexo 6

Universidad Laica “VICENTE ROCAFUERTE” de Guayaquil i
V R Facultad de Administracion \

Carrera de Mercadotecnia

Entrevista dirigida a propietaria de tienda virtual Bohemia

1. ¢Qué lo motivo a poner en marcha una tienda virtual?

2. ¢Qué canales utiliza para la distribucion de los productos?

3. Segun las politicas de la tienda ¢En cuanto tiempo le indica al cliente que se

realizara la entrega de los productos?

4. Si se llega a pasar del tiempo estimado o acordado ¢Emplea usted algun tipo de

estrategia para que el cliente no desista de la compra?

5. En la actualidad ¢Ha pensado en agregar como parte de la linea de productos

personalizados, trajes y/o kits de bioseguridad? ¢Por qué?
6. ¢Con esta linea de productos considera que debe abarcar otro segmento de clientes?

7. ¢Qué recomendaria usted a los negocios nuevos para que pueda mejorar la

distribucién y el tiempo de entrega de los productos?
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Anexo 7

Evidencia de encuestas y entrevistas

L

Entrevista a propietaria de tienda virtual a través de herramienta Zoom

srecumas mespussas G

@
Encuesta de satisfaccion 9 {3 @& docs.google.com/forms/u/0/d/c @
Tr
=
®=
= Encuesta de
1.Edad * 1 1
satisfaccion
18- 20 aiios
- Se registro tu respuesta.
26- 28 sfios Enviar otra respuesta
2. Generalmente, ;Qué criterio utiliza para seleccionar una tienda al momento de adquirir l El formulario se cred en Universidad Laica Vicente Rocafuerte de
prendas de vestir? Seleccione 3 opciones de su preferencia Guayaquil. Denunciar abuso
Precio
Calidad

Ubicacidn de la tienda

Exclusividad

Encuesta dirigida a segmento de mujeres a través de Formularios de Gmail
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