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RESUMEN:

Arcos Store Ec, es un pequefio negocio cuyas funciones iniciaron el 01 de febrero del 2020
con el RUC de su representante legal, Jorge Arcos Garcia, quien, teniendo una experiencia
de 10 afios adquirida empiricamente en el negocio familiar de su progenitor, abri6 su propio
local con la actividad de venta al por menor de productos/accesorios de tecnologia y para
mascotas, manejando diferentes marcas econdémicas y Premium. Arcos Store Ec empez0 sus
operaciones en una avenida principal de la Cdla. Guayacanes, un mes antes de que iniciara
la pandemia, atendiendo de manera presencial y online con envio a domicilio. Durante la
pandemia el negocio enfrento una crisis fuerte debido a las medidas que se tomaron para
precautelar la salud de los ecuatorianos, obligando al duefio a atender en horarios muy
reducidos generando pocas ventas en el local y, aunque los pedidos a domicilio se

intensificaron durante los primeros meses, esto no fue suficiente para pagar el alquiler




mensual del local que siguié funcionando por un afio en el mismo lugar. Actualmente Arcos
Store Ec se encuentra en un local mas amplio que el anterior en el sector de Sauces 1V donde
se ha podido dividir las dos categorias de productos que maneja. Los clientes nuevos que
acuden al local lo hacen de manera ocasional, a diferencia de aquellos que ya conocian que
Arcos Store Ec se cambiaria, pero ain no se genera la cantidad de clientes diarios que se
espera para que el negocio sea rentable ya que las ventas a domicilio y en local siguen bajas,
el duefio atribuye esto a la competencia que irrespeta los precios establecidos por los
fabricantes o proveedores, lo que hace ver los precios de Arcos Store Ec poco competitivos
y se termina perdiendo al cliente quien va en busca de precios mas asequibles a su economia

y que debido a la pandemia disminuya.

N° DE REGISTRO (EN BASE DE ,
N° DE CLASIFICACION:

DATOS):
DIRECCION URL (TESIS EN LA WEB):
ADJUNTO PDF: Sl X NO
E-MAIL:

CONTACTO CON AUTORIES: TELEFONO: Email:
Lizbeth Adriana Arcos Garcia Cell: 099 946 8648 larcosg@ulvr.edu.ec
Kley Enrique Cedefio Vera Cell: 099 927 3259 Email:

kcedefiov@ulvr.edu.ec

Decano: Mgtr. Oscar Machado Alvarez
Teléfono: 2596500 Ext.: 201
CONTACTO EN LA E-mail: omachadoa@ulvr.edu.ec
INSTITUCION: Director/a: Mgtr. Marisol Idrovo Avecillas.
Teléfono: 2596500 Ext.: 285

E-mail: midrovoa@ulvr.edu.ec




CERTIFICADO ANTIPLAGIO ACADEMICO

MARKETING DIGITAL PARA INCEEMENTAR LAS VENTAS DEL
NMEGOCIO ARCOS STORE EC EN GUAYAQUIL

HFCRRE DE DERGINALIAD

6. 5y, O 3

IKCACE DE SIMILITLI FUENTES DE BTERNET  FLBLICACKINES TRAEANS DEL
ESTUDLLNTE

FUENTES FRINAELAS

n Submitted to Universidad Pontificia
Bolivariana

Irabajo del estudiants

ecotec.edu.ec

Fuente de Internet

™|

www.dspace.espol.edu.ec

Fidante de Irternet

=

www.eumed.net

Fidante de Irternet

=

repositorio.unsa.edu.pe

Fidante de Irternet

Submitted to Universidad Laica Vicente
Rocafuerte de Guayaquil

Trabajo del esnsdianite

dspace.espoch.edu.ec

Fidanbe de Irteen et

£

ﬁ".r'";':"“

gk
Firma:_- -“/ ;‘

Tutora: Mgtr. Martha Beatriz Hernandez Armendariz
C.C.: 0912643533



DECLARACION DE AUTORIAS Y CESION DE DERECHOS PATRIMONIALES

Los estudiantes egresados Lizbeth Adriana Arcos Garcia y Kley Enrique Cedefio Vera,
declaramos bajo juramento, que la autoria del presente proyecto de investigacion, “Marketing
digital para incrementar las ventas del negocio Arcos Store Ec en Guayaquil”, corresponde
totalmente a los suscritos y nos responsabilizamos con los criterios y opiniones cientificas que

en el mismo se declaran, como producto de la investigacion realizada.

De la misma forma, cedemos los derechos patrimoniales y de titularidad a la Universidad Laica

VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil, segun lo establece la normativa vigente.

Autor/es

Eirma: “f{;r_he.ﬂm fcen qm.ﬂ;

Autor: Lizbeth Adriana Arcos Garcia
C.1.: 0931221220

.-;.3"I s
_..-'f.f'r f? .. ‘I,- £
Aoy fako Jor-
Firma: / /

Autor: Kley Enrique Cedefio Vera
C.l.:



CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion “Marketing digital para incrementar las
ventas del negocio Arcos Store Ec en Guayaquil”, designado(a) por el Consejo Directivo de la
Facultad de ADMINISTRACION de la Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de
Guayaquil.

CERTIFICO:

Haber dirigido, revisado y aprobado en todas sus partes el Proyecto de Investigacion titulado:
“Marketing digital para incrementar las ventas del negocio Arcos Store Ec en Guayaquil”,
presentado por los estudiantes Lizbeth Adriana Arcos Garcia y Kley Enrique Cedefio Vera
como requisito previo, para optar al Titulo de Ingenieria en Marketing, encontrandose apto

para su sustentacion.

o 4

. S
7 -f‘,--'“j -
L ¥ .
P
W gt et o S 1 .-".

Firma: - —* LA FE

=,

Tutora: Mgtr. Martha Beatriz Hernandez Armendariz
C.C.: 0912643533

Vi



AGRADECIMIENTO

Le agradezco a Dios por haberme permitido vivir hasta este dia, haberme guiado a lo largo
de mi vida, por ser mi apoyo, mi luz y mi camino. Por haberme dado la fortaleza para seguir
adelante en aquellos momentos de debilidad y por brindarme una vida llena de aprendizajes

y felicidad. Este trabajo de tesis ha sido una gran bendicion en todo sentido y te lo agradezco

Padre, y no cesan mis ganas de decir que es gracias a ti que esta meta esta cumplida.

A mis padres por el apoyo ya que siempre velaron y cuidaron que nada me falte. Mis més
sinceros agradecimientos a todos mis profesores que tuve a lo largo de mis estudios
universitarios, a mi tutora MGTR. MARTHA BEATRIZ HERNANDEZ ARMENDARIZ por su

revision cuidadosa y sus valiosas sugerencias en momentos de duda.

Pero sobre todo gracias a mi amigo el Ing. Alexander Ullaguari por su apoyo incondicional
con este proyecto, por el tiempo que me concedid. Sin su apoyo este trabajo nunca se habria

escrito y, por eso, este trabajo es también el suyo.

vii



DEDICATORIA

Dedico este proyecto de tesis en primer lugar a Dios por siempre estar conmigo en cada
paso que doy, cuiddndome y dandome fortaleza para continuar, a mis padres quienes a lo

largo de mi vida han velado por mi bienestar y educacion siendo mi apoyo en todo momento.

A mi amigo el Ing. Alexander Ullaguari ya que su ayuda ha sido fundamental, has estado
conmigo en todo momento. Este proyecto no fue facil, pero estuviste motivandome y

ayudandome hasta el final. Te lo agradezco mucho.

viii



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por su infinito amor y fortaleza, que me ha concedido progresar
profesionalmente y lograr mis metas, a mi madre que ha sido mi consejera, mi apoyo
incondicional para conseguir mis objetivos. A todos quienes hicieron posible que pueda

culminar esta carrera gque tanto anhelaba.



DEDICATORIA

Dedico con todo mi corazon esta tesis a Dios que me ha permito obtener un logro mas en mi
vida. A mi mama, que ha sido mi sustento para lograr un objetivo més, siendo ella mi

compafiia durante toda esta trayectoria y poner su confianza en mi.



INDICE GENERAL

O] 1 I SRR I
CERTIFICADO ANTIPLAGIO ACADEMICO.......coooiieeeiiresiieeeseseese s s senesien s v
DECLARACION DE AUTORIAS Y CESION DE DERECHOS PATRIMONIALES .......... %
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR ...ooveviieveteseeee e Vi
AGRADECIMIENTO ...ttt e e e et e e sra e e e nnae e e nnneas vii
DEDICATORIA oottt ettt e et e e e st e e e ae e e e teeeaseeeeneeeaseeennns viil
AGRADECIMIENTO ...ttt nneas IX
DEDICATORIA ettt et b et bt s se et e e s sn e e beesnneeneesnneas X
INDICE GENERAL ..ottt sttt Xi
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt XVi
INDICE DE FIGURAS........ooteeeveeieeveeese e ses s st nse s sssnas st sen s s asnensnes Xviii
INDICE DE ANEXOS .....ooviievieeeseiessieseess s essssssesasssssessss s ssses s sssessessssessssessssssnsssensnssnns XiX
INTRODUGCCION .....ooeoeriieeseeseeseessesessasss s ssasss s ssseses st asssasssesssssesssesssssesssssssssasssessanens 1
CAPITULO | ittt 2
1 DISENO DE LA INVESTIGACION ....ociiiimiiriieiieiieessssesssssssssssssssssssssssesssaseses 2

Ll T OIMI i 2

1.2 Planteamiento del problema..........ccoiiiiiiiiiii e 2

1.3 Formulacion del problema............ccooiiiiiiii e 3

1.4 Sistematizacion del problema............ccoooiiiiiiciicc e 4

15 ODJEtIVO GENEIAL.......coiii i 4

1.6 ODJetiVO ESPECITICOS .....eivviiiiiiiieiieiee st 4

Xi



1.7 JUSTITICACTON ..ottt e e e e e e ettt e e e e e e e e e e e eeeeeaans 4

1.8 Delimitacion del problema..........cccooveiiiiiiiiiece e 5
1.9  HipoOtesis - 1dea a Defender..........cooociiiiiiiiieee s 6
1.10  Linea de INVESIJACION ......cveieieiiieiie sttt nnas 6
CAPITULO Tl oottt 7
2 MARCO TEORICO......oooiieeeeiieeeseetseetesie ettt ses s esas s sss st anss s enaassnans 7
2.1 MAICO TEOMICO. . .cueeieeieiiete ettt bbbttt sb ettt 7
211 Antecedentes REfEreNCIAIES ..........ccooveiiieiiie e 7
2.1.2 FUNAamentacion TEOIICA. ........cvrviieirieriei st 10
2.1.2.1  Definicion de Marketing ........c.coceiveieiieiieie e 10
2.1.2.2  Marketing digital...........cccoiiiiiiiiie e 11
2.1.2.3 Importancia del Marketing digital .............coooviiiiiiiii 11
2.1.2.4  Ventajas del Marketing Digital..............ccccovviieiiieiiiiie e 13
2.1.25 Las4P’s del Marketing digital..........ccccooviiiiiiiiiiiiii 13
2.1.2.6  SIUO WED ..o 14
2.1.2.7 Herramientas y estrategias de Marketing Digital.............ccccoceniininininnnenn. 15
2.1.2.8  REUES SOCIAIES ......eouiiiiiiieiisiiiee st 16
2.1.2.9 Social Media Marketing.........ccoeiieieiiieiicie e 17
2.1.2.10  POSICIONAMIENTO .....ouviiiiiiiiiieiieie ettt 18
2.1.2.11  Estrategias de POSICIONAMIENTO..........cceriririerieieiieiesee e 19
2.1.2.12 Branding......c.ooooieiiiii e 19
2.1.2.13 DAFO . 20
2.1.2.14 5 TUEIZAS A& POITEN ..ot e 21
2.1.2.15 MatriZ PESTEL.....cciiieiiee et 21
2.1.2.16 Incrementar 1aS VENtas. .........ccooviiiiiiiiiieeeee e 22
2.1.2.17  Captacion de CHENES .......ccocviieeceee et 22

xii



2.1.2.18 INTEIES eI CHENTE ..o, 23

2.1.2.19  Deseo del CHENTE ........ooveiiieieeseee s 23
2.1.220  TIPOS 08 CHENES ....c.eoiiiiiiiiieiieeee e 23

2.2 MArCO CONCEPLUAL.......eeeieitiite ittt 25
2.3 MArCO LEQAL ...t 27
2.3.1 La Constitucion de la Republica del Ecuador..........ccccoevvevviic i, 27
2.3.2 Plan Nacional Toda UNa VIda ...........cceeiiiiiinininieeee e 28
2.3.3 Ley Organica de Defensa del CONSUMICON ..........cccerieiieieiinieneseesese e 29
2.3.4 Ley Organica de COmMUNICACION..........c.ccveiueerieiie et 29

2.35 Reglamento a la Ley de comercio electronico, firmas electrénicas y mensajes
de datos 30

CAPITULDO oot 31
3  METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .....covrvirerreeeereeeeseeeeeeeesves s snensnes 31
3.1 MEtodo de INVESLIGACION ......cc.ecveiiieciecie ettt et nre e 31
3.2 TIP0 de INVESLIGACION......ccuiiiiieiiiee et 31
3.3 Enfoque de 1a INVEStIGACION .......cc.oieiiiieiiieee s 31
3.4  Técnicas e instrumentos de la INVeStIgacCioN...........c.ccevveiieieiiece e, 31
3.5 PODIACION. ...t 32
3.6 IMUBSTIA ...ttt nnre s 32
3.7 Presentacion de 10S reSUItados ..........ccooeeirereiiniieee s 33
3.7.1 ENCUBSTA ... 33
3.7.2 ENtrevista al @XPEITO .....c.vviiiiiie et 45
3.7.3 Entrevista al Duefio de 1a EMPreSa .........coceviviiiniiieieiese e, 46

3.8 AnAlisis de 105 reSUltadOS.........coiiiiiiiiee e 47
3.8.1 ANALISIS dE 18 ENCUBSTA ......cuviiieiieiicie e 47
3.8.2 ANALISIS de 12 ENrEVISTA.....c.couiivieeiiiiieeeee s 48

Xiii



CAPITULO IV .ottt ee et e et et e e et e et et e e et e e esesee et aee et aeesseeeneesasesseressareneereeessrenes 49

4 PROPUESTA. ettt b e n e ne e n e e enns 49
4.1 Titulo de 12 PrOPUESEA.......ccceiiiiiiieiesiericeee e 49
4.2  Estructuray FIUjo de 18 PropUESEa ........ccceveieriiieieiesee e 49

4.2.1 Estructura de 18 ProPUESLA.........ccveiieiiecieieese e 49
4.2.2 FIUJO de 18 PrOPUESEA.......ecveiieeiece et 50
4.3 ANALISIS GENEIAL....ceiiiiiiiiiee e e 50
43.1 ANTECEUBNTES ...ttt bbbt 50
4.3.2 MEICAAO MELA. ......euieiieiieie e 51
4.3.3 (@0 0] o1=] (=1 1o - SRS OSSR 51
4.3.4 PESTEL ..ottt et 53
4.3.5 CiINCO FUEIZAS d& POITEN ...t 54
4.3.6 FOD A e 55
4.4 DIiSEi0 ESIrAtEGICO .....eeiuiiiiitieite ettt re e re e e nre s 56
441 Metas de MAarketiNg.........cccoiiiiiiiiiieere e 56
442 Estrategias y aCtiVIdadES ..........ccveiiiiiiiieieieee e, 57
4.4.2.1 Estrategia de activacion de marca por medios digitales. ..........c.ccoeevenennen. 58

4.5 CONEIOIES ...ttt 65
451 MEtricas de Marketing..........cooveererieiieeeere s 65
45.2 PIaN 08 8CCION ... 66
4.6 EStUIO FINANCIEIO ...t 67
4.6.1 PrESUPUESTO ...ttt ettt ettt e et e e et e e anbe e e enseeeenes 67
4.6.2 Pron0OstiCo de CHIENTES .........ociiiiiiieicee s 67
4.6.3 PronOStICO 08 VENTAS .....oviviiiiiiiiiiiieiee et 67
4.6.4 FINANCIAMIENTO ...t 68
4.6.5 FIUJO 08 CaJa. i cviciiiiciic ettt e e nrne s 71

Xiv



46.6 INAICAAOIES FINANCIEIOS ...ttt e e e e e e e 72

CONCLUSIONES ...t e 73
RECOMENDACIONES ... .ot 75
REFERENCIA Y FUENTES BIBLIOGRAFICAS .......ococueeeieeeeeeieee e, 76
ANEXOS . 80

XV



INDICE DE TABLAS

LI Lo T 1 01 o SRS OUURTRSPRS 15
Tabla 2 Estrategias de marketing digital.............ccoooiiiiiiiiiiie e, 16
Tabla 3 Social media MArKEtING ........cccciiieiieiice e 18
Tabla 4. MatriZ PESTEL .....cciiiiiiieie ettt 21
Tabla 5. TIP0S & CHENTES. ..o 24
TaDIA 6. EAAU ... ..o ettt nreas 33
TADIA 7. GENEIO .o bbbttt 34
Tabla 8. ProduCOS Y SEIVICIOS ......cueiueeiiiie it eie ettt et steen e s reenresneesneas 35
Tabla 9. Frecuencia de uso en las redes SOCIAIES ..., 36
Tabla 10. Manejo de redes SOCIAIES..........coiveriiieiieeee e 37
Tabla 11. Transacciones a través de redes SOCIAIES .........oocvvvriiieieierese e, 38
Tabla 12. Que evalla en ArcoS StOFE EC ......ccvviiiiiiiiiiecciee et 39
Tabla 13. Informacion de productoS Y SEMVICIOS .......cc.eveirerireririerieesie e 40
Tabla 14. Informacion por redes sociales de productos y aCCeSOKI0S........ccuvrverveererereeenes 41
Tabla 15. Probabilidades de recomendacion ...........cccoeveiiiiiiiinieierese e, 42
TADIA 16, VENTAS.....eiieieieiiieeiieee ettt et b et n e ne et 43
Tabla 17. Aspectos en 1a PAGING WED...........ccoiiiiiiiiieeee s 44
Tabla 18. MatFiZ PESTEL .....cicviiiiieie ettt sneeneeaneenneas 53
Tabla 19. MAtriz FODA ..ot bttt bbbt nens 55
Tabla 20. Matriz de CONfrONTACION. ........ccceiiiiiiiieee e 56
Tabla 21. EStrategias OfENSIVAS .......ccveiueiieiieii et ae e nneas 57
Tabla 22. Organigrama de aCtiVIAAUES ..........cccveeereereeieiiere e nneas 66
Tabla 23. Presupuesto de Marketing.........cccovveieiieieeiecie e 67
Tabla 24. INCremento de CHENTES ........ooveiiiiiiiieee e 67
Tabla 25. EStIMACION U8 VENTAS .......ccveieiieiierie e siees et e e staese e sneesesneennees 67
Tabla 26. Apalancamiento de 18S eStrategias ........ccceoverereriririiieiee e, 68
Tabla 27. Datos del FINANCIAMIENTO. ........uoiieiiiieiee e 68
Tabla 28. Tabla de amortizaCion franCeSA ..........cevverererere i, 69
Tabla 29. Interés pagado POF AMI0........ccviueiiereeieseee e see e e e sreeee e sreeseaneesneas 70
Tabla 30. Pago capital de PréStamo .........cccccveiiiieiiere e nneas 70
Tabla 31. Flujo de caja proyectada..........ccceeieeiiieiieiiiesic e 71

XVi



Tabla 32. Periodo de reCUPEIaCION ..........cciveiieiieseeieee s eete s e e sreeee e e e aeaneenneas 72
TaDIA 33, VAN ..ottt ettt ettt nns 72
I Lo] £ TR 7 S I | ST PPP 72

XVii



INDICE DE FIGURAS

FIQUIA L. EAA ...ttt 33
FIQUIA 2. GBINEIO ...ttt b et b ettt b et b e bt b e e s 34
Figura 3. ProdUCTOS Y SEIVICIOS ...c.ueiuiiivieieeiesieeste e see e et te e staeste e taesteaneesneesnaeneennes 35
Figura 4. Frecuencia de uso en 1as redes SOCIAIES..........c.coviieiieieiie s 36
Figura 5. Manejo de redes SOCIAIES ..........c.oiiiiiiiieiie e 37
Figura 6. Transacciones a traves de redes SOCIAIES ..o 38
Figura 7. Que evalla en ArcoS SIOIE EC.......ccoviiieiiiiieiieie et 39
Figura 8. Informacion de productoS Y SEIVICIOS. ........c.civeiriiieieerieiie e see s 40
Figura 9. Informacion por redes sociales de productos Y aCCeSOrioS. .........evvrverereeeriererreenenns 41
Figura 10. Probabilidades de recomendacion ............ccoeiiiiieiie i 42
Lo U1 N Y= o USSR 43
Figura 12. Aspectos en la pagina Webh ..o 44
Figura 13. Diagrama de 18 PrOPUESTA ..........ecueruirierieieiesiesie st 50
Figura 14. Diagrama de 1as Cinco FUErzas de POIEr..........cccviiiriiiieiiie e 54
Figura 15. Pagina web de la marca Arcos Store EC.........cccovvvvveiiiie i 58
Figura 16. CUenta de FEQISIIO......ccuiiieiieite ettt ettt e esreesaeenreens 59
Figura 17. Cuenta de Instagram de & MArCa..........cccoueruererieiinenieieieee e 60
Figura 18. Historias de 10s clientes de 1a Marca..........ccooeveiiiiniiiiiieeeee e 61
Figura 19. Contenido pautado de comida de mascotas adultos ............cccceevvevieieiieseeveenee 62
Figura 20. Contenido pautado de comida de mascotas Cahorros...........cccceeveveeieeieieevieenene 63
Figura 21. Pauta de la marca Arocs Store Ec. En buscadores online ...........c.ccocoovvviiiieienn. 64
Figura 22. Herramienta de control Google ANalytiCS.........ccocviiiiiiiiiiieiesee e 65

xviii



INDICE DE ANEXOS

ANEX0 1. FOrMAt0 08 ENCUBSIA ......ccveiieiiiieiieie e 80
Anexo 2. Formato de la entrevista al XPerto ..........cceveiiiiiiiiiieceee e 83
Anexo 3. Formato de la entrevista al propietario...........ccccevvvevecieiieesieese e 84

XiX



INTRODUCCION

Arcos Store Ec, es un pequefio negocio cuyas funciones iniciaron el 01 de febrero del 2020 con
el RUC de su representante legal, Jorge Arcos Garcia, quien, teniendo una experiencia de 10
afios adquirida empiricamente en el negocio familiar de su progenitor, abri6é su propio local
con la actividad de venta al por menor de productos/accesorios de tecnologia y para mascotas,
manejando diferentes marcas econémicas y Premium. Arcos Store Ec empez0 sus operaciones
en una avenida principal de la Cdla. Guayacanes, un mes antes de que iniciara la pandemia,

atendiendo de manera presencial y online con envio a domicilio.

Durante la pandemia el negocio enfrentd una crisis fuerte debido a las medidas que se tomaron
para precautelar la salud de los ecuatorianos, obligando al duefio a atender en horarios muy
reducidos generando pocas ventas en el local y, aunque los pedidos a domicilio se
intensificaron durante los primeros meses, esto no fue suficiente para pagar el alquiler mensual

del local que sigui6 funcionando por un afio en el mismo lugar.

Se ha decidido realizar la presente investigacion porque con ella se lograra explicar las
estrategias con las que se va a lograr incrementar las ventas del negocio Arcos Store Ec en
Guayaquil. En la actualidad los consumidores exigen productos y servicios de calidad, con
buen precio y asesoria durante o después de la venta de manera personalizada, por esto es
necesario aplicar estrategias de marketing digital que permitan al negocio cumplir las
expectativas de los clientes, difundir la informacién y el contenido que necesitan para

satisfacerlos, fidelizarlos y retenerlos durante toda la vida.

Es importante mejorar la relacion del cliente-empresa por lo que esta investigacion lograra
identificar las acciones necesarias para mejorar todo el proceso que empieza con la atraccion
del consumidor a la compra final del producto y culmina con un servicio post venta realizando

asi un seguimiento en cuanto a la experiencia que haya tenido el consumidor.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema

Marketing Digital para incrementar las ventas del negocio Arcos Store Ec en Guayaquil.

1.2 Planteamiento del problema

Arcos Store Ec, es un pequefio negocio cuyas funciones iniciaron el 01 de febrero del 2020
con el RUC de su representante legal, Jorge Arcos Garcia, quien, teniendo una experiencia de
10 afios adquirida empiricamente en el negocio familiar de su progenitor, abrio su propio local
con la actividad de venta al por menor de productos/accesorios de tecnologia y para mascotas,
manejando diferentes marcas econémicas y Premium. Arcos Store Ec empez0 sus operaciones
en una avenida principal de la Cdla. Guayacanes, un mes antes de que iniciara la pandemia,
atendiendo de manera presencial y online con envio a domicilio. Durante la pandemia el
negocio enfrent6 una crisis fuerte debido a las medidas que se tomaron para precautelar la salud
de los ecuatorianos, obligando al duefio a atender en horarios muy reducidos generando pocas
ventas en el local y, aunque los pedidos a domicilio se intensificaron durante los primeros
meses, esto no fue suficiente para pagar el alquiler mensual del local que siguié funcionando

por un afo en el mismo lugar.

Actualmente Arcos Store Ec se encuentra en un local mas amplio que el anterior en el sector
de Sauces IV donde se ha podido dividir las dos categorias de productos que maneja. Los
clientes nuevos que acuden al local lo hacen de manera ocasional, a diferencia de aquellos que
ya conocian que Arcos Store Ec se cambiaria, pero ain no se genera la cantidad de clientes
diarios que se espera para que el negocio sea rentable ya que las ventas a domicilio y en local
siguen bajas, el duefio atribuye esto a la competencia que irrespeta los precios establecidos por
los fabricantes o proveedores, lo que hace ver los precios de Arcos Store Ec poco competitivos
y se termina perdiendo al cliente quien va en busca de precios mas asequibles a su economiay

que debido a la pandemia disminuyo.

Entre las causas principales de lo anterior descrito se destacan tres razones principales

que desencadenan mas inconvenientes, como la insuficiente publicidad que se hace para llamar



la atencion de mas clientes. Esto estd ligado a la desactualizacion de las redes sociales
(Instagram y Facebook) que tiene este negocio. Estas cuentas se crearon con el objetivo de ser
méas competitivos en el mercado y estar a la vanguardia tecnolégica, también pensaron crear
una pagina web para facilitar el acceso de los clientes a la compra de los productos, pero el
poco conocimiento de los duefios y la falta de una persona encargada en manejar el social

media ha provocado que todo quede en planes que no incentivan a incrementar las ventas.

Arcos Store Ec no realiza un seguimiento post venta a sus clientes actuales por lo que no se
genera una readquisicion del producto y sumado a esto, en los Gltimos meses la entrada de
nuevos competidores ha crecido debido a que tienen un mayor poder econdémico que les
permite efectuar compras de mayor volumen con descuentos mas grandes a los que Arcos Store
Ec puede acceder, ofreciendo precios por debajo del promedio general en el mercado y
aminorando las ventas del negocio, dejandolo con la opcion de seguir perdiendo clientes si no
se corrige inmediatamente el problema presentado. Por ello a continuacion se detallan las
herramientas que serviran para enfrentar la situacion actual de Arcos Store Ec, incrementar sus
ventas y mejorar su rendimiento en los afios venideros ya que de no hacerlo es probable que

deba cerrar sus puertas.

Desde la perspectiva del marketing una de las herramientas que permite enfrentar la
insuficiente publicidad de Arcos Store Ec es el marketing digital que junto a las estrategias de
Inbound marketing y el CRM ayudaran a crear un sistema interactivo que ahora es fundamental
para incrementar las ventas de los negocios y su crecimiento exponencial. En Guayaquil, el
marketing digital ha sido un medio muy efectivo para acortar distancias y contactar clientes
actuales y potenciales. Los consumidores actuales no solo usan internet para trabajar o
entretenerse, sino que lo utilizan para resolver cualquier tipo de duda relacionada con un
producto o servicio. Por esto es necesario usar una estrategia de marketing digital que
incremente las ventas del negocio y aumente la visibilidad del mismo para que al momento de
que el usuario considere comparar un negocio con otro se decida por el valor adicional que

Arcos Store Ec le da.

1.3 Formulacion del problema
¢Como el uso del Marketing digital incrementara las ventas del negocio Arcos Store Ec en

Guayaquil?



1.4 Sistematizacion del problema

e ;Cuales son los factores de decision de compra de los clientes potenciales del negocio
Arcos Store Ec en Guayaquil?

e ;Qué estrategias de marketing digital son mas convenientes para el incremento de las
ventas del negocio Arcos Store Ec en Guayaquil?

e ;Qué factores micro y macro influyen en el incremento de las ventas del negocio Arcos
Store Ec en Guayaquil?

e ;COmo aporta la tecnologia y las herramientas de social media marketing a la mejora

de procesos de comercializacion del negocio Arcos Store Ec en Guayaquil?

1.5 Objetivo General
Establecer Marketing Digital para el incremento de las ventas del negocio Arcos Store Ec

en Guayaquil.

1.6 Objetivo Especificos

e Definir los factores de decisién de compra de los clientes potenciales del negocio Arcos
Store Ec en Guayaquil.

e Identificar las estrategias de marketing digital mas convenientes para el incremento de
las ventas del negocio Arcos Store Ec en Guayaquil.

e Describir los factores micro y macro que influyen en el incremento de las ventas del
negocio Arcos Store Ec en Guayaquil.

e Determinar las herramientas de social media marketing en la mejora de procesos de

comercializacion del negocio Arcos Store Ec en Guayaquil.

1.7  Justificacion

Se ha decidido realizar la presente investigacién porque con ella se lograra explicar las
estrategias con las que se va a lograr incrementar las ventas del negocio Arcos Store Ec en
Guayaquil. En la actualidad los consumidores exigen productos y servicios de calidad, con
buen precio y asesoria durante o después de la venta de manera personalizada, por esto es
necesario aplicar estrategias de marketing digital que permitan al negocio cumplir las

expectativas de los clientes, difundir la informacion y el contenido que necesitan para



satisfacerlos, fidelizarlos y retenerlos durante toda la vida. Es importante mejorar la relacion
del cliente-empresa por lo que esta investigacion lograra identificar las acciones necesarias
para mejorar todo el proceso que empieza con la atraccion del consumidor a la compra final
del producto y culmina con un servicio post venta realizando asi un seguimiento en cuanto a la

experiencia que haya tenido el consumidor.

Esta investigacion servird como fuente de informacion de tal forma que pueda ser utilizada
para otros negocios similares en temas de informacion del cliente ecuatoriano sirviendo de
marco referencial para mejorar la relacion con sus clientes; el tipo de investigacion es
cualitativa y cuantitativa, donde se aplicara la observacion como medio para analizar el
comportamiento de los consumidores al momento de buscar opciones de compra en medios
digitales y una encuesta a los clientes de Arcos Store Ec para conocer su nivel de satisfaccion.
El beneficio entorno a esta investigacion estara enfocado hacia el negocio, y los clientes porque
se mejorara la manera de promocionar los productos elaborando estrategias de marketing
digital; esto ayudara a gestionar de manera mas eficiente las necesidades y expectativas que
los clientes tienen para Arcos Store Ec buscando como objetivo incrementar las ventas de los

productos de ambas categorias.

1.8 Delimitacién del problema

En este estudio sobre el marketing digital como estrategia para incrementar las ventas del
negocio Arcos Store Ec, se pretende conocer el uso de las mismas como medio de atraccion e
interaccion con clientes frecuentes que acuden a la tienda fisica, en edades comprendidas de
20 a 50 afios, econdmicamente activas, que posean un Smartphone y dentro de su circulo
familiar también cuenten con mascotas. Esta investigacion se realizo en el tercer trimestre del
afio 2021 dentro del perimetro urbano de la ciudad de Guayaquil sector norte desde la Alborada

hasta Sauces 4.

Las situaciones a considerar son especificamente dos: una en la que el cliente acuda al local
y otra en la que el contacto se realice por via online. Los aspectos investigados fueron los
relacionados a la herramienta escogida y sus estrategias, es decir, se pondra en contexto al
marketing digital dentro del negocio mencionado. Asi como lo que implica la transformacion
digital de un negocio tradicional. Cabe recalcar que el desarrollo de este proyecto es autorizado

por el duefio del establecimiento donde se desarrollé el proceso investigativo.



1.9  Hipdtesis - Idea a Defender
Si se establece el marketing digital, entonces se incrementaran las ventas del negocio Arcos

Store Ec en Guayaquil.

1.10 Linea de investigacion

En el presente trabajo se aplicara la linea de investigacion de la Universidad Laica Vicente
Rocafuerte de Guayaquil, marketing, comercio y negocios globales con sublineas al marketing
digital, comercio electrénico y tecnologias como un instrumento para aumentar las ventas en

el negocio de Arcos Store Ec en el sector norte de la ciudad de Guayaquil.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1 Marco Tedrico

2.1.1 Antecedentes Referenciales

En el desarrollo del presente proyecto se tomaron como fuentes de informacion
diferentes investigaciones, proyectos de titulacion, articulos cientificos y fuentes bibliograficas
relacionadas con marketing digital. A continuacion, se detalla un resumen de los datos que se

consideraron relevantes.

Las autoras Morales y Tumbaco (2019) en su trabajo de grado, Marketing digital para el
incremento de las ventas en la empresa Kubiec condiut, sector norte, ciudad de Guayaquil, de
la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, carrera de mercadotecnia, mencionan

que:

El Ecuador esté entrando a una etapa basada en la tecnologia, donde todo poco a poco
se esta volviendo automatizado y gira entorno a la innovacion tecnoldgica y aunque
actualmente no existe una cultura tecnoldgica integral, la mayoria de personas en el pais
tienen o han tenido acceso a internet y manejan al menos una red social lo cual
demuestra que poco a poco los ecuatorianos avanzan y se desenvuelven mejor respecto

a las tecnologias implementadas. (p. 12- 13)

Lo mencionado por las autoras se complementa con lo vivido en la pandemia donde la
tecnologia se volvio un factor determinante a nivel laboral y estudiantil provocando que las
relaciones cliente-empresa se efectlen, por facilidad, a través de un celular o una computadora.
Maés adelante esto se torné una facilidad que permitia al cliente pedir un producto con tan solo
un clic después de haber efectuado una bdsqueda exhaustiva del mejor precio, costo de envio
o calidad de atencién. Esto ultimo intensificandose porque la economia de las personas se vio
afectada cuando las empresas decidieron acogerse a la reduccion de salarios como medida para

evitar los despidos de su personal provocando que las familias ajusten ain mas su presupuesto.



Segun Jiménez (2016) en su trabajo de grado, Estrategia social media marketing para
incrementar las ventas de articulos de fiesta en la empresa Disproel, en la ciudad de Guayaquil,
de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, Carrera de Mercadotecnia, afirma
que:

Un plan estratégico basado en estrategias de marketing digital, es decir con el apoyo de
las tecnologias de la informacion y comunicacion, es una excelente alternativa para
poder promocionar los productos y servicios de las empresas, dado que representa un
mayor beneficio sobre la base de inversiones tradicionales por conceptos de mercadeo
y publicidad y que ademas el impacto de las campafias digitales, puede llegar a
propagarse en forma mas rapida y eficiente por el efecto viral que caracteriza a las redes
sociales. (p. 13)

Por ello se puede indicar que el marketing digital permite a los emprendimientos tener mas
facilidad para comunicar y promocionar los productos que se ofrecen teniendo mas efectividad
que ofrecerlos de la manera tradicional que suele representar un costo elevado. Las camparias
digitales actualmente se ajustan a lo que el duefio de un negocio requiere, se ajustan a
segmentos mas especificos dependiendo de la finalidad y de las estadisticas que las
herramientas digitales brindan al usuario. Tener a disposicién y actualizada la informacién de
manera inmediata, ayuda a realizar mejoras o pensar en nuevas formas de atraer clientes que

efectlien una compra segura y constante.

Delgado (2015) en su trabajo de grado, Plan de marketing para incrementar las ventas de la
empresa de paginas web “webinsignia”, de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil,

Carrera de Marketing, también complementa que:

La herramienta web es, sin lugar a dudas, una herramienta imprescindible para la
promocion y el mercadeo de una empresa; es la carta de presentacion de una compaiiia,
su disefio es un aspecto fundamental para transmitir la identidad de la empresa y su
valor diferencial. La presencia web corporativa a nivel mundial va en constante
crecimiento y es parte integral de todo plan estratégico empresarial, gracias al aporte
solido que este ha significado para el comercio a través del internet que actualmente es

la tendencia a nivel global. (p. 30)



La pagina web es una de las herramientas de marketing digital que ayudan a una empresa a
ofrecer sus productos, es un vendedor que no duerme. Una pagina web siempre esta dispuesta
a atender al consumidor en cualquier horario porque la informacion que posee puede estar al
alcance de millones de personas si se logra estar en los primeros lugares de los posicionadores
de basqueda. Por esto las estrategias de marketing digital son importantes para el incremento
de las ventas para una pequefia empresa que recién inicia sus actividades y requiere estar

presente en distintos canales con los que puede darse a conocer para ganar clientes.

Los autores Rengifo & Carvajal (2018) establecen en la tesis de “Implementacion de una

estrategia de Marketing para la marca de agua embotellada Manantial en Guayaquil” que:

Con la implementacién de marketing digital y una fuerte estrategia de publicidad, la
marca de Cerveceria Nacional, Manantial, aumentaria la cantidad de hectolitros
vendidos en el afio, lograria un mejor posicionamiento en la mente de los consumidores,
abarcaria mayor mercado y estableceria una estrecha relacion a largo plazo con el
consumidor reflejada a través de la fidelizacion. Por lo antes expuesto, en este contexto,
es necesario evaluar el proceso de disefio, desarrollo e implementacidn de una estrategia
de marketing efectiva acompafiada de la presencia del marketing digital con el objetivo

de que Manantial se destaque en el mercado de bebidas ecuatorianas. (p. 4)

Dicha investigacion menciona que el Marketing Digital ayudaria al posicionamiento de la
marca aumentando las ventas en la organizacion. Las campafias en manejo on-line se pueden
mejorar en el proceso aplicativo de ellas optimizando los recursos y el tiempo para incrementar
oportunidades del negocio. Otro punto a favor de utilizar esta estrategia digital es que al estar
presente en la red se obtiene un impacto directo en la marca personalizada o el Branding, un

activo muy valioso que hace que el usuario se acuerde de ella.

Arosemena (2020) en su investigacion “Marketing Digital para el incremento de ventas de

telas en la empresa Milesi en la ciudad de Guayaquil” complementa que:

El contexto de las redes sociales, hoy en dia las empresas deben gestionar su
comercializacion mediante la gestion de la comunicacién como pilar importante, debido
a que la tecnologia permite ser mucho mas agiles, ampliando las oportunidades de

desarrollo de cualquier negocio por la via del uso de la web y sus derivaciones con el



uso de los dispositivos tecnologicos, dejando la clara tendencia del uso de las estrategias
digitales para integrarlas en las actuales estrategias comerciales de la empresa MILESI,
de tal manera que pueda elevar sus ventas producto de su comercializacion a través de

los medios digitales. (p. 18)

De acuerdo con la investigacion las Redes Sociales son una herramienta fundamental para
llegar a un gran nimero de clientes por el mayor uso de tecnologias por miles de usuarios
potenciales, sin tener una gran inversion creando una comunidad activa alrededor de la empresa
u organizacion. Las comunicaciones con los clientes en redes sociales permiten acercarse de
una manera distinta y ello ayuda a fidelizarlos, a mejorar la satisfaccion y encontrar una

cercania para la resolucidn de sus problemas que no encuentren en otros lugares.

2.1.2 Fundamentacién Tedrica

2.1.2.1 Definicion de Marketing

Existen varias definiciones sobre el marketing que se dieron a conocer por el padre en esa
rama, el autor Philip Kotler, donde el marketing se definia en un concepto tradicional de venta
de bienes o servicios, pero actualmente el término marketing conlleva un proceso mas
elaborado. Martinez Garcia, Ruis Moya, & Escrivd Monzé (2014) definen que: “El marketing
es el proceso de planificar y ejecutar la concepcion del producto, precio, promocién y
distribucion de ideas, bienes y servicios, para crear intercambios que satisfagan tanto objetivos
individuales como de las organizaciones.” (p. 8). El marketing busca mas alla de un
intercambio de producto o servicio, busca una relacion duradera que beneficie a la empresa o
marca y a los consumidores que la elijan entre las diferentes competencias que existen en el

mercado.

Martinez et al. (2014) establecen también el concepto segiin Grénroos que indica “El
marketing consiste en establecer, desarrollar y comercializar relaciones con los clientes a largo
plazo, a fin de conseguir los objetivos de las partes implicadas. Esto se consigue con
intercambios mutuos y el mantenimiento de los compromisos.” (pag. 8). Esto hace referencia
a que el feedback que haya entre consumidor-empresa debe mantenerse si se espera tener un
cliente que continuamente adquiera el producto que se ofrece. Esto ultimo se logra

reconociendo las necesidades y deseos que estimulan la compra del bien o servicio.

10



2.1.2.2 Marketing digital
Segun Sainz (2021) el marketing digital se define como:

Una forma eficaz de crear una relacion con el consumidor, que tiene profundidad y
relevancia. La rapida evolucion de los medios digitales cre6 nuevas oportunidades y
vias para la publicidad y el marketing, impulsadas por la proliferacion de dispositivos
para acceder a medios digitales, lo que ha llevado al crecimiento exponencial de la
publicidad digital. En 2012 y 2013 las estadisticas mostraron que el marketing digital
seguia creciendo cada vez mas. El crecimiento de los medios digitales se estimo en 4,5
billones de anuncios online anuales, con lo que el gasto en medios digitales crecid en
un 48% en el 2010. EI marketing digital se refiere a menudo como marketing online,

marketing en internet o web marketing. (p. 312)

Actualmente se considera al marketing digital como un fendmeno que utiliza la
personalizacion y la distribucion a gran escala para cumplir los objetivos de marketing. Las
estrategias de marketing digital brindan a las organizaciones la posibilidad de que sus marcas

crezcan de manera potencial.

2.1.2.3 Importancia del Marketing digital
Segun el enfoque de (Moro Vallina & Rodés Bach, 2014):

La importancia de los medios digitales hoy en dia, radica en que es una forma en

que los consumidores cuenten con acceso a la informacion en cualquier momento y
en cualquier lugar acerca de lo que buscan. Atras han quedado los dias en que los
mensajes de la gente tienen acerca de sus productos o servicios provenientes de usted y

consistian sélo lo que queria que supieran. (p. 219)

Los medios digitales se han convertido en aliados para las organizaciones, pero también
para los consumidores, siendo estos los que buscan cada vez mas formas de entretenimiento,
conocer noticias, realizar compras o interactuar socialmente con su circulo de amistades o
familiares y ahora en busca de informacion para tener una idea mas cercana de la marca o
empresa que busca. Las personas necesitan sentir confianza, que los productos estan disefiados

exclusivamente para ellos y eso se logra captando su atencion con publicidad o comunicaciones
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exclusivas. Gracias al marketing digital la visibilidad de una empresa puede aumentar, asi
como su reconocimiento y sobre todo sus ventas. Crear presencia online es esencial para atraer

trafico de personas que se conviertan en clientes potenciales.

En el blog del autor (Mejia, 2021, p. 49) con titulo “El marketing digital, su importancia y

principales estrategias + videos” define lo siguiente.

e Medicion: cuando se realiza una estrategia de marketing digital puede ser medida
mucho mas facilmente que las estrategias de marketing tradicional.

e Personalizacion: el marketing digital democratiza la personalizacion, es decir permite
personalizar el tratamiento con el cliente a muy bajo costo. Es importante anotar que
los consumidores modernos esperan un trato completamente personalizado por parte de
las empresas.

e Visibilidad de la marca: si una empresa no esta en Internet «no existe» ya que se ha
probado que la mayoria de las personas buscan en Internet antes de comprar un
producto o servicio en el mundo fisico o digital.

e Captacion y fidelizacion de clientes: el marketing digital permite atraer y captar
clientes potenciales y fidelizar los clientes actuales.

e Aumento de las ventas: el marketing digital permite aumentar de manera significativa
las ventas de la empresa ya que los clientes potenciales de la mayoria de las
organizaciones estan en el mundo digital.

e Crea comunidad: el marketing digital y en especial el marketing en redes sociales
permite crear una comunidad que interactta con la marca, creando un enlace emocional
entre esta y sus clientes.

e Canal con gran alcance: el marketing digital utiliza Internet y las redes sociales como
canal, lo que permite lograr un gran impacto en el alcance y posicionamiento de las
marcas.

e Experimentacion: el marketing digital permite probar tacticas y ajustar las estrategias
en tiempo real para optimizar los resultados.

e Bajo costo: las estrategias de marketing digital son de costo mas bajo que la mayoria
de las estrategias del marketing tradicional, lo que las vuelve accesibles a pequefias y

medianas empresas.
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2.1.2.4 Ventajas del Marketing Digital
El autor (Selman, 2017, p. 110) califica que existen ventajas importantes en el marketing

digitales las cuales se detallan de la siguiente manera.

e Menores gastos y mayor rendimiento.
e Beneficios progresivos.
e Amplitud en segmentacion.

e Evaluacion de rendimiento

A través de estas ventajas se puede sacar provecho al marketing digital, para que pueda ser
empleado sin complicaciones en los negocios, tomando en cuenta los puntos mas importantes

y significativos que se manejan en la parte de promocion a través de acceso al internet.

2.1.2.5 Las 4P’s del Marketing digital
En el blog de Pukkas, empresa dedicada al desarrollo de proyectos digitales, donde se
escribe sobre actualidad, marketing digital y negocio. El autor Gangolells (2021) publico un

articulo sobre: “Las 4P del marketing digital que no debes olvidar”.

La inmediatez en el consumo de informacion, la interaccion con el consumidor y la
bidireccionalidad han modificado totalmente el paradigma de la comunicacion dotando
a las audiencias con voz propia. Esto significa que los usuarios pasaron de ser meros

espectadores o consumidores a prosumidores. (p. 32)

Desde hace afios, conectar con nuestro pablico emocionalmente es  importantisimo para

humanizar la marca y transmitir adecuadamente los mensajes.

Personalizacion: conocer el comportamiento del usuario es basico, puesto que las
campafas de comunicacion y publicidad dejan de ser masivas para centrarse en la
personalizacion hacia el consumidor. Empleando tacticas de escucha activa
conoceremos las opiniones de los usuarios digitales y nos permitira personalizar los

mensajes adecuadamente.

Participacion: la creacion de comunidades participativas es fundamental. El uso de las

redes sociales y plataformas digitales son algunas de las herramientas mas adecuadas
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para agrupar a los usuarios interesados en nuestra marca, empresa o0 producto. Ahora

bien, la participacion no solo debe ser digital, también offline.

Peer-to-peer Communities: La recomendacion a través del boca-oreja es otro modelo
de participacion que nos ofrece la posibilidad de crear una comunidad real de
consumidores entorno a nuestra marca. Las recomendaciones basadas en la experiencia
y en tiempo real tienen un impacto instantaneo. Ademas, es importante socializar los
productos y servicios. ¢(Qué significa esto? Dar la posibilidad de compartir la

experiencia. Mas adelante veremos algun ejemplo.

Prediccion o predictive modelling: a través de datos y andlisis se intenta predecir el
comportamiento del consumidor con el fin de adaptar las campafias y crear servicios y
productos que cubran las expectativas reales de los usuarios. La idea principal es que
todas las acciones que se realizan en internet deben ser medidas, revisadas y analizadas.
El seguimiento de todas las tacticas y acciones nos permite aprender y actuar de

diferente manera.

2.1.2.6 Sitio web

El sitio web es calificado por el autor Pacherres (2018) como un entorno digital el cual
mantiene diferentes tipos de dominios los cuales son considerados con la letra www, donde
existentes diferentes tipos de variedades que brinda la red. Estos sitios son muy utilizados en
esta época por los negocios o empresas ya consolidadas, incluso emprendimientos lo toman
como recurso para poder mantener una comunicacion con los usuarios, de tal manera

interactan de manera adecuada para completar un servicio o producto.
En la actualidad existe una transformacion en la web desde el 1.0 al 1.5 lo cual ha generado

un impacto en los usuarios, donde segun el autor Palomina (2021) lo detalla en la siguiente
tabla.
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Tabla 1.
Sitios web

Web Caracteristica

Navegador de textos ELISA que fue la
Web 1.0 forma bésica de navegar surgido del
lenguaje HTML.

Introduccidn de contenido audiovisual y

Web 2.0 o .

envio de informacion.

Utiliza inteligencia artificial en el uso de
Web 3.0 ) . )

interaccion con los usuarios.

Optimiza dificultades de la web, siendo un
Web 4.0

asistente virtual, un claro ejemplo es Siri.

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Estos sitios web mantienen un funcionamiento por medio de internet, los cuales colocan
informacidn de lo que quieren dar a conocer, de tal manera es un sitio informativo el cual brinda
seguridad a los usuarios, o que puede mantenerse en publico o privada. Segun Salazar, Paucar
& Borja (2017); el sitio web es de gran relevancia en el marketing digital, debido que se puede
ofertar diferentes tipos de negocios, de tal manera es importante mantener una persona
especializada en el manejo de la web para que aporte de buena manera en los clientes actuales
y futuros, con elementos de facil acceso y poder producir un posicionamiento en el sector

comercial.

2.1.2.7 Herramientas y estrategias de Marketing Digital

Las herramientas de marketing digital desarrollan en el mercado diferentes tacticas basadas
por medio del internet, de tal manera el autor Selman (2017) lo define como actividades e
interacciones a traves de las redes sociales los cuales se ven detalladas hacia las personas con
caracteristicas importantes como es la personalizacion y la masividad, que se encuentra

determinado para potencializar los negocios.

Existen diferentes estrategias de marketing las cuales se detallan en la siguiente tabla:
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Tabla 2
Estrategias de marketing digital

Detalle Caracteristicas

Es el uso de banner o anuncios textos
Anuncio de Pago colocados en sitio web o blog con el fin de
dirigir.
Es el envid de mensajes especificos a
) _ seguidores que han ofrecido
Marketing por email ] L o
voluntariamente su direccion electronica en
su sitio web.
Es el envio en redes sociales como
) ) Facebook, Twitter, Instagram, entre otros
Marketing en las redes sociales o
para conseguir clientes de un producto o
servicio.
Consiste en promocionar productos o
) N servicios de la empresa. Las cuales pagan
Marketing de afiliado . _ _
por cada visitante o cliente enviado a su

pagina web.

Es la publicacién de videos en redes como
Video de Marketing YouTube, con el objetivo de promocionar

producto o servicios.

Fuente: Selman (2017)

Por medio de estas herramientas y estrategias se puede llegar a los clientes de una manera
sencilla, tomando en cuenta que se debe realizar anuncios por medio de una comunicacion

mediante el marketing publicitario a través de forma digital y redes sociales.

2.1.2.8 Redes Sociales

El autor Fonseca (2014) indica que es fundamental proyectar el marketing en las redes
sociales, de tal manera que se le saque un debido provecho, por la gran evolucion que ha
mantenido el internet a lo largo de este tiempo, donde estos canales de informacidn permiten
interactuar con millones de personas. Los negocios que mantienen redes sociales permiten se

despliegan de la siguiente manera.

e Informar su contenido al pablico en general.
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e Incitar a que los clientes interactden.
e Generar un posicionamiento en el sector comercial.

e Satisfacer al cliente con lo que se oferta en las redes.

Existen diferentes tipos de redes sociales las cuales cumplen un mismo rol que es

informar a las personas.

e Facebook, es una aplicacion de comunicacion, en la cual publica imagenes, video y
contenido.

e Instagram, canal de informacion para publicar imagenes, videos y contenido.

e Twitter, se puede emplear imagenes, videos y hasta 280 palabras.

e Tik Tok, para desarrollar y editar videos.

e Edificacion de la marca, permite generar una satisfaccion en el cliente en la cual los
consumidores tratan de generar empatia con la marca.

e Comercio en la web, es el encargado de visualizar cuantas personas visitan la pagina,
ademas de elaborar tacticas para generar una atraccion en los usuarios.

e Posicionamiento (SEO), realizan publicaciones para llamar la atencién de los usuarios

para que indaguen informacion algin tema en general.

2.1.2.9 Social Media Marketing

El autor lo define como Zuccherino (2021) un posicionamiento en la web a través de
diferentes contenidos para impulsar a la compra de algin producto o servicio a los usuarios
que visitan la web mediante un apoyo de las redes. Existen diferentes puntos para elaborar
tacticas sociales en el social media marketing, los cuales se detallan en la siguiente tabla con

la finalidad de minimizar errores en los negocios.
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Tabla 3
Social media marketing

Detalle Caracteristicas

L Verificar el estado actual del negocio a
Analisis del entorno y )
comparacion de la competencia.

Mejorar el posicionamiento del negocio por
Planificacién medio de un corto o largo plazo, midiendo el

publico objetivo.

Gestion de varias cuentas en las redes sociales

Implementacion ) )
con herramientas como Tweetdeck y Hootsuite

Se debe seguir un analisis de resultados para
Medicidn de Resultados verificar si el plan de social marketing esta

siendo bien manejado.

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

2.1.2.10 Posicionamiento

El autor Eroles (2021) indica que a través del posicionamiento en el marketing se desea
determinar el nombre del negocio para los consumidores presentando una conducta agresiva a
comparacion de la competencia en sus estrategias, para que el negocio pueda incrementar sus
ventas. Por medio de la publicidad y la comunicacion se brinda informacion del tipo de servicio
o0 producto que se va comercializar para atribuir una necesidad y satisfaccién a los clientes. El
posicionamiento del negocio depende mucho de la publicidad que se haga sobre el servicio o
producto, donde se tiene que usar la creatividad para ofertar al cliente una buena perspectiva
de la marca. De tal manera se debe percibir una segmentacién del publico para generar un
posicionamiento de forma adecuada y pueda ser percibida mediante una seleccién de mercados.

Para mejorar el posicionamiento de un negocio se necesita de varios factores importantes
como: Diferenciacion, beneficios, calidad y precio y nichos de mercado, las cuales ayudan a
diferenciarse de otras marcas o negocios, donde los clientes puedan obtener beneficios que no
contienen en otros lugares, con el fin de satisfacer sus necesidades para favorecerlos de manera

especial y exclusividad mediante una buena calidad y precios.
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2.1.2.11 Estrategias de Posicionamiento

El autor Ramos (2016) define a las estrategias de posicionamiento mantienen diferentes
caracteristicas las cuales sirven para posicionarse en el mercado manteniendo ventajas de
competencias a otros negocios que se dedican a la misma actividad comercial. De tal manera
es de gran relevancia diferenciarse a la competencia a través de estrategias que ningan otro
negocio las mantenga, a tal punto que no sea imitable ya sea promocionando beneficios,

incluyendo campafas de comunicacion, inversion publicitaria, entre otros.

Existen diferentes tipos, los cuales se encuentran basados de la siguiente manera:

Particularidad: Ayuda a generar una diferenciacion en la marca, mediante un

fortalecimiento en la imagen del negocio para llegar a la percepcion de los clientes.

e Beneficios: Mantiene beneficios para el consumidor, como un porcentaje mas en el
producto.

e Utilidad del producto: Se basa en incluir algo adicional al producto para que tengan en
claro que la marca mantiene utilidad deseada para el consumidor.

e Usuario: Proyectada de manera directa al perfil de los usuarios, donde lo vean como

una necesidad de querer adquirir el producto o servicio.

21212 Branding

Se define segun Hoyos (2016) como una gestion de marca la cual tiene como principio
generar un posicionamiento para llegar a la mente del consumidor, generando una gran
relevancia en las publicaciones. Se detallan beneficios sobre el branding los cuales se

encuentran a continuacion.

e Identificacion del cliente

e Franqueza del cliente

e Aumento de confianza

e Apoyo a propulsar productos y servicios
e Resistencia

e Tacticas para expandirse

e Apoyo para atracciones de clientes fieles

e Proyectar ganancias econdémicas
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Todos estos beneficios sirven para generar una organizacion en el negocio o marca, los

cuales sirven para diferenciarse a la competencia, de tal manera se encuentran sujetas a un

proposito que es captar la atencion de los usuarios.

Componentes dpticos de la marca

Los diferentes componentes existentes segun Molares y Montero (2018) son las
iméagenes o simbolos especiales los cuales se detallan a continuacion.

Logotipo, es la denominacion de la organizacién a través de su respectivo nombre el
cual transmite a traves de su logotipo a los usuarios.

Simbolo, es la personalidad de la organizacion la cual se nota en su simbologia.
Tipografia, es esencial al momento que el consumidor identifique a la organizacion a
través de los elementos.

Nombre, es fundamental en el desarrollo del logotipo.

Color, genera una participacion diferente en el producto o servicio lo cual llama la

atencion del consumidor.

2.1.2.13 DAFO

Segun Speth (2016) estas siglas conllevan a la matriz debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades, lo cual permite generar una identificacion de factores internos y externos de la

organizacion los cuales sirven para proyectar tacticas sobre planes estratégicos.

Debilidades: Son causas desfavorables a diferencia de la competencia, los cuales tienen
escasez de recursos y tacticas.

Amenazas: Son orientaciones infringidas en la organizacion.

Fortalezas: Son las capacidades que mayormente se destacan y mantienen una
diferencia a la competencia.

Oportunidades: Son los favorables, los cuales permiten mantener privilegios diferentes

a la competencia.
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2.1.2.14 5 fuerzas de Porter

Segun Michaux & Cadiat (2016) es de gran relevancia reconocer las cinco fuerzas de Porter
al momento de proyectar un negocio, lo cual permite analizar los competidores que se dedican
a una misma actividad comercial.

e Rivalidad con la competencia del mismo sector.

e Amenaza de nuevos competidores.

e Regeneracion de productos sustitutivos que perjudican al nuestro.

e Poder negociador de proveedores.

e Poder negociador de los clientes que son los deciden si comprar o no.

A través de estas cinco fuerzas se permite extraer en el cliente un poder para la respectiva
negociacion la cual va ayudar incrementar la inversiéon en el marketing, asi mismo con los
proveedores, donde la cartera de clientes va incrementar, ademas de diferenciarse a la

competencia por medio de estrategias en la produccion, y proyeccion de canales de venta.

2.1.2.15 Matriz PESTEL
A través de la matriz pestel segun Alvarado (2015) se identifica los factores del plan

financiero, que se detallan a continuacion.

Tabla 4.
Matriz PESTEL

Herramienta Concepto

Se desarrolla a través de una planificacion

estratégica de impacto macro entorno en las

Analisis Pest i o
empresas. Ya sea politico, econémico
sociales y tecnoldgico.

o Atribuye factores convencionales como:

Analisis Pest .

Ecologico y legal
Permite realizar inventarios a travées de
Estructura de la industria proveedores, competidores, comparadores y

segmentos de mercado.

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
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2.1.2.16 Incrementar las Ventas

Los autores Gomez & Gonzalez (2015) define a las ventas es una actividad en la cual oferta
un producto o servicio para los clientes, a través de vendedores en especifico, de tal manera
que algunas organizaciones mantienen departamentos en ventas, los cuales utilizan estrategias

para aumentar clientes.

El autor Larc (2016) indica que existen guias para el aumento de las ventas, lo cual se

determina en los siguientes puntos.

e Alcanzar mejoras en los usuarios

e Proyectar presentaciones innovadoras

e Cumplir metas trazadas a principio del afio

e Incrementar los ingresos

e Desarrollar una base de clientes.

e Manejar capacitaciones con la persona de trabajo para cumplir con las ventas.

e Batir récord en ventas.

El incremento de las ventas permite que se desarrollen tacticas, debido a la competencia
que existen en el mercado, la cual sirve para que el consumidor logre una captacion de un
producto o servicio, pero para esto se deben proyectar innovaciones en las presentaciones de

la marca.

2.1.2.17 Captacion de Clientes
Segun el autor Agtiero (2014) sirve para captar clientes, ya sea que hagan una compra o
potenciales la idea es llamar su atencion por medio de estrategias las cuales pueden ser

desarrolladas a través de publicidad mediante promociones, como:

e Nota de prensa

e Marketing directo
e Publicidad off line
e Publicidad Online

e Presentacion en los medios
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e Participacion en seminarios y jornadas

e Marketing directo

La meta principal es cumplir con el objetivo, donde los clientes sean compradores fieles al
negocio. Es importante realizar un buen servicio y trato con el cliente, para generar una buena
atencion se debe ser amable, cuestion que hace que se capte la atencion adecuada del usuario,

de tal manera se debe actuar de buena forma y tener en cuenta los siguientes puntos.

e Sesociable y educado
e Disponibilidad con los usuarios
e ldentificar problemas y resolverlos

e Buena presencia e imagen

Se debe mantener la cordura y genialidad creativa en caso de que exista algin inconveniente
con el cliente, darle una posible solucidn a la problematica, siempre siendo educado, donde el
trato sea de calidad para que el cliente quiera volver y comprar el producto o adquirir el

servicio.

2.1.2.18 Interés del cliente
El cliente es la persona idonea en si quiere el producto o no, por lo tanto, mantiene su Gltima
palabra, de tal manera se debe mantener una creatividad y buena actividad del vendedor para

persuadir en esa venta.

2.1.2.19 Deseo del cliente
Es cuando el empleado o vendedor brinda informacion del producto al cliente dandole a
conocer los beneficios y ventajas que contiene para generar un deseo en su compra el cual el

consumidor lo vea como una necesidad.

2.1.2.20 Tipos de clientes
Se manejan diferentes tipos de clientes los cuales desarrollan una clase distinta, debido a
que adquieren en el negocio por primera vez lo que requerian o son clientes potenciales, de tal

manera se determina su necesidad y agrado que mantengan en lo que desean.
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Tabla 5.
Tipos de

clientes

Detalle Criterio

_ _ Clientes que compran por primera vez o lo
Cliente Ocasional _
hacen ocasionalmente.
Suele repetir la compra en el
Cliente de Compra Regular establecimiento, pero también consume de
la competencia.
Siempre compra el tipo de producto o

Cliente de Compra Frecuente o
servicio que se vende en la empresa

Cumple las caracteristicas del cliente de
Clientes- Embajadores compra frecuente, pero comparte con sus

familiares y amigos la marca.

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Estrategias de Ventas para incrementar clientes: Es importante el poder emplear
estrategias de ventas para los negocios, debido que son un apoyo en las ventas, de tal
manera se determina a continuacion los puntos.

Venta Personal: La organizacion mantiene vendedores que se encargan de atender de
manera directa a los usuarios.

Ventas Telefonicas: Son las ventas por llamadas telefonicas a los usuarios, los cuales
cuentan en la base de datos de la organizacion.

Ventas por catélogos: Son los usuarios que ven los catalogos a través de redes sociales
y encuentran informacién de algin producto o servicio que desean consumir.
Publicidad en redes sociales: Es la forma de llegar a las personas por medio de costos
relativos a comparacion de la competencia para llegar al cliente de manera fécil.
Promocion en ventas, ofertas, descuentos y obsequios: Se relaciona a través de
ofertas limitadas a un largo o corto plazo, dependiendo como se quiera proyectar la
promocion, con la finalidad de motivar a las personas a adquirir un producto o servicio.
Este tipo de estrategias elaboran promociones de 2x1 o se llevan gratis algin producto

por la compra de otros.
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2.2

Marco conceptual

Accesorio de mascotas: Un trasto para el agua y otro para la comida, son dos
accesorios infaltables que toda mascota debe tener. “Lo mejor es que sean platos de un
material resistente y pesado para evitar que el perro vuelque la comida, 0 que muerda
el plato -algo muy frecuente cuando son cachorros” (Justo, 2017, p. 56). La marca de
debe tener un catalogo amplio de accesorios para mascotas, el cual le permita ofrecer
una mayor variedad a los clientes que lo busquen para que asi pueda tener una mayor

captacion de mercado.

App mdavil: Es una palabra que se encuentra abreviada de aplicacion, esto tiene como
funcidn el proporcionarle al usuario diferentes gestiones, segln sea sus cualidades de
creacion. En palabras de Garcia (2016) expone que “las aplicaciones méviles permiten
una facilidad de uso a las personas ya que evitan el tener un pc a la disposicién para
conseguir o conocer sobre algo” (p. 68). Como evidencia el autor las apps moviles son
herramientas tecnoldgicas que agilitan al usuario a realizar cualquier funcion en el
medio sin la necesidad de un pc a su disposicion. Por lo tanto, se puede aprovechar esta

ventaja tecnoldgica para exponer su marca en el mercado meta.

Contenido publicitario: Es un medio de comunicacién que se utiliza para la
exposicion de alguna imagen, informativo, video, entre otras con la finalidad de
estimular la comercializacion o conocimiento de dicha publicacion. Dentro del punto
de vista de Cafizar (2015) se detalla que “es el arte o post que se utiliza para llamar la
atencion de un cliente potencial que esté tratando de conocer mas sobre aquel producto
y de qué manera se puede adquirir” (p. 34). Teniendo en cuenta la opinion del autor, es
menester que el contenido publicitario sea elaborado en base a los gustos y preferencias
del potencial receptor para que este tenga una efectiva visualizacion. Por lo tanto, antes
de crear sus contenidos publicitarios debe conocer las preferencias de su mercado meta

para que estos sean correctamente percibidos.

Follows: Basicamente es una actividad en donde se sigue a mas usuarios. “Es una
plataforma en particular que permite que los seguidores de otras cuentas digitales
puedan seguir a la propia” (Gorostiza & Barainca, 2017, p. 49). En frente a la necesidad

que tiene la marca de incrementar la participacién de mercado, es importante que se
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aplique eta alternativa como una de las mas usadas para atraer clientes nuevos,

exponiendo sus anuncios en cuentas de otras personas que estén en linea.

KPI: Son todas las maneras que existen para medir los resultados de una variable y
factores de una estrategia de mercadeo implementada ya sea en un lapso de periodo de
tiempo largo o corto. “Son conocidas también como indicadores o métricas claves de
desempefio” (Sainz, 2015, p. 179). Dentro de las alternativas que se implementen para
mejorar la ubicacion en el mercado de la marca se debe tener en cuenta las métricas de

medicion de desempefio para evaluar de manera conjunta todos sus resultados.

Leads: Son todos los potenciales clientes que han permitido a la organizacion obtener
sus datos para ser evaluados y asi perfeccionar las técnicas de ventas que se requieran
para volverlos efectivos. Como lo hace notar Menéndez (2016) citando que “los leads
son datos proporcionados por clientes potenciales a traves de landing pages que cuentan
con contenido de interés” (p. 112). En palabras del autor los leads es un término
anglosajon que hace una referencia a la oportunidad de venta en servicio y productos a
través de la data de un cliente. Por lo tanto, se debe contar con una landing page para

poder obtener los datos de posibles compradores interesados en sus productos.

Plataforma digital: Es un medio por el cual los usuarios cibernéticos pueden satisfacer
diferentes necesidades. De acuerdo con Florido (2019) menciona que “las plataformas
digitales son los medios mas utilizados actualmente para satisfacer necesidades que se
presenten en el transcurso de la vida de los usuarios” (p. 24). En base al autor las
plataformas digitales son medios digitales por los cuales los usuarios pueden acceder a
realizar diferentes actividades segin su necesidad. Por lo tanto, es necesario que se
considere la realizacion de una plataforma digital para mejorar la comercializacién de

sus productos y posicionamiento de la marca.

Potenciales clientes: Son todos los individuos que tienen la oportunidad de convertirse
de un cliente prospecto a un comprador potencial de los productos o servicios que se
estén tratando de exponer. “Estos clientes son vistos siempre a futuro para las empresas,
ya que, aunque no se esté generando ingreso con ellos, pero posteriormente si” (Kotler,

2018, p. 39). Cuando se esté pronosticando los clientes prospectos se debe ver las
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caracteristicas adecuadas que deben presentar ellos para poder captar los clientes con
mayor probabilidad de adquirir los accesorios de mascotas.

e Publicaciones organicas: “Las publicaciones organicas son las que se enfrentan a la
exposicion de anuncios en plataformas virtuales de manera organica, en donde la misma
audiencia se encarga de compartir el post por su nivel de atraccion que perciben de el a
sus amigos o familiares mas cercanos” (Garcia, 2018, p. 35). Es necesario que aplique
en cierta medida la publicacién de sus contenidos de manera organica de tal manera
que se vea efectivo en el retorno de visualizaciones y de retorno de cliente sin involucrar

un mayor recurso financiero.

e Top of Mid: Es una manera que se tiene para poder representar el lugar donde se ubica
una marca en la mente de un consumidor dentro de una particular industria. “Entre las
marcas es una disputa constante de alcanzarlo para poder tener una mayor participacion
en el mercado” (Human Level Communications, 2017, p. 86) Es necesario trabajar en
alternativas que permitan alcanzar el primer lugar en la menta de los consumidores, de

tal forma que cuando esto suceda se pueda preguntar una mara dedicada a esto.

2.3  Marco Legal

2.3.1 La Constitucién de la Republica del Ecuador
Capitulo VI — Trabajo y produccién
Seccion Primera
Formas de organizacion de la produccion y su gestion

Dentro de los estatutos mencionados se enfatiza las diversas maneras que debe estar
organizada las empresas de la produccion en la economia. De igual forma, a nivel nacional
promovera las diferentes formas que se logre promover la produccién de bienes que
establezcan un buen vivir de la sociedad a nivel nacional y ademas desincentivara las que se
encuentren generando un malestar a la naturaleza. Por Gltimo, este estatuto va a incentivar la
produccidn de todo bien o servicio que permita satisfacer la demanda interna y garantice una
actividad participativa del territorio nacional. De acuerdo a su articulo 320 se apela las
diferentes empresas de los procesos de produccion y de tal manera se estimule una eficiente y

transparente gestién participativa.
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De acuerdo con la Constitucion de la Republica del Ecuador (2017) se menciona que “La
produccidn, en cualquiera de sus formas, se sujetard a principios y normas de calidad,
sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del trabajo y eficiencia econémica y social”
(p. 151) Por lo tanto, en base a este decreto la marca puede estar tranquila de realizar sus
actividades sin ningun impedimento legal que prohiba la comercializacion de sus productos en
el mercado del territorio nacional. Ademas, se encuentra totalmente apoyada por el desarrollo
econodmico que genera hacia el Producto Interno Bruto del pais y la generacion de empleo a los
ciudadanos.

2.3.2 Plan Nacional Toda una vida
Objetivos Nacionales de Desarrollo
Eje 2: Economia al Servicio de la Sociedad
Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econdémico
sostenible de manera redistributiva y solidaria

En cuanto a este decreto se resalta la generacion de empleo y la dinamizacién del mercado
laboral a nivel local. Por otra parte, se enfatiza el crédito a organizaciones que estén dentro de
los diferentes sectores, ya que de esta manera la ciudadania podra lograr el incremento de la
productividad, agregar valor, innovar y volverse mucho mas competitivo. Asimismo, es
menester el cambio de la matriz productiva para lograr fortalecer una diversificacion
productiva en el pais, para lograr ese cambio se debe analizar las diferentes condiciones que

hacen falta para lograrlo mediante un valor agregado que los diferencie.

Segin PNTV (2017 - 2021) indica que “Se debe promover la productividad, la
competitividad sostenible de la industria agricola y pecuaria, incluyendo el uso eficiente de los
recursos marinos costeros, asi como las actividades prioritarias para el desarrollo productivo
del pais” (p. 81). Con respecto a la marca se ve apoyada en las herramientas tecnologicas que
utiliza para que se mejore la matriz productiva y ademas pueda generar mayores ingresos, es
pertinente que se direccione a las diferentes producciones para que se fortalezca la industria
nacional y al par no se debe descuidar el desarrollo intelectual en su proceso. Es decir, que los
encargados de manejarla se mantengan siempre capacitados en las nuevas estrategias que se

deben aplicar para ser mas competente.
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2.3.3 Ley Organica de Defensa del Consumidor
Capitulo Il — Derechos y Obligaciones de los consumidores

Como parte de este estatuto, se hace un énfasis a los derechos que se deben respetar del
consumidor al momento de que una entidad le ofrezca sus productos, entre los cuales los mas
importantes esta la proteccion de su salud, la calidad 6ptima de los mismos, la informacion que
se les brinde sea la adecuada y la transparencia. También se debe considerar las obligaciones
como consumidor, donde se fomentar el consumo hacia productos nacionales, el cuidado que
se debe tener para no generar un mayor impacto el medio ambiente, las precauciones que debe
tener para no consumir productos que no se encuentren debidamente regularizados o ilicitos

que afecten su salud.

Considerando a los argumentos de Ley Organica de Defensa del Consumidor (Ley Orgénica
de Defensa del Conumidor, 2015) sefnala que “quedan prohibidas todas las formas de
publicidad engafiosas o abusivas o0 que induzcan a error en la eleccion del bien o servicio que
puedan afectar los intereses y derechos del consumidor” (p. 4). La marca debe tener en
consideracion el evitar difundir dentro de sus posts publicitarios informacion donde se exagere
los atributos de los bienes que se ofertan en el mercado de la ciudad de Guayaquil para no

incurrir en ninguna ley que afecte al consumidor.

2.3.4 Ley Organica de Comunicacion
Seccion 11 — Derechos de los comunicadores

Basandose en esta ley la ciudadania se encuentra en plena libertad de generar comunicacion
de sus productos o servicios que se intenten ofertar a través de cualquier medio. Es decir, que
se pueden utilizar tanto los medios digitales como tradicionales sin ninguna restriccién. Para
la comercializacion de los productos y servicios se destaca el articulo 84. 1 done se garantiza
los medios de comunicacién como canales para explotar la venta de los mismos siempre y

cuando estos no contengan contenido inapropiado en los horarios de difusion.

Con respecto al a la Ley Organica de Comunicacion (Ley Organica de Comunicacion |,
2019) se menciona que “Para el desarrollo y aplicacion de la presente Ley, toda persona tiene
el derecho a la libertad de pensamiento y de expresion. Este derecho comprende la libertad de
buscar, recibir y difundir informacién ya sea oralmente, por escrito o en forma impresa o

artistica, o por cualquier otro procedimiento de su eleccién, e incluye el no ser molestado a
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causa de sus opiniones” (p. 7). Por lo tanto, para la marca es indispensable que se pueda generar
contenido atractivo que ayude a la captacion de clientes que se encuentren interesados en

adquirir accesorios de mascotas.

2.3.5 Reglamento a la Ley de comercio electronico, firmas electronicas y mensajes de
datos

Titulo 111 — De los servicios electrénicos, la contratacion electronica y telematica, los
derechos de los usuarios, e instrumentos publicos
Capitulo I — De los servicios electrénicos

En cuanto a la realizacidn de una transaccion electronica es necesario que ambas partes estén
de acuerdo y tengan un respaldo ya sea de forma digital o fisico que valide dicha transaccion,
esto Ultimo es para evitar cualquier infraccidén que se cometa por ambas partes sin la necesidad
de acudir a medidas regulatorias superiores. Ademas, para lograr obtener una correcta
transaccion electrdnica la empresa que lo disponga se debera acercar a una entidad financiera
regulada que se lo facilite y asi poder llevar un registro contable del mismo para las diferentes

tributaciones que se le soliciten.

En base al Reglamento a la Ley de comercio electrénico, firmas electrénicas y mensajes de
datos (2012) se estipula que “Cuando se tratare de bienes o servicios a ser adquiridos, usados
0 empleados por medios electrénicos, el oferente debera informar sobre todos los requisitos,
condiciones y restricciones para que el consumidor pueda adquirir y hacer uso de los bienes o
servicios promocionados” (p. 18). En cuanto a la marca ésta debera requerir las herramientas
y permisos adecuados para realizar transferencias de manera licita sin que afecte ningln
estatuto dispuesto por las entidades regulatorias de tal manera que al realizar un estado de

resultados no aparezca fuera de los rubros obtenidos en el afio de ingresos.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Método de Investigacion

Los autores Hernandez & Mendoza (2018) lo define como un procedimiento que se
usa para determinar un conflicto en la indagacion, a través de una busqueda de informacion
mediante datos manejados empleando diferentes técnicas ya sea cualitativas y cuantitativas
para mantener un desenlace en esta problematica. Los métodos empleados fueron el inductivo
el cual permite desarrollar un procedimiento légico y preciso y el deductivo utilizado permite

establecer o determinar la solucion al problema.

3.2  Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se uso es de tipo descriptivo, debido que se detall6 qué
herramientas de marketing digital las personas prefieren para que se genere una interaccion
entre el negocio Arcos Store Ec y a su vez incrementar las ventas y un crecimiento en el
mercado. Asi mismo se utilizo la investigacion exploratoria para examinar la problematica y

definirla de manera detallada, con la finalidad de una mejor comprension con datos especificos.

3.3 Enfoque de la Investigacion
El enfoque de investigacion que se uso en el proyecto fue el mixto, debido que se manejo
un andlisis de informacion cualitativo a través de la observacion, entrevistas y cuantitativo

porque se empled la encuesta.

3.4  Técnicas e instrumentos de la Investigacion
Se utilizo esta técnica para analizar el comportamiento de los consumidores al momento de
buscar una opinion acerca de su pensamiento sobre el local, asi como para conocer su

satisfaccion de compra en medios digitales.

e Entrevista
Se aplicaron dos entrevistas, una al duefio del negocio para verificar que estrategias de
ventas desarrolla en la actualidad y cuales considera iddneas para proyectarlas en un futuro.

Mientras que la segunda entrevista se realiz6 a un experto en marketing digital, para diferenciar
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lo que hace distinta a las ventas de forma presencial, ademas de como se puede publicar y

medir el pablico objetivo a través de informacion brindada de manera digital.

e Encuesta
La encuesta es una técnica de investigacion que se empled a los clientes del negocio para
mejorar la manera de promocionar los productos y gestionar de forma eficiente las necesidades

del consumidor; la cual fue empleada a través de Google Form.

3.5 Poblacion

La poblacion de estudio se da entre la edad comprendida de 20 a 50 afios que posean un
smartphone y que en su entorno familiar cuentan con mascotas. Esta indagacion se realizo en
la ciudad de Guayaquil donde segun la base de datos de Arcos Store Ec acuden de manera
presencial 130 de forma quincenal y cumplen con la segmentacion planteada en el rango de
edad, contar con un smartphone y tener una mascota, ademas que todo esto se encuentra

determinado en la base de datos y facturas de la empresa,

3.6  Muestra

De acuerdo a la informacion proporcionada por la empresa se realiz6 la investigacion de
campo a los clientes actuales que posee el negocio Arcos Store Ec, donde se aplicé 130
encuestas a las personas de 20 a 50 afios econdmicamente activa que mantienen smartphone y
en su entorno familiar mascotas, de tal manera se aplica un muestreo no probabilistico por
conveniencia, debido que a través de la base de datos que mantiene el negocio, se pudo

reconocer la muestra de estudio.
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3.7 Presentacion de los resultados
3.7.1 Encuesta
La siguiente encuesta esta realizada con la finalidad de conocer su opinién con respecto

negocio Arcos Store Ec.

Edad
Tabla 6.
Edad
item Frecuencia Porcentaje
20 - 30 anos 76 58%
31 -40 afios 41 32%
41 - 50 afos 13 10%
Total 130 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

m 20 - 30 afios
| 31 - 40 afios

m 41 - 50 afios

Figura 1. Edad
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

al

El 58% de los encuestados en su gran mayoria mantienen un rango de edad, entre 20 a 30,

manteniendo una segmentacion joven en el entorno del negocio.
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Género

Tabla 7.
Género
item Frecuencia Porcentaje
Masculino 56 43%
Femenino 74 57%
Total 130 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Figura 2. Género
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

B Masculino

B Femenino

El 57% de los encuestados en una pequefia minoria son perteneciente al género femenino,

mientras que el 43% masculino, mostrando una tendencia en que la mayor parte de clientes en

Arcos Store son mujeres.
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Pregunta 1.- ; Conoce usted los productos o servicios ofrecidos por el negocio Arcos Store

Ec.?

Tabla 8.
Productos y servicios
item Frecuencia Porcentaje
Si 33 25%
No 19 15%
Muy poco 78 60%
Total 130 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

mSi
® No

= Muy poco

Figura 3. Productos y servicios
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

El 60% de los encuestados indica que conoce muy poco sobre los productos o servicios que
ofrece Arcos Store Ec, debido a que existe poca comunicacion en los diferentes canales
existentes, por lo que la empresa deberia implementar una renovacién en los medios

comunicacionales existentes.
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Pregunta 2.- ;Con que frecuencia usted utiliza redes sociales o paginas web?

Tabla 9.
Frecuencia de uso en las redes sociales
item Frecuencia Porcentaje
Muy seguido 91 70%
Seguido 25 19%
Poco 14 11%
Nunca 0 0%
Total 130 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

B Muy seguido
M Seguido
M Poco

Nunca

Figura 4. Frecuencia de uso en las redes sociales
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

El 70% de los usuarios encuestados indican que utilizan muy seguido con frecuencia las
redes sociales, para estar informados sobre cualquier tema, por lo que la empresa deberia

promocionar o publicitar utilizando las redes sociales.
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Pregunta 3.- ;Cual de las siguientes redes sociales utiliza con mayor frecuencia?

Tabla 10.
Manejo de redes sociales
item Frecuencia Porcentaje
Facebook 69 53%
Instagram 41 31%
Twitter 14 11%
Tik Tok 6 5%
Total 130 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

B Facebook
M Instagram
W Twitter

Tik Tok

Figura 5. Manejo de redes sociales
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

El 53% dice que la red social que usan con frecuencia es el Facebook porque tiene mayor
informacidn y sobre todo es de facil acceso, mientras que el 31% Instagram porque es un poco
maés formal al momento de brindar noticias y para ver los negocios, el 11% Twitter y el 5% la
nueva tendencia de Tik Tok el cual gana gran espacio en el mercado. Se debe incursionar en
Instagram que es la segunda mas votada.
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Pregunta 4.- ;Qué tan recurrente son sus transacciones a traveés de las redes sociales?

Tabla 11.
Transacciones a través de redes sociales
Item Frecuencia Porcentaje
Muy seguido 72 55%
Seguido 35 27%
Muy poco 21 16%
Poco 2 2%
Nunca ha realizado 0 0%
Total 130 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Figura 6. Transacciones a través de redes sociales
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

B Muy seguido
m Seguido
M Muy poco

Poco

B Nunca ha realizado

El 55% dice es muy seguido es recurrente en sus transacciones en las redes sociales porque

les gusta estar comunmente informados acerca de cualquier necesidad, esto indica que Arcos

Store Ec deberia utilizar las redes sociales para producir comunicados sobre descuentos o

promociones que realice la empresa.
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Pregunta 5.- ¢ Al momento de comprar o adquirir un producto de Arcos Store Ec que es

lo que mas evalta?

Tabla 12.
Que evalla en @rcos Store Ec
Item Frecuencia Porcentaje
Promociones 66 51%
Calidad del producto 19 14%
Buena atencidn 9 7%
Calidad del servicio 23 18%
Necesidad 10 8%
Marca preferida 3 2%
Total 130 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Figura 7. Que evalla en Arcos Store Ec
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

W Promociones

M Calidad del producto

m Buena atencion
Calidad del servicio

B Necesidad

B Marca preferida

El 51% de las personas dice que al momento de comprar o adquirir un producto de Arcos

Store Ec lo que mayormente evalla es el tipo de promociones, porque las consideran

importantes en un negocio y de eso va depender su fidelidad en seguir adquiriendo algun

producto o servicio de la empresa.
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Pregunta 6.- ¢ Le gustaria recibir informacién sobre los productos o servicios que presta

el negocio Arcos Store Ec. mediante las redes sociales de Arcos Store Ec?

Tabla 13.
Informacion de productos y servicios
item Frecuencia Porcentaje
Si 126 97%
No 4 3%
Total 130 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

mSi

m No

Figura 8. Informacidn de productos y servicios
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

El 97% de los encuestados manifestaron que les gustaria recibir informacion tanto de los
productos como los servicios que presta el negocio Arcos Store Ec mediante redes sociales,

debido a que permiten llegar a mas publico y poder brindar una mejor atencion.
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Pregunta 7.- ;A través de qué red social le gustaria enterarse de los productos y accesorios

de tecnologia y para mascotas?

Tabla 14.
Informacion por redes sociales de productos y accesorios
item Frecuencia Porcentaje
Facebook 46 35%
Instagram 41 32%
Twitter 24 18%
Tik Tok 19 15%
Total 130 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

M Facebook
M Instagram
= Twitter

Tik Tok

Figura 9. Informacidn por redes sociales de productos y accesorios
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

A las personas les gustaria recibir informacion sobre los productos y servicios de Arcos
Store Ec mediante las redes sociales de Facebook e Instagram; la empresa deberia aprovechar
esos medios que son gratuitos para difundir la informacion de la empresa y poder aumentar el

namero de clientes y su rentabilidad.

41



Pregunta 8.- Basado en su experiencia con la empresa, ¢ Cuales son las probabilidades de
recomendar a un amigo o colega los productos y accesorios para mascotas de la empresa

Arcos Store Ec?

Tabla 15.
Probabilidades,de recomendacion
Item Frecuencia Porcentaje
0 0 0%
1 3 2%
2 14 11%
3 0 0%
4 79 61%
5 34 26%
Total 130 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Figura 10. Probabilidades de recomendacién
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

En un rango de 4 con un porcentaje del 61% es probable que las personas basadas en su
experiencia de compras en el negocio Arcos Store Ec si recomendaria a un amigo o colega
adquirir productos y accesorios para sus mascotas, basados en la buena atencion y calidad que
brinda la empresa, mientras que el 2% tiene menos probabilidad de recomendar los productos
y accesorios, debido a que la empresa posee poco conocimiento y manejo de las redes sociales,

perdiendo asi un poco la credibilidad y confiabilidad por parte de los clientes.

42



Pregunta 9.- ;Qué tipos de ventas debe incluir el negocio Arcos Store Ec?

Tabla 16.
Ventas
item Frecuencia Porcentaje
Ventas telefonicas 19 15%
Ventas por catdlogo 44 34%
Ventas por redes sociales 67 51%
Total 130 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Figura 11. Ventas
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

M Ventas telefonicas
M Ventas por catalogo

H Ventas por redes sociales

El 51% de las personas prefiere que se incluyan ventas a través de redes sociales debido a

que son los medios digitales con mayor alcance y permite mayor facilidad en la compra, ya

que en la actualidad han ganado un gran espacio y confianza en los usuarios digitales.
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Pregunta 10.- ;Cémo cliente del negocio Arcos Store Ec. ;/Qué aspectos le gustaria

encontrar en la pagina web?

Tabla 17.
Aspectos en la E)égina web
Item Frecuencia Porcentaje
Portafolio de productos 27 21%
Cotizaciones 16 12%
Descuentos 33 25%
Pagos en linea 22 17%
Informacion actualizada 33 25%
Total 130 100%%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

B Portafolio de productos
m Cotizaciones
m Descuentos

Pagos en linea

B Informacion actualizada

Figura 12. Aspectos en la pagina web
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

El 25% de los encuestados el cual se divide entre descuentos e informacion actualizada, les
gustaria encontrar en la pagina web, las cuales son de suma importancia para aumentar las
ventas, asi como en el portafolio de productos, por lo que la empresa debe adaptarlas porque
permite tener una mayor atencion y proporcionar mayor informacién a los clientes de la

empresa Arcos Store ECc.
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3.7.2 Entrevista al experto
¢ Ing. Ronny Santana
e Docente de la Universidad de Guayaquil

e Experto en Marketing Digital

Pregunta 1.- Para una empresa ¢ Que beneficios trae el utilizar el marketing digital como
herramienta para incrementar las ventas?

Es importante mantener en una empresa 0 negocio la parte digital porque aparte que tiene
un mayor alcance permite que las personas por una red social o pagina web puedan ver los
productos o servicios que se ofrecen sin necesidad de ir a la tienda en fisico, de tal manera no
tendrian inconvenientes, incluso en la actualidad existen servicios a domicilio. Ademas, se
puede tener de ejemplo la pandemia donde nadie podia salir y que pasaba que todo era por
internet para ver los negocios entonces mientras se realice un buen marketing todo negocio va
fluir y a incrementar las ventas con informacion de manera constante y relevante para captar al

cliente.

Pregunta 2.- ¢ Qué tipo de contenidos debe publicar una empresa para lograr posicionar
la marca en la mente del consumidor y asi lograr incrementar las ventas?

Toda clase de contenido que sea real, no se puede ofrecer algo que la empresa no pueda dar,
porque eso hace que se pierdan cliente, una de las cosas importantes que les gusta a las personas
es los descuentos, promociones, 2x1. Mostrar los dias que exista promocién para que las
personas tengan en mente el dia en que la empresa da ofertas y la marca este en la mente del
consumidor. Es importante mostrar como se usa algun producto desarrollar videos o imagenes

creativas para que las personas recomienden a otras y asi incrementar las ventas.

Pregunta 3.- ;Qué recomendaria usted a una empresa: invertir en Google o en redes
sociales? ¢Por qué?

Ambas son importantes las redes sociales y Google, pero la revolucion de hoy en dia son
las redes, porque uno poniendo lo que quiere en la red social ya sea Facebook o Instagram
aparecen miles de negocios con lo que se quiera adquirir, ademas tienen un mayor alcance que
pagando por publicidad ya sea diaria les parece a los usuarios sin ningn inconveniente y ya se

queda en la mente de las personas.
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Pregunta 4.- ; Cuél es la plataforma de email marketing mas utilizada para promocionar
productos o servicios? ¢Explique por qué?

Existen algunas campafias importante para generar un marketing adecuado, que permite
promocionar la empresa, ademas que tiene un valor minimo el cual puede ser pagado sin
necesidad de ver alguna perdida para el negocio, de tal manera la plataformas que cominmente
se utiliza de manera sencilla es Mailchimp porque mantiene una automatizacion dirigida al
publico objetivo que quiere que le brinde la informacion, ademas de crear las propias plantillas
que sean necesarias para los clientes con la facilidad del caso para ellos.

Pregunta 5.- Basado en su experiencia ¢ Cudles serian las estrategias méas apropiadas para
lograr incrementar clientes empleando herramientas de marketing digital?

Para aumentar las ventas se necesita mantener informacion actualizada ya sea del producto
0 servicio que se ofrece, mantener unas buenas imagenes o videos que puedan ser difundidos
con facilidad, mantener siempre al puablico las noticias y presentar constantemente
promociones porque eso llama la atencién de los clientes, ademas de saber medir la
segmentacion para ver a quien va dirigido el negocio, de tal manera la herramienta de
contenidos o plataforma de marketing junto con la de SEO son recomendables para lograr las

ventas consideradas que desean.

3.7.3 Entrevista al Duefio de la Empresa

Pregunta 1.- ¢En la actualidad la empresa Arcos Store que estrategias de marketing
emplea para el negocio?

La empresa al encontrarse en un sector estratégico de Sauces, no ha necesitado de tantas
estrategias, sino solo entrega de volantes o tarjetas de presentacion en algunos casos, debido a

la baja demanda de la locacion, se lo ha estado realizando de esa forma, la cual ha servido poco.

Pregunta 2.- {Porque el negocio no emplea las redes sociales para promocionar, vender
0 publicitar los productos y servicios que posee?

Porque no se ha visto en la necesidad de desarrollar, pero con la pandemia todo cambio, si
era necesaria tenerlas, solo que el problema esta en saber manejarlas porque de nada va servir

crearlas sino va existir alguien que propulse una informacion que capte la atencion del cliente.
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Pregunta 3.- ¢ Usted invertiria en Arcos Store publicidad digital y por qué?
Siempre va depender de cuanto seria necesario invertir, porque si no se puede recuperar eso,
seria un gasto no recuperable, pero si se gana seria netamente rentable, en ocasiones toca

arriesgar para aumentar la rentabilidad a través de la publicidad digital.

Pregunta 4.- ;Por medio de que red social le gustaria brindar informacion a sus clientes?

Las redes sociales en la actualidad son el boom, porque la mayoria mantiene una, para
algunos puede resultar necesarias para otros no, pero la pandemia nos ensefié mucho al tener
que utilizarlas, me he dado cuenta que Facebook e Instagram son redes sociales manejadas por
todas las personas que mantienen negocios, pero el Tik Tok esta causando revolucién en los
jovenes y el target elevado en la empresa es de adolescentes, por lo tanto, involucrar estas

cuentas vendria bien para ganar clientela.

Pregunta 5.- ¢ Qué tipo de informacion le gustaria difundir en las redes sociales?

Todo tipo de informacion relevante a la empresa, como imagenes, precios del servicio o
producto, videos que hagan sobresalir a la empresa hacia clientes nuevos y generar una
fidelidad en los ya existentes por medio de promociones y descuentos.

3.8 Analisis de los resultados

3.8.1 Analisis de la Encuesta

Por medio de la encuesta se pudo demostrar que los clientes en su gran mayoria son mujeres
en edad comprendida entre 20 a 30 afios que conocen muy poco sobre los productos o servicios
que ofrecen en Arcos Store Ec, debido a que existe poca comunicacion en los medios que
utilizan para sus ventas. De tal manera es importante que se logre acoplar redes sociales que es
lo qgue cominmente usan las personas de la encuesta con un 70% haciendo referencia que la

mas utilizada es la red social Facebook, seguida de Instagram y Tik Tok.

Por lo tanto, de manera recurrente las personas dicen que al momento de adquirir un
producto de Arcos Store lo que mayormente evalla es el tipo de promociones, porque
dependiendo de eso pueden comprar mayores productos, mientras que el 18% calidad en el
servicio. Al 97% si le gustaria recibir informacion sobre los productos o servicios que presenta
el negocio Arcos Store mediante redes sociales, porgque es un medio gratuito y de buen alcance,

mientras que el 3% dice que no que es mejor de manera fisica. En un rango de 4 manteniendo
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un porcentaje del 61% las personas basadas en su experiencia en compra al negocio Arcos
Store Ec si recomendaria a un amigo los productos o accesorios para mascotas, pero dicen que
seria importante incluir ventas a través de redes sociales porque permite una mayor facilidad

en la compra en la cual se mantenga descuentos e informacion actualizada.

3.8.2 Analisis de la Entrevista

Por medio de la entrevista se pudo determinar que es importante para un negocio el
marketing digital porque aparte que tiene un mayor alcance permite que las personas por una
red social o pagina web puedan ver los productos o servicios que se ofrecen sin necesidad de
ir a latienda en fisico, de tal manera no tendrian inconvenientes, incluso en la actualidad existen
servicios a domicilio. Ademas, con la pandemia los medios digitales y sobre todo las redes
sociales alcanzaron un repunte donde las personas optaron por mostrar sus negocios, asi como
sus productos y servicios por internet e incrementar las ventas con informacion actualizada y

relevante para captar al cliente.

Mostrar los dias que exista promocion para que las personas tengan en mente el dia en que
la empresa da ofertas y la marca esté en la mente del consumidor. Es importante mostrar como
se usa algun producto desarrollando videos o imagenes creativas para que las personas
recomienden a otras y asi incrementar las ventas. Hoy en dia las redes sociales son importantes,
porque permiten promocionar o publicitar mediante Facebook o Instagram los productos o
servicios que brindan las empresas y los usuarios los encuentran atractivos, por lo que para
incrementar las ventas la empresa Arcos Store Ec deberia incursionar en medios digitales y

captar mas clientes.

En relacidon a la problematica expuesta dentro del analisis previo, se pudo percibir que en la
empresa Arcos Store Ec existe un carente desarrollo de la comunicacion, asi como también un
deficiente manejo en cuanto a los canales online para exponer sus beneficios a una mayor
cantidad de prospectos. Es por ello que se desde la perspectiva de las teorias del marketing
definidos en el compendio del capitulo 1, se podria mejorar la deficiente comunicacion de la
empresa si se hace uso de los medios sociales como canal de comunicacion para la difusion de
post publicitarios e informativos de los productos. Por lo tanto, dentro de este orden de ideas
se propone: estrategias de Social Media Marketing para la comercializacion productos y

servicios del negocio Arcos Store Ec en Guayaquil.
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4.2.2 Flujo de la propuesta

Andlisis
General

Disefio
estrategico

Controles

Estudio
Financiero

Figura 13. Diagrama de la propuesta
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

4.3 Andlisis General

4.3.1 Antecedentes

Arcos Store Ec, es un pequefio negocio cuyas funciones iniciaron el 01 de febrero del 2020
con el RUC de su representante legal, Jorge Arcos Garcia, quien, teniendo una experiencia de
10 afios adquirida empiricamente en el negocio familiar de su progenitor, abrio su propio local
con la actividad de venta al por menor de productos/accesorios de tecnologia y para mascotas,
manejando diferentes marcas econémicas y Premium. Arcos Store Ec empez0 sus operaciones
en una avenida principal de la Cdla. Guayacanes, un mes antes de que iniciara la pandemia,
atendiendo de manera presencial y online con envio a domicilio. Durante la pandemia el
negocio enfrentd una crisis fuerte debido a las medidas que se tomaron para precautelar la salud
de los ecuatorianos, obligando al duefio a atender en horarios muy reducidos generando pocas
ventas en el local y, aunque los pedidos a domicilio se intensificaron durante los primeros
meses, esto no fue suficiente para pagar el alquiler mensual del local que siguié funcionando
por un afo en el mismo lugar.

Actualmente Arcos Store Ec se encuentra en un local mas amplio que el anterior en el sector

de Sauces IV donde se ha podido dividir las dos categorias de productos que maneja. Los
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clientes nuevos que acuden al local lo hacen de manera ocasional, a diferencia de aquellos que
ya conocian que Arcos Store Ec se cambiaria, pero ain no se genera la cantidad de clientes
diarios que se espera para que el negocio sea rentable ya que las ventas a domicilio y en local
siguen bajas, el duefio atribuye esto a la competencia que irrespeta los precios establecidos por
los fabricantes o proveedores, lo que hace ver los precios de Arcos Store Ec poco competitivos
y se termina perdiendo al cliente quien va en busca de precios mas asequibles a su economiay

que debido a la pandemia disminuyo.

4.3.2 Mercado meta

El mercado meta se encuentra conformado por personas que habitan en la parroquia Tarqui,
Guayaquil, que se encuentren actualmente dentro de la poblacién econémicamente activa , que
tengan la edad comprendida de 20 a 50 afios, que estén dentro de un estrato social C+y B, que

posean un smartphone y por ultimo que en su entorno familiar cuentan con mascotas.

4.3.3 Competencia

Como parte de la competencia directa dentro del sector donde desempefia sus funciones se
encuentra la marca City Pet, la cual expende dentro de su establecimiento ubicado en el C.C.
Mall del Sol, ropa, juguetes, comida, productos de higiene y medicina de mascotas, dentro del
rango de precios que tiene en su cartera de productos se encuentra desde los $10.00 USD hasta
los $50.00 USD. Asimismo, la marca Woof Pet, se encarga de la venta de diversos productos
para mascotas, entre sus productos se encuentran la ropa, juguetes, comida y productos de
higiene de mascotas; su establecimiento se encuentra ubicado en Av. Circunvalacion Sur 629
y los precios que maneja entre sus productos tiene un rango desde los $5.00 USD a $100.00
USD.

En otro punto, se encuentra la marca Comisariato de las mascotas Orellana, dentro de ella
se expende ropa, juguetes, comida, productos de higiene y medicina para mascotas, su
establecimiento se encuentra ubicado en Av. Francisco de Orellana 222, y los precios que
maneja dentro de su cartera de productos es de $5.00 USD a $150.00 USD. De igual manera,
esta la tienda de mascotas Pets Home, la cual expende a su publico juguetes, comida, productos
de higiene y medicina, se encuentra ubicado en la zona de la Av. Victor Emilio Estrada y sus

precios se mantienen entre un rango de $10.00 USD a $50.00 USD. Por ultimo, esta la marca
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Pet Coquete, la cual se encuentra ubicada en la Av. Francisco Orellana 1, entre los productos

que expende se encuentre la comida, higiene y juguetes.

En cuanto a la competencia indirecta se pudo observar que dentro del mercado de la ciudad
de Guayaquil existen alrededor de 53 establecimientos encargados de brindar un servicio de
pelugueria de mascotas y ademas de expender ropa, comida y productos de higiene para
mascotas, los precios dentro de estos negocios se mantienen en un rango de $3.00 USD a
$35.00 USD. Con respecto a las guarderias de mascotas, existen 48 establecimientos, los cuales
aparte de brindar un servicio de guarderia, también expenden comida, juguetes y ropa de
mascotas y mantienen un rango de precio entre los $10.00 USD a $100.00 USD. Finalmente
se encuentran las veterinarias, las cuales dentro de la ciudad de Guayaquil estan registradas 37
y se dedican a brinda run servicio de atencion médica y adicionalmente expende ropa, juguetes,

comida y productos de higiene con unos precios de entre los $5.00 USD hasta los $550.00 USD
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434 PESTEL

Tabla 18.
Matriz PESTEL

Oportunidades Amenazas Impacto
PESTEL Factores 8 -.g 2, e -.g 2, o) % 2,
& § 2 & § 2 & 8§
Inestabilidad politica X X
Politico Falta de posicionamiento en la zona de las
empresas. X X
o Financiamiento de nuevas marcas X X
Economico Aumento Morosidad en el crédito. X X
Oportunidad de generar rentabilidad. X X
Social Crecimiento del Mercado. X X
Creciente acceso a Internet X X
. Innovacion tecnoldgica. X X
Tecnologico Incremento de aparatos tecnologicos. X X
o Ley de gestion ambiental X X
Ecologico Recursos naturales limitados X X
Propiedad Intelectual. X X
Legal Ley organica de comunicacién X X
Delitos informaticos. X X
TOTAL 5 6 3

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)



4.35 Cinco Fuerzas de Porter

Entrada de Nuevos
Competidores

1.- Ingreso al pais de nuevas
marcas de accesorios de
mascotas con mayor capital
2.- Oferta de producto
innovadores para mascotas.
3.- Manejo de economia de
escalas.

Impacto Medio

Poder de negociacion de

los Proveedores

1.- Bajo costos de los

materiales importados.

2.- Alta cantidad de
proveedores en el mercado
de la ciudad de Guayaquil.

3.- Precios econémicos

Rivalidad en la Industria

1.- 41 tiendas de accesorios de
mascotas en la ciudad de
Guayaquil.

2.- Bajo margen de ganancias

en los productos.

3.- Mercado saturado de
tiendas de accesorios de

mascotas.

Poder de negociacién de los
Clientes
1.- Exigencias en la

modalidad de pago.

2.- Sensibilidad ante los

precios

3.- Requerimiento de una

respuesta inmediata.

Impacto Bajo

Impacto Alto

Impacto Alto

Productos Sustitutos
1.- Alta gama de productos
sustitutos
2.- Precios econémicos
3.- Atributos adicionales en

los productos que se ofertan.

Impacto Medio

Figura 14. Diagrama de las Cinco Fuerzas de Porter
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
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43.6 FODA

Tabla 19.

Matriz FODA

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

Factores Internos

Factores externos

Fortalezas

F1.- Expende los accesorios de mascotas
a precios ajustados al poder adquisitivo
de los clientes.
F2.- Brinda una atencion personalizada a
los clientes que visiten la tienda de
mascotas
F3.- Genera una respuesta inmediata a
los clientes que deseen adquirir un
accesorio de mascotas en la tienda de
mascota
F4.- Posee una gran variedad de
accesorios de mascotas en la tienda
F5.- Cuenta con una ubicacion con fuerte
afluencia de personas.

Oportunidades
O1.- Existe costos bajos en la inversion
de publicidad en medios digitales.
O2.- Existe una demanda moderada de
accesorios de mascotas en el mercado
meta.
O3.- Existe la alta probabilidad de
gestionar alianzas estratégicas con otras
marcas.
O4.- Existe una alta variedad de canales

de comunicacion digital para el
posicionamiento de la marca
O5.- Existe mdaltiples aplicaciones

digitales para la exposicion de diferentes
marcas

Debilidades

D1.- Sufre de un carente manejo de
estrategias promocionales

D2.- Se encuentra con un bajo
reconocimiento de la marca por parte de
los potenciales clientes.

D3.- No cuenta con el personal capacitado
en manejo de redes sociales.

D4.- Posee una carente comunicacion de

los beneficios de la marca a sus clientes.

D5.- No existe una persona que represente

la marca en el mercado digital.
Amenazas

Al.- Clientes inseguros para la compra en

redes sociales.

A2.- Incursion de nuevas tiendas al
mercado de la ciudad de Guayaquil

A3.- Alta presencia de marcas en medios
digitales.

A4.- Fuerte capital por parte de otras
marcas que sustraigan e implementen
estrategias.

Ab5.- Inestabilidad econémica del pais.

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
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Tabla 20.
Matriz de confrontacién

Igt\l/aecl:igi Evaluacion de Factores Externos
A M B N Oportunidades Sub- Amenazas Sub-
10 5 1 0 O1 02 03 04 O5 total Al A2 A3 A4 A5 Total TOTAL
FL 1 10 0 10 10 31 5 5 5 5 0 20 51
§ F2 10 10 10 10 10 50 10 5 5 5 0 25 75
)
s F3 10 10 10 10 5 45 5 5 5 1 0 16 61
é E_’ F4 0 10 10 10 10 40 5 5 10 O 21 61
E F5 10 10 10 10 10 50 5 1 5 1 0 12 62
@ Sub- FO= FA=
g Total 31 50 40 50 45 216 26 21 25 22 O 94 310
l_% D1 5 5 10 10 3 100 1 10 1 O 21 56
8 % D2 1 10 10 10 36 10 1 10 5 0 26 62
:g g D3 10 O 5 10 10 3 10 1 5 1 0 17 52
c_ﬁ § D4 10 O 10 10 10 40 10 O 10 O 0 20 60
o D5 10 0 10 5 5 30 10 1 10 1 O 22 52
Sub- DO= DA=
Total 40 6 40 45 45 176 50 4 45 8 0 106 282

TOTAL 71 5 80 95 90 392 76 25 70 30 O 200 592
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

4.4  Disefo estratégico

4.4.1 Metas de marketing

M1.- Desarrollar a la marca Arcos Store Ec en medios digitales, donde se pueda visualizar toda
la informacion necesaria para que se incremente las visitas de clientes.

MZ2.- Difundir contenido de los beneficios de la marca Arcos Store Ec para que se incremente
en un 20% las ventas de accesorios de mascotas a partir del 2022 hasta el afio 2024.

M3.- Exponer a la marca Arcos Store Ec en buscadores reconocidos para que se construya un
Top of Mind, generando un retorno efectivo al mes.

M.4.- Concretar una alianza entre la marca Arcos Store Ec y una aplicacién movil para que

se incremente las ventas de los accesorios de mascotas a partir del 2022 hasta el 2024.
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4.4.2 Estrategiasy actividades

Tabla 21.

Estrategias ofensivas

¢Cuan relevante?

¢ Qué? ) _ Impacto
] ¢Como? Acciones Impacto de
Estrategia de )
) estrategias
acciones
Al.- Disefio de una pagina web para la marca
15%
Arcos Store Ec
_ o 25%
AZ2.- Desarrollo de formulario dentro de la pagina L0%¢
0
= de aterrizaje de la marca Arcos Store Ec
g A3.- Elaboracion de contenido publicitario para la
S 15%
z cuenta de Instagram de la marca Arcos Store Ec
3 A4.- Creacion de historias de los clientes de la
P e -
- marca Arcos Store Ec para difusion organica en la 25% 65%
é cuenta de Instagram
% Ab5.- Campafia de difusion pautada en cuenta de 150,
— 0
& Instagram de la marca Arcos Store Ec
©
E A6.- Contratacion de publicidad en motores de
busqueda para priorizar la marca Arcos Store Ec 10% 10%

en el mercado digital

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Para mejorar la situacion de la marca y su bajo conocimiento por parte de los potenciales

clientes se procedio en base al analisis de los factores internos y externos, tanto de aspectos

positivos y negativos el desarrollo de estrategias ofensivas, las cuales permitiran presentar a la

marca al mercado meta de forma eficiente, generar presencia de marca y del mismo modo

construir un Top of Mind. Por lo tanto, se expone a continuacién las diferentes estrategias

ofensivas la obtencion mediante el cruce de elementos de las fortalezas y oportunidades de la

marca con sus respectivas acciones e impacto
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4.4.2.1 Estrategia de activacion de marca por medios digitales.

Al.- Disefio de una pagina web para la marca Arcos Store Ec

Arcos Store Ec

PET & TRCH

B

Figura 15. Pagina web de la marca Arcos Store Ec.
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

A traveés de la pagina web va permitir generar un chat ya sea por WhatsApp, para la compra
de producto o servicios, donde se dara informacion de manera constante, generando una
interaccion directa con el cliente. En primera instancia le respondera de forma automatica el
ROBOT, hasta que un asesor le pueda responder. Se va realizar envios del producto para una
mejor comodidad de los clientes, con facilidad de entrega hasta el lugar donde deseen la
atencion y la forma de pago en la que consideren conveniente. Ademas, mantendra un buscador
para verificar los productos y servicios que mantiene el negocio o en caso de necesitar ayuda

existe la opcion para que un asesor lo pueda atender.
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A2.- Desarrollo de formulario dentro de la pagina de aterrizaje de la marca Arcos Store
Ec

X . 0
CEIETE - posorss | B o | W

(Prefieres que te llamemos?

Déjanos tu teléfono y nosotros
te [lamamos.

Teléfono *

Empresa*

® Heleidoyaceptola -

No soy un robot e

FRCAPTIHA
" astes Treive

Quiero que me llaméis

Figura 16. Cuenta de registro
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Dentro de la pagina web de la marca Arcos Store Ec se considerd el desarrollo de un
formulario de registro para los usuarios que visiten la pagina y de tal manera estos puedan
recibir informacién de los beneficios de la marca. Por otra parte, para estimular a que los
clientes se registren en dicha pagina se procedi6 a dar un precio de afiliado en los productos de
la tienda el cual ademas en ocasiones se procedera a poner en descuentos que solo tendrd como
conocimiento el seguidor registrado ya que se enviara publicidad exhaustiva a su e-mail, con
la finalidad de que se posicione la marca a través de los beneficios.
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A3.- Elaboracién de contenido publicitario para la cuenta de Instagram de la marca

Arcos Store Ec

1 Buscar ﬁ@@@

arcosstoreec (el B8

663 publicaciones 24.7k seguidores 1,498 seguidos

Community
Un Mundo para tu Mascota 4
Alimentos y Productos para su bienestar y felicidad!

£:08

“
Concurso ... DOMICILIO Clientes fe... Web WhatsApp

@ PUBLICACIONES ¥ REELS VIDEOS ETIQUETADAS

Figura 17. Cuenta de Instagram de la marca
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Se procedi6 a compartir contenido atractivo a través de la cuenta comercial de Instagram de
la marca, con la finalidad de que se pueda mostrar la marca al mercado meta y asi muchas mas
personas la visiten y se informen de sus beneficios. Cabe sefialar que se inicié la campafa a
través de estas redes sociales debido a que muchos de las personas la utilizan para informarse
de cualquier producto que estén buscando. Ademas, que la cuenta de Instagram posee maltiples
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herramientas para mejorar la presentacion de los contenidos que se expongan personalizandose,

lo cual ayuda a que se construya marca en la mente de los consumidores.

A4.- Creacion de historias de los clientes de la marca Arcos Store Ec para difusion

orgéanica en la cuenta de Instagram

=

EI
5] (1]
\Arcos Store Ec

Figura 18. Historias de los clientes de la marca
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Es necesario para el incremento de las ventas que se mejore la relacion entre la marca y el
cliente, es decir, que se incremente el engagement. Por lo tanto, se considerd la creacion de
historias con los clientes que visiten la tienda de mascotas y que publiquen como realizan las
adquisiciones. De esa manera se refuerza la relacion y se demuestra que la marca no solo se
interesa por cerrar ventas sino, ademas de sobrepasar expectativas con los clientes y que estos
se sientan parte de la marca, de tal manera que, de ser mencionada una palabra con semejanza

a mascotas, automaticamente la marca aparezca en sus pensamientos en los primeros lugares.
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A4.- Campanfa de difusion pautada en cuenta de Instagram de la marca Arcos Store Ec

Figura 19. Contenido pautado de comida de mascotas adultos
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
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-
-

Wellnes

of CACHORROS . \

lWellney:

Figura 20. Contenido pautado de comida de mascotas cachorros
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Se procedi6 a compartir contenido atractivo a través de la cuenta comercial de Instagram de
la marca, con la finalidad de que se pueda mostrar la marca al mercado meta y asi muchas mas
personas la visiten y se informen de sus beneficios. Cabe sefialar que se inicid la campafa a
través de esta red social debido a que muchos de las personas la utilizan para informarse de
cualquier producto que estén buscando. Ademas, que la cuenta de Instagram posee multiples
herramientas para mejorar la presentacion de los contenidos que se expongan personalizandose,

lo cual ayuda a que se construya marca en la mente de los consumidores.
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Ab. - Contratacion de publicidad en motores de busqueda para priorizar la marca Arcos
Store Ec en el mercado digital

Por medio del analisis previamente elaborado, el buscador de Google es el que tiene la
mayor cantidad de busquedas en la red, por lo tanto, se procedio a contratar el servicio de la
busqueda pautada de la marca para que esta aparezca en los primeros lugares, es decir

ubicandola dentro de las primeras lineas de paginas Top de la industria de tiendas de mascotas.

comida de mascotas

https://www.instagram.com » arc
Arcos Store EC (@arcosstoreec) ¢ Instagram photos and videos

Arcos Store EC. Pet Supplies. Ventas de productos para mascotas y tecnologia. Destacada's
profile picture. Destacada. Destacada's profile picture. Destacada.

https://www.arcos.com
Cuchilleria, juegos y menaje de cocina | Arcos©

En ARCOS nos dedicamos a la cuchilleria de maxima calidad para profesionales y uso
domeéstico. jEntra y descubre menaje de cocina y cuchillos de alta gama!
Catalogo Arcos 2020 y... * Reyes en la cocina by Arcos  Cuchillos * Ofertas

https://www.arcos.com > es_ES » cuberterias

Cubiertos | ARCOS S.A. | Arcos Store
En Arcos creamos cuchillos de mesa de acero inoxidable de primera calidad y un disefio
sobresaliente. Porque pensamos que el comensal debe dar por hecho la ...

https://www.doncala.com > 71-cuc Traducir esta pagina

Arcos Cutting Knife | Online store | Don Cala
Quality ham knives. Discover our ARCOS knives manufactured in Spain. Stainless steel. Don

Cala on-line store.
%k k% k Calificacion: 4.4 + 7 votos - EUR 15.50 - Disponible

Figura 21. Pauta de la marca Arocs Store Ec. En buscadores online
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

De acuerdo a la investigacion previa, se considerd presentar varias KeyWords, en este caso
la mas relevantes para que los usuarios utilicen para la busqueda de articulos de mascotas
accedan sin mayor dificultad a los productos de la marca. Para poder determinar estas palabras
se consulto al Tesauro de la UNESCO en donde se puede visualizar las palabras claves mas
utilizadas para busquedas, posteriormente se evalud la frecuencia de clic por mes para que asi
la efectividad sea mas rentable. Al tener en cuenta estos aspectos se procedié a utilizar la
herramienta tecnoldgica del Google para que permita a la marca aparecer en las primeras lineas,
es decir direccionar a las personas que estén buscando productos de mascotas a la pagina web

de la marca ademas de indexar los medios sociales de forma inmediata.
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45 Controles

45.1 Meétricas de marketing

Dentro de las redes sociales existen varias herramientas que permiten el monitoreo de las

actividades que se vean en ejecucion. Por lo tanto, para el debido control se considero utilizar:

e Google Analytics

A través de esta herramienta se puede seleccionar el target al cual se quiere dirigir el

contenido publicitario, asi como a su vez medir la respuesta por clic, visualizaciones,

reacciones y por ultimo comparar la efectividad dentro de los contenidos expuestos de manera

organica como de manera pagada. Asimismo, permite dirigir los contenidos promocionales a

los perfiles de clientes potenciales, ademas permite ver la fluctuacion de los horarios en como

se esté exponiendo el contenido y asi determinar los dias mas favorables para gestionar la pauta

y mejorar la efectividad de retorno. Por ultimo evalua el impacto de visitas y el comportamiento

de los clientes en cuanto a la busqueda de la pagina web de la marca

A Home

2% Customization

Audience Overview &

B save b ExPORT < SHARE &5 INSIGHTS

Jan 31, 2020 - Feb 6, 2020
O All Users
100.00% User
Overview
Hourly Day Week Month

® Users

1.000
\

»»»»»
M New Visitor M Returning Visitor

Users New Users Sessions Number of Sessions per User
3194 2,833 3740 117
_— — = ~—— - — — = -
Pageviews Pages / Session Avg. Session Duration Bounce Rate

560 1.75

00:01:25 | 7243%

Figura 22. Herramienta de control Google Analytics
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
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45.2 Plan de accion

Tabla 22.
Organigrama de actividades
¢con ¢Cuando? ¢Cuan?
in . (W ridnD . .
¢ Qué? Estrategias ¢Cbémo? Acciones inmediatas R ;‘Cﬂis 0s Fecha de Fecha de R e‘s’%’ r:ggbl es Rele(\jlznma Rele:jlgnma
Necesarios Iniciacion  Finalizacion acciones  estrategias
Ala.- Disefio de una pagina web 15/01/2022  15/01/2022 - 15%
para la marca Disefiador 2504
Alb.- Desarrollo de formulario informatico 0
dentro de la pagina de aterrizaje 15/02/2022  15/02/2024 10%
A2a.- Elaboracion de contenido Disefiador
publicitario para la cuenta de 25/02/2022  25/02/2024 . 15%
gréfico

Instagram de la marca

Estrategias EOl- Estrategia A2b.- Creacion de historias de

Ofensivas 1 ™"Cocial media 105 clientes de la tienda para  Humanoy .o 0050  p5i0pp0ps  DiseNador 25% 65%

(DAFO marketin difusion organicaen lacuentade Financiero gréafico

Cruzado) g Instagram
A2c.- Campafia de difusion Communit
pautada en cuenta de Instagram 25/02/2022  25/02/2024 Mana ery 15%
y Facebook de la marca g
A3a.- Contratacion de
publicidad en motores de 0 0
busqueda para priorizar la marca 15/03/2022  15/03/2024 Influencer 10% 10%
en el mercado digital

TOTAL 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
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4.6 Estudio Financiero

4.6.1 Presupuesto

Tabla 23.
Presupuesto de marketing

Retorno Clientes

Caracteristicas Efs/f;isvoEf('e\;'g;/os Duersiﬁiggg?zslas Invsgiiénmvsgiién Invsgii(jm
Acciones CzntidadCantidad 40%  20% Perl’odos‘.unida‘jeS acciones ati;:tlglgis estg?;?gslas
nual Mensual totales
Ala.- Disefio de una pagina web para ! ! 0 0 ! 1 $50000 $1500.00
la marca . $2,500.00
Alb.- l?e_sarrollo de_fo_rmularlo dentro 200 17 ; ) 3 3 $500.00 $1.000.00
de la pagina de aterrizaje
A2a.- Elaboracién de contenido
publicitario para la cuenta de Instagram 250 21 8 4 3 750  $500.00 $1,500.00
de la marca
A2b.- Creacién de historias de los
clientes de la tienda para difusién 250 21 8 4 3 750  $250.00 $750.00 $3,750.00
orgénica en la cuenta de Instagram
A2c.- Camparia de difusion pautada en
cuenta de Instagram y Facebook de la 250 21 8 4 3 750  $5,00.00 $1,500.00
marca
A3a.- Contratacion de publicidad en
motores de busqueda para priorizar la 200 17 0 0 3 600  $1,500.00$2,500.00 $2,500.00
marca en el mercado digital
TOTAL 31 14 $8,750.00
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
4.6.2 Pronostico de clientes
Tabla 24.
Incremento de clientes
Promedio de Ingreso por cliente al mes 2021 2022 2023 2024
Base de Datos de Clientes Actuales 0 840 1008 1212
Clientes Nuevos (Anual) 0 168 204 240
Base de Datos de Total de Clientes 840 1008 1212 1452
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
4.6.3 Pronostico de ventas
Tabla 25.
Estimacion de ventas
Histdrico i6
Detalle Proyeccion
2020 2021 2022 2023 2024
Valor Anual $40,974.40 $34,828.24 $41,793.89 $50,152.67
Variacién -$6,146.16 $6,965.65 $8,358.78 $10,030.53
TOTAL $40,974.40 $34,828.24 $41,793.89 $50,152.67 $60,183.20

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
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4.6.4 Financiamiento

Tabla 26.
Apalancamiento de las estrategias

% de aportacion

Detalle Valor por participacion Inversién Total
Deuda financiera $4,375.00 50%
Capital aportado por los accionistas ~ $4,375.00 50% $8,750.00
Inversi6n Total $8,750.00 100%

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Dada la situacion econdmica que presenta la marca se consider6 aplicar un préstamo en la
Cooperativa Financiera Nacional la cual ofrece préstamo a pequefios empresarios para el
desarrollo de sus negocios de hasta el 70%, a una tasa de interés del 16.08%. Sin embargo, en

esta ocasion se opto6 por solo requerir el 50% del total de la inversion.

Tabla 27.
Datos del Financiamiento

Detalle Criterios
Tipo Microcrédito
Segmento Capital de trabajo
Préstamo $4,375.00
Tasa de interés 16.08%
Periodos 3
Meses 36
Cuotas $153.98

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Para poder determinar la cuota que se debe pagar por el préstamo se procedié a calcularla

mediante la férmula de la cuota presentada a continuacion:

Cuota= D w I ) n * |
( [ YA no - 1

Cuota= sa37500 2+ 1+ 00184 )~ 36 * 00134
o ( 1 + 00134 )" 36 - 1

Cuota= $437500  * - 1.0134 )~ 36 * 00134
’ ( 1.0134 ) A 36 - 1

Cuota= $4,375.00 * 1.614776418 * 0.0134
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1.614776418 - 1

Cuota= $4,375.00 * 0.021638004
0.614776418

Cuota= $4,375.00  * 0.035196542

Cuota= $153,98

Posteriormente se procedié a realizar la tabla de amortizacion francesa para que se evaluée
los interese, el abono capital y la reduccién del saldo en cada periodo, la cual se expone a

continuacion.

Tabla 28.
Tabla de amortizacién francesa
Meses Capital Cuotas Interés Abono capital Saldo final

0 $4,375.00
1 $4,375.00 $153.98 $58.63 $95.36 $4,279.64
2 $4,279.64 $153.98 $57.35 $96.64 $4,183.00
3 $4,183.00 $153.98 $56.05 $97.93 $4,085.07
4 $4,085.07 $153.98 $54.74 $99.24 $3,985.82
5 $3,985.82 $153.98 $53.41 $100.57 $3,885.25
6 $3,885.25 $153.98 $52.06 $101.92 $3,783.33
7 $3,783.33 $153.98 $50.70 $103.29 $3,680.04
8 $3,680.04 $153.98 $49.31 $104.67 $3,575.37
9 $3,575.37 $153.98 $47.91 $106.07 $3,469.29
10 $3,469.29 $153.98 $46.49 $107.50 $3,361.80
11 $3,361.80 $153.98 $45.05 $108.94 $3,252.86
12 $3,252.86 $153.98 $43.59 $110.40 $3,142.46

Total Primer Periodo $1,847.82 $615.28 $1,232.54
13 $3,142.46 $153.98 $42.11 $111.88 $3,030.59
14 $3,030.59 $153.98 $40.61 $113.38 $2,917.21
15 $2,917.21 $153.98 $39.09 $114.89 $2,802.32
16 $2,802.32 $153.98 $37.55 $116.43 $2,685.88
17 $2,685.88 $153.98 $35.99 $117.99 $2,567.89
18 $2,567.89 $153.98 $34.41 $119.58 $2,448.31
19 $2,448.31 $153.98 $32.81 $121.18 $2,327.14
20 $2,327.14 $153.98 $31.18 $122.80 $2,204.34
21 $2,204.34 $153.98 $29.54 $124.45 $2,079.89
22 $2,079.89 $153.98 $27.87 $126.11 $1,953.77
23 $1,953.77 $153.98 $26.18 $127.80 $1,825.97
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24 $1,825.97 $153.98
Total Sequndo Periodo $1,847.82
25 $1,696.45 $153.98
26 $1,565.20 $153.98
27 $1,432.19 $153.98
28 $1,297.40 $153.98
29 $1,160.80 $153.98
30 $1,022.37 $153.98
31 $882.08 $153.98
32 $739.92 $153.98
33 $595.85 $153.98
34 $449.85 $153.98
35 $301.89 $153.98
36 $151.95 $153.98
Total Tercer Periodo $1,847.82

$24.47
$401.81
$22.73
$20.97
$19.19
$17.39
$15.55
$13.70
$11.82
$9.91
$7.98
$6.03
$4.05
$2.04
$151.37

$129.52
$1,446.01
$131.25
$133.01
$134.79
$136.60
$138.43
$140.29
$142.16
$144.07
$146.00
$147.96
$149.94
$151.95
$1,696.45

$1,696.45

$1,565.20
$1,432.19
$1,297.40
$1,160.80
$1,022.37
$882.08
$739.92
$595.85
$449.85
$301.89
$151.95
$0.00

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Tabla 29.
Interés pagado por afio
Periodo Monto
1 $615.28
2 $401.81
3 $151.37
TOTAL $1,168.46

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)

Se determind mediante la tabla de amortizaciéon francesa que el primer afio se estaria

cancelando un interés de $615.28 USD, en el segundo periodo de $401.81 USD y en el tercer
periodo la cantidad de $151.37 USD. dejando asi un total de $1,168.46 USD al finalizar la

deuda.
Tabla 30.
Pago capital de préstamo
Periodo Monto
1 $1,232.54
2 $1,446.01
3 $1,696.45
TOTAL $4,375.00

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
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Se determin6 mediante la tabla de amortizacion francesa que el primer periodo se estaria
cancelando $1,232.54 USD de la deuda, en el segundo periodo $1,446.01 USD de la deuda y
en el tercer periodo una deuda de $1,696.45 USD, cubriendo asi el total de la deuda.

4.6.5 Flujo de Caja

Tabla 31.
Flujo de caja proyectada
Detalle Periodo0 Periodol  Periodo 2 Periodo 3
INVERSION $8,750.00
(=) TOTAL DE INGRESOS $41,793.89 $50,152.67 $60,183.20
COSTOS DE PRODUCCION
(=) Total de costos de produccion $22,986.64 $27,583.97  $33,100.76
(=) Utilidad Marginal Proyectada $18,807.25 $22,568.70  $27,082.44
COSTOS DE MARKETING/VENTAS
Ala.- Disefio de una pagina web para la marca $500.00 $500.00 $500.00

Alb.- Desarrollo de formulario dentro de la
pagina de aterrizaje
A2a.- Elaboracién de contenido publicitario

$500.00 $250.00 $250.00

para la cuenta de Instagram de la marca $500.00 $500.00 $500.00

A2b.- Creacion de historias de los clientes de la

tienda para difusion organica en la cuenta de $250.00 $250.00 $250.00

Instagram

A2c.- Campafia de difusion pautada en cuenta

de Instagram y Facebook de la marca $500.00 $500.00 $500.00

A3a.- Contratacion de publicidad en motores

de blsqueda para priorizar la marca en el $1,500.00 $500.00 $500.00

mercado digital

(=) Total de costos de Marketing/Ventas $3,750.00  $2,500.00 $2,500.00

(=) Total de costos de Administracion $9,194.66  $9,194.66 $9,194.66

(+) Interés de Préstamo $615.28 $401.81 $151.37

(=) Total de costos financiero $615.28 $401.81 $151.37

(=) TOTAL DE COSTOS $13,659.94 $11,996.47  $11,846.02

(=) Utilidad Bruta Proyectada $5,147.31  $10,572.24  $15,236.42

(-) 15% de Participacion de los trabajadores $772.10 $1,585.84 $2,285.46

(=) Flujo Antes del Impuesto a la Renta $4,375.22  $8,986.40  $12,950.96

(-) 22% Impuesto a la Renta $962.55 $1,977.01 $2,849.21

|(=>:) Flujo Después de Impuestos $3,412.67  $7,009.39  $10,101.75
royectados

() Pago de préstamo $1,232.54  $1,446.01 $1,696.45

(=) Flujo de Caja Netos Proyectado $2,180.13  $5,563.38 $8,405.29

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
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4.6.6 Indicadores financieros

Tabla 32.
Periodo de recuperacion

Descripcion PeriodoO  Periodol Periodo2  Periodo 3
Flujo de Caja Neto Proyectado $2,180.13  $5,563.38  $8,405.29
Inversion Fija $0.00
Capital de Trabajo -$8,750.00
Inversién Total -$8,750.00  $2,180.13  $5,563.38  $8,405.29

PAYBACK -$8,750.00 -$6,569.87 -$1,006.48  $7,398.81
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
Tabla 33.
VAN

Periodos Inversion Flujos VAN
0 $8,750.00
1 $2,180.13
$2,594.54

2 $5,563.38

3 $8,405.29
Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
Tabla 34.
TIR

Periodos Inversion Flujos TIR
0 $8,750.00
1 $2,180.13
30.30%
2 $5,563.38
3 $8,405.29

Elaborado por: Arcos & Cedefio (2022)
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CONCLUSIONES
Dentro de los factores de decision de compra de los clientes potenciales hacia el negocio
Arcos Store Ec en Guayaquil, se pudo determinar que son la promociones que se
encuentren en los productos, esto es debido a la fuerte competencia que existe en el
mercado y lo cual los lleva a los clientes a cotizar a distintas marcas, sin decidirse por
solo una primera opcion. De igual manera, se resalto el hecho de la calidad que estos
tengan, ya que de encontrarse con fallas o haber experimentado algo negativo
anteriormente por la compra del mismo, se ve afectada la recompra. Por Gltimo esta la
atencion que se reciba en ella, este Gltimo factor es indispensable por estar presente en

todo tipo de negocio sea cual sea su expendio.

Como parte de las estrategias de marketing digital mas convenientes se encuentran la
del Social Media Marketing, en donde como principales actividades se desembocan el
disefio de una pagina web para la marca Arcos Store Ec, la cual facilite la exposicion
en motores de busqueda para los potenciales clientes, del mismo modo esta el desarrollo
de formulario dentro de la pagina de aterrizaje de la marca Arcos Store Ec, la cual
generaria la alta captacion de leads y por ultimo el redisefio de la cuenta social de
Instagram, para que los post publicitarios y promocionales de la marca se puedan

difundir con un mayor alcance.

En cuanto a los factores micro y macro que influyen en el incremento de las ventas del
negocio Arcos Store Ec. En Guayaquil se pudo determinar que existe en la parte del
macro entorno una falta de posicionamiento en la zona de las empresas, asi como
también un crecimiento del mercado y un incremento de aparatos tecnolégicos por parte
de los prospectos. Mientras que por el lado del micro entorno bajos costos de los
materiales importados, asimismo estan las exigencias en la modalidad de pago y por
altimo una alta gama de productos sustitutos, lo cual expone una impacto alto tanto

desde la perspectiva macro como micro n el negocio Arcos Store Ec.

En el punto primordial del aporte tecnolédgico y de las herramientas de social media
marketing para el proceso de comercializacion de los productos del negocio Arcos Store
Ec. se puede definir como algo favorable, ya que en el mercado existe un crecimiento

en el uso de equipos tecnoldgicos que le permite a 0s consumidores estar conectados
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casi las 24 horas del dia con las marcas que exponen los beneficios de sus productos o
servicios, es por esta razén que se deberia aprovechar este auge para afianzar a los

prospectos y que sigan a la marca desde sus redes sociales.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que se evalle de manera periodica la conducta de los potenciales clientes,
con la finalidad que el negocio Arcos Store Ec, pueda estar preparado y aplique nuevas

tacticas que no impidan su crecimiento en captacion de nuevos clientes y ventas.

Se sugiere que se evalué las estrategias que se han implementado al negocio Arcos
Store Ec para que estas no puedan ser repicadas por las marcas competentes y les quite

su efectividad de retorno.

Es menester que se realice una investigacion mercado de los factores macro y micro
entorno para anticiparse a posibles cambios que puedan afectar al funcionamiento del
negocio Arcos Store Ec

Se debe continuar incrementando el uso de diferentes plataformas digitales para que el
uso de las herramientas tecnoldgico favorezca en gran medida al negocio Arcos Store

Ec y asi estar a la par de la competencia con sus capacidades competentes.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de Encuesta

Edad

20 — 30 afos
31 - 40 afos
41 — 50 afios

Género
Masculino

Femenino

Pregunta 1.- ¢ Conoce usted los productos o servicios ofrecidos por el negocio Arcos Store
Ec.?

Si

No

Muy poco

Pregunta 2.- ;Con que frecuencia usted utiliza redes sociales o paginas web?
Muy seguido

Seguido

Poco

Nunca

Pregunta 3.- ¢ Cual de las siguientes redes sociales utiliza con mayor frecuencia?
Facebook

Instagram

Twitter

Tik Tok
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Pregunta 4.- ; Qué tan recurrente son sus transacciones a traves de las redes sociales?
Muy seguido

Seguido

Muy poco

Poco

Nunca ha realizado

Pregunta 5.- ¢ Al momento de comprar o adquirir un producto de Arcos Store Ec que es
lo que mas evalta?

Promociones

Calidad del producto

Buena atencion

Calidad del servicio

Necesidad

Marca preferida

Pregunta 6.- ¢ Le gustaria recibir informacion sobre los productos o servicios que presta
el negocio Arcos Store Ec. mediante las redes sociales de Arcos Store Ec?

Si

No

Pregunta 7.- ;A través de qué red social le gustaria enterarse de los productos y accesorios
de tecnologia y para mascotas?

Facebook

Instagram

Twitter

Tik Tok
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Pregunta 8.- Basado en su experiencia con la empresa, ¢Cuales son las probabilidades de
recomendar a un amigo o colega los productos y accesorios para mascotas de la empresa
Arcos Store Ec?

Muy probable

Probable

Ni probable ni improbable

Improbable

Muy Improbable

Pregunta 9.- ¢ Qué tipos de ventas debe incluir el negocio Arcos Store Ec?
Ventas telefonicas
Ventas por catalogo

Ventas por redes sociales

Pregunta 10.- ;Cémo cliente del negocio Arcos Store Ec. (Qué aspectos le gustaria
encontrar en la pagina web?

Portafolio de productos

Cotizaciones

Descuentos

Pagos en linea

Informacién actualizada
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Anexo 2. Formato de la entrevista al experto

Pregunta 1.- Para una empresa ¢Qué beneficios trae el utilizar el marketing digital como

herramienta para incrementar las ventas?

Pregunta 2.- ¢ Qué tipo de contenidos debe publicar una empresa para lograr posicionar

la marca en la mente del consumidor y asi lograr incrementar las ventas?

Pregunta 3.- ;Qué recomendaria usted a una empresa: invertir en Google o en redes

sociales? ¢Por qué?

Pregunta 4.- ;Cual es la plataforma de email marketing mas utilizada para promocionar

productos o servicios? ¢Explique por qué?

Pregunta 5.- Basado en su experiencia ¢ Cudles serian las estrategias méas apropiadas para

lograr incrementar clientes empleando herramientas de marketing digital?
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Anexo 3. Formato de la entrevista al propietario

Pregunta 1.- (En la actualidad la empresa Arcos Store que estrategias de marketing
emplea para el negocio?

Pregunta 2.- ¢ Porgue el negocio no emplea las redes sociales para promocionar, vender

o0 publicitar los productos y servicios que posee?

Pregunta 3.- ¢ Usted invertiria en Arcos Store publicidad digital y por qué?

Pregunta 4.- ;Por medio de que red social le gustaria brindar informacion a sus clientes?

Pregunta 5.- ¢ Qué tipo de informacion le gustaria difundir en las redes sociales?
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