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RESUMEN 

 
El presente proyecto tiene como objetivo establecer estrategias de Social Media en el 
incremento de ventas, empresa Surtitodo S.A., sucursal Guayaquil; es decir que permita 
obtener una mayor rentabilidad mediante las actividades que realizan, por tal motivo deben 
diferenciarse de sus competidores para lograrlo, utilizando estrategias de social media que 
permitirá tener una mejor comunicación con los usuarios, mediante herramientas y plataformas 
basada en internet. Entre los objetivos específicos se encuentran: Identificar los gustos y 
preferencias que influye en la decisión de compra de los clientes de productos de consumo 
masivo, definir las estrategias de social media más adecuadas para el incremento de las ventas 
en la empresa Surtitodo, sucursal Guayaquil, analizar las herramientas de social media más 
utilizadas para el conocimiento de la cartera de producto en empresa Surtitodo, sucursal 
Guayaquil y determinar estrategias de social media que permitan el incremento de las ventas. 
En cuanto al marco metodológico la investigación es descriptiva, con método deductivo con 
enfoque cualitativo, cuantitativo análisis y síntesis. Entre los resultados más sobresalientes se 
determinó: que efectivamente se ha reducido las ventas en los dos últimos años, y la principal 
causa es la falta de estrategias de marketing vinculada con el manejo de redes sociales, para 
dar a conocer los productos, ofertas y promociones que ofrece Surtitodo S.A., por lo que 
recomienda utilizar principalmente Facebook, instagram y twitter, ya que considera ser las más 
utilizadas. 
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ABSTRACT: 
 
The objective of this project is to establish Social Media strategies in the increase of sales, 
Surtitodo S.A., Guayaquil; that is to say that it allows obtaining a higher profitability through the 
activities they carry out, for this reason they must differentiate themselves from their competitors 
to achieve it, using social media strategies that will allow for better communication with users, 
through tools and platforms based on the Internet. Among the specific objectives are: Identify 
the tastes and preferences that influences the purchase decision of mass consumer products, 
define the most appropriate social media strategies for the increase of sales in the company 
Surtitodo, Guayaquil branch, analyze the most used social media tools for the knowledge of the 
product portfolio in Surtitodo, Guayaquil branch and determine social media strategies that 
allow the increase of sales. Regarding the methodological framework, the research is 
descriptive, with a deductive method with a qualitative approach, quantitative analysis and 
synthesis. Among the most outstanding results was determined: that sales have been 
effectively reduced in the last two years, and the main cause is the lack of marketing strategies 
linked to the management of social networks, to publicize products, offers and promotions 
Surtitodo SA offers, so it recommends using mainly Facebook, instagram and twitter, since it 
considers to be the most used. 
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1 INTRODUCCIÓN 

 

En la presente investigación se determina la necesidad de implementar estrategias de social 

media en la empresa Surtitodo S.A., la cual se dedica a la distribución de producto masivo, 

encargada de comercializar sus productos a las tiendas y mercados mayoristas a diferentes 

sectores de Guayaquil, en donde se ha presentado en los dos últimos años una disminución en 

las ventas por el incremento de la competencia.  

Por lo tanto, se busca marcar la diferencia con estrategias que permitan incrementar las 

ventas, mediante un estudio de gustos y preferencia que influye en la decisión de los clientes 

de productos de consumo masivo. 

Los diversos temas que integran el presente estudio se componen en: 

Del planteamiento del problema, en el que se da a conocer varios enfoques que componen los 

objetivos que aporten a una mejor comprensión y delimiten una posible solución basada en 

estrategias de social media. En la sección final de dicho capítulo se presenta la 

operacionalización de las variables en el proceso del proyecto. Además, consta los 

fundamentos teóricos que aborda temas de Marketing Digital, Social media y Marketing Mix, 

siendo estas las bases para la construcción del resumen estratégico. Incluso se detalla los 

principales cuerpos y normas legales que intervienen en los objetivos de la investigación. 

Por otra parte, se presenta los métodos de análisis que se utilizaron en el marco investigativo, 

así mismo se da a conocer los resultados obtenidos en las encuestas y entrevista realizada con 

su respectivo análisis, para posterior a eso plantear un marco de conclusiones y 

recomendaciones que deben ser tomadas por la empresa Surtitodo S.A. y se detalla la 



propuesta concretizada bajo los resultados de los capítulos anteriores basados en la estrategia 

Social Media con fines de construir una solución para la problemática. 

Finalmente, se plantean las respectivas Conclusiones, que se requieren para obtener, ejecutar 

y mantener sosteniblemente el compendio estratégico del Social Media Marketing dentro de la 

empresa Surtitodo S.A., con su respectivo soporte de viabilidad. 

 

2 METODOLOGÍA 

 
Para cumplir con el objetivo del presente estudio se creó un ambiente en el que hubo 

interacción con los clientes de la ciudad de Guayaquil y poder incrementar las ventas. Se utilizó 

el tipo de investigación descriptiva y el método deductivo que permitió abarcar el objeto de 

estudio desde estas dos vías con enfoque cualitativo efectuando una entrevista y cuantitativo 

con el análisis de encuestas para dar a conocer los argumentos del mercado objetivo 

 

2.1 Población de Objeto de Estudio 

 
El estudio que realizó dentro de la empresa Surtitodo S.A está enfocado hacia los 

clientes que cuenten con negocios de consumo masivo o abastos. (mini market, tiendas 

etc.) ubicados en el mercado de Transferencia y para calcular el tamaño de la muestra 

es a través de la muestra conocida con el tipo de muestreo de aleatorio simple, donde se 

muestra un nivel de confianza del 95%, con un error del 5%. 

 

2.2 Muestra 

 
La fórmula que utilizar es la siguiente: 

 

 

 

Dónde: 

➢ N=es el tamaño de la muestra 

➢ Za=es el nivel de confianza (95%) 

➢ p=probabilidad de éxito, o proporción esperada 

➢ q = probabilidad de fracaso 

➢ d = Precisión (error máximo admisible en términos de proporción) 

 

 



 

 

 

Figura 1 Cálculo de la Muestra 
Elaborado por: Claudia Carpio 

 

Por consiguiente, la muestra del presente estudio es de 33 clientes potenciales 

pertenecientes al mercado de Transferencia. 

 
 

2.3 Fuentes 

 
Se utilizará la encuesta ya que está dirigida hacia la población de la ciudad de Guayaquil 

del mercado de transferencia, que cuenten con negocios de consumo masivo o abastos, 

ya que forma parte de las técnicas de investigación y es utilizada como fuente primaria 

para la recopilación de datos, que proporciona información de una muestra que se 

analiza de forma estadística.  

También se realizará una entrevista a una colaboradora del departamento de 

administración de la empresa Surtitodo S.A, debido a que forma parte de las técnicas de 

investigación, ideal para una investigación con enfoque cualitativo, pues permite realizar 

preguntas abiertas y conseguir información amplia.  

Los instrumentos de la presente investigación son los siguientes: 



Cuestionarios para las encuestas realizadas a la población de la ciudad de Guayaquil, 

que cuenten con negocios de consumo masivo o abastos (mini market, tiendas etc.) 

acerca del impacto de las redes sociales y las ventas. 

Guías de preguntas para la entrevista dirigida a una colaboradora de la empresa 

Surtitodo S.A, con el fin de identificar su situación actual. 

 

3 RESULTADOS 

 
 

Tabla 1  
Proveedor y promociones 

DESCRIPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

De acuerdo 27 81,80% 

Totalmente de acuerdo 6 18,20% 

En desacuerdo 0 0% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 33 100,00% 

Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Claudia Carpio 
 

 

Figura 2 Proveedor y promociones 
Elaborado por: Claudia Carpio 

 

 

Conforme a los resultados obtenidos el 81,8% de los clientes del mercado de 

transferencia indicó que, se encuentran totalmente de acuerdo en que su proveedor 

promociones sus productos vía online y el 18,2% restante indicó que está de acuerdo. 

Esto, quiere decir, que es sería de gran utilidad implementar un plan de social media en 

la empresa Surtitodo en la que sus clientes puedan observar promociones de forma 

virtual. De acuerdo con estos datos se pretende realizar cambios en cuanto a las 

promociones y que las mismas sean realizadas vía online.  



Tabla 2  
Estrategias de marketing online 

DESCRIPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Correo Electronico 2 6,06% 

Youtube 2 6,06% 

Página Web 4 12,12% 

Redes Sociales 25 75,76% 

TOTAL 33 100,00% 

Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Claudia Carpio 
 

 

 

Figura 3 Estrategias de marketing online 
Elaborado por: Claudia Carpio 

 

Conforme a las encuestas efectuadas a los clientes de mercado de Transferencia, se 

determinó que el 75,76% desea conocer los productos en ofertas mediante las 

estrategias de marketing online, específicamente redes sociales, el 12,12% página 

web, y el 6,06% YouTube y correo electrónico. Por ende, si se desea implementar 

estrategias de social media para el incremento de las ventas de Surtitodo S.A., es 

importante tomar en cuenta la creación de redes sociales y mejorar la página web con 

la que actualmente cuenta. 

 

 

 

 

 

 

 

 



Tabla 3  
Tipos de Redes Sociales 

DESCRIPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Facebook 32 97% 

Instagram 1 3% 

Twitter 0 0% 

Google+ 0 0% 

Blog 0 0% 

Otros 0 0% 

TOTAL 33 100,00% 

Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Claudia Carpio 
 

 

Figura 4 Tipos de Redes Sociales 
Elaborado por: Claudia Carpio 

 

Conforme a las encuestas efectuadas a los clientes de mercado de Transferencia, se 

determinó que el 97% le gustaría utilizar FACEBOOK para conocer los productos que 

comercialice la empresa Surtitodo S.A., el otro 3% indicó que preferiría instagram. Por 

lo tanto, se deduce que facebook e instagram son las redes sociales más utilizadas por 

los clientes de la cartera de Surtitodo S.A., por lo que se debe tomar en cuenta al 

implementar estrategias de social media, y que de esta manera se abarque mayor 

mercado. 

 

 

 

 

 

 



Tabla 4  
Redes Sociales e Incremento de ventas 

DESCRIPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

De acuerdo 5 15,20% 

Totalmente de acuerdo 28 84,80% 

desacuerdo 0 0% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 33 100,00% 

Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Claudia Carpio 
 

 

Figura 5 Redes Sociales e Incremento de Ventas 
Elaborado por: Claudia Carpio 

 

 

Según resultados obtenidos de los clientes del mercado de transferencia que fueron 

encuestados, se determinó que el 84,8% considera que están totalmente de acuerdo 

en que las promociones que se realizan mediante redes sociales permiten incrementar 

las ventas el otro 15,2% indicó estar de acuerdo. Es decir, que sería fundamental las 

estrategias de social media para interactuar con los clientes de la empresa Surtitodo 

S.A., ya que la promoción es un instrumento indispensable para informar o persuadir al 

mercado sobre los productos o servicios que frece una compañía. 

 

Tabla 5  
Compra mediante Red Social 

DESCRIPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si 33 100% 

No 0 0% 

TOTAL 33 100,00% 

Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Claudia Carpio 
 



 

 

Figura 6 Compra mediante Red Social 
Elaborado por: Claudia Carpio 

 

Según los resultados obtenidos de la encuesta efectuada a los clientes pertenecientes al 

sector del mercado de Transferencia, se pudo comprobar que el 100% realizaría una 

compra a Surtitodo S.A., mediante redes sociales. Por lo tanto, es importante tomar en 

cuenta todos los aspectos que se necesitan para la implementación de las presentes 

estrategias, ya que se identificó las necesidades de los clientes potenciales del Mercado de 

Transferencia, de utilizar un medio online para realizar las compras, considerando que 

permitirá ahorrar tiempo y costos en distribución, marketing y fidelización de los clientes. 

4 DISCUSIÓN 

 
Mediante el estudio de mercado, se determinó que de los clientes de la empresa Surtitodo 

S.A., del sector Mercado de Transferencia el 69,7%pertenece al género masculino, y que el 

45,5% se encuentra en el rango de 39 a 44 y el 39,4% de 33 a 38 años de edad. De igual 

manera, se confirmó que el 100% se inclina en que recibir promociones de sus 

proveedores vía online, y el 75,76% prefiere las redes sociales principalmente facebook 

con un 97% y 3%. 

 

También, se consultó a los clientes si es de su agrado que sus proveedores realicen sus 

promociones vía online y el 81,80% de ellos indicaron que está totalmente de acuerdo y el 

18,20% de acuerdo, esto significa, que es de gran importancia utilizar las redes sociales 

para dar a conocer las promociones de los productos que comercializa Surtitodo S.A. y con 

base a otras consultas facebook y una página web sería el principal instrumento. 

 

Además, el 84,8% confirmó estar totalmente de acuerdo, en que el uso de redes sociales 

para las promociones permite incrementar las ventas principalmente para las ofertas y 

promociones de sus productos. debido a que el 93,90% de ellos indicó que los tipos de 



noticias que prefieren observar en redes sociales es ofertas de productos, siendo así el 

100% confirmó realizar una compra a Surtitodo S.A., mediante redes sociales, por lo que 

se considera viable implementar estrategias de social media para el incremento de las 

ventas. 

 

Conforme a lo que detalló en la entrevista la Ing. Ing. Mariela Avilés Ronquillo, 

efectivamente se ha reducido las ventas en los dos últimos años, y la principal causa es la 

falta de estrategias de marketing vinculada con el manejo de redes sociales, para dar a 

conocer los productos, ofertas y promociones que ofrece Surtitodo S.A., por lo que 

recomienda utilizar principalmente Facebook, instagram y twitter, ya que considera ser las 

más utilizadas. 

 

5 CONCLUSIONES  

 
 

• Luego de analizar el social media para el incremento de las ventas se ha evidenciado 

que la empresa Surtitodo S.A presenta problemas en la promoción de sus productos y 

la comunicación con sus distribuidores, por tal motivo se ha reducido sus ventas en los 

últimos dos años. 

• Dentro de las teorías mencionadas en el presente estudio de determinó que las 

estrategias de social media más adecuada para el incremento de las ventas son las 

redes sociales y las más utilizadas por empresas son facebook e instagram. 

• Se determinó que las principales estrategias del Social media son la imagen de la 

marca, ventas online, estudio del mercado, fidelización al cliente y la captación de 

Leads, manteniendo un control en el servicio al cliente que se implementan para 

brindar soportes a los clientes y recibir quejas y solicitudes para mejor el servicio de la 

empresa. 
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