CIENCIAMATRIA
Revista Interdisciplinaria de Humanidades, Educacién, Cienciay Tecnologia
Afio VII. Vol. VII. N°13. Julio — Diciembre. 2021
Hecho el dep6sito de ley: pp201602FA4721
ISSN-L: 2542-3029; ISSN: 2610-802X
Universidad Nacional Experimental Francisco de Miranda (UNEFM). Santa Ana de Coro. Venezuela

Jorge Anibal Mena-Clerque; Sandra Elizabeth Mena-Clerque

DOI10.35381/cm.v7i13.495

Estrategias de marketing digital 2.0 para la generacion de ingresos en pequefas y
medianas empresas

Digital marketing strategies 2.0 for income generation in small and medium-sized
companies

Jorge Anibal Mena-Clerque
jmenal4@hotmail.com
Universidad Catélica de Cuenca, Cuenca
Ecuador
https://orcid.org/0000-0002-9453-9757

Sandra Elizabeth Mena-Clerque
sandramena@ucacue.edu.ec
Universidad Catélica de Cuenca, Cuenca
Ecuador
https://orcid.org/0000-0002-9186-2161

Recibido: 10 de marzo de 2021
Aprobado: 15 de junio de 2021

371


mailto:jmena14@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0002-9453-9757
mailto:sandramena@ucacue.edu.ec

CIENCIAMATRIA
Revista Interdisciplinaria de Humanidades, Educacién, Cienciay Tecnologia
Afio VII. Vol. VII. N°13. Julio — Diciembre. 2021
Hecho el dep6sito de ley: pp201602FA4721
ISSN-L: 2542-3029; ISSN: 2610-802X
Universidad Nacional Experimental Francisco de Miranda (UNEFM). Santa Ana de Coro. Venezuela

Jorge Anibal Mena-Clerque; Sandra Elizabeth Mena-Clerque

RESUMEN

El marketing digital permite alcanzar mercados que el tradicional no lo hace, mediante la
digitalizacién con la finalidad de tomar un nuevo rumbo de aplicacién de estrategias para
el desarrollo empresarial articulando las comunicaciones y la tecnologia. La unidad de
andlisis de la presente investigacion es la Importadora Home Center S.A la misma que
es una Pyme que comercializa acabados para la construccion que ejerce sus actividades
en diferentes ciudades del pais cuyo problema identificado es la deficiente generacion de
ingresos econdmicos que provoca una insuficiente inversion de implementos necesarios
para expandir el negocio, por lo que se plantea como objetivo elaborar estrategias de
marketing digital 2.0. La investigacion fue de tipo descriptiva. Como resultados mas
relevantes podemos destacar la falta de posicionamiento y notoriedad de la marca por no
encontrarse en redes sociales lo que genera el desconocimiento del servicio en el
mercado.

Descriptores: Aprendizaje en linea; ensefianza asistida por ordenador; informética
educativa. (Palabras tomadas del Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

Digital marketing allows reaching markets that the traditional one does not, through
digitization in order to take a new course of application of strategies for business
development by articulating communications and technology. The unit of analysis of the
present investigation is in Importadora Home Center SA the same one that is a SME that
sells finishes for construction that carries out its activities in different cities of the country
whose identified problem is the deficient generation of economic income that causes
insufficient investment of implements necessary to expand the business, so the objective
is to develop digital marketing strategies 2.0. The research was descriptive. As more
relevant results, we can highlight the lack of positioning and notoriety of the brand because
it is not found on social networks, which generates the lack of knowledge of the service in
the market.

Descriptors: Electronic learning; computer assisted instruction; computer uses in
education. (Words taken from the UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

Las pequefias y medianas empresas (Pymes) son de mucha importancia en el desarrollo
de un pais generando un 60% de empleo (Delgado, 2018). Las Pymes son fuente
importante en el desarrollo econémico dinamizando e impulsando la economia ya sea
mediante la generacién de empleo como también aporte tecnoldgico y desarrollo social,
de tal manera que para una adecuada promocién se deben ejecutar estrategias
eficientes. Hoy en dia las Pymes dentro de sus esfuerzos por competir en el mercado
laboral se encuentran implementando nuevas habilidades con la finalidad de incrementar
clientes, incentivar a las ventas y promocionar sus servicios en el area correspondiente
que ejerce la empresa (Pérez, 2018).

Importadora Home Center S.A es una compafia nacional que se dedica a la importacion
y comercializacion de acabados para la construccion, remodelacién y decoracion. Tiene
presencia en las principales ciudades del Ecuador, actualmente cuenta con 9 sucursales
en el pais. El 90% de sus productos son importados y el 10 % son compra local. Su
portafolio estd conformado por cuatro lineas de productos: linea pisos y revestimientos,
linea bafios, linea hogar, linea electrodomésticos.

La empresa atiende a dos segmentos de clientes: clientes finales o publico en general y
constructores, a los cuales llegan por medio de dos canales de ventas: tiendas y ventas
externas. Este segundo canal es al que se desea independizar como una unidad de
negocio auténoma con su propia estructura econémica y administrativa.

Con la finalidad de llegar a obtener bajos costos fijos, diluidos entre Home Center Tiendas
y Home Center Proyectos (RRHH, contabilidad, marketing, logistica, sistemas, etc.) y
bajos costos variables, puesto que los costos de productos seran menores, al generar
economias de escala. Mediante esta independizacién existira una mayor competitividad,
puesto que, al tener una menor exigencia de margen de contribucion por su bajo costo
operativo, podra manejar una politica comercial o lista de precios diferenciada para

ventas de altos volimenes.
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La Unidad de analisis de esta investigacion es Home Center S.A, es una Pyme que oferta
productos de acabados de contruccion y servicios de disefio interior. Actualmente la
organizacion presenta la problematica en sus ingresos que genera el canal Home Center
Proyectos que es un canal externo, ya que son insuficientes para alcanzar una
rentabilidad idonea. En base a este problema se plantea el objetivo de mejorar la
promocién del servicio mediante la implementacion de estrategias de marketing digital
2.0 que incidan en el incremento de los ingresos.

Se utiliza al marketing como herramienta para alcanzar los objetivos ya que orienta a la
organizacion a generar productos o servicios en base a la necesidad del cliente alentando
a su compra, en un precio y lugar adecuado (Pérez, 2018). Es importante su aplicacion
puesto que brinda una vision estratégica a la funcion de mercadeo direccionando el
negocio de manera clara de como promocionar el servicio, repercutiendo en los ingresos
de las Pymes (Harold, 2018). Asi, el marketing se vuelve de suma importancia para las
pequefias empresas debido a los avances tecnol6gicos como al comportamiento del
consumidor (Corrales, El marketing digital y su influencia en la administracion
empresarial., 2017).

Estas utilidades deben ser trabajadas mediante medios de difusion adecuadas al entorno
a través de un marketing digital 2.0. Se aplican diferentes estrategias de marketing digital
2.0 como herramientas que permiten una interaccion bidireccional entre la empresa y el
cliente generando contenido de valor (Meléndez M. P., 2018). Puede ser utilizado como
una técnica de gran alcance promocional que permita a la empresa desarrollar su
economia mediante las ventas de productos o servicios generando ingresos y una

rentabilidad 6ptima.
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Referencial tedrico

Marketing como estrategia para la generacion de ingresos en las Pymes

Para diversos autores el marketing es el medio de relacion entre la empresa y el
consumidor, Belmonte (2014) define al marketing como la disciplina que se dedica al
analisis de los mercados y consumidores. Es decir pretende captar y matener la fidelidad
de los clientes a través de la satisfaccion de sus necesidades. De la misma manera,
Armstrong y Kotler (2003) afirman que “el marketing es el proceso mediante el cual las
empresas crean valores para sus clientes y generan fuertes relaciones con ellos” (p5).
Busca satisfacer las necesidades del consumidor generando rentabilidad a la
organizacion mediante la produccion, promocion y distribucion de productos o servicios
(Narvaez, 2018).

Ferrell (2012) asevera que el marketing realiza la promocion de un producto que resulte
atractivo en busca de la satisfaccion de las necesidades tanto del cliente como de la
empresa. Por otra parte, para Coronel (2018) se interesa en comprender, conocer y
realizar prondsticos sobre los productos y servicios que los clientes adquieren, y la
reaccion de las empresas frente a este entorno. De la misma forma Westwood (2016) lo
asevera como un elemento clave que permite identificar oportunidades de negocios para
la empresa permitiendo introducirse, fidelizarse y mantenerse en mercados segmentados
identificando cuotas de mercado viable.

Conocer cuales son los servicios que requieren los clientes en base a sus necesidades
permite ofertar un producto o servicio que cumplan con sus expectativas, esto ofrece
cierta garantia a que la empresa genere ventas con mayor facilidad. Por lo antes expuesto
el marketing realiza un analisis del entorno para plantearse objetivos para atraer y captar
clientes estos objetivos deben alcanzarse mediante la implementacion de estrategias
para la correcta creacion del producto, promocién, distribucion, asignacion de precios,

ventas y posterior seguimiento, creando relaciones y valor con los clientes para conseguir
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su fidelizacion con la marca o la empresa generando su retorno mejorando los ingresos
en las Pymes.

Las Pymes independientemente del sector que desempefian su actividad compiten en un
entorno donde las actividades de comercializacion de los productos son fundamentales
para sobresalir de la competencia (Narvaez, 2018). Una correcta aplicacion de marketing
es de gran utilidad para su desarrollo ya que permite un acercamiento al cliente con la
finalidad de vender mas. La utilidad que brinda es de suma importancia en la creacién o
adaptacion de un producto que en el mercado es solicitado satisfaciendo asi las
necesidades del cliente y proporcionando un beneficio a la empresa, es decir la
prestacion de un servicio personalizado cumple con las expectativas del cliente en busca
de generar ventajas frente la competencia.

Estas ventajas estan enfocadas en cubrir los cuatro elementos que presenta el marketing
en su mix, estos son: El producto, precio, plaza y promocion. La ventaja que genera en
el producto hacia la competencia es que al ser un servicio generado por la necesidad del
cliente y su busqueda por conseguirlo en el mercado ayuda a conocer caracteristicas
especificas que permiten la creacion de un servicio personalizado. Entendiendo al
producto o servicio como un conjunto de propiedades inherentes a un bien (Marcial,
2018). La personalizacion del producto genera identificacion del cliente hacia la marca,
sobresaliendo ante la competencia.

Otra ventaja de la aplicacion del marketing es que permite identificar y dar a conocer el
lugar adecuado en el que se comercializara ya que este debe ser conveniente para poder
crear en la mente del consumidor una ubicacion geografica de donde adquirir el producto
0 servicio, permite también determinar en una linea de tiempo el momento en el que es
necesario la prestacion de un servicio o el expendio de un producto que garantice su
consumo, estas utilidades que brinda generan confianza en la calidad que reciben por

parte de la empresa generando en el consumidor la identificacion de la marca.
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El precio también es una ventaja que brinda el marketing y que debe ser asignado
teniendo en consideracion tres aspectos, el primero basado en los costos, siendo siempre
superior a estos, otro aspecto a considerar son los precios de la competencia,
generalmente se fijan precios debajo de ellos cuando la oferta es mayor que la demanda
teniendo en cuenta su rentabilidad; y suele fijarse por encima cuando los consumidores
si perciben un producto de calidad con una demanda importante, siempre y cuando la
reaccion en el mercado sea favorable (Ramoén, 2016). Esta ventaja es muy importante ya
gue va a depender de una correcta asignacion para que las ventas se generen y el
negocio sea rentable para posteriormente se puedan realizar promociones relacionadas
con el servicio.

Por otra parte, la promocion de ventas es muy ventajosa frente a la competencia ya que
ayuda a la fidelizacion de los clientes a través de incentivos de regalos, o mediante la
participacion en promociones complementarias de donde se puede obtener informacion
valiosa acerca del servicio o producto que se comercializa, otorgandoles beneficios que
la empresa puede ofrecer por su intervencion con el fin de lograr la satisfaccion total
mediante la aplicacion de acciones puntuales que incrementen las ventas a corto plazo.
La promocion que apliquen las Pymes les permitira ser mas competitivas en el mercado
ya que premiar la aportacién de los clientes hacia la empresa fomenta su fidelizaciéon y
continuidad como cliente regular.

Para una eficaz y correcta aplicacion de las estrategias del marketing se debe determinar
qué tipo se empleara, las empresas remotamente dependian de medios tradicionales de
publicidad que se realizaban de manera directa y unidireccional, actualmente nos
encontramos en un mundo globalizado y conectado a través del internet, este brinda
grandes ventajas como correos electrénicos, redes sociales, paginas web, entre otros,
gue permiten una conexion con un mercado muy amplio, la aplicacion de este tipo de
marketing por intermedio de dichas herramientas se denomina marketing digital. Segun

Meléndez (2018) El uso de cualquier herramienta en el que se implique la tecnologia es

377



CIENCIAMATRIA
Revista Interdisciplinaria de Humanidades, Educacién, Cienciay Tecnologia
Afio VII. Vol. VII. N°13. Julio — Diciembre. 2021
Hecho el dep6sito de ley: pp201602FA4721
ISSN-L: 2542-3029; ISSN: 2610-802X
Universidad Nacional Experimental Francisco de Miranda (UNEFM). Santa Ana de Coro. Venezuela

Jorge Anibal Mena-Clerque; Sandra Elizabeth Mena-Clerque

conocido como marketing digital. Dentro de las Pymes su aplicacion brinda una gran
cantidad de oportunidades a ser aprovechadas.

Por lo antes expuesto el marketing juega un papel importante en el proceso de
intercambio y consumo en la sociedad, las Pymes implementan estrategias de diferentes
maneras, algunas lo siguen haciendo de forma tradicional y otras lo han digitalizado con
la finalidad de ser aceptados en el mercado mejorando su rentabilidad, todo esto a través
de contenidos que atraigan la atencion del consumidor. Por tal motivo nos refrimos al
marketing como un punto basico de la actividad empresarial que mediante un proceso
planificado y estructurado a través de estrategias, busca la satisfaccion del cliente y su
fidelizacion con la empresa con el fin de alcanzar objetivos planteados en las Pymes
(Vicufa, 2016). Existen diferentes formas de aplicar el marketing para alcanzar dichas
metas, actualmente al poseer diferentes plataformas digitales, generan una interaccion

bidireccional mediante la aplicacién del marketing digital.

Marketing Digital

En la actualidad Yejas (2016) asevera que el marketing es totalmente diferente a décadas
anteriores en donde se utilizaban medios de relacién con el cliente de manera directa y
unidireccional para promocionar marcas o productos, hoy en dia al coexistir en una
sociedad en donde lo real, lo virtual, lo analdgico y lo digital se interrelacionan genera una
nueva perspectiva de impacto en el consumidor y la posibilidad de utilizar diferentes
medios o herramientas digitales de publicidad. Las empresas deben determinar qué
instrumentos digitales deben utilizarse para mantenerse actualizado en el mercado ya
gue solamente realizar interacciones tradicionales no permite posicionarse, mientras que
la aplicacion digital alcanza una mejor cobertura de la marca.

Segun Narvaez (2018) el marketing digital permite alcanzar mercados que el tradicional
no lo hace. Es por tal razon que surge la digitalizacion con la finalidad de tomar un nuevo

rumbo de aplicacion de estrategias para el desarrollo empresarial articulando las
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comunicaciones y la tecnologia. Las herramientas digitales ayudan a una canalizacion
optima de las ventas sirviendo como medio de prestacion de servicios en un mercado de
mayor extension brindado por medio del marketing digital. Estas estrategias deben
integrarse de forma solida en la estructura de la empresa para ofrecer valor a sus clientes.
Martinez (2014) lo define como el uso de las diferentes herramientas digitales con el fin
de contribuir a las actividades de marketing dirigidas a lograr la adquisicion de rentabilidad
y retencion de clientes. Las estrategias digitales que se emplean deben estar enfocadas
a mejorar los ingresos mediante la consecusion de ventas y una posterior fidelizacion de
los clientes, siendo de gran trascendencia para que las pequefias empresas utilicen el
marketing digital como medio de desarrollo y competitividad en el mercado. Entonces la
razon por la que se debe aplicar son las oportunidades que tienen los medios digitales
de direccionar la empresa ademas que proporciona pasos medibles de utilizacion de los
medios y técnicas para alcanzar objetivos.

De estas nuevas concepciones de realizar marketing surge el Inbound marketing que es
definido como una técnica de mercadeo par atraer clientes potenciales a través de
contenido de valor en las diferentes plataformas de internet. Esta estrategia se basa en
estar atentos a los cambios y tendencias que ocurren en el mercado donde se utilizan
diferentes herramientas que brinda la web 2.0 para una difusién éptima de la marca. Asi
mismo Garcia (2019) afirma que es una combinacion entre técnicas y estrategias de
publicidad no agresiva hacia el consumidor y que esta permite la conexion con el cliente
desde el inico del proceso hasta el fin de la transaccidn. Si se realiza de manera correcta,
se estableceran relaciones con los clientes generando resultados precisos de las visitas
en la web, el trafico generado aumentando su valia en el mercado.

El inbound marketing establece sus cimientos en las herramientas que brinda la web para
alcanzar sus objetivos, segun Narvaez (2018) el SEO, Marketing de contenidos y Social
media marketing son los pilares fundamentales de la web 2.0. La combinacion de los tres

establece las estrategias para la toma de acciones, canales y técnicas para mejorar la
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reputacion de la organizaciéon. El SEO segun Meléndez (2018) mejora el posicionamiento
de la marca en los resultados de los buscadores de internet mediante el uso de palabras
claves. esto ayudara que la pagina de el empresa aparezca de manera mas rapida
ocupando los primeros lugares.

Por otra parte el Marketing de contenidos de acuerdo a Ramos (2017) es la creacion y
comparticion de contenido de valor para los clientes. Este debe ser valioso, relevante y
consistente y que tiene que llegar a un publico segmentado. Y finalmente el Social media
marketing son todas las plataformas de internet que permiten la comunicacion de los
contenidos. Este inicia cuando el contenido se publica y consigue un mayor alcance del
mensaje publicado (Araujo, 2016).

Actualmente en un mundo globalizado el inbound marketing es la mejor forma de
acercarse al usuario (Emanuel, 2017). Asi para Ramos (2017) la metodologia de
aplicacion del inbound marketing presenta cuatro fases que son: La atraccion, la
conversion, el cierre y la fidelizacién. De igual manera Narvaez (2018) propone cuatro
etapas en la aplicacién, el establece en primera instancia la atraccion del cliente, una
posterior conversion, seguido del cierre del proceso y finalmente el deleite o fidelizacion.
La atraccion permite que se de a concer el servicio en en el mercado mediante el
contenido de valor en las plataformas a utilizar, la conversion que mediante la interaccion
se establecen registros de posibles prospectos para en el tercer paso acompafar a estos
posibles prospectos y brindarles la informacion necesaria en el ciclo de compra; para
finalmente alcanzar su fidelizaciébn con el fin de mantenerlos como clientes activos
mediante el seguimiento para obtener su lealtad.

Las estrategias a utilizar mediante las redes sociales permiten la creacién de una
comunidad de usuarios conectados por la marca buscando convertir a usuarios extrafios
en conocidos y que se transformen en clientes. Ademas existen otras herramientas

digitales para poder aplicar las estrategias entre las que figuran las paginas Web, Blogs,
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Multimedia, fanpage entre otros, todas estas son de mucha ayuda en al desempeiio de

las empresas en los medios digitales en busca de generar mayores ingresos.

Generacion de Ingresos a través del marketing digital

El fin generador de una empresa son los ingresos ya que de estos va a depender la
permanencia de la misma en el mercado, para generarlos deben realizarse ventas ya sea
de un producto o de un servicio, es aqui en donde el marketing toma mucha importancia
en los ingresos; las estrategias a implementar daran a conocer el servicio o producto, se
podra realizar la venta mediante la captacion del cliente y su fidelizacién hacia la marca
y la organizacion. Gonzalez, (2019) afirma que las estrategias del marketing digital son
un elemento muy importante a considerar en una empresa con el fin de posicionarse y
mantenerse en el mercado lo que genera una rentabilidad 6ptima para la organizacion.
Por su parte Cabrera (2017) define a los ingresos como las entradas monetarias que
percibe la empresa mediante la venta de un producto o prestacién de un servicio. Estos
ingresos tienen la finalidad de cubrir tanto los gastos de inversion como los costos de
mantenimiento, es decir todos los egresos que conlleva el desarrollo de las actividades
empresariales ademas de ser fuente de utilidad que genere el incremento del patrimonio
de la empresa, permitiendo seguir con la comercializacién del servicio (Belloso, 2015).
Asi mismo lo considera Aviles (2019) afirmando que los ingresos incrementan el
patrimonio neto en el desarrollo de sus actividades en forma de entradas o aumento en
el valor de los activos, o tambien la disminucién de los pasivos cuyo origen no sea
contribuido por parte de los accionistas. Estos son la fuente principal de beneficio que
genera el cliente hacia la organizaciébn ya que se producen del intercambio de la
necesidad del cliente y la oferta del servicio que genera competitividad en las Pymes.
Para Ramos (2016) Los ingresos representan el efectivo producido por cada cliente,
estos repercuten en la valoracion de la empresa ya que a mayor ingresos mayor valia se

obtiene, permitiendo ademas generar valor con el consumidor, esto quiere decir que los
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ingresos estan estrechamente relacionados con la necesidades del cliente ya que
presentar un producto que lo satisfaga induce a su compra generando ingresos a la
organizacion los mismos que pueden ser de diferentes tipos tipos.

En la generacion de ingresos las empresas pueden reconocer dos tipos: Los ingresos
concebidos por Unica vez los cuales se caracterizan por crear una venta que
generalmente no llena las espectativas del cliente, por tal motivo su disposicion es la de
no regresar y puede deberse a un incorrecto acompafamiento por parte de la empresa
gue no pudo lograr su fidelizacion o simplemente el cliente no tiene la necesidad de volver
a consumir el producto o servicio. Por otra parte existen los ingresos mediante pagos
regulares que son aportados por clientes que mantienen latente la necesidad de consumir
un producto y el cual se logro fidelizar mediante la satisfaccion de sus necesidades y un
seguimiento adecuado.

Mediante diferentes estrategias de marketing digital se permitira que los ingresos sean
relevantes. (Vargas, 2017) la empresa debe tener la capacidad de crear valor hacia el
cliente derivando en recibir un valor a cambio del servicio prestado en forma de venta, el
marketing digital permite en primera instancia llamar la atencién de un posible cliente
potencial, para posteriormente captarlo generando una venta, pero no termina ahi ya que
si el objetivo es un retorno del mismo, se debe lograr su fidelizacién hacia la empresa o
marca creando una notoriedad o posicionamiento en el mercado generando rentabilidad.
Los ingresos tienen impacto directo en la estabilidad econémica de la organizaciéon
produciendo dinamismo y circulacion en su sistema econdmico, contrarrestan la salida
del capital dado por los egresos producto de los desembolsos no planificados o pérdidas
monetarias que no se encuentran dentro de los pagos regulares o las inversiones. El
ingreso también puede ser utilizado como un indicador de rentabilidad de la empresa y
su desempefio econdmico y que deben ser tomados en consideracion a la hora de
planificar estrategias para el desarrollo de las actividades en la aplicacion del marketing

digital.
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El como genera ingresos el marketing digital a las pymes radica en la utilidad que brindan
las herramientas aplicadas en las estrategias ya que se pueden utilizar redes sociales,
Blogs, paginas Web u otros medios de transmision de publicidad, el camino a seguir debe
ser definido mediante una segmentacién adecuada de las caracteristicas que posee el
mercado como por ejemplo la edad, ubicacion geogréfica, nivel de estudios, y varias mas;
otro elemento importante es la comparticion de contenido de valor que debe ser
interesante mediante interacciones animadas y bidireccionales que mantenga la
expectativa del cliente logrando su fidelizacién, recibiendo un valor a cambio por el

proceso de venta transformado en ingresos para la organizacion.

METODOLOGIA

La presente investigacion fue de tipo descriptiva no experimental (Hernandez, 2014).
Posteriormente realizada la indagacion literaria se procedié tanto a la recopilacién de
datos entorno al servicio que se ofertd a los diferentes centros y su relacion con el
marketing, como de la compilacién de informacion a clientes potenciales mediante el uso
de encuestas y entrevistas (Ortega, 2019).

El estudio se desarroll6 en un tiempo de tipo transversal ya que como primer paso se
efectud el levantamiento de informacion sobre el servicio, su conocimiento y difusion
hacia clientes actuales y potenciales mediante el uso de encuestas en el afio 2019 con
su posterior tabulacién y finalmente se establecio su inidencia sobre los ingresos de la

empresa.

Poblacién y muestra

La poblacién a quien fue dirigida la presente investigacion fueron los profesionales de la
construccion como Arquitectos, Ingenieros Civiles, disefiadores de interiores y
constructoras de las diferentes ciudades del pais Quito, Ambato, Cuenca, Guayaquil,

Ibarra, siendo los clientes potenciales quienes compran todos nuestros productos.
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También se realizé el levantamiento de informacién a la competencia, empresas del
sector que comercializan acabados de la construccién para conocer sus estrategias
siendo estos centros de distribucion registrados en la cAmara de comercio de cada ciudad
que se encontraron acorde a los parametros topograficos y econémicos que presta la
empresa.

Se aplicé encuesta y cuestionario online, siendo validado por juicio de expertos y analisis
de fiabilidad de Alfa de Cronbach con resultado de 0,89 siendo calificada como favorable

para su aplicaciéon, siendo procesados los datos desde la estadistica descriptiva.

RESULTADOS

Una vez realizado el proceso de recoleccion de informacion a través de encuestas a los
clientes actuales y a los potenciales, junto con la entrevista formulada al administrador
en torno a las estrategias del marketing digital y su incidencia en los ingresos de
Importadora Home Center S.A, se obtuvieron los siguientes resultados de la
triangulacion:

En referencia al servicio que se provee a los clientes actuales, en una escala de Likert de
1 a 5 los atributos, infraestructura, calidad de producto, el precio y diversificacién, tienen
una calificacion de 5 en nivel de importancia. Asi mismo entorno a las mejoras que
desean en el servicio el 60% le gustaria tener mayor diversificacion en modelos de
productos importados.

En cuanto a otros tipos de servicios/productos que desean los clientes actuales el 40%
desean otro tipo de productos como muebles de cocina, cortinas, por otro lado, un 20%
desean que se implemente productos de ferreteria en general, estos requerimientos
fueron contrastados en la entrevista donde se afirmd que por la infraestructura actual no
se podria implementar productos adicionales. En referencia a la recomendacion de los
productos a otras empresas similares, el 80% lo haria mientras que el 20 % es muy

probable que lo hiciera.
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En relacion al precio, infraestructura, horario, seguridad, garantias, comparado con la
competencia, el 60% se encuentran gustosos del servicio/productos prestado,
calificandolo como excelente un 80% de la poblacién con un 70% de satisfaccion del
servicio de Importadora Home Center S.A

En cuanto a la promocion del servicio, el 60% no ha escuchado que se promocione,
mientras que el 40% lo ha percibido en pots de poco alcance realizados en redes sociales,
ademas se determiné que el 100% del universo utiliza la red social Facebook y WhatsApp
mientras que un 40% del universo utiliza Instagram. En torno a las emociones que les
gustaria experimentar en anuncios publicitados el 40% busca garantia en los productos,
otro 40% busca precio bajo o competitivo y un 20% Diversificacion. El administrador
afirma que el desconocimiento de estrategias digitales para publicitar en redes sociales
son la causa de la poca difusion en estas plataformas.

Por otra parte, de las encuestas aplicadas a clientes potenciales se obtuvieron los
siguientes resultados:

En cuanto al conocimiento de todos los servicios y productos el 70% de la poblacion lo
desconoce mientras que el 30% restante lo conoce por referidos y por visitas a las tiendas
que tenemos en las principales ciudades, esta informacion es corroborada en la
entrevista ya que el administrador asevera que el poco conocimiento se da porque no se
maneja una buena campafia de comunicacion en redes o mkt digital, asi mismo para el
76% es muy importante la infraestructura para la contratacién del mismo, en la entrevista
se determina que los principales gastos de la organizacién estan destinados a mantener
una infraestructura acorde a las necesidades actuales del servicio con grandes
exhibiciones de donde puedan ser visibles al cliente, representando este gasto como uno
de los mas significativos en la organizacion.

De los atributos que brinda importadora Home Center S.A los mas relevantes que tienen
en cuenta la poblacion son la exclusividad de productos y el servicio de disefio de

interiores. En relacién al precio el 75% esta de acuerdo en los precios que mantenemos
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en todas las lineas de productos y solamente un 5% esta de acuerdo en pagar un valor
por encima de este, mientras que el resto se ubicé por debajo de este rango, el
administrador confirma que los precios actuales se encuentran dentro del rango de
porcentaje mayoritario y que estos valores han permitido mantenerse y subsistir en el
mercado; en cuanto a la promocion del servicio el 75 % no ha visto ni escuchado anuncios
sobre el servicio de asesoria en proyectos , mientras que las redes sociales que mas
utilizan son WhatsApp en un 98% de la poblacion, Facebook un 93% e Instagram un 7%.
Del 100% de la poblacion, el 54% se encuentra indeciso en adquirir el servicio mientras
que un 44% no lo desea, por otra parte, el 81% de la poblacion le gustaria recibir
promociones por participar en redes sociales. Se confirma en la entrevista que de ser
necesario el caso de aplicar estrategias de marketing digital, se ejecutaria en las redes
sociales que mayor impacto tendrian en el mercado.

Los resultados obtenidos del trabajo de campo ponen en evidencia la necesidad y
accesibilidad por parte de la organizacion para aplicar estrategias de marketing digital
enfocado en los elementos que se detallan en la tabla 1 para la Pyme Importadora Home
Center S A.
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PROPUESTA

Tabla 1.

Elementos a desarrollar en las estrategias en base a resultados obtenidos.
Atributos del servicio a Redes Post en Tiempo Inversion
exponer en redes sociales. sociales a base a

utilizar emociones
Infraestructura Horarios Facebook  Confianza 6 meses 2500,00
Productos Participacion  WhatsApp Felicidad USD.
Servicio En el Mercado Instagram  Hogar Feliz
Disefio Twitter Casa Nueva
Tendencias
Garantia
Precio

Elaboraciéon: Los autores.

Partiendo de los resultados obtenidos en las encuestas y la entrevista expuestas
anteriormente, se plantea la ejecucion de la propuesta de estrategias de marketing digital
en la Pyme Importadora Home Center S:A; con el fin de mejorar los ingresos en base a
una mejor difusién publicitaria de la marca y servicios que brinda la organizacién, de tal
manera se elaboré un esquema en donde se evidencian los pasos y estrategias a seguir
con el objetivo de dar solucién a la problematica de la investigacion. Este esquema se
plantean cuatro pasos a seguir conforme el marco te6rico establecido, como primer paso
la atraccion mediante posteo de imagenes llamativas, posteriormente lo que se busca es

la conversidn en clientes para un tercer paso alcanzar su fidelizacion y finalmente realizar

un control y monitoreo de redes sociales.
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Tabla 2.
Desarrollo paso 1. Atraccion.

Atraccion de clientes

Puablico Objetivo Estrategia Desarrollo
Profesionales de la Segmentacion y Posteo de imagenes de todo
Construccion seguimiento de perfiles de el portafolio de productos,

redes sociales de con fotos reales de
Arquitectos, Ingenieros, decoracion e instalacion, con
disefnadores. beneficios.

Elaboraciéon: Los autores.

Tan importante 4 »
como celebrar

nuestro legado \
esreafirmar® w ™\ %
nuestro compromiso

con el futuro.

Figura 1. Posteo de imagenes y videos en Facebook e Instagram.
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Tabla 3.

Desarrollo paso 2. Conversion.

Conversién de visitas en clientes

Pablico Objetivo

Estrategia

Desarrollo

Profesionales de la
construcciéon y clientes
finales con quienes se
haya establecido
contacto mediante redes
sociales

Realizar un acercamiento y
acompafamiento en redes
sociales explicando
detalladamente el servicio,
productos y la calidad,
beneficios y atributos, asi
establecer  promociones
para que adquieran.

Posteo y compartimiento
de imagenes que
transmitan emociones de
seguridad, confianza,
buena infraestructura vy
alegria en los clientes que
ya compraron, con
informacion del servicio y
promociones a través de
WhatsApp, Facebook e
Instagram a las cuentas
personales.

Elaboraciéon: Los autores.

Figura 2. Posteo de imagenes y videos en Facebook e Instagram.
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Tabla 4.
Desarrollo paso 3 Fidelizacion.

Fidelizacion del Cliente

Puablico Objetivo Estrategia Desarrollo

Profesionales de la Realizar un seguimiento Posteo de imagenes en

construcciéon y clientes para alcanzar la Facebook, WhatsApp e

finales que buscan satisfaccién del cliente en Instagram de las

construir o remodelar. base a la experiencia de actividades desarrolladas
compra, exponer la donde se evidencie la

felicidad de los clientes, calidad.
participacion activa de los
clientes en las redes
sociales con fines
informativos.

Invitar a participar de
actividades en redes
sociales donde reciban
regalos u ofertas por la
intervencion.

Elaboraciéon: Los autores.

ES Tl

Figura 3. Posteo de promociones y ofertas.
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Figura 4. Posteo de promociones y ofertas mediante WhatsApp.

Tabla 5.
Desarrollo paso 4 Posicionamiento o notoriedad.

Posicionamiento o notoriedad de la marca

Puablico Objetivo Estrategia Desarrollo
Profesionales de la Mantener una conexion Realizar publicaciones
construccion y clientes constante en las continuas y planificadas de
finales que estan plataformas digitales de las actividades realizadas,
construyendo o0 Importadora Home Center ademas de un monitoreo
remodelando que son S A que genere el delapaginay sualcance a
clientes potenciales y posicionamiento, través de la herramienta
actuales. notoriedad de la marca en Fanpage.
el mercado.

Elaboracion: Los autores.
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- . . . . ar ds
Exportar datos -
Estadisticas > Videos > Rendimiento
P Ultimos 7 dias : 1 de febrero de 2021 - 7 de febrero de 2021 = ] Publicado w
3 mil 621 7,4 mil 87 107
Minutos reproducidos Reproducciones de video de Reproducciones de video de 3 nteraccion con videos Sequidores netos
& 278% de 7 dias anteriore: 1 minuto segundos & 112% de ant - 114% de
- 170% de 7 d ant € a281% de 7 d
Minutos reproducidos MbStapoe
3.026 Minutos reproducidos 799 Periodo anterior
1,3 mil Organico e 9,66%
Pagado s 90,3%
mil Publicado esmm— 98%
Publicacion 08
cruzada b
666 Compartido 1,97%
Seguidores « 3,59%
333 No hay 96,4%
seguidores
En vivo 0%
0
feb 1 feh 2 feb 3 feb 4 feb 5 feb 6 feb 7 Video e 100%

Figura 5. Control y monitoreo de la pagina Importadora Home Center S.A mediante el
uso de la herramienta en el Fanpage la opcion Creator Studio.
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CONCLUSIONES

La evolucién del mercado permite que cada vez los clientes sean mas exigentes y que
las necesidades sean satisfechas de la mejor manera, es por eso que Importadora Home
Center crea una unidad de negocio Independiente Home Center Proyectos para cubrir la
alta demanda de constructores con un servicio especializado y profesional.

Las estrategias del marketing digital deben ser aplicadas en el desarrollo de las Pymes,
ya que crean ventaja competitiva por encima de otras que no poseen, generan un mayor
reconocimiento en el medio posicionando la marca de manera efectiva dando a conocer
el servicio y su portafolio de productos que permite la captacion de clientes aumentando
los ingresos en la organizacion y generando experiencias de compras diferentes.
Importadora Home Center S.A tiene un bajo posicionamiento en el mercado a
consecuencia de no aplicar estrategias de marketing digital, lo que genera un
desconocimiento del servicio y sus productos en el mercado, en donde ha logrado
Unicamente ejercer sus actividades promocionando el servicio puerta a puerta con los
ejecutivos de ventas externas, visitando cada proyecto o cliente potencial.

Importadora Home Center S.A Mediante el plan de Marketing se establece las estrategias
de mercado para este segmento , concluyendo que las misma son de alto impacto para
generar la comunicacion efectiva con los clientes potenciales, dando excelentes
beneficios para lograr fidelizaciébn y sobre todo potencializar la relacibn comercial ,
juntamente con la tecnologia que tendra lugar a grandes proyectos de merchandising, el
Marqueting digital por medio de uso de redes sociales ademas permitird tener servicios
en linea con todos los clientes, campafas de marketing agresivas comercialmente , la
propuesta de promocion y fidelizacion hard que la cartera de clientes crezca
significativamente y el boca boca permita crecer en el mercado por la gran experiencia

que dara la empresa.
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