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INTRODUCCION

El internet ha transformado la forma de comunicarnos y los cambios tecnoldgicos
generan nuevos comportamientos, por ende, la forma de negociar también ha tenido
cambios significativos, para las empresas es indispensable adaptarse y estar presente
en el mundo digital que tiene un crecimiento rapido y constante, razén por la cual, las
técnicas de marketing tradicional resultan insuficientes, ahora es necesario aplicarlas
en el mundo online aprovechando los beneficios de mezclar sus acciones, permitiendo
crear estrategias adecuadas para el desarrollo de la actividad empresarial y obteniendo
asi una poderosa herramienta que sirve para impulsar los negocios y mejorar

notablemente la comunicacién con los clientes.

Repuestos Amazonas es una empresa guayaquilefia dedicada a la comercializacion
de una gran variedad de repuestos y accesorios automotrices para todo tipo de
vehiculos en distintas marcas desde hace méas de 22 afios, el mercado automotriz es
muy competitivo y su actividad comercial se ha visto afectada por la amenaza de la
competencia que busca acaparar el mercado a través de la innovacién y presencia
activa en los medios digitales ofreciendo un canal de comunicacion abierto y directo
que los clientes perciben como un valor adicional; al no contar con actividad en este
espacio esta perdiendo grandes oportunidades que impiden que la empresa pueda

retener y fidelizar a sus clientes.

Para el desarrollo del presente trabajo de titulacion se establecié una estructura de
tres capitulos, en el primer capitulo se presenta el contexto de la investigacion, la
problematica, el objetivo general y los objetivos especificos, asi como la idea a
defender. En el segundo capitulo se destaca la fundamentacion investigativa
compuesta por los antecedentes referenciales, las bases tedricas tanto del campo de
accion (marketing digital) asi como del objeto de estudio (fidelizacion de clientes) y
el sustento legal que permitira el desarrollo del trabajo. En el tercer capitulo se detalla
el marco metodoldgico, el enfoque, tipo y técnica de investigacion que se utilizd, los
respectivos resultados, asi como la propuesta de solucién. Para finalizar se presentan

las conclusiones y recomendaciones en base a los resultados obtenidos.



CAPITULO |
DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema

Marketing digital para fidelizacion de clientes, Empresa Repuestos Amazonas,

ciudad de Guayaquil.

1.2 Contexto de la Investigacion

La empresa Repuestos Amazonas, ubicada en la ciudad de Guayaquil, se dedica a
la comercializacion de repuestos automotrices, distribuyendo a nivel nacional, al por
mayor y menor, una extensa gama de productos mecénicos y eléctricos para todo tipo
de vehiculos; inici6 sus actividades el 27 de Julio de 1999 segun el Servicio de Rentas
Internas (2022), con los esfuerzos de su gerente-propietario: Sr. Abel Carbo Palma, ha
logrado permanecer en el mercado ecuatoriano mostrando un crecimiento sustentable
en el tiempo, sin embargo, en un entorno activo y altamente competitivo es necesario
que la empresa sea rapida y eficaz con todos sus recursos; adaptarse a los avances
tecnoldgicos con la implementacion de herramientas efectivas dara como resultado

una mayor fidelizacién de clientes.

Si consideramos que los medios digitales han pasado a formar parte de la vida diaria
de los consumidores, la escasa presencia de la empresa Repuestos Amazonas dentro
del mercado digital ha sido un factor negativo en los ultimos afios, que ha impedido la
optimizacion y mejora de los procesos, creando una barrera comunicacional tanto a
nivel interno (ejecutivo, empleados) como externo (clientes, proveedores),
evidenciando ademés un deficiente manejo de las redes sociales y bajo nivel de
publicidad, lo que radica en una carencia de insight de marca, y por ende en una escasa

fidelizacidn de clientes afectando de forma directa la operatividad de la empresa.

El poco conocimiento de las herramientas digitales existentes hoy en dia ligado a
una escasa inversion en estrategias publicitarias a través de este medio, son las

principales causas de la situacion actual de la empresa, ademas, la existencia de una



administracion de cultura tradicional que ha basado su relacion comercial con los
clientes en ventas de cara o cara o a traves de telefonia convencional, es otra de las
causas que ha impedido desarrollar una estrategia adecuada y oportuna que permita
tener mayor alcance y visibilidad en el mercado.

Sino se toman las acciones correctivas inmediatas la empresa Repuestos Amazonas
inevitablemente estara perdiendo imagen y posicionamiento de marca ya que estara
fuera del mayor medio de comunicacion existente en la actualidad, esto a su vez no
permitira una efectiva fidelizacion de los clientes quienes tentados por la oferta de
otras propuestas innovadoras de la competencia migraran al sentirse mejor atendidos
a través de los diferentes medios comunicacionales, lo que tendra como inminente
consecuencia una disminucion significativa en las ventas, desencadenando una
situacion de inestabilidad y riesgo causando un posible recorte de personal, agravando

directamente la economia de las familias y aumentando la tasa de desempleo.

En la actualidad existe una gama variada de posibilidades en la implementacion de
estrategias de fidelizacion y el Marketing Digital es una de ellas por lo que haciendo
un buen uso de las mismas veremos a corto, mediano y largo plazo, los beneficios de
sus resultados. Uno de los principales enfoques es el Social Media Marketing (SMM),
ya que las redes sociales son un espacio econémico, de fécil acceso y manejo que
ofrece un alcance geografico universal y a la vez permite segmentar y medir el éxito
de las estrategias. Ademas, es interactivo, factor importantisimo que permitird una
comunicacion efectiva con los consumidores quienes estaran a un clic de distancia con

la empresa.

Otra opcidn interesante y aplicable en este caso es el Marketing Relacional ya que
su principal objetivo es conquistar y fidelizar a los clientes, ademas de convertirlos en
“evangelizadores” de la marca y esto se logra a través de experiencias positivas que
refuerzan una relacién comercial duradera y gratificante, por lo que aplicar un plan
enfocado en los clientes y sus necesidades especificas puede convertirse facilmente en
una ventaja competitiva de gran valor frente a la competencia, considerando también

un seguro y estable volumen de ventas e ingresos para la empresa.



Para Repuestos Amazonas, un factor importante y relevante que vale la pena llevar
a cabo ya que vender a clientes actuales es mas rapido y barato que hacer todo el
proceso con uno nuevo, es considerar y asignar un presupuesto para invertir en las
estrategias de marketing de fidelizacion tanto en temas de implementacion como de
capacitacion porque es un ambiente que esta en constante cambio y desarrollo y el
equipo debe conocer el uso de méas y mejores herramientas que permitan una mejora

en la eficiencia de la empresa.

1.3 Situacion a Investigar

¢Cémo el Marketing digital incide en la fidelizacién de clientes, Empresa
Repuestos Amazonas, ciudad de Guayaquil?

1.4 Objetivo General

Desarrollar Marketing Digital para la fidelizacion de clientes de la Empresa

Repuestos Amazonas en la ciudad de Guayaquil

1.5 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa a través de andlisis estratégicos.

e ldentificar los medios digitales mas utilizados por los consumidores de la
empresa.

e Determinar las estrategias de marketing digital oportunas que permitan tener
éxito en el proposito de fidelizacion.

e Plantear el desarrollo de estrategias para un posicionamiento digital efectivo

para la empresa.

1.6 Idea a Defender

Si se desarrolla Marketing Digital, entonces se lograré la fidelizacion de clientes de

la Empresa Repuestos Amazonas en la ciudad de Guayaquil.



1.7 Linea de Investigacion

El presente proyecto de investigacion se encuentra sujeto al Dominio:
Emprendimientos sustentables y sostenibles con atencion a sectores tradicionalmente
excluidos de la economia social y solidaria; en la linea institucional: Desarrollo
estratégico empresarial y emprendimientos sustentables; en la linea de facultad:
Marketing, comercio y negocios glocales de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte

de Guayaquil.

Tabla 1.
Linea de Investigacion Institucional ULVR

Dominio Linea Institucional Linea de Facultad

o ) Desarrollo estratégico
Emprendimientos sustentables y sostenibles ) ] )
B o empresarial y Marketing, comercio y
con atencion a sectores tradicionalmente o )

] . . o emprendimientos negocios glocales.
excluidos de la economia social y solidaria.
sustentables.

Fuente: Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil (2021)



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

El presente trabajo de investigacion considera como fuente de informacion primaria
la revision bibliografica que permita comprender diferentes perspectivas y asi
sustentar las bases tedricas correspondientes, en este segundo capitulo se analizan
estudios previos nacionales e internacionales sobre las variables objeto de estudio que
son: el marketing digital y la fidelizacion de clientes; con la finalidad de obtener un
marco referencial para poder conceptualizarlas y de este modo disefiar una propuesta
adecuada y alineada al cumplimiento de los objetivos de la empresa Repuestos
Amazonas en la ciudad de Guayaquil.

De acuerdo con Palacios (2018) en su investigacion: “Estrategias de marketing
digital y la fidelizacion en los clientes de una tienda por departamento, Santa Anita,
20187, trabajo realizado en Lima, Pert para la obtencion de una Licenciatura en
Administracion, que tuvo como objetivo general: “Determinar la relacion que existe
entre las estrategias de marketing digital y la fidelizacion en los clientes de una tienda
por departamento, Santa Anita, 2018 (p.24), sostiene que:

A nivel nacional, la fidelizacion en los Gltimos afios, nos dice que el éxito de una
empresa ya no se mide por el impacto del producto, sino en cuan feliz se siente
el consumidor con la marca, por lo tanto, es importante aprender a seducir al

cliente y de esa manera poder fidelizarlo y alcanzar el éxito empresarial (p. 9).

Compartiendo el criterio de la autora que utiliza las dos variables objeto de estudio,
considerando el resultado de su investigacion en donde se uso6 el tipo descriptivo
correlacional junto a un enfoque cuantitativo y después del analisis respectivo “se
concluye que si existe relacion entre las variables” (p. 59), lo que demuestra que las
estrategias de marketing digital si tienen influencia en la fidelizacion de los clientes,

razon que sustenta y justifica el desarrollo del presente trabajo investigativo.



En palabras de Campoverde (2021) en su trabajo de titulacion: “Analisis de las
estrategias de marketing digital para posicionamiento y fidelizacion de la marca
LOREANCORP S.A.” de la Universidad Politécnica Salesiana-Ecuador cuyo objetivo
fue: “Analizar el rendimiento de las estrategias de Marketing Digital de
posicionamiento y fidelizacion actuales de la empresa LOREANCORP S.A.” (p. 7).
Observo que la problematica: “radica en el crecimiento de la oferta de esta plaza en
donde la innovacion es clave para sobresalir con el fin de poder expandirse y captar

nuevos mercados” (p. 3).

Dentro de la metodologia que utilizd se encuentra el tipo de investigacion
exploratoria y descriptiva de la mano de un enfoque mixto haciendo uso de las
técnicas: encuesta y entrevista que dio como resultado “que las estrategias digitales
mas efectivas son las que se realizan a través de las redes sociales, sobre todo en
Instagram y Facebook, ya que funcionan y los usuarios pasan la mayor parte del
tiempo en ellas” (p. 38). Por lo tanto, es necesario hacer especial énfasis en este
aspecto dentro de la investigacion, ya que lo mas importante es identificar y definir
correctamente las estrategias digitales adecuadas para lograr una fidelizacién efectiva

de clientes.

Tomando la opinion de Barzola & Molina (2022) en su tesis de grado titulada,
“Marketing digital para el incremento de ventas de espacios en las ferias del parque
Samanes” de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil que tuvo como
objetivo general: “Desarrollar marketing digital para el incremento de las ventas de
espacios en las ferias del parque Samanes” (p. 3), manifiestan que:

A inicios de la inauguracion del parque Samanes, existian muchas marcas por
poseer un espacio y poder ofertar sus productos a las personas que lo visitaban.
Sin embargo, al descuido de este por promocionar sus espacios, se ha visto una
reduccion del alquiler; las marcas empiezan a dirigir su atencion a otras zonas

por las cautivadoras promociones y servicios adicionales que se le ofrece (p. 2)

Haciendo uso de un enfoque mixto con un tipo de investigacion descriptiva
concluyeron que: “Dentro del anélisis realizado al parque Samanes, se pudo conocer
gue existia un deficiente desarrollo de estrategias promocionales, ademas de no contar

con las capacidades competentes en el uso de herramientas tecnologicas” (p. 58), razon
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[3

por la que recomiendan: “...se contintie incursionando en diferentes plataformas
sociales para el incremento de las ventas en el parque Samanes” (p. 59). Esto
demuestra que la nula presencia de las empresas en los medios digitales afecta
directamente en las ventas y por ende en la fidelizacién de los clientes por lo que se

convierte en prioridad profundizar en el estudio de las variables.

Revisando el trabajo de titulacion de Maestria en Mercadotecnia de Ponce (2021)
de la Universidad de Guayaquil que tuvo como objetivo general: “Disefiar estrategias
de marketing digital para la fidelizacion de clientes de farmacias La Primicia en la
ciudad de Guayaquil” (p. 4), explica que:

Al analizar las causas de la problematica, observamos la alta competencia de las
cadenas farmacéuticas, el no transmitir de manera correcta el mensaje del
Branding corporativo de como deseamos ser vistos ante los clientes, otra causa
es la ausencia en la actualizacion de informacion y contenidos en las plataformas
digitales y como ultimo punto es no contar con una difusion de cronograma por

fechas establecidas en los descuentos de los productos (p. 2).

Se repite el patrén en la problematica respecto al analisis de estudios anteriores en
donde la carencia de una correcta estrategia digital no permite una efectiva fidelizacion
de clientes por lo que resulta necesario realizar un estudio a profundidad con el afan

de identificar las estrategias adecuadas que se adapten a los objetivos de la empresa.

2.2 Campo de Accion

2.2.1 Marketing Digital

Castafio & Jurado (2016) indican que: “El marketing digital nace con el auge de las
nuevas tecnologias y la nueva forma de usar y entender internet, y consiste en utilizar
las técnicas del marketing tradicional en entornos digitales” (p.8). Segin Kotler,
Setiawan, & Kartajaya (2016): los compradores estan super informados y pueden
comparar la variedad de ofertas de similares productos. Por eso, es necesario que la
marca segmente el mercado y desarrolle un producto que satisfaga las necesidades de

su publico objetivo.



Consiste en todas las estrategias de mercadeo que se realiza en la web, se
caracteriza por dos aspectos fundamentales, la personalizacion y masividad, los
perfiles digitales permiten crear perfiles detallados de los usuarios, no solo en
caracteristicas socio demograficas sino también en cuanto a gustos, preferencias

0 intereses busquedas, compras (Selman, 2017) (p. 34).

Compartiendo criterio con Kotler, Kartajaya, & Setiawan (2021) se debe considerar
que:
El auge del marketing en redes sociales y en motores de busqueda, asi como el
crecimiento exponencial del comercio electrénico, han integrado a los
profesionales del marketing en los beneficios de la digitalizacion. Pero hacer
marketing en un contexto digital implica mucho mas que migrar clientes a
canales digitales o gastar en medios digitales; la tecnologia digital puede
revolucionar el modo en que los profesionales del marketing ejerzan su actividad

(cap. 1, parr. 23).

En palabras de Zuccherino (2016) “el marketing digital busca promover la
publicidad para atender los canales de distribucion, y la atencion al cliente sea mas
Optima y eficaz, con herramientas y técnicas propias, contenidos actualizados e
interaccion dinamica con el usuario” (p. 72). Si consideramos que el internet es parte
de la vida diaria de las personas, permitiéndoles estar méas cerca de los productos y
servicios que se ofrecen, es de gran importancia crear un conjunto de acciones para
conocer sus necesidades y atender sus exigencias estando presentes de forma activa
en los medios digitales. “No significa que con este cambio no sepa valorar
practicamente todos los conocimientos anteriores; significa Unicamente que su éxito

en la red depende de su adaptacion” (Moro & Fernandez, 2020) (p.28).

Bajo todos estos conceptos se concluye que la mercadotecnia digital es la evolucion
de la mercadotecnia tradicional gracias a la tecnologia que nos permite crear una nueva
experiencia con los usuarios, a través de un conjunto de estrategias direccionadas a la
promocion de una marca. En este contexto, la empresa Repuestos Amazonas se
encuentra ante la magnifica oportunidad de aprovechar lo mejor del marketing
tradicional, junto con lo innovador del marketing digital, adaptandose a las nuevas

demandas del mercado, estableciendo actividades acordes a las necesidades de sus
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consumidores que en consecuencia generaran resultados rentables positivos para la

organizacion.

Marketing tradicional Marketing digital

Objetivo: aumentar las ventas. Obijetivo: tener una relacion con el
cliente.

Centrado en las caracteristicas del Orientado al cliente, intenta ofrecerle un

producto o servicio. producto o servicio personalizado a sus
intereses y necesidades.

Diferencia entre vendedor y cliente: Cliente y vendedor se situan enel

cada uno desarrolla un rol especifico. mismo nivel.

Publicidad directa y masiva. Publicidad personalizada.

Los resultados no son rapidamente Los resultados se miden rapidamente

cuantificables. gracias a las estadisticas.

Figura 1. Diferencias entre Marketing Tradicional y Digital
Tomado de: Castafio & Jurado (2016) (p. 8).

2.2.2 Importancia del Marketing Digital

Hoy en dia, méas que recomendable, resulta obligatorio invertir en marketing online
para que los negocios puedan crecer de forma viable, el internet tiene la capacidad de
llegar a clientes de todo tipo, en cualquier lugar y la variedad de tematicas que se
pueden abordar es infinita (Rodriguez, 2017). La importancia del marketing digital
recae en la posibilidad y facilidad que tienen los clientes para acceder a un sinnimero
de informacion de las distintas empresas que tengan presencia en el mundo digital, lo
que les brinda la oportunidad de comparar opciones y poder tener una decision de
compra en base a las ofertas encontradas, razén por la que se podria concluir que si no
estads presente en el mundo online, simplemente no existes, es alli donde Repuestos
Amazonas podria hacer énfasis en trabajar para poder conseguir una ventaja

competitiva diferencial direccionada al entorno digital.

En la Guia completa para crear una estrategia de marketing digital efectiva de Sordo

(2021) se mencionan 5 valiosas razones de su importancia, que son:
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e Aprovechas el boom digital

e Tediriges a tu audiencia ideal por los canales adecuados

e Puedes monitorear y supervisar tus camparias en tiempo real
e Obtienes un mayor ROI (Retorno de Inversion)

e Puedes ajustarla en cualquier momento

Cabe mencionar que los medios digitales hoy en dia son fuentes de informacion
que sirven como entretenimiento, noticias e interaccion social, aquello hace que
las personas vean a las tecnologias como algo beneficioso y atil a diario, por
ende, las empresas deben aprovechar eso y llegar a sus clientes mediante estas
herramientas (Arreaga & Garcia, 2022) (p.21).

En este aspecto, tanto empresas como clientes resultan beneficiados con la
posibilidad de aprovechar las herramientas digitales al momento de hacer una
negociacion ya que a través de una interaccion activa se obtiene retroalimentacion, y
de este modo se pueden satisfacer las necesidades de los clientes, generando fidelidad;
lo que para los negocios deriva en posicionamiento y rentabilidad, fundamento

suficiente para considerar su aplicacion en el presente trabajo investigativo.

2.2.3 Estrategias de Marketing Digital

Una estrategia de marketing digital consiste en la planificacion de un conjunto de
acciones que permitan alcanzar objetivos de marketing a través de medios online,
abarcando aspectos como la creacion y difusion de contenidos haciendo uso de las
diferentes herramientas digitales disponibles (Sordo, 2021). Es por esto que las
empresas necesitan implementar dichas estrategias ya que en la actualidad todo esta
ligado al mundo digital y hay que hallar la forma adecuada de conectar con los
usuarios. Conocer y entender el concepto de cada una de las estrategias, permitira que
los negocios puedan implementar la mas apropiada para alcanzar los objetivos de

marketing.

En palabras de Merchan (2021) las estrategias de marketing digital resultan de gran

ayuda en el posicionamiento de marca y en promocionar los productos o servicios en
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la web, permiten mejorar las experiencias de los usuarios al acceder a informacién
sobre lo que estan necesitando por medio de contenidos y ubicar la marca con
facilidad; para establecer estrategias hay que enfocarse en el usuario final, procurando
innovar para crear una ventaja frente a la competencia. Existen diversas opciones de
estrategias digitales, entre las principales y de gran soporte para el plan de marketing

digital se pueden destacar las que se detallaran a continuacion.

2.2.3.1 SEOy SEM.

SEO es la sigla para Search Engine Optimization (Optimizacion para motores
de bdsqueda) que consiste en una serie de técnicas y estrategias de optimizacion
en las péginas de un sitio web o blog para mejorar su posicionamiento en los
buscadores, aumentando las oportunidades de negocio en donde su principal
objetivo es incrementar el volumen del trafico orgéanico y garantizar visibilidad
en la Web (Mousinho, 2020).

SEM son las siglas de Search Engine Marketing (Marketing para motores de
busqueda) que hace referencia a técnicas o estrategias de pago que se utilizan
para aparecer de forma rapida y liderando las paginas de resultado de los motores
de blsqueda, se paga para ocupar un espacio privilegiado que permita superar al
posicionamiento organico, entre sus objetivos estan la correcta segmentacion,

mayor notoriedad y aumento de las oportunidades de ventas (Jiménez, 2021).

Este tipo de estrategias estan direccionadas hacia el posicionamiento en los motores
de busqueda (Google, por ejemplo), a pesar de la similitud en sus siglas, las acciones
a implementar tienen diferencias significativas; en la estrategia SEO, el
posicionamiento es organico o “no pago”, en donde se optimiza a través de contenidos
de valor ganando un lugar por mérito propio. En la estrategia SEM, en cambio, se hace
uso de los anuncios pagos con palabras claves especificas, lo que permite que aparezca
antes de los resultados organicos generando una visibilidad inmediata. En ambos
casos, el objetivo final es conseguir mayor trafico de calidad hacia el sitio web, lo que
deriva en més notoriedad y posibilidad de venta, por lo que ambas opciones resultan

de gran interés como propuesta de valor para la empresa Repuestos Amazonas.
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2.2.3.2 Marketing de Contenidos.

Para Ramos (2016b): “El cada vez mas extendido concepto de marketing de
contenidos puede definirse simple y llanamente como la creacion, publicaciéon y
distribucion o comparticion de contenido de excepcional valor e interés para tus
clientes o comunidad de usuarios” (cap.1, parr. 1). En base a este concepto se puede
deducir que esta estrategia es parte integral de los procesos de comunicacion on-line,
en ella el contenido es el que representa a la marca, cabe resaltar que es un tipo de
marketing no intrusivo, lo que significa que no tiene nada que ver con publicidad o
ventas directas, mas bien se centra en otorgar contenido altamente valioso como
aportar conocimientos o resolver problemas para ganar la confianza de los usuarios

buscando su fidelidad.

Desde el punto de vista de Somalo (2017), el marketing de contenidos es de gran
ayuda en el posicionamiento organico, tanto en buscadores como en redes sociales,
para esto hay que generar historias con valor en las que el usuario no pueda resistirse
a lo que se cuenta, los mensajes deben ser efectivos para lograr el primer hito en el
proceso de venta, con esto se espera conseguir una amplia base de datos de clientes

potenciales con el propdsito de convertirlos en clientes a largo plazo.

Segun Sanagustin (2016) “las empresas pueden crear diversos tipos de contenidos:
articulos, banners, newsletters, anuncios de television, actualizaciones sociales,
videos, etc.... una forma de diferenciarlos es separar entre contenido corporativo y de
marca” (p. 8). En el primero, las empresas buscan directamente persuadir a la compra;
mientras que en el segundo se pretende generar contenidos de valor para enganchar
sin necesariamente llamar a la venta. Esto indica que hay una variedad de alternativas
con las que se puede trabajar en la creacion de contenidos, sin embargo, hay que
identificar el tipo correcto que se puede compartir utilizando esta estrategia.

2.2.3.3 Email Marketing.

Selman (2017) sostiene que el email marketing “es el envio de mensajes especificos
a seguidores que han ofrecido voluntariamente su direccion de correo electronico en

tu sitio web” (p. 16); para complementar este concepto, es justo citar a Ramos (2016a)
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quien indica que “el email marketing- entendido como el envio de un mensaje
comercial a través del correo electronico-, ha sido tradicionalmente una de las
herramientas comunicativas méas efectivas de fidelizacion y remarketing. La
supervivencia del email marketing como canal de promocion y comunicacion es la

mejor prueba de su eficacia. (cap.1, parr. 1).

Se puede concluir entonces, que todo envio de comunicacion via email a los clientes
(actuales o potenciales), sean estos, anuncios, catalogos, ofertas, lanzamientos o
cualquier informacion sobre los productos o servicios de una empresa representa una
accion de email marketing. Con una precisa segmentacion, en Repuestos Amazonas
se pueden crear listas de clientes mas especializadas y asi obtener una tasa de respuesta
mas alta, todo esto con el propdsito de adquirir nuevos clientes y consolidar la
fidelidad de los actuales fortaleciendo sus lazos de confianza lo que incide de forma

positiva en la percepcion de la imagen de la empresa.

2.2.3.4 Marketing por redes sociales.

Para Fonseca (2014): “Las redes sociales son la evolucion de las tradicionales
maneras de comunicacion del ser humano, que han avanzado con el uso de nuevos
canales y herramientas y que se basan en la creacién, conocimiento colectivo y
confianza generalizada” (cap. 1.1, parr. 1), manifiesta también que: “La presencia de
las empresas en las redes sociales mejora sus oportunidades de negocio, su rentabilidad

y su permanencia en el mercado” (cap.1.3, parr. 1).

Pero ¢qué son las redes sociales en internet? jUna revolucion! Nada menos que
un quiebre que ha cambiado la sociedad en su conjunto, una revolucion con una
velocidad de crecimiento increible en la que participan dos tercios de los
internautas y que supone una gran oportunidad. En definitiva, una revolucion
donde las relaciones se simplifican y el marketing encuentra al mas grande

aliado que haya podido tener (Brunetta, 2013) (p.34).

Sobre las redes sociales Macia (2013) manifiesta que son una:
Herramienta que busca seguir evolucionando en el internet, mediante sus

acciones de marketing, donde las marcas buscan acercarse al consumidor
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potencial, fidelizando a los que ya tiene y llegar a nuevos mercados, recordando
constantemente mediante publicidad en qué [sic] consiste un producto o servicio

y cada uno de los beneficios que posee (p. 129).

Consiste en encontrar a tu audiencia en las redes sociales para estar presente en el
diario vivir de las personas, asi te vuelves conocido, relevante y aumentas la
interactividad transformando la relacion entre marca y consumidor. Para tener éxito
en este entorno hay que identificar las redes sociales més adecuadas para el negocio,
su perfil de audiencia, sus objetivos de marketing y su capacidad (Caltabiano, 2021).
En la Figura 2 se muestran los efectos y la utilidad que tienen las redes sociales en las
distintas funciones del marketing, teniendo al cliente como elemento central en torno

al cual se articulan las redes sociales.

+Atraccion de trafico al sitio web.
*Generacidn de conversaciéon y debate.
+Difusién de informacion.

«Retencidn de clientes y lealtad.

Comunicacion
personal y
publicidad

«Ahorro en costes y tiempos de innovacion.

»Mejor adaptacion del producto nuevo a las
necesidades del mercado/personalizacion.

- Mayores posibilidades de cocreacidn.
*Mejor tasa de éxito de nuevos productos.
*Recopilaciéon de informacién de mercado.

Producto

«Redireccion de trafico al sitio web.
«Estimulo de ventas.

+Difusion de los productos.
eIncentivo a la prueba del producto.

Distribucion

+Realizacion de promociones exclusivas en redes.

Precio +Difusion de promociones offfine a través de la redes
sociales.

«Ahorro en costes.
Atencidn al «Inmediatez en la respuesta y solucién.

cliente «Mejora de la satisfaccion del cliente.
«Captacion continua de informacién de clientes.
Figura 2. Utilidad de las redes sociales en distintas funciones de marketing.
Fuente: Datos tomados de Sicilia, Mariola, Inés, & Manuela (2021) (p. 31).
Elaborado por: Escalante (2022).
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El marketing por redes sociales se ha convertido en un aliado estratégico para las
empresas, transformandose en un “departamento” de servicio al cliente donde los
consumidores interactian y comparten sus experiencias. Precisamente esto es lo que
le hace falta a Repuestos Amazonas, puesto que, al tener limitados canales de
comunicacion, esta no fluye de la manera correcta y el cliente no se siente bien
atendido. Las redes sociales serian realmente Utiles para la empresa siempre y cuando
se las maneje de forma estratégica, planeando cuidadosamente la camparia digital, de
nada sirve tener disponible una red social si no se la gestiona correctamente, es
necesario mantenerla activa, con publicaciones constantes, respondiendo en el menor
tiempo posible las dudas y sugerencias de los usuarios, buscando aprovechar al
maximo todos los beneficios de este canal bidireccional de comunicacion con la

finalidad de reforzar la marca y fidelidad de sus clientes.

2.2.4 Herramientas y Plataformas digitales

Para automatizar los procesos relacionados con la venta de productos o servicios y
mejorar las relaciones con los consumidores a través de interacciones activas, estan a
disposicion las herramientas y plataformas digitales que representan una oportunidad
para las organizaciones en el afan de acercar a la marca con los usuarios. La principal
plataforma digital existente es el sitio web, mientras que las principales plataformas
de redes sociales usadas a nivel mundial en la actualidad son: Facebook, Instagram,
YouTube, Twitter, Linkedin, Whatsapp y la novedosa pero creciente Tik Tok, cada
una de ellas tiene sus particularidades, publicos, formatos y lenguajes, por lo tanto,

manejan diferentes posibilidades de accién para las marcas.

2.2.4.1 Sitio Web.

“Para una compafiia representa una importante estrategia de marketing y una
magnifica oportunidad de realizar nuevos negocios, y para el usuario doméstico
la bienvenida a una enorme audiencia” (Hoobs, 1999) (p. 17). El sitio web es el
conjunto de varias paginas web que tienen como objetivo ser la carta de
presentacion de un negocio en el Internet, ligado a un nombre de dominio y un

servicio de hosting (alojamiento).
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2.2.4.2 Facebook.

Es una de las plataformas con audiencia masiva, a enero de este afio segun el
estudio de We Are Social & Hootsuite (2022) cont6 con cerca de 2,910 millones
de usuarios activos en un mes, lo que indica que es una de las que tiene mayor
aceptacion entre los usuarios a nivel mundial. Es una herramienta muy valiosa
en la cual se puede empezar sin hacer inversion alguna, al crear tu pagina puedes
publicar contenido, redireccionar a tu sitio web o contacto empresarial y
comunicarte con tus seguidores de forma gratuita, luego puedes expandirte a
estrategias mas complejas para ir un paso adelante de tus competidores con
camparias pagadas en donde tienes la posibilidad de acceder al uso de anuncios
de bajo presupuesto, segmentar a tu audiencia de interés, realizar la medicion de

tus insights, etc.

2.2.4.3 Instagram.

Segun las estadisticas de We Are Social & Hootsuite (2022) a enero de este
afio tiene mas de 1,478 millones de usuarios activos en un mes, es una de las
redes sociales con mayor crecimiento por lo que se ha convertido en un medio
imprescindible para marcas e influencers. Cabe recalcar que es una plataforma
muy visual, en donde hay que cultivar una identidad, brinda la oportunidad de
descargar la aplicacion de forma gratuita y crear una cuenta de empresa, en la
biografia se coloca toda la informacidn relevante de tu marca y puedes agregar
un enlace directo hacia tu sitio web, permite configurar botones de accién que
permiten estar mas conectados a tus seguidores, puedes subir historias de 24
horas o crear reels cortos que hacen més activa y llamativa a tu cuenta, te da la
opciodn de hacer transmisiones en vivo y usar hashtags para que tu contenido sea

maés facil de encontrar.

2.2.4.4 YouTube.

El video es una excelente manera de conectar con los clientes, YouTube tiene

mas de 2,561 millones de usuarios activos en un mes (We Are Social &
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Hootsuite, 2022), al abrir un canal en YouTube tendras acceso a una plataforma
en la que puedes subir videos y crear listas de reproduccion, conseguiras situarte
en un espacio de interaccion, participacién y comunicacion a nivel global, te
servird para atraer visitas por lo novedoso, por ser un canal informativo puede
alcanzar altas tasas de audiencia que ayudaran a impulsar tu pagina web y
convertirse en el escaparate perfecto para proyectar tu marca en donde podras
mostrar tus productos, la imagen y personalidad que definen a tu negocio. En
esta plataforma los titulos son un factor determinante por lo que deben ser claros
y concisos al igual que la descripcion, ademas es importante mantener tu canal

activo con creacion de contenido constante.

2.2.4.5 WhatsApp.

Es la plataforma de mensajeria instantanea lider a nivel mundial con més de
2,000 millones de usuarios al mes, segun los reportes de We Are Social &
Hootsuite (2022), su principal ventaja ademas de ser gratuita es que los usuarios
no la consideran intrusiva ya que no genera publicidad de forma natural, su
principal objetivo es optimizar la comunicacion con el cliente y en la actualidad
ofrece un conjunto de caracteristicas que la convierten en una red social de gran

soporte para las empresas

2.2.4.5.1 WhatsApp Business.
Es la version empresarial de la plataforma, en base a la informacion del

blog de Sydle (2022) sus principales caracteristicas son:

» Permite crear un perfil corporativo con toda la informacion que
identifica a la empresa, como nombre, logo, correo, ubicacion y
horarios de atencion.

» Ofrece la herramienta Catalogo para facilitar el acceso de los clientes
a la informacién de los productos y servicios, en el mismo se coloca
foto, precio y descripcion de los articulos disponibles.

» Posibilita la automatizacion de mensajes como saludos, informes de

ausencia o respuestas rapidas.
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» Dispone del uso de etiquetas para identificar y clasificar a los clientes
segun el criterio adecuado para tu negocio.

» Se pueden crear listas de difusion para acelerar el proceso en el envio
de mensajes a un gran numero de contactos.

» Otorga acceso a las analiticas estadisticas que toda empresa necesita
revisar.

» Puedes hacer uso de los “estados” que duran 24 horas para mostrar
contenido audiovisual que resulte atractivo y genere altos niveles de

engagement.

2.2.5 Plan de Marketing Digital

El autor Opresnik (2018) afirma que: “A medida que la comunicacion digital se
convierte en una forma cada vez mas dominante para que las personas intercambien y
compartan informacion, un plan de marketing digital se convierte en una herramienta
esencial para cualquier empresa y organizacion” (p. 341). Considerando la facilidad,
inmediatez y el alcance de la digitalizacion, la implementacion de un plan de
marketing digital es de gran relevancia para direccionar el rumbo que la empresa debe
tomar dentro del entorno online ya que posibilita tener una vision clara de las falencias
y las acciones a implementar para corregirlas. En el mismo se debe analizar la
situacion, definir los objetivos y describir las acciones a seguir para la ejecucion final,
todo esto dentro de un marco estructurado que permita medir el alcance y efectividad

de las estrategias.

Tal como lo describe de Vicufia Ancin (2021):
El plan de marketing digital es una parte del plan de marketing de cualquier
empresa u organizacion que constituye un documento escrito, que tiene un
contenido sistematizado y estructurado que define claramente los campos de
responsabilidad de la funcion de marketing digital y posibilita el control de su

gestion a través de los oportunos indicadores (p. 138).
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externa Estralegias e de marketing
marketing:
Cartera
-Seqmantacién ¥ -Plar!es de
Diagndstico posicionamiento accion
ol dela  [{ODEIVOS |y | PIOTEECIN
situacion ‘Marketing offline na
de ] acciones
marketing ‘Marketing online | |*Presupuesto
ylo cuenta de
Andlisis de (offyonline) explotacion
la situacion | | pravisional
interna
1.2 Etapa 23Etapa |3.Etapa| 4.2Etapa | 5.2 Etapa
1.2 FASE 2.2 FASE 3.9 FASE

Figura 3. Esquema basico del plan de marketing (off y on line)
Tomado de: de Vicufia Ancin (2021) (p. 138).

2.2.5.1 Cinco Fuerzas de Porter.

Como lo indica Porter (2016) en su articulo cientifico titulado “Ventaja
competitiva: Creacion y sostenibilidad de un rendimiento superior” infiere que:
El potencial de estabilidad de un negocio puede medirse por las fuerzas de
Michael Porter que consisten en: el poder del cliente, el poder de proveedores,
nuevos competidores entrantes, amenazas de los productos sustitutos, la
naturaleza de la competencia. Permitiendo desarrollar estrategias o que la

institucion pueda reaccionar con las acciones correctas (p. 392).
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Es una herramienta estratégica que sirve evaluar la competencia entre las empresas
de un mismo sector, permitiendo definir su rentabilidad comercial, aprovechar las
oportunidades y disminuir el impacto de las amenazas, cada una de las variables
mencionadas por el autor deben ser analizadas en funcién de los recursos de las
empresas con el fin de conocer su situacion frente al mercado en el que participan y
asi poder tomar decisiones o replantear sus estrategias comerciales. Por lo tanto,
inexcusablemente se utilizard en la investigacion para identificar la situacion en el

entorno externo de Repuestos Amazonas en la actualidad.

Poder de negociacion
de los proveedoros

COMPETENCIA
EN EL MERCADO

2
Rivalidad entre los empresas

LRy

I's) Amenaza de
(/ productos sustituos

Figura 4. Diagrama de las 5 Fuerzas de Porter
Tomado de: Riquelme (2015)

2.2.5.2 Analisis FODA.

Las siglas FODA (DAFO) son un acronimo de las palabras: Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas; es una herramienta sencilla pero sumamente
util que permite hacer una revision de la organizacion en su totalidad, analizar la
situacion actual de la misma y con su interpretacién a través de una matriz estratégica,
tomar decisiones en cuanto a mejoras actuales y futuras. Para los autores Kotler &
Armstrong (2017) “es considerada una técnica que permite determinar las fortalezas,
oportunidades, amenazas y debilidades de una organizacion con la finalidad de

aprovechar los factores favorables y a su vez mejorar los factores vulnerables” (p. 65).
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La matriz DAFO recoge los factores fundamentales que influyen tanto de forma
positiva como negativa en la organizacion y que pueden encontrarse en el propio
seno de la organizacion - analisis interno -o en el entorno - analisis externo - en

el que dicha organizacion desarrolla su actividad (Marin, 2020) (p. 115).

Matriz DAFCO
Factores intemos Factores extemos
Negativo
Debllidades Amenazas (en contra)
" Positivo
Fortalezas Cportunidades

(a favor)

Figura 5. Matriz DAFO
Tomado de: Marin (2020) (p. 115).

2.2.5.3 Analisis CAME (FODA Cruzado)

Para Sanchez Huerta (2020): “Lo que dice el analisis CAME es que las debilidades
hay que corregirlas (C), las amenazas hay que afrontarlas (A), las fortalezas hay que

mantenerlas (M) y las oportunidades hay que explotarlas (E)” (p. 31).

De este analisis se generaran las respectivas estrategias que estan detalladas a

continuacion:
e Estrategia FO (ofensiva), mantener fortalezas para explotar oportunidades.

o Estrategia FA (defensiva), mantener fortalezas para afrontar amenazas.
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e Estrategia DO (reorientacion), corregir debilidades y explotar
oportunidades.

e Estrategias DA (supervivencia), afrontar amenazas y corregir debilidades.

Estrategia

] ; Corregir Debilidades
Reorientacion ¥

Estrategia
Supervivencia
Afrontar Amenazas
Estrategla
Defensiva

Estrategia
Ofensiva

Estrategia
Reorientacion

Explotar Oportunidades

Figura 6. Analisis CAME
Tomado de: Sanchez Huerta (2020) (p. 33).

2.3 Objeto de Estudio

2.3.1 Fidelizacién de Clientes

La fidelizacion de clientes consiste en desarrollar una relacion positiva entre los
consumidores y la empresa, tiene como propdsito retener a los clientes que han
adquirido un producto o servicio a través de un conjunto de interacciones satisfactorias
que promueven una relacion de confianza entre la marca y el consumidor (Ikusi,
2021); como bien lo menciona Alcaide (2010) “la fidelizacion se sustenta en una muy
eficaz gestion de las comunicaciones empresa-cliente. Como es sabido y ha sido
innumerables veces demostrado y comprobado, la fidelizacion implica crear una fuerte
connotacion emocional con los clientes” (p.21). Para Rivas & Esteban (2015) “El
consumidor compra siempre la misma marca o acude al mismo establecimiento para
evitar el riesgo de decisiones equivocadas. Siendo leal a una marca las decisiones de

consumo se simplifican” (p.225).
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El nivel de satisfaccion puede darnos indicios de la fidelidad de los clientes. De
hecho, para que haya fidelidad debe haber satisfaccion; pero la satisfaccion no
implica necesariamente fidelidad.... La fidelidad del cliente exige un
compromiso sincero y verdadero de parte de la empresa para escuchar y

conversar con el cliente (Cestau Liz, 2021) (p. 54).

De alli la importancia de establecer vinculos emocionales duraderos con los clientes
que permitan una fidelizacion efectiva lo que se traduce en una sélida relacion
comercial y por ende en una ventaja diferencial frente a la competencia. Fidelizar
implica ver més alla del buen servicio al cliente, requiere un esfuerzo considerable
para transformar desde un punto de vista estratégico la lealtad de los consumidores en
las empresas. En la figura 7 se muestran las 6 fases en el proceso para conseguir la

lealtad de los clientes.

Conocimiento

Busqueda

Repeticion

Recomendacion

Figura 7. Fases del proceso de lealtad de clientes.
Fuente: Botin (2021)
Elaborado por: Escalante (2022).
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2.3.2 Comportamiento del Consumidor Digital

Partiendo del punto de que el comportamiento del consumidor digital es muy
diferente al del consumidor tradicional, entender su forma de comunicarse y su
reaccion ante este ambiente super informativo, conectado y dindmico es muy

importante para disefar estrategias efectivas de fidelizacion.

Para Kotler, Setiawan, & Kartajaya (2016) lo que diferencia a este nuevo tipo
de consumidor del de los mercados tradicionales es su tendencia hacia la
movilidad. Son consumidores que se mueven mucho, suelen desplazarse todos
los dias a su lugar de trabajo y viven a un ritmo més acelerado. Todo debe ser
rapido e inmediato.... Son nativos digitales, por lo que pueden tomar decisiones
de compra en cualquier lugar y en cualquier momento utilizando sus multiples
dispositivos.... Valoran la implicacion directa cuando interactlan con una
marca. Ademas, son consumidores muy sociales; se comunican entre ellos y
confian en lo que los otros tienen que decir. De hecho, confian en su red de
amigos y familiares mas que en cualquier compafiia 0 marca. En resumen: son

consumidores muy conectados. (cap. 2, parr. 3)

Godin (2019) menciona que: “el marketing efectivo consiste en comprender los
puntos de vista y los deseos de nuestros clientes para poder conectar con ellos. Se trata
de que te echen de menos cuando no estas” (p. 24). Se puede concluir que una de las
claves para tener éxito en la fidelizacion del consumidor digital que se caracteriza por
estar stper informado y es muy influenciable, se debe basar en realizar estrategias de
marketing dirigidas a satisfacer sus exigencias sin olvidar reforzar el vinculo a través
de la experiencia, creando una relacion online en la que tenga via abierta de dialogo

por medio de los canales digitales con rapidez y sencillez.

2.3.2.1 Buyer Persona.

Segun el criterio de Cruz & Karatzas (2017) “Antes de comenzar a desarrollar una
estrategia de marketing, una imagen de comprador y una presencia digital sélida, es
esencial que su organizacion identifique a quién esta comercializando y quiénes son

sus clientes” (p. 69). Con este propdsito se crea un perfil de buyer persona que no es
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mas que una representacion semi ficticia del cliente ideal de un negocio, creado en
base a clientes reales a través de sus datos sociodemograficos y caracteristicas
especificas como motivaciones, comportamientos, metas personales, etc., esto permite
tener un perfil con unaidentidad bien definida y con ello se puede planificar estrategias

mas precisas y alineadas con el perfil y sus intereses.

Repuestos Amazonas es una empresa B2B (Business to Business), en este contexto,
los clientes son empresas, sin embargo, son los individuos quienes toman las
decisiones, por tanto, el perfil de buyer persona va a estar determinado por la estructura
jerarquica o en funcion de la persona que tiene la decision de compra tomando en
cuenta que en los criterios para construir el perfil, los intereses ya no seran personales
sino de la empresa. Con esto se busca convertir el proceso en una experiencia completa
en donde el cliente se sienta Unico e importante sin limitarlo a una simple compra-

venta.

2.3.3 Formas de Fidelizacion en Marketing digital

Para gue los clientes se sientan comprometidos y fieles a la marca, la empresa debe
definir qué es lo que el cliente quiere a cambio; si conseguir clientes es complicado,
fidelizar y mantenerlos en el tiempo lo es ain méas, La Agencia de Social Media
(Sincro Marketing Online, s.f.) menciona diez efectivas formas de fidelizacién en

marketing digital que haran que tu empresa destaque sobre la competencia.

2.3.3.1 Atencidn post-venta online.

Una buena atencion post-venta online es fundamental para que un cliente
vuelva a confiar en nuestra marca, puede ser con un chat en la web, llamada o
correo, tratando de resolver en el menor tiempo posible cualquier imprevisto o

duda que tenga.

2.3.3.2 Campanias de Email marketing.

Consiste en realizar envios periddicos a través del correo con promociones y

ofertas de interés para el buyer persona previamente definido, manteniendo un
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correcto balance entre el envio de contenido de valor sin interés comercial del

que si sea comercial.

2.3.3.3 Atencidn al cliente en Redes Sociales.

Las redes sociales son una poderosa herramienta de interaccion, la cual se
debe cuidar al maximo para obtener sus beneficios, esto se logra al responder
dudas y comentarios en el menor tiempo posible y en el tono adecuado en

funcién de tu buyer persona.

2.3.3.4 Premiar a los usuarios mas fieles.

Es una forma efectiva de fidelizar ya que se ofrece una recompensa por ello,
promociones, descuentos especiales o regalos por compras son acciones que

sirven para captar nuevos clientes y hacer sentir especiales a los actuales.

2.3.3.5 Monitorizacién de Redes Sociales.

Todo lo que ocurre alrededor de una marca es importante y estar pendiente
de ello, alin més, escuchar y saber qué dicen los usuarios, dénde, como y en qué
momento es una forma muy eficaz de fidelizar clientes ya que permite obtener
ventajas competitivas que pueden aumentar los resultados positivos de una

empresa.

2.3.3.6 Crear contenido de valor.

Si un cliente esta interesado en nuestra marca, no podemos cometer el error
de promocionarla con direccién a la venta sin aportar valor a nuestros clientes,
publicar contenido con informacion de interés relacionada con el sector,
actualidad, demostraciones, etc., hace que tu cliente lo consuma de forma

habitual y se fidelice.
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2.3.3.7 Contar con un Community Manager profesional.

La gestién en redes sociales es de gran importancia y contar con un
profesional en la rama te permitird ahorrar tiempo y conseguir resultados. El
Community Manager conoce al cliente e identifica aspectos importantes en
diferentes momentos por lo que es capaz de ayudar a solucionar inconvenientes

y esto nos ayuda a fidelizar.

2.3.3.8 Canales exclusivos para clientes.

Una idea efectiva de canales exclusivos para hacer sentir a los clientes la
presencia de la marca es por ejemplo crear un grupo privado en Facebook con

los usuarios de un determinado producto para dar soporte y resolver dudas.

2.3.3.9 Acciones sorpresa.

Algo inesperado y sin previo aviso, como enviar una invitacion para un
evento o enviar un cupdn para canjear el dia de su cumpleafios puede ser una

tactica eficaz para fidelizar clientes.

2.3.3.10 Trabaja el Inbound Marketing.

El Inbound Marketing es una mezcla de todo lo anterior junto a otras técnicas
de marketing digital, el objetivo es conseguir que el usuario busque tu marca en
base al contenido ofrecido, es efectivo para captar clientes nuevos vy fidelizar

actuales.

Analizando cada una de las formas sugeridas se puede establecer que Repuestos

Amazonas tiene la posibilidad y oportunidad de cubrir cada una de ellas con la

aplicacion de estrategias en las plataformas digitales, por lo que estos conceptos

representan una base teorica sustentable para una propuesta direccionada a la

implementacion de marketing digital para fidelizacion.
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2.3.4 Estrategias de Fidelizacion con Marketing Digital

Garcia Torreiro (2021) en su articulo ¢ Cémo fidelizar a mis clientes con marketing
digital? expone cuatro interesantes estrategias que permiten alcanzar la fidelizacion de
clientes en el mundo del marketing digital, compartiendo su punto de vista debido a la
relevancia de su teoria en el presente trabajo investigativo, a continuacion, una breve

explicacion de cada una de ellas.

2.3.4.1 Prioriza la satisfaccion del cliente.

Partiendo de la premisa que es mas fécil vender a un cliente ya existente que a uno
nuevo, es importante seguir luchando por satisfacer sus necesidades para lograrlo. Para
tener insights sobre su experiencia, puedes utilizar herramientas como encuestas de
satisfaccion que te daran una guia a posibles cambios o formularios para preguntarle
directamente al usuario qué cree que podrias mejorar. En ambos casos, ademas de
obtener informacion que te serd util para elaborar futuras estrategias de marketing,
haras sentir al cliente valorado y escuchado, lo que reforzara la relacidn que tiene con

tu empresa. (Garcia Torreiro, 2021)

2.3.4.2 Establece una comunicacién habitual.

Para forjar la relacién con el cliente, tiene que existir un flujo comunicacional que
permita establecer una comunicacion directa con los clientes para generar
oportunidades, haciendo que el cliente sienta que esta teniendo una conversacion con
tu marca, sintiéndola cercana y mas aun si sus interacciones contigo le aportan valor.
Puedes generar estimulos que llamen su atencion y que les recuerden que sigues ahi.
Debes ofrecer tu contenido de forma constante, centrado en las relaciones, operando
en los canales que mas se ajusten a las preferencias de cada cliente, no obstante, busca
que estos estimulos, lleguen en el momento adecuado. Si no, te arriesgas a saturar al
usuario y a generarle una mala sensacion con respecto a tu empresa llegando a sentir

que te estés olvidando de sus necesidades (Garcia Torreiro, 2021).
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2.3.4.3 Impulsa tus redes sociales.

Estas plataformas te permiten generar un dialogo con tus clientes, que en la mayoria
de casos se convierten en seguidores. Las redes sociales son canales de escucha, el
éxito en las mismas dependera de cuanto te esfuerces por conocer a tu cliente, porque
solo asi podrés aportarle valor, ademas podras controlar la conversacion que se genera
en torno a tu marca, comentarios sobre tu sector o tus propios productos/servicios y
puedes interactuar con ellos y mostrarles que te preocupas por su vision, asi los
incentivards a comentar su experiencia en redes, aumentando de esta manera tu

exposicion (Garcia Torreiro, 2021).

2.3.4.4 Promociones especiales.

Las ofertas son de gran ayuda para conseguir ventas. Ofreciendo tus productos y
servicios a precios especiales incentivards su compra, puedes vincular estas ofertas
a eventos o dias concretos, especialmente si estos encajan con tu marca. La lealtad de
tus clientes merece ser cuidada, una forma de lograrlo es haciéndolos participes
de sorteos, descuentos, invitaciones a eventos, obsequios inesperados y ofertas
personalizadas, lograras que se sientan valorados por tu empresa y tu éxito estard
asegurado (Garcia Torreiro, 2021).

2.4 Marco Legal

En esta seccidn se revisaran las leyes o normativas vigentes que estén relacionadas
con aspectos como el comercio, el consumidor y medios digitales para que sustenten
el desarrollo del presente trabajo investigativo y de este modo asegurar la

implementacion de la propuesta enmarcada dentro del marco juridico actual.

2.4.1 Constitucion de la Republica del Ecuador.

CAPITULO SEXTO
DERECHOS DE LIBERTAD

Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:
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15. El derecho a desarrollar actividades econdmicas, en forma individual o
colectiva, conforme a los principios de solidaridad, responsabilidad social y
ambiental.

19. El derecho a la proteccion de datos de caracter personal, que incluye el
acceso Y la decision sobre informacién y datos de este caracter, asi como su
correspondiente  proteccion. La recoleccidon, archivo, procesamiento,
distribucion o difusion de estos datos o informacion requeriran la autorizacion
del titular o el mandato de la ley.

25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con
eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz
sobre su contenido y caracteristicas (Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008) (p. 29).

Dentro del capitulo sexto de la Constitucion de la Republica del Ecuador
correspondiente a los derechos de libertad encontramos numerales importantes a
considerar ya que se establece el derecho a ejercer actividades econémicas enmarcadas
en el respeto a principios basicos de la sociedad, ademas del derecho de los ciudadanos
a la proteccion de su informacion y a recibir bienes y servicios de calidad con
informacion veridica y fiable, todos estos factores tienen influencia directa en la

actividad comercial del proyecto de investigacion.

2.4.2 Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor.

CAPITULO Il

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios

generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

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

6. Derecho a la proteccidn contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o desleales (Ley Organica de Defensa del Consumidor,
2019) (p.4).

Dentro del capitulo Il de la Ley Organica de Defensa del Consumidor
correspondiente a los derechos y obligaciones de los consumidores, el articulo 4 sefiala
a detalle la normativa relevante en cuanto a los derechos de los consumidores respecto
a calidad y al acceso a informacidon veraz y como las empresas deben tener en cuenta
cada uno de estos factores al momento de establecer estrategias de marketing para que

las mismas se apeguen al respeto de dichos derechos.

2.4.3 Ley de Comercio Electronico, Firmas y Mensajes de Datos.

CAPITULO 111
DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS O CONSUMIDORES DE
SERVICIOS ELECTRONICOS

Art. 48.- Consentimiento para aceptar mensajes de datos.- Previamente a que el
consumidor o usuario exprese su consentimiento para aceptar registros
electrénicos 0 mensajes de datos, debe ser informado clara, precisa y
satisfactoriamente, sobre los equipos y programas que requiere para acceder a
dichos registros 0 mensajes. El usuario o consumidor, al otorgar o confirmar
electrénicamente su consentimiento, debe demostrar razonablemente que puede
acceder a la informacion objeto de su consentimiento. Si con posterioridad al
consentimiento del consumidor o usuario existen cambios de cualquier tipo,
incluidos cambios en equipos, programas o procedimientos, necesarios para
mantener o acceder a registros 0 mensajes electronicos, de forma que exista el
riesgo de que el consumidor o usuario no sea capaz de acceder o retener un
registro electronico o mensaje de datos sobre los que hubiera otorgado su

consentimiento, se le debera proporcionar de forma clara, precisa y satisfactoria
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la informacion necesaria para realizar estos cambios, y se le informara sobre su
derecho a retirar el consentimiento previamente otorgado sin la imposicion de
ninguna condicion, costo alguno o consecuencias. En el caso de que estas
modificaciones afecten los derechos del consumidor o usuario, se le deberén
proporcionar los medios necesarios para evitarle perjuicios, hasta la terminacion

del contrato o acuerdo que motivo su consentimiento previo.

Art. 49.- Consentimiento para el uso de medios electrénicos.- De requerirse que
la informacion relativa a un servicio electronico, incluido el comercio
electronico, deba constar por escrito, el uso de medios electrénicos para
proporcionar o permitir el acceso a esa informacion, sera véalido si: a) El
consumidor ha consentido expresamente en tal uso y no ha objetado tal
consentimiento; y, b) El consumidor en forma previa a su consentimiento ha sido
informado, a satisfaccion, de forma clara y precisa, sobre: 1. Su derecho u opcion
de recibir la informacion en papel o por medios no electrénicos; 2. Su derecho a
objetar su consentimiento en lo posterior y las consecuencias de cualquier tipo
al hacerlo, incluidas la terminacion contractual o el pago de cualquier tarifa por
dicha accion; 3. Los procedimientos a seguir por parte del consumidor para
retirar su consentimiento y para actualizar la informacion proporcionada; v, 4.
Los procedimientos para que, posteriormente al consentimiento, el consumidor
pueda obtener una copia impresa en papel de los registros electrénicos y el costo

de esta copia, en caso de existir.

Art. 50.- Informacién al consumidor.- En la prestacion de servicios electronicos
en el Ecuador, el consumidor debera estar suficientemente informado de sus
derechos y obligaciones, de conformidad con lo previsto en la Ley Organica de
Defensa del Consumidor y su Reglamento. Cuando se tratare de bienes o
servicios a ser adquiridos, usados o empleados por medios electronicos, 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. La publicidad, promocion e informacion de servicios
electronicos, por redes electronicas de informacion, incluida la internet, se
realizard de conformidad con la ley, y su incumplimiento sera sancionado de

acuerdo al ordenamiento juridico vigente en el Ecuador. En la publicidad y
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promocion por redes electronicas de informacion, incluida la Internet, se
asegurara que el consumidor pueda acceder a toda la informacion disponible
sobre un bien o servicio sin restricciones, en las mismas condiciones y con las
facilidades disponibles para la promocion del bien o Servicio de que se trate. En
el envio periddico de mensajes de datos con informacién de cualquier tipo, en
forma individual o a través de listas de correo, directamente o mediante cadenas
de mensajes, el emisor de los mismos debera proporcionar medios expeditos
para que el destinatario, en cualquier tiempo, pueda confirmar su suscripcion o
solicitar su exclusion de las listas, cadenas de mensajes o bases de datos, en las
cuales se halle inscrito y que ocasionen el envio de los mensajes de datos
referidos. La solicitud de exclusién es vinculante para el emisor desde el
momento de la recepcién de la misma. La persistencia en el envio de mensajes
periddicos no deseados de cualquier tipo, se sancionara de acuerdo a lo dispuesto
en la presente ley. El usuario de redes electronicas, podra optar o no por la
recepcion de mensajes de datos que, en forma periddica, sean enviados con la
finalidad de informar sobre productos o servicios de cualquier tipo (Ley de

Comercio Electrénico, Firmas y Mensajes de Datos, 2002) (p.p. 10,11)

Dentro del capitulo 11l de la Ley de comercio electronico, firmas y mensajes de

datos, correspondiente a los derechos de los usuarios 0 consumidores de servicios

electronicos se contemplan los articulos 48, 49 y 50 que resumen la aceptacion con

anticipacion por parte de los consumidores para el uso de medios electronicos y

recepcion de informacion de a través de plataformas digitales por lo que se necesita

analizar con profundidad cada uno de estos articulos para una correcta aplicacion de

estrategias de marketing digital.

2.4.4 Ley Organica de Comunicacion

CAPITULO II

Derechos a la comunicacion
SECCION |

Derechos de libertad
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Art. 17.- Derecho a la libertad de pensamiento y expresion. 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 informacion ya sea oralmente, por escrito o en forma impresa
0 artistica, o por cualquier otro procedimiento de su eleccion, e incluye el no ser
molestado a causa de sus opiniones. No se puede restringir el derecho de
expresion por vias o medios indirectos, tales como el abuso de controles oficiales
o particulares de papel, de periddicos, de frecuencias radioeléctricas o de enseres
y aparatos usados en la difusion de informacion o por cualesquiera otros medios
encaminados a impedir la comunicacion y la circulacion de ideas y opiniones.
Los espectaculos publicos pueden ser sometidos por la Ley a censura previa con
el exclusivo objeto de regular el acceso a ellos para la proteccién de la infancia
y la adolescencia, sin perjuicio de lo establecido en el inciso segundo. Estara
prohibida toda propaganda en favor de la guerra y toda apologia del odio
nacional, racial o religioso que constituyan incitaciones a la violencia o
cualquier otra accion ilegal similar contra cualquier persona o grupo de personas

(Ley Organica de Comunicacion, 2019) (p.p. 7,8)

Dentro del capitulo Il de la Ley Ley Orgéanica de Comunicacion, correspondiente a
los derechos a la comunicacion, se sustenta el derecho a la libertad de pensamiento y
expresion para que la empresa Repuestos Amazonas pueda desarrollar estrategias de

difusion de informacion sin ser penalizada, basandose en este estatuto legal.
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Descripcion de la Metodologia

Fernandez, Baptista, & Hernandez (2014) mencionan que: “en un estudio no
experimental no se genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya
existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la realiza”
(p. 152); sobre los disefios de investigacion transversal aseguran que: “su proposito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado” (p.
154); por altimo sostienen gque: “Los disefios transeccionales descriptivos tienen como
objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una 0 mas variables en

una poblacion” (p. 155).

En base a los conceptos previamente definidos, considerando que el objetivo del
estudio se basa en la implementacion de marketing digital para la fidelizacion de
clientes de la empresa Repuestos Amazonas se recurrird a un disefio de investigacion
no experimental, de corte transversal, de tipo descriptivo, con la finalidad de recolectar
informacidn sobre las variables y conocer a detalle acerca de las mismas en base al

sustento tedrico existente.

3.2 Enfoque de la Investigacién

Una vez planteado el problema de investigacion y definidos los objetivos, el
enfoque adoptado para el desarrollo del marco metodolégico del presente trabajo de
titulacion sera mixto, es decir cuantitativo y cualitativo. “El enfoque cuantitativo
utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica
y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar
teorias” (Fernandez Collado, Baptista Lucio, & Hernandez Sampieri, 2014) (p. 4).
Mientras que en el enfoque cualitativo se puede describir los criterios y comprobar las
hipotesis, para Gémez (2012): “su proposito es describir y evaluar las respuestas
generalizadas, con el objetivo de explicarlas y asi comprobar las hipotesis y obtener

conclusiones” (p. 82).
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Resulta de gran interés aprovechar y utilizar ambos enfoques porque se puede
profundizar en la problemética y evaluar el entorno tanto interno como externo de la
empresa, por lo que una vez recopilada la informacion se procedera a realizar un
analisis estadistico que nos permitird obtener resultados concluyentes a tomar en

consideracién para el desarrollo de la propuesta final.

3.3 Técnicas e Instrumentos para Obtener Datos

La encuesta es una técnica de uso recurrente en la investigacion de mercados, se
puede definir como una técnica que sirve para obtener informacion de manera
sistematica acerca de una poblacion determinada, a partir de las respuestas que
proporciona una pequefia parte de los individuos que forman parte de dicha poblacion
(Fabregas & del Amo, Las encuestas de opinion, 2016). El instrumento mas utilizado
para esta técnica indudablemente es el cuestionario, Tamayo y Tamayo (2014)
menciona que, “el cuestionario es de gran utilidad en la investigacion cientifica, ya
que constituye una forma concreta de la técnica de observacion, logrando que el
investigador fije su atencion en ciertos aspectos y se sujeten a determinadas

condiciones” (p. 185).

En el ambito cualitativo la entrevista es una técnica de gran utilidad en donde se
aplica un cuestionario al entrevistado con el fin de obtener respuestas a las
interrogantes planteadas sobre el problema propuesto. Asimismo, la observacion
representa una técnica sumamente Gtil para la investigacién, compartiendo el criterio
de Fernandez, Baptista, & Hernandez (2014) se establece que la observacién
cualitativa “implica adentrarnos profundamente en situaciones sociales y mantener un
papel activo, asi como una reflexién permanente. Estar atento a los detalles, sucesos,

eventos e interacciones” (p. 399).

Bajo estos conceptos, en el enfoque cuantitativo se realizaran encuestas dirigidas a
los clientes actuales de la empresa en la ciudad de Guayaquil, el instrumento utilizado
sera un cuestionario de preguntas online bajo la herramienta Forms.App, en el enfoque

cualitativo se realizara la observacion respectiva y se efectuara la entrevista a través
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de un cuestionario especifico dirigido al directivo de la empresa con la finalidad de

conocer sus opiniones y hacer una efectiva retroalimentacion.

3.4 Poblacion y Muestra

Para el proceso cuantitativo la muestra es un subgrupo de la poblacion de interés
sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse o delimitarse de
antemano con precision, este debera ser representativo de dicha poblacion. El
investigador pretende que los resultados en la muestra logren generalizarse o
extrapolarse a la poblacidn. El interés es que la muestra sea estadisticamente
representativa (Ferndndez Collado, Baptista Lucio, & Hernandez Sampieri,
2014) (p.173).

Segun Bernal (2006) “La muestra es la seleccion de una parte de la poblacion, en
la que se desarrollard [sic] la medicion y la observacion de las variables del objeto de
estudio” (p.161). La empresa Repuestos Amazonas cuenta con una amplia y activa
cartera de clientes a nivel nacional, sin embargo, se delimit6 la investigacion a la
ciudad de Guayaquil puesto que es en este sector, donde se ha evidenciado una
inestabilidad en el proceso de retencién de clientes, por lo que se determina que la
poblacion de estudio la constituyen los 602 clientes [negocios] (frecuentes,

ocasionales) de la ciudad de Guayaquil registrados en la base de datos de la empresa.

Tabla 2.

Factores de la Muestra
Factor (Detalle) Datos
N poblacién 602
z nivel de confiabilidad 95%
p probabilidad de ocurrencia 50%
g probabilidad de no ocurrencia 50%
e error de muestreo 5%
n muestra 235

Elaborado por: Escalante (2022)

Formula para una muestra finita

B z%.N.p.q
nT e (N—-1)+2z%p.q
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_ (1,96)2.(602).(0,5).(0,5)
~(0,05)2 (602 — 1) + (1,96)2.(0,05).(0,05)

n

_578,1608
T 2,4629

n=234,75
En conclusion, la formula finita nos indica como resultado que la muestra a
encuestar estd compuesta por 235 clientes (negocios).
3.5 Presentacién y Analisis de Resultados

3.5.1 Ficha de Observacion

Tabla 3.
Ficha de Observacion

Ficha de Observacion

Fecha: 09/Mayo0/2022

Ficha No. 1
Hora Inicio: 9:00 am Hora Finalizacién: 17:00 pm
Observadora Karla Katherine Escalante Carbo
Lugar Empresa Repuestos Amazonas, Guayaquil
Objetivo Analizar la situacion actual de la empresa.
Palabras Claves Repuestos, Accesorios, Automotriz, Marcas
Lo observado Registro
Ubicacion Sur de la ciudad, cuenta con oficinas y bodegas.
1 Gerente/Propietario, 1 Jefa RRHH, 2 Secretarias
Personal administrativas, 2 Facturadores, 4 Vendedores, 2 Bodegueros,
2 Choferes, 1 Limpieza, 1 Contador, 1 Programador.
Pequefias y medianas unidades de negocio dedicadas a la
Clientes
venta de repuestos y accesorios automotrices al usuario final.
Recientemente se actualizo el logo de la marca con colores
Imagen Corporativa Ilamativos, entregan tarjetas de presentacion con los datos de

los vendedores, realizan envios de banners de la empresa.
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Vendedores visitan a los clientes en sus negocios para realizar

las ventas tanto en provincia como en Guayaquil, se reportan
ventas semanalmente, pedidos a oficina se realizan por via telefonica,

no hay atencion al publico.

Realizan envios a través de cooperativas de transporte de
Distribucién confianza a otras provincias, en Guayaquil se hacen entregas

directas con movilidad propia.

Varias computadoras, manejo de programa FoxPro en las

operaciones, dispositivos moviles de alta gama para uso
Tecnologia )

exclusivo de llamadas y contacto via WhatsApp o envio de

emails, no cuentan con sitio web, ni paginas en redes sociales.

De manera directa con la visita personal a través de los
Publicidad y vendedores, con el envio de banners y recientemente haciendo
Promociones el uso de los estados de WhatsApp, porcentaje de descuento

en compras de contado.

Varias empresas con el mismo modelo de negocio en el
Competencia mercado que representan competencia directa, todas cuentan

con presencia en el mercado digital.

Interpretacion de la Observacion

La técnica de observacion permitié identificar los factores relevantes en el anélisis de
situacion de la empresa, se pudo confirmar que es una empresa que distribuye al por mayor
y menor repuestos automotrices, sus clientes son otras unidades de negocio dentro del
mercado automotriz, comercializa a través de la fuerza de ventas ya que en oficinas no hay
atencion personal directa, mas bien cumple con la funcién de departamento de servicio al
cliente por medios telefonicos, cuentan con un programa operativo llamado FoxPro en
donde se integran todas las funciones de la empresa, tienen la capacidad de hacer mejoras
aprovechando los recursos tecnolégicos disponibles, no manejan un plan estratégico de
publicidad y promociones, la competencia busca cubrir todos los espacios disponibles para
atraer mas clientes, es asi que todas tienen presencia en el entorno online con sitios web o
redes sociales. En base a estos datos se concluye que es aplicable y necesario incursionar

con marketing digital para generar competitividad y fidelizar a los clientes.

Elaborado por: Escalante (2022)
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3.5.2 Resultados de la Encuesta

Pregunta 1.- ; Cuénto tiempo lleva siendo cliente de Repuestos Amazonas?

Tabla 4.

Tiempo de ser cliente
Variable Frecuencia Frecuencia Abs. Frecue_ncia Frecuencia Rel.

Absoluta Acum. Relativa Acum.

Maés de 3 afios 165 165 70.21% 70.21%
1 a2 afos 54 219 22.98 % 93.19%
6 meses a 1 afio 11 230 4.68% 97.87%
Menos 6 meses 5 235 2.13% 100%
Total 235 100%

Elaborado por: Escalante (2022)

i S

B Mas de 3 afios
B 1a2afos
6 meses a 1 afio

Menos de 6 meses

165; 70%

Figura 8. Tiempo de ser cliente
Elaborado por: Escalante, (2022).

Analisis e interpretacion: Se observo que el 70.21% de los encuestados son
clientes de hace mas de 3 afos, lo que evidencia que la empresa Repuestos Amazonas
ha logrado tener un posicionamiento positivo en la mente de sus compradores a lo
largo del tiempo; lo mismo ocurre con el 22.98% que corresponde a los clientes de
entre 1 y 2 afios, mientras que el 4.68% son clientes de entre 6 meses a 1 afio y el

2.13% son clientes de menos de 6 meses, es decir, clientes relativamente nuevos.

La interrogante planteada busca identificar el nivel de fidelidad en base al tiempo
de ser cliente de la empresa, por lo tanto, se concluye que el méas alto porcentaje
corresponde a los clientes de mas de 3 afios, es decir que tiene un rango alto en cuanto
a la fidelidad de su clientela, sin embargo, también nos muestra que hay un bajo indice

de clientes nuevos y esto refleja una falencia respecto a la captacion.
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Pregunta 2.- ;Con qué frecuencia realiza compras en Repuestos Amazonas?

Tabla 5.

Frecuencia de compra
Variable Frecuencia Frecuencia Abs. Frecuepcia Frecuencia Rel.

Absoluta Acum. Relativa Acum.

Mensual 161 161 68.51% 68.51%
Quincenal 38 199 16.17% 84.68%
Semanal 33 232 14.04% 98.72%
Diaria 3 235 1.28% 100%
Total 235 100%

Elaborado por: Escalante (2022)

55104 NI

m Mensual
H Quincenal
38; 16%

Semanal

Diaria

161; 69%

Figura 9. Frecuencia de compra
Elaborado por: Escalante, (2022).

Anélisis e interpretacion: Considerando que la empresa Repuestos Amazonas es
una distribuidora al por mayor de repuestos automotrices que comercializa sus
productos a otras unidades de negocio se logré determinar que el 68.51% de los
encuestados realizan compras mensuales, frecuencia comun en este tipo de negocio
debido a las grandes cantidades de compras tanto en unidades de producto como en
valor econémico, también se muestra que el 16.17% hacen compras quincenales, el
14.04% corresponde a los clientes que realizan compras semanales y el 1.28% son
clientes con frecuencia de compra diaria. Estos ultimos representan a aquellos clientes
con alta rotacién de producto en sus negocios por lo que requieren de los servicios de
la empresa continuamente.

Pregunta 3.- /Qué aspectos le motivan a seguir comprando en Repuestos
Amazonas?
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Tabla 6.
Motivacién de compra

Variable Frecuencia Frecuencia Abs. Frecue_ncia Frecuencia Rel.

Absoluta Acum. Relativa Acum.
Precios 103 103 43.83% 43.83%
Variedad de productos 79 182 33.62% 77.45%
Calidad de productos 19 201 8.09% 85.53%
Servicio al cliente 18 219 7.66% 93.19%
Stock disponible 11 230 4.68% 97.87%
Tiempo de entrega 5 235 2.13% 100%
Total 235 100%

Elaborado por: Escalante (2022).

M Precios
103; 44% ® Variedad

Calidad

Servicio al cliente
B Stock disponible

M Tiempo de entrega

VEHEEY/S

Figura 10. Motivacién de compra
Elaborado por: Escalante, (2022).

Anélisis e interpretacién: En base a los resultados se establece que para el 43.83%
de los encuestados la motivacién de compra esta en los precios, por debajo de este
parametro, pero muy de cerca con el 33.62% se encuentra la variedad de productos, el
8.09% eligid la calidad de los productos mientras que el 7.66% se inclind hacia la
opcion del servicio al cliente, en los porcentajes méas bajos estan el stock disponible
con el 4.68% vy el tiempo de entrega con el 2.13%. Se concluye que la empresa
Repuestos Amazonas ha logrado su posicionamiento en base a los excelentes precios
y variedad de mercaderia, por otro lado, demuestra que en aspectos como calidad y
servicio al cliente se deberian realizar mejoras significativas mientras que los factores
de stock disponible y tiempos de entrega ameritan un profundo anélisis para reajustar

la percepcion negativa en el mercado.

Pregunta 4.- ;Cémo considera la atencién al cliente de parte de los

colaboradores de Repuestos Amazonas?
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Tabla 7.
Atencion al cliente

Variable Frecuencia Frecuencia Abs. Frecuencia Frecuencia Rel.
Absoluta Acum. Relativa Acum.
Excelente 118 118 50.21% 50.21%
Muy buena 91 209 38.72% 88.94%
Regular 26 235 11.06% 100%
Mala 0 235 0.00% 100%
Total 235 100%
Elaborado por: Escalante (2022)
M Excelente
B Muy buena
Regular
118; 50% Mala

91; 39%

Figura 11. Atencion al cliente
Elaborado por: Escalante, (2022).

Analisis e interpretacion: Se pone en manifiesto que el 50.21% de los encuestados

consideran en el rango excelente la calidad de atencion al cliente, el 38.72% la

consideran muy buena y un 11.06% de la muestra consideran que el tipo de atencion

al cliente es regular. Cabe recalcar que la opcion mala no fue seleccionada y esto

demuestra que, a pesar de ciertas deficiencias, los colaboradores de la empresa

Repuestos Amazonas han logrado mantener una percepcion positiva de su servicio de

atencion al cliente.

Pregunta 5.- ¢ Cuan satisfecho (a) se encuentra con los productos/servicios de

Repuestos Amazonas?

Tabla 8.
Nivel de satisfaccion

Variable Frecuencia Frecuencia Abs. Frecuepcia Frecuencia Rel.

Absoluta Acum. Relativa Acum.
Satisfecho 132 132 56.17% 56.17%
Muy satisfecho 89 221 37.87% 94.04%
Neutral 14 235 5.96% 100%
Insatisfecho 0 235 0.00% 100%
Total 235 100%

Elaborado por: Escalante (2022)
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Figura 12. Nivel de satisfaccion
Elaborado por: Escalante, (2022).

Andlisis e interpretacion: El nivel de satisfaccion de los clientes es un pardmetro
importante a considerar en el proceso para establecer estrategias de fidelizacion de
clientes, ésta interrogante mostré que el 56.17% de los clientes encuestados aseguran
estar satisfechos con los productos/servicios de la empresa Repuestos Amazonas, en
segundo lugar con un 37.87% se ubican los clientes que se sienten muy satisfechos y
un 5.96% indican tener una postura neutral ante los productos/servicios, se destaca
que la opcidn insatisfecho no fue seleccionada , lo que demuestra que el nivel de
satisfaccion de los clientes en cuanto a los productos/servicios de la empresa es

notablemente alto.

Pregunta 6.- Teniendo en cuenta su experiencia ¢Cuan probable seria que

recomendara a Repuestos Amazonas?

Tabla 9.

Probabilidad de recomendacion
Variable Frecuencia Frecuencia Abs. Frecue_ncia Frecuencia Rel.

Absoluta Acum. Relativa Acum.

Muy probable 157 157 66.81% 66.81%
Probable 68 225 28.94% 95.74%
Poco probable 10 235 4.26% 100%
Nada probable 0 235 0.00% 100%
Total 235 100%

Elaborado por: Escalante (2022)
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Figura 13. Probabilidad de recomendacion

Elaborado por: Escalante, (2022).
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Nada probable

Anélisis e interpretacion: Las ventas referidas son una gran oportunidad para los

negocios y ésta interrogante pretende medir el poder referenciador de los clientes en

base a la probabilidad de recomendacion. Se observo que es muy probable que el

66.81% de los encuestados recomiende a la empresa, es decir, que mas de la mitad de

la muestra daria muy buenas referencias sobre la marca, seguido por el 28.94% que

considera probable que la recomiende y el 4.26% manifiesta que es poco probable que

lo haga, con lo que se confirma un alto grado de aceptacion y poder de referenciacion.

Pregunta 7.- ;Cudl seria el medio de comunicacion preferido para recibir

informacién de Repuestos Amazonas?

Tabla 10.
Medio de comunicacion preferido

Variable Frecuencia Frecuencia Abs. Frecue_ncia Frecuencia Rel.
Absoluta Acum. Relativa Acum.

Visita personal 99 99 42.13% 42.13%
Redes Sociales 82 181 34.89% 77.02%
Correo Electrénico 34 215 14.47% 91.49%
Pagina Web 14 229 5.96% 97.45%
Publicidad 6 235 2.55% 100%

TV 0 235 0.00% 100%
Radio 0 235 0.00% 100%
Total 235 100%

Elaborado por: Escalante (2022)
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Figura 14. Medio de comunicacion preferido
Elaborado por: Escalante, (2022).

Analisis e interpretacion: Respecto a esta interrogante se observo que el 42.13%
de los encuestados prefiere la visita personal, muy de cerca lo sigue el 34.89% que
eligio el contacto a través de redes sociales, en tercer lugar con un 14.47% esté la
opcion correo electrénico, con un 5.96% esta la pagina web, y con un 2.55% la
alternativa publicidad, las opciones Tv y Radio no fueron escogidas lo que demuestra
que este sector no se ve atraido por los medios convencionales, sin embargo, se deja
en manifiesto que la mayoria prefiere la comunicacion directa con la visita personal,
sin dejar de lado a aquellos que en conjunto representan a la mitad de la muestra y
desean innovacion en sus negocios con interacciones a través de las distintas

plataformas digitales.

Pregunta 8.- ¢(Cudal de las siguientes redes sociales utiliza con mayor

frecuencia?

Tabla 11.

Redes sociales de uso frecuente
Variable Frecuencia Frecuencia Abs. Frecuepcia Frecuencia Rel.

Absoluta Acum. Relativa Acum.

WhatsApp 141 141 60.00% 60.00%
Facebook 38 179 16.17% 76.17%
Google 33 212 14.04% 90.21%
Instagram 12 224 5.11% 95.32%
Twitter 9 233 3.83% 99.15%
Tik Tok 2 235 0.85% 100%
Youtube 0 235 0.00% 100%
Total 235 100%

Elaborado por: Escalante (2022)
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Figura 15. Redes sociales de uso frecuente
Elaborado por: Escalante, (2022).

Analisis e interpretacion: En el aspecto uso frecuente de redes sociales se
visualizé un 60.00% de preferencia para Whatsapp, siendo el valor méas representativo
de la muestra, en segundo lugar se ubica Facebook con un 16.17%, seguido de Google
con un 14.04%, Instagram aparece en cuarta posicion con el 5.11%, Twitter fue
elegido por un 3.83% y Titk Tok con un 0.85%, Youtube no fue escogido en esta
ocasion, se puede concluir que a pesar de los avances tecnoldgicos y las herramientas
disponibles, la muestra se inclind hacia el servicio de mensajeria instantanea mas
famosa del mundo, sin embargo, no podemos excluir a aquellos que se inclinaron hacia
Facebook y Google ya que en conjunto representan a casi un tercio de la muestra y es

importante considerar sus preferencias dentro de la propuesta a sugerir.

Pregunta 9.- ¢En qué horario accede con mayor frecuencia a sus redes

sociales?

Tabla 12.

Horario de acceso a redes sociales
Variable Frecuencia Frecuencia Abs. Frecuepcia Frecuencia Rel.

Absoluta Acum. Relativa Acum.

Noche 93 93 39.57% 39.57%
Tarde 66 159 28.09% 67.66%
Mafana 47 206 20.00% 87.66%
Media tarde 21 227 8.94% 96.60%
Media mafiana 8 235 3.40% 100%
Total 235 100%

Elaborado por: Escalante (2022)
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Figura 16. Horario de acceso a redes sociales

Elaborado por: Escalante, (2022).

Anélisis e interpretacion: Los resultados reflejan que el 39.57% de los
encuestados accede a sus redes sociales en la noche, seguido del 28.09% que lo hace
en latarde, de cerca lo sigue el horario de la mafiana con un 20%, quedando rezagados,

la media tarde con 8.94% y la media mafiana con 3.40%.

Identificar los horarios de preferencia de acceso a redes sociales de los clientes de
la empresa otorga una guia para que dentro de las estrategias de marketing digital a
implementar se establezca con precision la publicacién de contenidos en los horarios

que se ajustan a las preferencias de la audiencia.

Pregunta 10.- ;Por cual de las siguientes razones se cambiaria de proveedor?

Tabla 13.

Razones de cambio de proveedor
Variable Frecuencia  Frecuencia Frecue_ncia Frecuencia

Absoluta Abs. Acum. Relativa Rel. Acum.

Fallas servicio al cliente 73 73 31.06% 31.06%
Politicas de crédito 66 139 28.09% 59.15%
Demora en despacho 31 170 13.19% 72.34%
Falta de promociones 28 198 11.91% 84.26%
Stock limitado de productos 21 219 8.94% 93.19%
Poca publicidad 16 235 6.81% 100%
Total 235 100%

Elaborado por: Escalante (2022)
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Figura 17. Razones de cambio de proveedor
Elaborado por: Escalante, (2022).

Anélisis e interpretacion: Entre las razones por las que se cambiarian de
proveedor los clientes de Repuestos Amazonas, lidera la lista las fallas en el servicio
al cliente con un 31.06%, seguido de cerca por las politicas de crédito que obtuvo un
28.09%, la demora en despacho se ubica en tercer lugar con el 13.19%, la falta de
promociones fue elegida por el 11.91% de los encuestados, mientras que el 8.94% de
clientes se inclind hacia la opcién stock limitado, dejando al final la alternativa poca
publicidad con el 6.81%. Por tanto, seria importante revisar las lineas de servicio al
cliente para poder detectar las fallas y realizar las modificaciones respectivas, del
mismo modo se puede hacer un andlisis y reajuste en las politicas de crédito para
otorgar mas flexibilidad dentro de los alcances de la empresa, en el aspecto de la
demora en despacho es necesario agilizar los procesos para cumplir con los

requerimientos de los clientes en el menor tiempo posible.

Pregunta 11.- ; Cudl es su proveedor de repuestos automotrices preferido?

Tabla 14.
Proveedor preferido

Frecuencia Frecuencia  Frecuencia  Frecuencia Rel.

VEIEl Absoluta Abs. Acum. Relativa Acum.
No tiene 152 152 64.68% 64.68%
Repuestos Amazonas 63 215 26.81% 91.49%
Autoradiador 11 226 4.68% 96.17%
Jaroma 5 231 2.13% 98.30%
Distribuidora Guayaquil 2 233 0.85% 99.15%
Independientes 2 235 0.85% 100%

Total 235 100%

Elaborado por: Escalante (2022).
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Figura 18. Proveedor preferido
Elaborado por: Escalante, (2022).

Anélisis e interpretacion: Se puede observar que el 64.68% de los encuestados no
tiene un proveedor de repuestos automotrices preferido, lo que indica que todos son
importantes, mas no indispensables y es alli donde hay que trabajar para fidelizar a la
audiencia, Repuestos Amazonas ocupa el segundo lugar con el 26.81%, seguido por
Autoradiador con un 4.68%, Jaroma fue elegido por el 2.13% de clientes, mientras que

Distribuidora Guayaquil y Vendedores independientes se ubican con 0.85% cada uno.
3.5.3 Anadlisis de los Resultados de la Encuesta

Los resultados obtenidos de la recoleccion de datos via online a través de la
encuesta a la muestra de 235 clientes (negocios) de la empresa Repuestos Amazonas,
reflejan informacion relevante que nos da las directrices para poder establecer un plan
de accidon con el objetivo de fidelizar a los clientes de la empresa. Primero, se evidencia
un nivel de posicionamiento significativo en el mercado en el cual se desarrolla, con
una frecuencia de compra constante y rentable, basada en los excelentes precios y
variedad de productos que se ofrecen, sin embargo, hay minimos porcentajes que no
estan totalmente satisfechos y si consideramos que todos los clientes son importantes,

es necesario trabajar en estrategias para cuidar la relacion con cada uno de ellos.

En niveles de satisfaccion con el servicio al cliente se muestra también una
percepcion positiva con elevadas posibilidades de referenciacion, factor a considerar
en el proceso de captacion de nuevos clientes. Se comprob6 ademas que a pesar de los

avances tecnoldgicos y plataformas disponibles, los clientes mantienen una vision
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tradicional respecto al medio para recibir todo tipo de informacion referente a la
empresa, eligiendo en primer lugar a la visita personal por encima de los medios
digitales; sin embargo, un representativo grupo de clientes escogio las redes sociales
como su medio preferido, en virtud de esto, se identifico también que las favoritas para
acceder a dicha informacion son WhatsApp, Facebook y Google por lo que se podria
implementar una estrategia digital por medio de estos canales, que ofrecen varias

herramientas y brindan innumerables beneficios para las organizaciones.

Finalmente, en las razones por las que los clientes cambiarian de proveedor se puso
en manifiesto que lo harian por las deficiencias o fallas en el servicio al cliente, esto
nos permite identificar un aspecto en el cual se puede enfocar la estrategia digital a
implementar, para de este modo reforzar la percepcidn positiva y aceptacion que los
usuarios tienen hacia la empresa, factor que se vié reflejado en la Gltima pregunta de
proveedor de preferencia, en la cual a pesar de que el mayor porcentaje aseguré no
tener ningln proveedor favorito, en segundo lugar se ubicé la empresa Repuestos
Amazonas superando abiertamente a su competencia directa. Por tanto, es importante
tratar de ganar la fidelidad de aquellos que aun se mantienen indecisos a través de un

plan de accién estratégico que considere todos los factores antes mencionados.

3.5.4 Resultados de la Entrevista

Empresa: Repuestos Amazonas
Nombre: Abel Carbo Palma
Cargo: Gerente-Propietario

Pregunta 1.- ;Cudles son las fortalezas y debilidades que usted considera que

tiene la empresa Repuestos Amazonas?

La mayor fortaleza de Repuestos Amazonas es el amplio stock y variedad de
repuestos automotrices con los que contamos, en distintas marcas y para todo tipo de
vehiculos a precios muy competitivos, esto debido a las alianzas con proveedores del
exterior y nacionales que nos dan prioridad y abastecen con rapidez, lo que nos permite
cubrir las necesidades de nuestros clientes y es por esta razén que otra de nuestras

fortalezas radica en contar con una cartera de clientes antiguos fijos y fieles a la
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empresa, también considero una fortaleza el disponer de equipos tecnologicos que

mejoran las operaciones del negocio.

Por el lado de las debilidades considero que podria ser el hecho de no contar con
un plan de promocion y publicidad fijo, manejamos una linea tradicional en la que los
vendedores llegan a los clientes con visitas personalizadas y eso nos ha funcionado
bastante bien en este negocio, sin embargo, con el desarrollo de la tecnologia puede
considerarse una falla para la empresa el no estar en los espacios de Internet ofreciendo

los productos y asi poder llegar a mas clientes.

Pregunta 2.- ;Cuales son las oportunidades y amenazas que usted considera
que tiene la empresa Repuestos Amazonas?

Las oportunidades mas importantes son las alianzas con los proveedores, tenemos
la posibilidad de acceder a negociaciones para importar mercaderia proveniente de
Japén, Taiwan, Alemania y Brasil, para de esta forma abastecernos y contar con los
productos que circulan actualmente en el mercado. Otra oportunidad que hemos estado
considerando es el poder invertir en el medio online ya que es econémico y tiene
algunas opciones como las redes sociales u otras plataformas que pueden ayudar a la

empresa a tener mas posicionamiento y ganar mas clientes.

Las amenazas siempre estan marcadas por la competencia, el sector automotriz
crece y del mismo modo lo hacen los competidores, en el aspecto de las importaciones
también se convierte en una amenaza el excesivo costo de aranceles lo que complica
el tema de precios competitivos que caracteriza a la empresa, sumado a la situacion de
inestabilidad econémica del pais, convierte en una verdadera lucha mantenerse en pie

en el mercado, pero hemos podido hacerlo y esperamos seguir en ese camino.

Pregunta 3.- ¢Cual es la ventaja competitiva que tiene la empresa Repuestos

Amazonas?

Lo que nos diferencia y resalta entre los competidores son tres factores: el stock, la
variedad y los precios, en el mercado es facil encontrar una gran cantidad de empresas

gue se dedican a la venta de repuestos automotrices, pero la mayoria de ellas se
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enfocan en comercializar determinadas lineas de producto, el cliente siempre busca
simplificar su compra y les resulta mas conveniente tener a un proveedor que le
abastezca de todo tipo de productos, que tener que recurrir a varias empresas para
satisfacer sus necesidades de compra, nosotros atendemos a otras pequefias, medianas
y grandes unidades de negocio que ven en Repuestos Amazonas a ese proveedor

confiable que le ofrece todo lo que necesita a un buen precio.

Pregunta 4.- ;Qué estrategias ha implementado para la fidelizacion de los

clientes de Repuestos Amazonas?

En Repuestos Amazonas siempre se ha priorizado la satisfaccion del cliente, con
una atencion agil y tratando de cumplir al 100% con sus requerimientos, una estrategia
que implementamos hace poco con nuestros clientes consiste en hacer el envio
anticipado de una lista con detalles y precios de la mercaderia importada muy cotizada
que esta por llegar proximamente con la que el cliente puede separar una cantidad
determinada de producto y asegurar su compra, esto los hace sentir importantes y
especiales para la empresa, adicional a esto se incluye un espacio de sugerencias en
el que pueden solicitar algun producto que no esté en lista, el cual se analiza y segln
su demanda se solicita a nuestros proveedores y de esta forma nos ayudamos

mutuamente.

Pregunta 5.- ; Qué estrategias de promocion y publicidad para retener clientes

ha utilizado la empresa Repuestos Amazonas?

Respecto a promociones, de forma anual se lleva a cabo una oferta que consiste en
realizar compras en Diciembre y empezar a cancelar en Febrero por lo que se se otorga
un mes de gracia en el tema de pagos, del mismo modo en estas fechas especiales se
los premia con material promocional como plumas, calendarios, agendas y detalles
personalizados para los clientes mas representativos para el negocio, en publicidad se
han elaborado afiches con las principales marcas junto con la informacion de la
empresa, se hizo el envio masivo a todos los clientes para que lo coloquen en sus

locales y de esta forma den mas visibilidad a la marca.
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Pregunta 6.- ;/Qué tipo de acciones en medios digitales ha implementado la

empresa Repuestos Amazonas?

Los medios digitales por los que actualmente se tiene contacto con los clientes son
el Email y el WhatsApp, en el primero se tiene una base de datos con las direcciones
de correo electronico de los clientes y se usa mas que todo para el envio de
documentacion como facturas, retenciones o notas de credito, en WhatsApp se tiene a
los clientes registrados, por medio del mismo realizan consultas, pedidos directos a
oficina, dan sus quejas o0 sugerencias, diariamente se publican imagenes de los
productos disponibles o que han llegado para mantener informada a nuestra clientela;
es manejado por las secretarias que se encargan de la atencion al cliente de forma

permanente.

3.5.5 Andlisis de los Resultados de la Entrevista

En base a los criterios manifestados por el propietario de la empresa Repuestos
Amazonas se puede concluir que el amplio stock y variedad de repuestos automotrices
a precios competitivos es su gran fortaleza al punto de ser también su ventaja
competitiva en el mercado, la capacidad adquisitiva y el tener alianzas con
proveedores internacionales y nacionales es otra fortaleza importante para el negocio,
ya que de este modo logra cumplir con los requerimientos de los clientes en términos
de produccion, otra fortaleza radica en el hecho de contar con una cartera de clientes
antiguos fieles a la empresa lo que le permite mantener un posicionamiento positivo,
mantener estas fortalezas es de vital importancia para la empresa, por lo tanto, resulta
indispensable establecer estrategias apropiadas que permitan potenciarlas y se reflejen

en beneficios para el negocio.

En el analisis de las debilidades se puede visualizar que se tiene identificada la
principal deficiencia que se resume en la limitada planificacion en el &mbito digital, si
bien es cierto, tienen un minimo cubierto, esto no es suficiente considerando cuéan
importante es en la actualidad contar con un canal de comunicacion interactivo con
los clientes para poder mejorar los procesos y maximizar los resultados, se pudo
identificar también que el directivo se mantiene en una zona de confort en donde la

comunicacion por medios tradicionales le ha funcionado bien, sin embargo, en este
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entorno digitalizado no es sugerente sino necesario estar a la vanguardia haciendo uso

de las mas actualizadas herramientas en canales online.

En términos de oportunidades resaltan la posibilidad que tiene la empresa de
acceder a negociaciones para importar mercaderia proveniente de distintos paises ya
que esto potenciaria a su principal fortaleza, esto también contribuye a seguir
implementando la estrategia de fidelizacion que se mantiene al momento y que
consiste en el envio de una lista de productos muy cotizados con precios actualizados
para que los clientes puedan separar y asegurar su pedido, otra gran oportunidad es la
inversion en medios digitales aprovechando las herramientas disponibles que en su
mayoria son de facil manejo y bajo costo, corrigiendo directamente su principal
debilidad por lo que es de gran relevancia considerar la implementacion de estrategias

en estos canales de comunicacion.

En el andlisis de las amenazas se concluye que la competencia en el sector
automotriz esta en aumento, por lo que mantener la ventaja diferencial de Repuestos
Amazonas es un objetivo primordial, en el aspecto de las importaciones, la amenaza
es el excesivo costo de aranceles, para esto hay que hacer profundos analisis en las
negociaciones, para elegir las mas convenientes en las que el cobro de impuestos no
afecte provocando un aumento desmedido de precios, la situacion de inestabilidad
econdmica del pais es otra amenaza con la que hay que trabajar dia a dia para poder

mantener el negocio.

3.5.6 Andlisis e Informe General de los Resultados

El analisis de los estudios cuantitativo y cualitativo permitié obtener notables
resultados convenientes para direccionar el enfoque de la propuesta de solucién al
problema previamente identificado, tanto clientes como propietario coincidieron en
sus criterios respecto a las fortalezas de la empresa, estos factores se deben considerar
dentro de la propuesta para poder aprovechar y potenciar dichas fortalezas, en el
contexto del entorno digital se debe redituar el hecho de que se cuenta con la

tecnologia necesaria que facilita la implementacion de estrategias en estos medios.
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La cultura organizacional tradicional es una desventaja para la empresa sopesando
los avances del mercado en el que se desenvuelve, por esto su méas grande debilidad
es la escasa presencia de la marca en medios digitales, aunque los medios tradicionales
le han funcionado bien hasta ahora, es preciso fortalecer la lealtad de la clientela con
acciones novedosas y efectivas a traveés de las distintas plataformas digitales
existentes, mas aln cuando en conjunto mas de la mitad de la muestra eligi6 estos

canales como sus favoritos para mantener contacto con las empresas en la actualidad.

En el ambito externo se evidencian las oportunidades que tiene la empresa para
poder incursionar en el entorno digital, hoy en dia se cuenta con infinidad de
herramientas faciles de manejar y de bajo presupuesto que resultan muy efectivas al
momento de establecer estrategias en dicho medio, un tercio de los encuestados
coincidio en que las fallas en el servicio al cliente los haria cambiar de proveedor por
lo que es una obligacion inexcusable obtener presencia en el medio online para que
funcione como un canal comunicacional en donde puedan despejar sus dudas y
solucionar inconvenientes con rapidez, de este modo se podra reparar la principal
debilidad de la empresa y transformarla en una fortaleza que de paso a mayor

fidelizacién y posicionamiento del negocio.

El incremento de la competencia en el sector automotriz es una amenaza constante
por lo que es imprescindible hacer un analisis de la competencia para saber qué es lo
que estan haciendo en el mercado y asi identificar las falencias de la empresa, la
observacion nos muestra que la mayoria de ellas tienen presencia en los medios
digitales por lo que se podria considerar que Repuestos Amazonas no existe en dicho
entorno y eso representa una ventaja diferencial para los competidores que llegan a
mas clientes con el solo hecho de tener habilitado este canal comunicacional. Con la
implementacién de la estrategia SMM es posible modificar y mejorar el
posicionamiento de la empresa y otorgar ese valor adicional a los clientes para

fidelizarlos a la marca.
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3.6 Propuesta de Solucion

3.6.1 Titulo de la Propuesta

Estrategias de Social Media Marketing para la fidelizacion de clientes de la

Empresa Repuestos Amazonas en la ciudad de Guayaquil.

3.6.2 Contenido y Flujo de la Propuesta

3.6.2.1 Contenido de la propuesta.

e Analisis de Situacion

(a) Anélisis Interno

=  Antecedentes

= Mision
= Vision
=  Valores

(b) Analisis Externo

» Mercado Meta

= Competencia

(c) Anélisis Estratégico

= Cinco fuerzas de Porter
= FODA

* Anadlisis CAME

(d) Justificacion
*  Disefio Estratégico
(a) Objetivos estratégicos

(b) Estrategias y acciones

* Control y Ejecucion

(a) Métricas de marketing
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(b) Plan de accién

*  Estudio Financiero
(a) Presupuesto
(b) Flujo de Caja
(c) Indicadores Financieros

3.6.2.2 Flujo de la propuesta.

Analisis de Disefio
Situacion Estratégico

Controly Estudio
Ejecucion Financiero

Figura 19. Flujo de la propuesta
Elaborado por: Escalante, (2022).

3.6.3 Andlisis de Situacion

3.6.3.1 Antecedentes.

Repuestos Amazonas inicié sus actividades econdmicas el 27 de Julio de 1999,
empresa creada por su propietario Abel Carbo, quien se involucro en este negocio
desde temprana edad, esta ubicada en la ciudad de Guayaquil y su rama de negocio es
la comercializacion de repuestos automotrices, distribuidos a nivel nacional, al por
mayor y menor, cuenta con una extensa gama de productos mecanicos y eléctricos
para todo tipo de vehiculos, empez6 como un emprendimiento y con el pasar de los
afios y la experiencia ha logrado ocupar un lugar representativo en el mercado en el

que se desarrolla.
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3.6.3.2 Mision.

Somos una empresa Guayaquilefia, dedicada a la importacion, distribucion y
comercializacion de repuestos automotrices para todo tipo de vehiculos, contamos con
variedad de marcas y productos a precios competitivos, con un servicio de excelencia
para la satisfaccion de nuestros clientes.

3.6.3.3 Vision.

Ser una empresa lider en la importacion y comercializacion de repuestos
automotrices, buscando altos indices de calidad y servicio, con conocimiento técnico
para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y asi contribuir al

desarrollo econémico de nuestro pais.

3.6.3.4 Valores.

Figura 20. Valores Empresariales
Elaborado por: Escalante, (2022).
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3.6.3.5 Mercado Meta.

Tabla 15.

Buyer Person B2B
Segmento Caracteristicas Detalle
Geografico Unidades de negocio de la ciudad de Guayaquil. Venta de repuestos automotrices.
Psicografico Unidades de negocio con capacidad adquisitiva. Estrato Social medio (C+), medio alto (B)
Demogréfico Duefios y decisores de compra de las unidades de negocio. Hombres y mujeres entre 25 a 65 afios.
Conductual Que posean equipos con acceso a internet. Habito de uso de plataformas digitales.

Elaborado por: Escalante (2022)

El perfil de clientes a quienes estara dirigida la propuesta se encuentra definido en la Tabla 15 que describe el Buyer Person B2B, en este sentido
se contempla el hecho de que los clientes son empresas y no personas, puesto que en esta investigacion los usuarios son otras unidades de negocio,
quienes deben estar ubicados en la ciudad de Guayaquil y dedicarse a la comercializacion de repuestos automotrices, que tengan capacidad
adquisitiva [estrato medio (C+) y medio alto (B)], duefios o decisores de compra en los negocios (hombres y mujeres entre 25 a 65 afios) que
posean equipos tecnoldgicos con acceso a internet y tengan como habito el uso de plataformas digitales para buscar informacion y tomar decisiones
de compra. Segun el (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2019) hay 1443 negocios registrados en la ciudad de Guayaquil.
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3.6.3.6 Competencia.

Tabla 16.
Analisis de la Competencia
Empresa Direccién Detalle Medios Digitales
Importadores de Rep. Av. Machala #1004 entre Importador y distribuidor de repuestos automotrices japoneses, Sitio web
Autom. Cojapan Hurtado y Vélez coreanos y chinos (50 afios) Pagina Facebook 1.937 Seguidores
) Esmeraldas #1222 y Aguirre Importador y distribuidor a nivel nacional de accesorios y Sitio web
AutoRadiador S.A. . . .
(Esq.) repuestos automotrices (40 afios) Péagina Facebook 15.660 Seguidores
Av. de las Américas y calle Importador y distribuidor de repuestos y accesorios para Sitio web
Infamotor S.A. 3 . . .
10ma. (Esq.) vehiculos (35 afios) Pagina Facebook 16.345 Seguidores
Distribuidora de Vélez #1706, entre Los Rios Importacion y comercializacion de partes automotrices y Sitio web
Repuestos Guayaquil y Esmeraldas accesorios (30 afios) Pagina Facebook 1.092 Seguidores

Elaborado por: Escalante (2022)

Dentro del analisis de la competencia directa de Repuestos Amazonas, se pudo determinar que son empresas con muchos afios de trayectoria
en el mercado, ubicadas en la ciudad de Guayaquil que se dedican a la importacion, distribucion y comercializacidn de repuestos automotrices,
cabe resaltar que todas tienen presencia en los medios digitales, contando con un sitio web empresarial ligado a la pagina de Facebook activa con
miles de seguidores debido a las estrategias que han implementado para posicionarse en dicho entorno. Esto nos muestra que la empresa se
encuentra en una gran desventaja al no ejercer competitividad en este aspecto por lo que resulta imprescindible tomar las acciones necesarias para

incursionar en las plataformas digitales y corregir esta debilidad que representa un peligro para el posicionamiento y fidelidad a la marca.
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3.6.3.7 Cinco Fuerzas de Porter.

Figura 21. Diagrama de las Cinco Fuerzas de Porter
Elaborado por: Escalante, (2022).
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En el andlisis del diagrama de las Cinco Fuerzas de Porter se establecen los
indicadores en cada dimension y el nivel de impacto de los mismos en la empresa

Repuestos Amazonas sintetizandolo de la siguiente manera:

= Nuevos Competidores: Para ingresar en el mercado automotriz se debe contar
con un fuerte capital para realizar una gran inversion y tener la capacidad de
importar directamente para poder competir en precios, al ser un mercado
altamente competitivo resulta dificil posicionarse y lograr éxito a corto plazo

por lo que el impacto de este factor se considera BAJO para la empresa.

» Proveedores: En la actualidad existe una alta cantidad de proveedores en el
mercado automotriz de Ecuador por lo que la oferta es variada y se tiene el
poder de realizar negociaciones convenientes, sin embargo, en cuanto a los
proveedores internacionales, a pesar de los costos mas bajos, afecta el elevado
costo arancelario en las importaciones por lo que en este aspecto se considera
un impacto MEDIO para la empresa.

» Rivalidad en la Industria: El impacto de este factor se considera MEDIO ya
que, a pesar de ser un mercado altamente competitivo, existe una cantidad
moderada de empresas con el mismo modelo de negocio, haciendo referencia
al stock, variedad y precios, sin embargo, por el nivel de rivales que hay en la

industria, Repuestos Amazonas obtiene un rango medio de ganancias.

= Clientes: Los clientes siempre aspiran lograr obtener el mayor beneficio en las
negociaciones, sus principales exigencias son mayor flexibilidad en las
politicas de crédito y modalidades de pago, asi como la garantia en los
productos adquiridos, se considera un nivel de impacto MEDIO puesto que a
pesar de siempre buscar la satisfaccion del cliente hay parametros establecidos

por la empresa para poder acceder a beneficios en este aspecto.

* Productos Sustitutos: la amenaza de los productos sustitutos se estima de un
impacto BAJO en la empresa puesto que, si bien ofrecen precios muy accesibles
y economicos, esto se debe a que son productos de imitacion con deficiente

calidad que no cumplen con las expectativas de los clientes.
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3.6.3.8 FODA.

La matriz FODA permiti6 identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la empresa Repuestos Amazonas, se estructurd en base al enfoque de la
propuesta y a los resultados obtenidos de la investigacion previa en donde se determina
que la fortaleza de la empresa es la disposicion de equipos adecuados para el desarrollo
de actividades de marketing digital, mientras que su gran debilidad es la escasa
presencia en medios digitales por desconocimiento junto a una limitada planificacion
estratégica, sin embargo tiene la oportunidad de poder aprovechar el auge actual de
las herramientas digitales disponibles y el bajo costo de inversion en las mismas;
considerando que la principal amenaza es que la competencia si cuenta con presencia
en dicho entorno y eso afecta directamente en el posicionamiento de la empresa y por

ende en la fidelidad de sus clientes.

+ Amplio stock y variedad de productos ™| * Cultura organizacional tradicional.

a precios competitivos. + Escasa presencia en medios digitales
* Disposicion de equipos para el por desconocimiento.

desarrollo de actividades digitales. + Limitada planificacion estratégica.

* Confianza de clientes antiguos.

* Presencia de la competencia en
medios digitales.

+ Aumento de aranceles.

+ Situacion actual del pais.

Figura 22. Matriz FODA
Elaborado por: Escalante, (2022).
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3.6.3.9 Analisis CAME.

F1. Amplio stock y variedad de productos
a precios competitivos.
F2. Disposicion de equipos para el

desarrollo de actividades digitales.
F3. Confianza de clientes antiguos.

D1. Cultura organizacional tradicional.
D2. Escasa presencia en medios digitales
por desconocimiento.

D3. Limitada planificacion estratégica.

D1. Auge de herramientas digitales.
D2. Bajos costos de inversion en
estrategias digitales.

03. Alianzas con proveedores y
fabricantes.

= EDO1: Social Media Marketing
(D1,2,3- 01,2)

= EDD2: Marketing de Contenido
(D1,2,3 - 01,2)

* EDO3: E-mail Marketing (D1,2,3 -
01,2)

Al. Presencia de la competencia en
medios digitales.

A2. Aumento de aranceles.

A3. Situacion de inestabilidad actual del

pais.

Figura 23. Matriz DAFO Cruzado
Elaborado por: Escalante, (2022).
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Luego de realizar el analisis CAME en la matriz DAFO cruzado se pudieron
establecer estrategias para lograr el objetivo definido, el direccionamiento estara hacia
la ejecucidn de la estrategias DO, de adaptacion, en la que se buscara aprovechar la
oportunidad del auge de herramientas digitales y el bajo costo de inversion en las
mismas para revertir la debilidad de la empresa que es la escasa presencia en medios
digitales por desconocimiento y la limitada planificacion estratégica, por lo que se
implementaran las siguientes estrategias: Social Media Marketing, Marketing de
Contenido e Email Marketing.

3.6.3.10 Justificacion.

La propuesta presentada es importante a nivel empresarial ya que, mostrara el
desarrollo de estrategias que favorecen la operatividad de los negocios,
especificamente permitird que la empresa Repuestos Amazonas pueda asegurar la
fidelidad de sus clientes actuales a través de la presencia de la marca en el entorno
digital con la aplicacion de estrategias enfocadas en las redes sociales, en este sentido,
se veran beneficiados tanto la empresa en todos sus niveles asi como los clientes que
son unidades menores de negocio quienes se proveen de los productos y servicios de
la marca y que experimentaran un nivel de satisfaccion superior en base a esta

propuesta.

Para alcanzar el objetivo propuesto se implementaran estrategias en plataformas y
redes sociales, especificamente con la creacion del sitio web de la empresa, interaccion
en la red social WhatsApp con su herramienta WhatsApp Business, creacion de pagina
en red social Facebook y campafia de Email marketing, se espera que con la ejecucién
de la propuesta se logre mejorar de forma significativa la comunicacion con los
usuarios estableciendo un vinculo fuerte y duradero que genere un alto indice de
fidelidad en los clientes de la empresa y esto se refleje en la rentabilidad y operatividad

de la misma.

3.6.4 Disefio Estratégico

3.6.4.1 Obijetivos Estratégicos.
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= OEL1. Generar reconocimiento de marca en el entorno digital a través de la
creacion del sitio web y cuentas en redes sociales (Facebook y WhatsApp).

= OE2. Comunicar efectivamente por medio de la difusion de contenidos en
los medios digitales.

= OES3. Obtener mayores indices de fidelidad de los clientes con una camparia

de email marketing.

3.6.4.2 Estrategias y Acciones.

» EDOL. Social Media Marketing

e Al.- Disefio de sitio web

Considerando que actualmente la empresa Repuestos Amazonas no cuenta
con presencia en el entorno digital, la primera accion a proponer es la
creacion de un sitio web, por lo que se procede a disefiar un prototipo en
donde se encontrara toda la informacion referente a la empresa, los usuarios

podran navegar y acceder a catalogos de productos, marcas y contacto.

€ C  https://www.repamazonas.com

(5% EREPUESTOSAMAZONASSL O M

INICIO NOSOTROS PRODUCTOS (-umw
AS MEJORES MARCAS EN REPUESTOS AUTOMOTRICES
. 2
o

—_—
b —

R
5:9)

TOYOTA

S

Q (+593) 556120 ﬂ o@repamazonas.com
“

Figura 24. Disefio de sitio web
Fuente: Pinterest
Elaborado por: Escalante, (2022).
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En cuanto al disefio de la pagina de Inicio se puede visualizar un fondo de
distintos repuestos automotrices, en la parte superior estara ubicado el logo y
nombre de la empresa seguido de los enlaces para direccionar hacia las redes
sociales Facebook y WhatsApp; y un boton de iniciar sesion para acceder a
informacion exclusiva para clientes, debajo estaran los iconos para acceder a
los datos de la empresa, el catdlogo de productos y contacto, en el centro
estaran los logos de las principales marcas de vehiculos para los que dispone
de repuestos, con un buscador que facilitara la basqueda de informacion o
productos especificos, en la parte posterior estara el numero de contacto y el

email.

e A2.- Creacion de pagina en Facebook

Parte de la estrategia digital estara direccionada hacia la creacion de
cuentas empresariales en las redes sociales, en primera instancia se habilitara
una pagina de Facebook, el Community Manager debe encargarse de de
configurarla de la forma mas funcional posible con toda la informacién de la
empresa, la idea es que este espacio se convierta en un “departamento” de
servicio al cliente en donde a través de las interacciones el usuario se sienta

importante para la organizacion.

- §l  Reouestoc amaronas

C ey

160 Agoste Regs Vosla! Contactanos v te efviaremes Alaint
*l (LMOEO PIFE Gur PUSAI LERA A L MeTcaderia

Pages Sad by B e

Figura 25. Pagina de Facebook
Elaborado por: Escalante, (2022).
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Para la configuracion de la pagina de Facebook se consideré que esté

estructurada de la siguiente manera:

Tabla 17.

Estructura Pagina Facebook

Componentes

Detalle

Observacion

Usuario

Foto perfil
Foto portada

Informacion
Ubicacion

Descripcion

Categoria
Sitio web
Contacto

WhatsApp

Correo
electrénico

Mensaje

Horario

Contenido

Publicaciones

Opiniones

Videos
Fotos

Comunidad

Repuestos Amazonas

Logo de la empresa.
Fondo repuestos con nombre de empresa.

Guayaquil

Ofrecemos una variedad de repuestos y
accesorios automotrices originales y
genéricos para tu vehiculo en las marcas
mas cotizadas del mercado.

Tienda de repuestos de automoviles
WWW.repuestosamazonas.com
(04) 273-5096

+593 91 556 120

info@repuestosamazonas.com

Conéctate con Repuestos Amazonas en
Messenger

De Lunes a Viernes:
9:00am a 13:00pm
14:00pm a 18:00pm

Séabado:
9:00am a 13:00pm
Domingo: Cerrado

Se muestran en orden cronolégico los
posteos realizados con sus respectivas
interacciones.

Se muestran los comentarios y la
calificacion de los usuarios respecto a la
empresa.

Audiovisuales del funcionamiento de los
productos de la marca.

Albumes divididos por linea de producto
con especificaciones, sin precio.

Se muestran los seguidores y fans
destacados de la empresa.

Féacil y concreto, optimiza la
blsqueda.

Reconocimiento de marca
Reconocimiento de marca

Sin especificaciones, no hay
atencion al publico.

Breve y concisa para informar
del tipo de negocio.

Especifica, para llegar al publico
correcto.

Genera trafico hacia sitio web.
Direcciona a la atencién
telefénica en oficinas.
Direcciona hacia el contacto en
WhatsApp.

Contacto a través del email.

Contacto a través de la
mensajeria de Facebook.

Se configura para mostrar la
disponibilidad de atencion.

Generado por la empresa.
Reaccion de usuarios.

Generado por los usuarios.

Generado por la empresa.
Reaccion de usuarios.
Generado por la empresa.
Reaccion de usuarios.

Generado por los usuarios.

Elaborado por: Escalante (2022)

e A3.- Creacion de Perfil WhatsApp Business

Actualmente se hace uso de esta red social como usuario tradicional, por

tanto es necesario configurar la opcion de cuenta empresarial, en el perfil se

colocara el nombre de la empresa y la imagen con el logotipo, horario de

atencion, una descripcion breve de la actividad empresarial, la direccion

fisica y la direccion del sitio web de la empresa, se debe resaltar que se puede
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hacer uso de la herramienta de estadisticas asi como la configuracion de
mensajes Yy respuestas rapidas que de manera inexcusable deberan activarse

para aprovechar la funcionalidad de la plataforma.

<  Ajustes de empresa

|
| Perfi ‘
Estadisticas ‘

Herramientas de mensajeria

Mensaje de ausencia

Mensaje de bienvenida

Abwrio ahora 08 03002 1800

Respuestas rdpidas

Y WATATEDAMAT COm

» Automotriz

Y Repuestos y accesonos automoukes en {
todas las marcas, para todos los vehiaulos.

¥ Cda Los Esteros, Guayaquil

+593991566120 = =~

= o « = =] «

\ / \ ,
Figura 26. Perfil WhatsApp Business
Elaborado por: Escalante, (2022).

e AA4.- Vinculacion de plataformas digitales

Para aprovechar al maximo los beneficios de las plataformas digitales que
seran habilitadas para Repuestos Amazonas, es necesario vincularlas para que
de esta forma se genere mas trafico entre las mismas y se pueda captar la
atencion de clientes actuales o potenciales interesados en obtener
informacion a través de dichos canales. Para éste propdsito, en la pagina de
Inicio del sitio web, se habilitaran los botones de accion hacia la pagina de
Facebook y WhatsApp, al dar clic automaticamente seran direccionados a las
redes mencionadas, para persuadir al usuario a realizar ésta accion se

utilizaran botones animados que alerten y sugieran el clic en los mismos.

De igual forma, tanto en la pagina de Facebook como en la cuenta
WhatsApp Business se tendra anclada la direccion del sitio web en la caja de
informacion para que los usuarios puedan acceder con un solo clic, adicional

a esto, en los posteos de Facebook se agregara una etiqueta para recordar que
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si desean informacidn mas detallada de los productos se dirijan al sitio oficial

de la empresa.

C  httpsy//www.repamazonas.com ﬂ 1
(5% JESTOSAMAZONASR * RO

——
p—
SE-

Figura 27. Vinculacion de plataformas digitales
Elaborado por: Escalante, (2022).

» EDO2. Marketing de Contenido

e A5.- Creacion y difusion de contenidos en sitio web

Repuestos Amazonas se caracteriza por importar productos cotizados en
el mercado automotriz ecuatoriano, por tanto, se crearé contenido publicitario
con el afan de informar a los clientes sobre los productos que llegarén
préximamente para que descubran las novedades y realicen sus pedidos con
anticipacion, de esta forma se mantiene activa la web y se genera trafico

organico hacia la misma.

CATALOGO 0F Y= w
REPUESTOS  CLICK -
% LN NAN &

Figura 28. Contenido en sitio web
Elaborado por: Escalante, (2022).
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e AG.- Posteo de contenidos en Facebook

Se realizard el posteo de contenido visualmente atractivo en Facebook para
que los clientes se informen a través de este medio y puedan interactuar con
sus likes y comentarios contribuyendo a que la pagina sea mas dinamica, en
primera instancia seran posteos de la mercaderia disponible y con especial
énfasis cuando esté por llegar una importacion o por promociones especiales.

e A7.- Difusion de contenidos en WhatsApp

Se procedera a realizar publicaciones de contenidos en los estados en la
cuenta de WhatsApp Business, estos tendran una duracion de 24 horas y se
haran con la finalidad de informar a los clientes sobre diferentes productos, las
novedades y las ofertas disponibles, las vistas nos permitirdn medir el alcance

de la publicacion.

Py

@

1[n Agoste Nega Vosla! Conthcianos y te emiares
o CatHOR0 PIca Gue PURda Mpara ty mertaderia

Figura 29. Posteo en Facebook
Elaborado por: Escalante, (2022).

RESPONDER

Figura 30. Estados en WhatsApp
Elaborado por: Escalante, (2022).
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Tabla 18.

Cronograma de Contenidos

Objetivo
Plataforma de Formato Detalle Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
marketing
* Productos nuevos con especificaciones de aplicacion y uso. Haldgenos Switcher Chicotes Socket
Vender Infografia . di ibles. Ii q d Bombillos, '\w/f;;f: Relay, Terminales, fo‘srﬁgw Conectores,
Marcas disponibles, lineas de producto. Luces led. Flasher. Fusibles. Cables
Fideli vid * Tutorial de funcionamiento de producto (Accesorios). Halégenos,  Licuadoras,  Switcher, Filtros de ’;{‘Jﬁ;‘:ss Solenoides,
. 1aelizar 1deo . . . Bombillos Pitos Relay aire, aceite y L Bobinas
Sitio Web Tutorial de funcionamiento de producto. (Partes eléctricas). e s, Flasher. il Re%ler::ttaitf/ - Bombas.
Afi iA ; 4 ; ;Sabes iTodo lo s Cambio de
Trafico a * Redaccion de temas de interés en el mercado automotriz. Tendencia 60 ! depuradores 7 problemas b
Blog Automotriz cuando que debes ;Qué son'y comunes en LD
we anual de uso y recomendaciones varias. cambiar las saber de s ¢Cuandoy
b *M Id y d i 2022 oTEl7 e ‘ c6mo un auto? LTS
plumas? mecénica! funcionan? : para qué?
* Aviso de importacion por llegar. Halogenos, ) Switcher, Chicotes, ) Socket,
Vender Imagen * Catél q q Bombillos, Im[i(/);griglon Relay, Terminales, Irgz?_rstﬁg:’c\)ln Conectores,
atalogo de productos. Luces led. Flasher. Fusibles. Cables.
. * Tutorial de funcionamiento de producto. (Accesorios). Haldgenos,  Licuadoras,  Switcher, Filtros de ';‘?te"as' Solenoides,
Facebook Convencer Video * Tutorial de funci . q q P éctri Bombillos, Pitos, Relay, aire, aceite y Cl;rr::::’ Bobinas,
utorial de funcionamiento de producto. (Partes eléctricas). Luces led. Sirenas. Flasher. combustible Reflectivas Bombas.
o . *Promocion 10% descuento por cumpleafios. 10% Caurflel Lo 10% 10% 6% 8%
Fidelizar Historia * . Descuento descue:jntqs Descuento Descuento DeDs’cug,nIt 0 Dgs’cugznlto
Descuentos en compras por fechas especiales. Cumpleafios  mercaderia o s0s Cumplearios ia de fade
P seleccionada P P Trabajador Padre
* Aviso de importacion por llegar. Haldgenos, iy Switcher, Chicotes, iy Socket,
Vender Imagen Bombillos AT Relay Terminales, ~ 'MPOMACION oo ctores
* Catélogo de productos. ' Vosla : e | Car-show '
Luces led. Flasher. Fusibles. Cables.
) * Tutorial de funcionamiento de producto. (Accesorios). Haldgenos,  Licuadoras, Switcher, Filtros de ':‘?tenas‘ Solenoides,
WhatsApp Convencer Video . ial de funci . léctri Bombillos, Pitos, Relay, aire, aceite y Cl:::::‘ Bobinas,
Tutorial de funcionamiento de producto. (Partes eléctricas). Luces led. s, Elasher. combustible | S Bombas.
. * Promocion 10% descuento por cumpleafios. 10% Carnaval de 10% 10% 6% 8%
Fidelizar Estado Descuento descue:jntqs Descuento Descuento Des’cug,nlt 0 Des’cugznlto
* .
Descuentos en compras por fechas especiales. Cumpleafios ~ Mereaderia o jeatios  Cumpleaios Dia de Dia de!
seleccionada Trabajador Padre

Elaborado por: Escalante (2022)
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» EDO3. Email Marketing

e A8.- Formulario para registro base de datos

Al dar clic en el boton Mi cuenta, el usuario sera direccionado hacia un
formulario de registro en donde debera suscribirse para poder acceder a
informacion exclusiva de los productos ya que en el Inicio encontrara
informacion generalizada y al dar clic en cualquier imagen de su interés se le
pedird registrarse para poder acceder a los detalles, especificaciones y

precios.

Adicional a esto, con la finalidad de generar mayor cantidad de leads se
ofrecera un incentivo por el registro, que consiste en un call to action con la
frase: “Registrate y recibirds nuestro producto estrella como regalo”, con esto
se creara una base de datos que se usara posteriormente para la campafia de

e-mail marketing.

Registrate

jAccede a informacion exclusival

Momore

Ema

COerasifia

e eres mberbea Indcla tu peslén

Figura 31. Formulario de Registro
Elaborado por: Escalante, (2022).
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e A9.- Difusion por email de promociones y publicidad

Una vez establecida la base de datos se procedera a segmentar segun las
caracteristicas del buyer person, de tal manera que se pueda empezar a hacer
el envio de emails de contenido segln el objetivo que corresponda, en la

Tabla 19 se muestra la campafia de email marketing propuesta en forma mas

detallada.
Tabla 19.
Campafia Email Marketing
Motivo Objetivo Detalle Frecuencia
. Accion inmediata al registro, se hara la
Email de N ) .
. . Informar presentacion de la marca y se dara el Unica
Bienvenida o L
agradecimiento por la suscripcion.
Email de Envio de formulario con preguntas de caracter L
. Evaluar ) o Unica
Segmentacion sociodemogréfico, personales y conductuales.
Email Contenido Envio de informacién de las marcas disponibles
Convencer . . Semanal
Valor y del funcionamiento de los productos.
Email Contenido Envio de catalogo digital actualizado dividido
Vender ) Mensual
Ventas por linea de producto.
Email Se otorga el 10% de descuento en la siguiente
mai
. Fidelizar compra como obsequio por su onomastico. Mensual
Promocional

Promocién valida en el mes de cumpleafios.

Elaborado por: Escalante (2022)
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Figura 32. Envio de email promocional
Elaborado por: Escalante, (2022).
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3.6.5 Controly Ejecucion

3.6.5.1 Meétricas de marketing.

Las redes sociales permiten a las empresas medir la efectividad de su uso por medio
de herramientas de métrica con las que se realiza el monitoreo de las actividades que
se ejecutan dentro de la estrategia de marketing. Por tal razdn, se considero utilizar la
herramienta Google Analytics ya que es gratuita y a mas de permitir segmentar el
publico objetivo al cual se quiere dirigir el contenido publicitario, se puede medir la

respuesta por clic, reacciones o vistas de los contenidos expuestos de manera organica.

De igual manera es posible determinar los dias mas favorables para gestionar la
pauta de los contenidos publicitarios y mejorar la efectividad de retorno. Nos indica el
comportamiento de los clientes en cuanto a la busqueda de la pagina web y evalla el
impacto de las visitas por lo que se convierte en una herramienta sumamente Util para

este propasito.

Al Analytics .(ISA.d—..é;clhé-.l.e.l.\.«"ierchandise... - Q, Try searching "users today” == @ a

Reports snepnet . i et des I30- Aug 26200 < | [F] = A
Vision General de Audiencia

20O 8
I

.
J 0 —— revenus (D USERS 1M LAST 18 MINUTES
Ratantion \ USIRS PER MBRUTE
User & — [ -
. Demographics — —— TOP {147 USERS
> Tacn \//\\ Ve - »
B " Soul
. o

4 AITOMATED INSIOHT
Figura 33. Métrica de Google Analytics
Elaborado por: Escalante, (2022).

77



3.6.5.2 Plan de Accion.
Tabla 20.
Plan de Accion
. Con Qué? ¢Cuando? ¢Cuanto?
¢A dénde? cQué? ,Como? éRecuﬂsos' Fecha Quién? Costo
Objetivos estratégicos Estrategias Acciones inmediatas Necesarios Responsables Unitario Total Total
Inicio Final - - -
Acciones  Acciones  Estrategias
AL Disefio de sitio web 0200822 O2f09/2z  TrOgamador  $180.00  $450.00
OEL. Generar reconocimiento de A2. Creaci6n de pagina en $150.00 $150.00
marca en el entorno digital a EDOL. Social Facebook 02/08/22  02/09/22 : usD usD
. L . - Humano y Community $800.00
través de la creacion del sitio web Media 5 ] Financiero Manager USD
y cuentas en redes sociales Marketing A3. Creacion perfil 02/08/22  02/09/22 g $150.00 $150.00
(Facebook y WhatsApp). WhatsApp Business USsD UsD
A4. Vinculacion de Programador $50.00 $50.00
plataformas digitales 02/08/22  02/09/22 Web usD usD
Disefiador $200.00 $2400.00
AB. Creacion y difusion de 02/08/22  02/08/23 Grafico usb usb
. i contenidos en sitio web Programador ~ $80.00 $960.00
OE2. Comunicar efectivamente EDO2 Web USD USD
por medio de la difusion de Marketiné de Humano y $5,760.00
contenidos en los medios Contenidos A6 Posteo de contenidos en  Financiero 02/08/22  02/08/23 $100.00  $1200.00 usb
digitales. Facebook Community usD usD
P . Manager
A7. Difusion de contenidos
en WhatsApp 02/08/22  02/08/23 $100.00 $1200.00
A8. Formulario para registro Programador $150.00 $150.00
-~ 02/08/22  02/08/23
(_)ES_. Obtener mayores indices de EDO3. Email base de datos Humano y Web USD uUsD $750.00
fidelidad de los clientes con una Marketin o ] Financiero ) usD
campafa de email marketing. 9 A9. Difusién por email de 02/08/22  02/08/23 Community $50.00 $600.00
promociones y publicidad Manager usb usD
TOTAL $78é%00

Elaborado por: Escalante (2022)
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3.6.6 Estudio Financiero

3.6.6.1 Presupuesto.

Tabla 21.
Presupuesto Inversion Corriente
Retorno Clientes Inversion Inversion Inversion oor
Detalle Caracteristicas Efectivo Efectivos Duracion de estrategias Unit. por Total por P
h - estrategias
Mes Mes acciones acciones
. - Cantidad Cantidad . .
Estrategias Acciones anual mensual 20% 10% Periodos Cantidad
L - $450.00 $450.00
ALl. Disefio de sitio web 1 1 0 0 1 1 USD USD
. A2. Creacion de pagina en 1 1 0 0 1 1 $150.00 $150.00
EDOL1. Social Facebook uUsD usD
Media $800.00 USD
Marketing A3. Creacidn perfil WhatsApp 1 1 0 0 1 1 $150.00 $150.00
Business usD usD
A4. Vinculacion de plataformas 1 1 0 0 1 1 $50.00 $50.00
digitales usD usD
12 384 $200.00 $2,400.00
Ab. Creacion y difusién de 384 3 6 3 usD usD
contenidos en sitio web $80.00 $960.00
12 384
usD usD
EDO2. ) $5,760.00
Marketing de AB. Posteo de contenidos en 768 64 13 6 12 768 $100.00 $1,200.00 USD
Contenido Facebook usD usD
AT. Creacion y difusion de $100.00 $1,200.00
contenidos en WhatsApp 768 64 13 6 12 768 usD usD
A8. Formulario para registro 1 1 0 0 1 1 $150.00 $150.00
EDO3. Email base de datos usD usD $750.00
Marketing A9. Difusion por email de 768 64 13 6 12 768 $50.00 $600.00 Usb
promociones y publicidad usD usD
TOTAL INVERSION CORRIENTE 45 21 $7’Sé%00

Elaborado por: Escalante (2022)
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3.6.6.2 Flujo de Caja.

Tabla 22.
Flujo de Caja Proyectado

Detalle Periodo 0 Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3

Inversion $7.310,00

(=) TOTAL DE INGRESOS $268,607.92 $295,468.71 $325,015.58
(=) Total Costos De Produccion $193,441.28 $212,785.41 $234,063.95
(=) Utilidad Marginal Proyectada $75,166.64 $82,683.30 $90,951.63

COSTOS DE MARKETING

EDOL1. Social Media Marketing $800.00 $00.00 $00.00

EDO2. Marketing de Contenidos $5,760.00 $5,760.00 $5,760.00
EDO3. Email Marketing $750.00 $750.00 $750.00
(=) Total Costos de Marketing $7,310.00 $6,510.00 $6,510.00

(=) Total Costos de

Administracion $67,455.89 $67,455.89 $67,455.89

(=) TOTAL DE COSTOS $74,765.89 $73,965.89 $73,965.89
(=) Utilidad Bruta Proyectada $400.75 $8,717.41 $16,985.74
f;;saof’;dz‘?gsidpadé” de los $60.11 $1,307.61 $2,547.86
(F:g;;“jo Antes del Impuesto a la $340.64 $7,409.80 $14,437.88
(-22%) Impuesto a la Renta $74.94 $1,630.16 $3,176.33
(=) Flujo de Caja Neto Proyectado $265.70 $5,779.65 $11,261.55

Elaborado por: Escalante (2022)

Uno de los principales componentes en el estudio financiero es el flujo de caja
proyectado ya que es un indicador de la liquidez de la empresa. Se desarrollé el flujo
de caja proyectado en base al historico de ventas considerando un incremento del 10%
anual, el presupuesto de las actividades de marketing se determino en un valor de
$7,310.00 como inversion inicial en el primer afio y de $6,510.00 en los dos afios
posteriores, dando como resultado en el primer afio un valor de $265.70, en el segundo
periodo de $5,779.65 y en el tercer periodo de $11,261.55.
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3.6.6.3 Indicadores Financieros.

Tabla 23.
Payback, TMAR, VAN, TIR

@
Descripcion Periodo 0 Periodo 1 Periodo2  Periodo 3 <§f <Z,: ID::
e >
Flujo de Caja Neto
$265.70 $5,779.65 $11,261.55
Proyectado 9)

., .. o -]
Inversion Fija $00.00 § 2 <
Capital de Trabajo -$7,310.00 P = &

-
Inversién Total -$7,310.00 $265.70 $5,779.65  $11,261.55 {u:-;
Payback -$7,310.00 -$7,044.30 -$1,264.65 $9,996.60

Elaborado por: Escalante (2022)

Los indicadores financieros facilitan la toma de decisiones estratégicas en el ambito

econdmico, en base a esto, como resultado del Payback se estimo que a partir del tercer

periodo la empresa Repuestos Amazonas empezaria a generar ganancias derivadas de

la propuesta planteada. De igual forma, se determin6 una Tasa Minima Atractiva de
Retorno del 19.92% con un VAN de $6,196.08 y un TIR del 39%, al haber obtenido

resultados mayores a 0, demuestra que el proyecto es completamente viable.
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CONCLUSIONES

La busqueda pertinente de informacidn en este trabajo investigativo permite
concluir que la fundamentacion tedrica constituyd un valioso soporte para la
propuesta presentada, con dichas bases, se utilizaron herramientas de analisis
estratégicos tales como FODA, CAME y Cinco Fuerzas de Porter, las cuales
posibilitaron evaluar la situacion actual de la empresa, ademas se obtuvieron
los resultados de la investigacion de enfoque mixto en donde se hizo uso de
la observacion, encuestas y entrevista, por lo que se pudo contrastar dichos
datos para de este modo establecer estrategias acordes a las necesidades de

la organizacion.

De acuerdo con los objetivos planteados, la recopilacion de datos posibilito
la identificacion de factores tales como percepcién de marca, nivel de
posicionamiento y competitividad, fortalezas y su gran debilidad que es la
escasa presencia en el entorno digital, cabe resaltar que es una empresa con
afios de experiencia que ha logrado ganarse un puesto en el mercado
automotriz, pero, su debilidad en este mundo digitalizado podria causar el
declive de la empresa por lo que la propuesta esta basada en corregir dicho
aspecto a través de la implementacion de estrategias Utiles en medios
digitales como son Social Media Marketing, Marketing de Contenidos e

Email Marketing.

La investigacion de mercado proporcioné informacién acerca de las
preferencias de los consumidores y aungue resulté un limitante la ideologia
tradicional respecto a la forma de comunicacion de los clientes con la
organizacion, fue interesante descubrir que una considerable parte de la
muestra si deseaba ver a la empresa en el mundo online, por esto se decidid
llevar a cabo acciones especificas como la creacién y disefio de un sitio web,
incursionar en las redes sociales como Facebook, WhatsApp y seguir con el

contacto a través de correos electrénicos, sin descuidar las vias tradicionales
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de comunicacion para de esta forma dar valor e importancia a las necesidades

especificas de cada uno de los clientes de la empresa.

De todo lo anterior y considerando las investigaciones previamente
realizadas més el resultado del presente trabajo se concluye que la incidencia
del marketing digital en la fidelizacion de los clientes estd comprobada, tanto
en teoria como en la préactica, razén por la que este caso de estudio resulta
de gran valor, no solo para la organizacion en el propoésito de lograr sus
objetivos de marketing sino que también servira como referente para futuras

investigaciones.
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RECOMENDACIONES

Implementar inmediatamente la propuesta presentada considerando todos
los aspectos a seguir, incluyendo la contratacion de personal calificado y con
experiencia para que puedan llevar a cabo cada una de las acciones
estratégicas recomendadas de la manera correcta y asi obtener resultados

favorables.

Generar un cambio en el ambiente interno y externo de la organizacion
respecto a la implementacion de la propuesta, familiarizando a empleados y
clientes con la misma, ya que al haber trabajado por tantos afios bajo una

linea tradicional puede existir una resistencia al cambio.

Se recomienda realizar revision constante de las acciones estratégicas
planteadas tanto en sitio web como en redes sociales y analizar el
comportamiento del mercado frente a la propuesta, para poder corregir o
modificar acciones gue no generen un impacto positivo en los medios

digitales.

Una vez aplicada la propuesta, con el fin de maximizar la experiencia y
lograr mejores resultados, en lo posterior, se recomienda invertir en las
estrategias de pago en marketing digital, para dar mayor visibilidad a la
marca en las plataformas digitales y no depender solamente del trafico

organico.

Un componente elemental del mercado es la competencia, a la cual hay que
estudiar continuamente para estar informados de sus acciones en el mismo,
el entorno digital es cambiante y avanza a pasos agigantados por lo que es
necesario mantener los conocimientos actualizados con capacitaciones
constantes para aprovechar todas las plataformas y herramientas disponibles

en el medio.
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La investigacién considero el estudio para la ciudad de Guayaquil, por lo
que se recomienda realizar un andlisis general, con el fin de expandir la
aplicacion de las estrategias a los clientes de las distintas provincias en las
que ofrece sus productos la empresa, para lograr una cobertura nacional y
elevar los indices de fidelidad en su totalidad.

Se debe contemplar ampliar el uso de las distintas redes sociales tales como
Instagram, Twitter, YouTube o Tik Tok ya que son plataformas de uso
masivo que posibilitan llegar a més clientes potenciales; ain sin haber sido
las favoritas del mercado meta, resultaria Gtil su uso para llegar a otros nichos

de mercado y captar nuevos clientes.

Para fidelizar en el &mbito digital es preciso también tener en cuenta que se
debe hacer mayor énfasis en las promociones especiales y las acciones
sorpresa que son las de mayor impacto, hacer sentir importante a los clientes

es un trabajo persistente que se debe lograr por todos los medios posibles.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de Encuesta

Encuesta Clientes Repuestos Amazonas

i Hola, te invitamos a evaluar los servicios de la empresa a traves de este formulario

de preguntas!
COMIENZO

1. ¢Cuanto tiempo lleva siendo cliente de Repuestos Amazonas?

Elija una opcion

0

[
[
[

Menos de 6 meses
6 meses a 1 afo
1 afio a 2 afios

Mas de 3 afios

2. ¢Con gué frecuencia realiza compras en Repuestos Amazonas?

Elija una opcion

]

[]
[]
[

Diaria
Semanal
Quincenal

Mensual

3. ¢Qué aspectos le motivan a seguir comprando en Repuestos Amazonas?

Elija una opcion

[

0 I Y R 0 R O

Precios

Variedad de productos
Calidad de productos
Stock disponible
Tiempo de entrega

Servicio al cliente
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4. ¢Como considera la atencion al cliente por parte de los colaboradores de

Repuestos Amazonas?

Elija una opcion

0

N
N
[

Excelente
Muy buena
Regular
Mala

5. ¢Cuén satisfecho (a) se encuentra con los productos/servicios de Repuestos

Amazonas?

Elija una opcion

[

[
[
[

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral

Insatisfecho

6. Teniendo en cuenta su experiencia, ¢Cuan probable seria que recomendara a

Repuestos Amazonas?

Elija una opcion

]

(]
(]
(]

Muy probable
Probable
Poco probable

Nada probable

7. ¢Cudl seria el medio de comunicacion preferido para recibir informacion de

Repuestos Amazonas?

Elija una opcion

[

O O O o O

Tv

Radio

Visita personal
Pagina web
Redes sociales

Correo electrénico
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[

Publicidad

8. ¢Cuadl de las siguientes redes sociales utiliza con mayor frecuencia?

Elija una opcion

0

O o o o o O

Google
Facebook
Instagram
WhatsApp
YouTube
Tik Tok

Twitter

9. ¢En qué horario accede con mayor frecuencia a sus redes sociales?

Elija una opcion

[

o o O o

Marfiana
Medio dia
Tarde
Media tarde
Noche

10. ¢ Por cuél de las siguientes razones se cambiaria de proveedor de repuestos

automotrices?

Elija una opcion

[

O O O o o

Fallas en el servicio al cliente
Demora en despacho

Stock limitado

Politicas de crédito

Falta de promociones

Poca publicidad

11. ¢Cual es su proveedor de repuestos automotrices preferido?

R.
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Anexo 2. Formato de Entrevista

Empresa: Repuestos Amazonas
Nombre: Abel Carbo Palma

Cargo: Gerente-Propietario

Pregunta 1.- ¢ Cudles son las fortalezas y debilidades que usted considera que

tiene la empresa Repuestos Amazona

Pregunta 2.- ;Cudles son las oportunidades y amenazas que usted considera
que tiene la empresa Repuestos Amazonas

Pregunta 3.- ;Cudl es la ventaja competitiva que tiene la empresa Repuestos

Amazonas?

Pregunta 4.- ;Qué estrategias ha implementado para la fidelizacion de los

clientes de Repuestos Amazonas?

Pregunta 5.- /Qué estrategias de promocion y publicidad para retener

clientes ha utilizado la empresa Repuestos Amazonas?

Pregunta 6.- ¢Qué tipo de acciones en medios digitales ha implementado la

empresa Repuestos Amazonas?
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Anexo 3. Evidencia de Encuesta

25 G 98 oo 5 16:25 Gd W8 oo

Comercial JP Rambito Jr
" dlt. vez hoy a las 16:20 Cuenta de empresa

09:37 . 3 & 20 de junio de 2022

’ r=3 g ~ & Los mensajes y las llamadas estan cifrados de
extremo a extremo. Nadie fuera de este chat, ni
0:29 10:37 V¥ siquiera WhatsApp, puede leerlos ni escucharlos. Toca
para obtener mas informacion

Por fav acuérdese de descontar las 7
tapas de radiador chica q le mandé con el Muy buenas tardes .,
6:2

vendedor 11:25
Buenas tardes .-

Hoy
my.forms.app
https:/my.forms.app/form/62b33adc9d0b5009561

ny.formn '

my.forms.app
https:/my.forms.app/form/62b33adc9d0b5009561 ..
Buen dia estimado cliente, con el afan LA
de evaluar el nivel de satisfaccion que Bllen 'diacetimadolcliente conellatan
tiene con nuestra empresa Repuestos 5 = 2
Nt solicita'r)nos IlenraJr el de evaluar el nivel de satisfaccion que

TR z < tiene con nuestra empresa Repuestos
formulario adjunto en dénde encontrara Araconat lolecliciampsilenatier

> )

fnalencuestagueno le tomara formulario adjunto en dénde encontrara
mucho tiempo llenar, de antemano una encuesta que no le tomara
le agradecemos su participacion. mucho tiempo llenar, de antemano
&~ https://my.forms.app/form le agradecemos su participacion.
/62b33adc9d0b500956129bef 15:51 W& &- https://my.forms.app/form

/62b33adc9d0b500956129bef

Buenas listo gracias

Mensaje 3 (&) Mensaje

I o < I o <

16:27 G4 98 oo 16:26 Gd 9@ oo

Riopac
< (J’ Lub. Gheng Cuenta de empresa

™ Sirena retro bee bee grande 12v/
24v Bus a 12.53

Carlitos los botones de encendido de 2
tiempos 15:01

Ahi lo tiene
Esta sehalado novino ;.44

my.forms.app
https:/my.forms.app/form/62b33adc9d0b5009561
Ta - Estado my.forms.ag

™ Kit sistema seguridad de alarma

control Chevrolet a 23.00 Buen dia estimado cliente, con el afan

de evaluar el nivel de satisfaccion que
tiene con nuestra empresa Repuestos
Amazonas, le solicitamos llenar el
formulario adjunto en dénde encontrara
una encuesta que no le tomara

mucho tiempo llenar, de antemano

le agradecemos su participacion.

&~ https://my.forms.app/form
/62b33adc9d0b500956129bef

Envieme uno de este

Buenas noches

my.forms.app
https://my.forms.app/form/62b33adc9d0b5009561

Buen dia estimado cliente, con el afan

de evaluar el nivel de satisfacciéon que
tiene con nuestra empresa Repuestos
Amazonas, le solicitamos llenar el
formulario adjunto en dénde encontrara
una encuesta que no le tomara

mucho tiempo llenar, de antemano

le agradecemos su participacion.

&~ https://my.forms.app/form
/62b33adc9d0b500956129bef o

!Bienvenido a Riopac luces de carretera
Esta es una chat de empresa En unos
minutos uno de nuestros asesores

te atendera Somos

una empresa lider en el sector de
iluminacion de vehiculos de carretera

(@~ Ventas on line con deposito y envios

(3 Esperamos hablar contigo pronto

Mensaje

& i\/lensaje

I o <

96



Anexo 4. Evidencia de entrevista
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