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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general proponer estrategias de
marketing digital para la PYME Clara’s Store las cuales le permita aumentar la presencia en
redes sociales para el segundo cuatrimestre del 2023.

El propdésito de implementar este tema de investigacidon para este trabajo se di6 ya que la duefia
de la tienda Stefanie Rodriguez Oviedo inicié un emprendimiento de una tienda virtual a inicios
del afio 2023 y dicha tienda aun no cuenta con una buena presencia de marketing en redes
sociales, es por ello por lo que de ahi nace la necesidad y aprovechamiento de dicho trabajo
para que pueda ser implementado en dicho emprendimiento.

En la investigacion se utilizé un enfoque cualitativo, con un alcance descriptivo, el disefio de
investigacidn-accion y para la recoleccién de datos se utilizé el instrumento encuesta en el cual
se puso en marcha con un muestreo cualitativo por conveniencia y en dicha encuesta
participaron un total de 126 personas del cantén de Santa Barbara y sus respectivos distritos. El
envio y recoleccion del instrumento fue mediante via WhatsApp e inclusive via correo electrénico,
con el fin de conocer desde una perspectiva interna el proceso y funcionamiento del
emprendimiento Clara’s Store, sus estrategias de marketing, el criterio de sus clientes y el
posicionamiento de la marca.

Con ayuda del instrumento y el analisis respectivo del mismo se concluyé la gran carencia que
posee el emprendimiento Clara’s Store en cuanto a estrategias digitales en las plataformas con
las que cuenta dicho emprendimiento, ya que posee un muy bajo porcentaje de presencia y
posicionamiento, ademas de un bajo alcance de las publicaciones publicitarias hacia el publico
meta.

Palabras Clave: marketing digital, plataformas digitales, presencia, estrategias digitales, tienda

virtual.
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Abstract

The general objective of this research work is to propose digital marketing strategies for the SME
Clara's Store which will allow it to increase its presence on social networks for the second quarter
of 2023.

The purpose of implementing this research topic for this work occurred since the owner of the
store Stefanie Rodriguez Oviedo started a virtual store venture at the beginning of 2023 and said
store still does not have a good marketing presence on social networks which is why the need
and use of said work arises so that it can be implemented in said undertaking.

In the research, a qualitative approach was used, with a descriptive scope, the action research
design and for data collection the survey instrument was used in which a qualitative convenience
sampling was implemented and in said survey a total of 126 people from the canton of Santa
Béarbara and their respective districts. The sending and collection of the instrument was via
WhatsApp and even via email, in order to know from an internal perspective the process and
operation of the Clara's Store enterprise, its marketing strategies, the criteria of its clients and the
positioning of the brand.

With the help of the instrument and its respective analysis, the great lack that the Clara's Store
enterprise has in terms of digital strategies on the platforms that said enterprise has, was
concluded, since it has a very low percentage of presence and positioning, in addition to a low
reach of advertising publications towards the target audience

Key Words: digital marketing, digital platforms, presence, digital strategies, virtual store.
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

111 Antecedentes internacionales y nacionales

1.1.1.1 Marketing digital como herramienta de posicionamiento para emprendedores
(David Andrés Uribarren Trespalacios, 2018).

El mundo actual se encuentra en una persistente evolucion, las empresas y las personas siempre
estan en una transformacion, los emprendedores requieren comprender el proceso para atraer
mejor a los clientes y asi lograr una mejor posicién para los negocios. Hoy en dia se vive en una
era que los expertos denominan cuarta revolucion industrial o revolucion digital. Este es un
momento de cambio a medida que se recorre la inevitable transicién de la tecnologia eléctrica,
analdgica y mecanica a la tecnologia digital.

Innovacion y emprendimiento son términos que van de la mano e impulsan el crecimiento de la
economia de cualquier pais, estos pueden crear empleo reduciendo asi el desempleo entre los
jévenes que aprovechan al maximo las oportunidades que generan estos diferentes tipos de
ingresos. Es importante esclarecer que emprendimiento e innovacion no son sindnimo de éxito,
esto es solo el comienzo de un largo y dificil camino para el cual el emprendedor debe
prepararse, ya que emprender no resulta tarea facil es importante tener presente que el éxito no
se logra solo a través de que una idea o un producto sea revolucionario o de gran transcendencia
en el mercado. El desarrollo de este debe ser realista y generar ingresos sostenibles en el tiempo.
Por lo tanto, toda idea innovadora debe ir acompafiada de un plan de marketing para conseguir
todos los objetivos en conjunto, es decir, hacer realidad los suefios de los emprendedores.
Hasta la fecha han surgido muchos negocios bajo la modalidad online, pero muchos presentan
problemas de presencia de marca, debido a que carecen de estrategias digitales para sostener

el negocio y sobrellevar todo lo que implica sostener un negocio.
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El articulo donde se extrajo dicho antecedente fue basado en un enfoque descriptivo el cual fue
basado en una revision literaria correlaciona al tema afin en el cual se llegaron a las siguientes
conclusiones:

Dado a los constantes cambios que se presentan en el mundo actual y especialmente en el
mercado digital es importante tomar en cuenta como primer paso antes de ejecutar un plan de
marketing digital realizar una correcta segmentacién del mercado al cual se requiere llegar y es
en ese punto donde el marketing digital ejecuta un papel muy importante ya que pone al
emprendedor o emprendedora frente a los clientes para que este pueda mostrar sus productos
ylo servicios sin que los clientes tengan que salir de sus hogares para asi empezar a generar
beneficios mutuos, permitiéndoles a los clientes ver y recibir productos a su lugar de residencia
o de trabajo y a su vez le permite generar ventas al emprendedor (a) y darse a conocer cada vez
entre mas, si lograr reconocer y aplicar las mejores estrategias de marketing digital que mejor se
acoplen a su modelo de negocio (Uribarren Trespalacios, 2018).

1.1.1.2 Marketing digital en las pymes (Luz Dary Camacho Rodriguez, 2019).

Dado el impacto de las PYMES en la economia, no se debe olvidar los cambios que la revolucion
tecnolégica ha traido al desarrollo del comercio. En este sentido, las PYMES necesitan verificar
la formacion necesaria para poder competir en los nuevos retos que el marketing demanda del
panorama digital. Desde este punto de vista, se llevé a cabo un estudio para conocer el nivel de
comprension de las empresas pymes sobre diferentes estrategias de marketing 3.0, tratando de
identificar oportunidades de aprendizaje.

Pensando en todas las posibilidades que ofrecen los avances tecnoldgicos en la gestion del
espacio comercial y la competitividad de una empresa, hacen del marketing digital un escenario
apasionante para la investigacion. Por lo tanto, el punto de partida de la investigacion es
averiguar cuanto saben las pymes sobre el tema. Se realizé una encuesta a 120 estudiantes
emprendedores y 50 pequefios empresarios en forma de grupos focales los cuales respondieron

a preguntas como “; Conocen sobre este tema?”. ; Son diferentes las herramientas y estrategias
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de marketing digital? Datos de un estudio realizado por el Ministerio de la Informacién y las
Comunicaciones de Colombia (2018) que muestra el impacto de los avances tecnolégicos en la
gestion comercial, analizando las estrategias de marketing desde el marketing analdgico hasta
el marketing digital.

Algunos resultados de investigacion muestran:

e EI75% de las MIPYMES en 2015 tenian conexion a Internet

e Solo el 20% utiliza conexién a Internet en entorno comercial frente al 31% en gobierno
corporativo.

o 36% de las empresas tienen un sitio web.

e Expresaron la necesidad del 46% de usar Internet, el 45% de usar redes sociales, el 45%
de usar software ofiméatico, el 35% de crear contenido digital y el 35% de usar
herramientas de colaboracion.

o Solo el 38% de las empresas tienen presencia en redes sociales.

Se determind que las pequefas y medianas empresas ven en el marketing digital un aliado en
sus estrategias de marketing, conociendo las herramientas para ejecutarlas. Un desafio donde
el progreso es visible, pero necesita ser reforzado para ir mas alla de la implementacion y no el
uso excesivo, debido a que las empresas no se conforman con un solo sitio web, deben intentar
optimizar el posicionamiento del mercado y aumentar efectivamente el trafico del motor de
busqueda para mantenerse en la primera posicion de busqueda sin pagar. Es fundamental poner
en marcha su conocimiento de hardware y software, en el que aprendera a medir cada una de
sus estrategias para convertir al cliente en buyer persona, conceptualizar al consumidor, hacer
una segmentacion adecuada, incrementar la investigacion sobre temas de interés para su
mercado, asi que presten atencion a toda la informacién que les proporciona cada estrategia de

marketing digital. Cada vez es mas importante incluir el marketing digital en el curriculo, asi como
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brindar conocimientos sobre el mismo en otras situaciones, como cursos en linea, videos,
eventos escolares, arte y blogs.

Los resultados del estudio abren la oportunidad de profundizar si las MiPymes estan
considerando planes de marketing digital, ya que se necesita un evento estructurado cuando se
identifiquen estrategias a partir del guion en version interactiva, con presupuesto y seguimiento
para demostrar efectividad en las ventas, el posicionamiento y el nivel de competencia en la
organizacion. Hay problemas para explorar cdmo mejorar la creacién de contenido, navegar de
manera efectiva a través de diferentes redes sociales, analizar negocios en linea y prepararse
para el marketing 4.0 cuando la informacion publica, las herramientas y la informacién comercial
entran en juego. Darse cuenta de cuan inteligentes son los empresarios en marketing digital no
es solo un ejercicio de aprendizaje, sino una inmersién profunda en un mundo en el que uno no
es un nativo digital. (L. D. C. Rodriguez, 2019).

1.1.1.3 Las TICs como factor de efectividad en el Marketing Digital de las Pymes (Alejandra
Teresa Campi Maldonado, Ana Elizabeth Herrera Flores, Maria Yahaira Oviedo Becilla,
2019).

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) se han desarrollado rapidamente en
el mundo y en el Ecuador en los dltimos afios en medio de un creciente panorama mediatico;
Cabe destacar que aseguran la amplia difusion y disponibilidad de la informacion desde diversos
espacios, especialmente al interior de las empresas. aplicada hoy y marketing digital (Gutiérrez,
C. & Nava, R. 2016). Al utilizar las TIC para estimular el comportamiento de compra de los
clientes en funcién de sus gustos y preferencias, la empresa utiliza técnicas de marketing para
hacer llegar los productos o servicios a las manos de los consumidores; por ello, se busca la
mejor forma de satisfacer las necesidades de la sociedad: amas de casa, estudiantes,
profesionales, etc.; los llamados consumidores, para incrementar las ventas, categorizar a los
clientes y satisfacer necesidades o deseos, utilizando medios tecnoldgicos (Guana, E. Alvear, A.

& Ortiz, K. 2015).
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Hoy en dia, las empresas implementan estrategias de marketing para mejorar y aumentar las
ventas al presentar sus productos o servicios de manera flexible. “Cosas destinadas a ayudar a
los administradores o propietarios a hacer llegar los bienes y servicios a los consumidores y
alentarlos a comprar, identificar las necesidades de los clientes, fijar precios y determinar cuando
y donde comprar los bienes.” (Real, |. Leyva, K.O. | Heredia, J. 2014). Cabe sefalar que las
estrategias efectivas siempre deben estar relacionadas con las tendencias de los consumidores
con el fin de evocar emociones para que tomen accion para comprar sus productos y servicios,
porque los clientes de hoy en dia son mas exigentes, saben lo que realmente necesitan por el
acceso tan facil que se tiene al internet (Gémez, 2013).

El estudio desarroll6 un cuestionario de entrevista en profundidad para ser aplicado a propietarios
y gerentes de pequefias y medianas empresas del sector de la gastronémico de Babajoyo. Se
seleccionaron 15 restaurantes establecidos en el afio 2018 (Pratto Restaurant, Waffle Express,
Galeria, Canteria, Riola, Caleta, Candela Deli Express, Industria Resto Bar, Yelfrost Heladeria,
La Pinta Crab, Katrina Mexican Food, Jumbo Chifa, Birras Café, El Rodeo Grill, Cabafia Club
Marisqueria). Se utilizaron criterios de analisis como: tipo de red o sitios de redes sociales
utilizados, costo, conocimiento de manejo de redes, comentarios de los clientes sobre las
promaociones.

Con ello se concluy6 que las PYMES estan dirigidas por gerentes y propietarios jovenes que se
dan cuenta de la importancia de utilizar las redes sociales para su empresa, especialmente para
mantener canales de comunicacion con los clientes.

Las PYMES han utilizado las redes sociales para promocionar sus negocios y han adoptado
estrategias de marketing digital como marketing de contenido efectivo, transmision de video,
Long Tail Keywords, Google Search Console, estas estrategias alcanzaron de inmediato a su
publico objetivo. Las redes sociales para pequefias y medianas empresas requieren de un

manejo profesional para tener el efecto deseado, sin embargo, pueden ser manejadas por
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duefios de negocios o emprendedores, para quienes requieren conocimientos basicos de
estrategia de marketing y disefio publicitario, pues necesitaran la ayuda de disefiadores graficos.
Las tecnologias de la informacién y la comunicacién han facilitado el posicionamiento local
efectivo de las marcas de las PYME a través de la planificacion estratégica personalizada del
marketing digital en las redes sociales (Maldonado et al., 2019).

1.1.1.4 Estrategias de marketing digital para el mejoramiento de ventas de pymes
durante el tercer cuatrimestre del 2020 (Angela Palacios, 2020).

Los contenidos digitales se han convertido en los mas atractivos y accesibles para el publico. La
informacion esta donde y cuando se necesitan. Pero no todas las personas y empresas eran
conscientes de esto. Es un hecho que la pandemia pasada provocd cambios en el estilo de vida
de las personas y afect6é la forma en que se compra y vende. Debido al aislamiento social
provocado por la pandemia, los negocios se vieron inevitablemente afectados y debieron
reinventarse e implementar diferentes estrategias. Aqui es donde entra el marketing digital, alin
hay empresas que no han implementado previamente estrategias de marketing digital o no tenian
modelo de negocio digitalizado. Hoy se puede ver la importancia que tiene el marketing digital
para las empresas, ya que permite mantener a una empresa u organizacién en constante
contacto con sus segmentos o nichos y clientes.

Esta investigacion nacié a raiz de la crisis mundial y las necesidades en Costa Rica en la
actualidad. Un estudio realizado por Allegra encontré que las micro, pequefias y medianas
empresas han visto una caida del 66 % en las ventas debido al impacto del COVID-19. El
comercio minorista fue el mas afectado, con un descenso del 64%, seguido de la hosteleriay el
turismo. (El Pais, 2020)

La situacién de los empresarios costarricenses fue dificil, pero la crisis también fue una
oportunidad. La comunidad emprendedora costarricense recurri6 a modelos comerciales
cambiantes para afirmarse. Sin embargo, muchas pequefias empresas no tienen acceso a

asesores profesionales especializados. No todas las pequefias empresas tuvieron la oportunidad
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de implementar nuevas estrategias de marketing digital para mantener sus negocios funcionando
de la mejor manera posible.

El instrumento empleado en la de investigacion fue el cuestionario, tomando como muestra 3
emprendedores (Wakami Costa Rica, El Roperito y Escrito Est4).

El estudio concluye que el marketing de contenidos en redes sociales es la estrategia de
marketing digital 6ptima durante la pandemia para la industria de la moda. Como sefialamos
anteriormente en esta investigacion, la aplicacion de esta estrategia garantizara que las marcas
y sus propios productos estén correctamente posicionados digitalmente, asegurando la
interaccion, el conocimiento y las ventas entre la marca y su publico objetivo (Palacios, 2020).
1.1.1.5 Digital Marketing Insights (Kumar, Satinder, 2020).

Hoy en dia, a todo el mundo le encanta visitar diferentes tiendas en linea, comparar los diferentes
productos disponibles alli, unirse a las redes sociales, dejar comentarios y consultar las resefias
de otros productos sin dudarlo. Usar el boca a boca en conversaciones sobre cualquier producto
0 servicio de cualquier empresa entre personas conocidas y desconocidas a través de redes
sociales, escaparates, sitios de resefias de consumidores y muchas otras paginas aumentara el
conocimiento de la marca.

E-WOM es una plataforma de intercambio de informacion electronica donde las personas pueden
compartir sus opiniones sobre un producto (Duan et al.; 2008). Los comentarios pueden ser
positivos o negativos, también depende de quién los haya publicado. Estas revisiones ayudan a
los clientes potenciales a tomar decisiones de compra. HA (2004) sefiala en su investigacién que
E-WOM influye en el comportamiento del consumidor al mejorar la percepcién de la calidad y el
potencial del producto.

El estudio tuvo como objetivo investigar los determinantes del boca a boca en las redes sociales
y su impacto en la intencibn de compra de los compradores. Se utiliz6 una prueba de
conveniencia para recopilar datos de personas que podian interpretar l6gicamente el e-WOM vy,

por lo tanto, se incluyeron en este estudio personas educadas y expuestas a resefias y compras
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en linea. La encuesta se realizé via correo electronico y entrevista personal. Se enviaron un total
de 300 formularios de encuesta, de los cuales se recibieron 270 respuestas, lo que indica que
los datos se recopilaron a través de una encuesta de consumidores en linea y se registraron en
la base de datos SPSS (Paquete Estadistico para Ciencias Sociales).

Con la ayuda de Internet y las tecnologias de la web, los clientes en linea tienen acceso ilimitado
a la informacion que necesitan y pueden gozar de una amplia gama de productos y servicios a
precios muy competitivos.

El objetivo del estudio fue analizar como el E-WOM afecta a los consumidores a través de las
redes sociales y Facebook. Luego de revisar la literatura sobre la importancia y las causas de
las interacciones en eWOM a través de las redes sociales y Facebook, se examind el impacto
de esta interaccién, especialmente en la percepciéon del consumidor y la intenciéon de compra de
consumo. El articulo propone un modelo conceptual para medir la intencion de compra del
consumidor a través del boca a boca. Se identificaron seis dimensiones: reputacion, calidad,
actitudes hacia la informacion, necesidades de informacion, usabilidad y aceptacion, que son los
principales factores que se comunican verbalmente en los medios sociales y que influyen en la
intencion de compra de los consumidores. Se utiliz6 una técnica de regresién parcial para
comparar el impacto de E-WOM en las redes sociales y sitios web de compras en la intencion
de compra del consumidor.

Los resultados mostraron una diferencia significativa y demostraron que los comentarios en el
sitio web de la tienda tenian un mayor impacto en la intencién de compra de los consumidores
que las recomendaciones de amigos en las redes sociales (Digital Marketing Insights, 2020).
1.1.1.6 Claves para la transformacion digital de las pymes (Marcos Junior Mufioz Moreira,
Maria Cristina Vaca Ortega, Elvin Brandon Mina Palacios, Mario Santiago Torres Panezo,
2020).

La transformacion digital de las pequefias y medianas empresas es actualmente uno de los

procesos que mas preocupa en la mayoria de los campos empresariales. Segun un estudio de
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mercado del BBVA (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria S.A.) publicado en 2017, el 60% de las
empresas espafiolas considera fundamental la digitalizacion para conseguir mayores beneficios
y mas éxito en su negocio.

Sin embargo, el término "transformacion digital" a menudo se confunde y los empresarios
piensan que no significa nada mas que el uso de sitios de redes sociales o la presencia de un
sitio web. Una cosa es segura: Que se debe adaptarse a la nueva forma de consumo y hacia
donde llegarles a los prospectos y/o clientes. Si no se estd al mismo nivel, resultara dificil
destacar y hacer un hueco frente a rivales mejor preparados y en constante actualizacion.

El estudio fue de caracter mixto y se basé en un andlisis de los resultados de la investigacion
realizada sobre las claves de la transformacién digital de las pymes. El método implementado
fue la aplicacién de encuestas a 100 personas entre aquellos empleados de diversas instituciones

y estudiantes universitarios en administracion de empresas, la encuesta realizada tratd sobre el

conocimiento de la transformacién digital de las pymes.

Los resultados de este estudio demostraron que las claves de la transformacion digital son muy
importantes en la empresa. La realidad digital esta cambiando mucho y ademas de la tecnologia
y los negocios, se debe comenzar a prestar atencion a los aspectos sociales como una
oportunidad de empleabilidad. El desarrollo de la tecnologia permite a las empresas automatizar
y simplificar los procesos mas complejos, evitando asi costos innecesarios por estos procesos.
Esta funcion condescendera a las empresas ser mas flexibles y utilizar sus recursos humanos
de manera més eficiente.

Hoy en dia, los clientes son una parte importante de la empresa que necesita ser escuchada y
satisfecha con necesidades especificas, con el desarrollo de la tecnologia, el uso de procesos
manuales en la empresa y poniéndolos en datos digitales, es decir, las empresas se ven
obligadas a aplicar nuevas tecnologias disponibles en ella para mirar hacia el futuro. Y esto trae

buenos resultados en todo el ambito econdmico, social y organizativo. Al iniciar una
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transformacion digital, es importante que una empresa considere cdmo quiere ver su crecimiento
y qué tecnologias puede usar para lograr sus objetivos. Si bien las empresas reconocen la
urgente necesidad de acelerar la transformacion digital desde dentro, descuidan los elementos
directivos para asegurar la continuidad estratégica. Estos cambios afectan a todos los procesos
de la cadena de valor de la organizacion, por lo que es importante contar con diferentes
perspectivas de gestién para implementar escenarios de disefio de negocio que se alineen con

los objetivos de la organizacion (Moreira et al., 2020).

1.1.1.7 Transformacion digital de la comercializaciébn en las pequefias y medianas
empresas a través de redes sociales (Carlos Roberto Sampedro Guaman, Diego
Paul Palma Rivera, Silvio Amable Machuca Vivar, Estalin Vladimir Arrobo Lapo, 2021).
“Reinvertirse” es el término que utilizan las medianas, pequefias y microempresas (MIPYMES)

para dar un paso hacia la transformacion digital de sus operaciones. Ante la situacion provocad
a por el confinamiento por el COVID19, no habia otra opcion. Como alternativa al desarrollo del
comercio electronico (ecommerce), quienes ya cuentan con plataformas digitales pueden adap

tarse mas facilmente y aprovechar mejor la situacion.

El marketing social es el uso de las redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter, YouTube,
Pinterest, etc.) para transmitir informacién de interés a los miles de millones de usuarios que
utilizan la red. Esta no es una solucién magica para todas las empresas, pero puede resultar muy
eficaz, entre otras cosas: para atraer nuevos clientes potenciales, ampliar las redes de
proveedores y establecer relaciones brillantes. Las redes sociales pueden ser una gran
herramienta para permitir a estos contactos acceder a nuestros perfiles, establecer canales de
comunicacion con ellos, posicionar nuestra marca, atraer a los clientes nuevos productos y
animarlos a seguir comprando y recomendando con otros. Para lograr estos objetivos, se debe

entender muy bien como funcionan estas redes, las condiciones que prevalecen en ellas, analizar
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cdmo lograr ventas de productos y servicios y lo mas importante desarrollar estrategias, ejecutar

planes de accion y utilizar herramientas adecuadas para lograr estos objetivos o metas.

Debido a las restricciones impuestas, la sociedad se ve obligada a avanzar hacia una rapida
digitalizacion, lo que ha llevado a propuestas de organizaciones y agencias que, con creatividad
e innovacion, han lanzado muchos servicios diferentes y tecnologias digitales que antes solo
estaban en planes de futuro. Esto ha provocado un aumento tanto del nimero de usuarios como
del tiempo dedicado a las plataformas, las transacciones, el uso de servicios digitales, los
contenidos relacionados con los mismos y, desgraciadamente, también los contenidos y
mensajes erréneos, incompletos o fuera de contexto que los usuarios envian. debe prepararse
comprobando y confirmando. informacién antes de su difusion o publicaciéon (Kaakinen et al.,

2020).

Las redes se utilizan para la venta online, pero lanzarse sin un plan no garantiza negocio
(Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, Google Plus, Snapchat o YouTube), no pueden
aumentar las ventas por si solas. Las plataformas de redes sociales juegan un papel importante
en las estrategias de marketing digital para aumentar las ventas de las pequefias y medianas
empresas. Compartir contenido y “publicidad” en plataformas de redes sociales es una de las

herramientas mas poderosas para crear nuevas oportunidades de ventas (Asamoah et al., 2020).

La digitalizacién ha hecho que las personas se adapten a un mundo mas flexible, conveniente y
conectado. Esto ha permitido a las organizaciones obtener informacién en tiempo real, evaluar
datos y realizar un seguimiento de los clientes a lo largo de la cadena de valor para garantizar
la autenticidad y la seguridad. Esto, a su vez, facilita la coordinacion de decisiones para lograr

un mejor desempefio empresarial.



23

En un entorno empresarial, la transformacién digital varia en funcién de dos variables. Primero,
se debe medir las ganancias que genera cada empresa en relacion con sus competidores. En
segundo lugar, agregar valor a los clientes mediante el uso de la tecnologia. Ambos hacen

accesible la experiencia del cliente y controlan toda la cadena de suministro.

Implementar un proyecto de transformacion digital puede resultar dificil debido a restricciones
presupuestarias o es posible que los usuarios se resistan al cambio. Si esto sucede, es
importante contar con un plan para encaminar su proyecto. El Consejo de Tecnologia de
Forbes asesora sobre como gestionar la transformacion digital y adaptarse cuando los
proyectos se desvian. A continuacion, comparten las mejores estrategias que pueden utilizar

los equipos de tecnologia (Forbes Technology Council, 2020).

e Primero, determinar el objetivo final. Recordar siempre el motivo del cambio.

e Priorizar el contacto temprano y facil.

¢ Desarrollar soluciones de superposicion en la nube.

e Centrarse en los clientes, estableciendo hitos reconocibles.

e Gestionar las expectativas con cuidado, no intentar hacer demasiadas cosas a la vez.

e Recordar por qué se inici6.

Para determinar el impacto del uso de las redes sociales como estrategia de marketing para el
producto o servicio en las empresas durante el cierre de Covid-19, se realiz6 una encuesta a los
propietarios de empresas que dijeron que estdn implementando esta actividad en Ecuador.
Debido a las dificultades provocadas por la pandemia, se contacté a 50 emprendedores por

teléfono y mensaje de texto y se recibio respuestas por parte de 43 emprendedores.
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Bajo esa encuesta se concluy6 que el uso de las redes sociales con fines de marketing es
ampliamente utilizado para mejorar el desempefio econémico de empresas de diversos tipos de

actividades, pero aun no se ha establecido una gestion adecuada.

El Market Place de la plataforma Facebook es el mas utilizado por las empresas de Santo
Domingo, siendo Facebook e Instagram las redes sociales mas utilizadas con fines de marketing
y WhatsApp como medio de comunicacion y pérdida. Todas las empresas muestran buenos
resultados en base a sus pymes y la digitalizacién en las redes sociales, pero deberian tener una

pagina web oficial para darle credibilidad y mas credibilidad a su imagen corporativa.

1.1.1.8 Marketing digital como factor relevante para el incremento de las ventas en la
microempresatiendas de ropas juveniles el Weko del distrito de Ayacucho (Pomasoncco
Aedo, Nelly Leonor, 2022).

El comercio electronico es esencial en una tienda de ropa, ya que permite que los consumidores
o clientes accedan a compras en linea donde pueden comprar desde casa, ya que les ahorra a
los clientes tiempo de viaje al local del minorista. Hoy en dia la moda ha evolucionado porque el
uso de internet es muy frecuentado y a su vez lo utilizan para realizar cada transaccion. Es cierto
que las empresas estan reconstruyendo lentamente sus operaciones ya que la situacion de
pandemia continGa hasta el dia de hoy y ha afectado a miles de empresas en todo el mundo.
Aquellos comercios que no cuentan con ventas en linea para generar ingresos se sienten
frustrados porgque no tienen la oportunidad de capitalizarlo.

El estudio realizado utiliz6 un enfoque cuantitativo a partir de descripciéon a nivel de oracion, con
un disefio transversal no empirico, se utilizé una especie de seleccion de probabilidad aleatoria
simple. La poblacién fue conformada por todos los clientes de la tienda EI Weko, poblacion

infinita; se hizo un muestreo probabilistico aleatorio simple de las cuales se obtuvo 384 clientes,



25

se empled la técnica de la encuesta haciendo uso del cuestionario que comprendié de 19
preguntas.

Se descubrié que el marketing digital no es utilizado de manera idonea ya que los clientes
visualizan que las redes sociales como Facebook no se actualizan, los anuncios de las redes
sociales no se ven, Instagram, Twitter y Tik Tok son las redes sociales menos utilizadas por la
tienda (Aedo et al., 2022).

1.1.1.9 Digital marketing and online purchasing decisions (Angelita Genoveva Tapia
Bonifaz, Julio Roberto Santillan Castillo, Luz Maribel Vallejo Chavez, 2022).

A pesar de que el marketing es una herramienta esencial para las empresas, las pequefas y
medianas empresas ahora dependen del marketing digital debido a su accesibilidad y presencia
global, lo que les ha dificultado operar en un mercado competitivo con el uso de la comunicacion
e Internet. El marketing digital integra las redes sociales y la web.

Cuando una empresa comienza a comercializar en linea, existen varios desafios involucrados,
como no saber qué clientes aceptaran sus productos y hasta qué punto se orientara la publicidad.
La principal preocupaciéon de las empresas que venden sus productos en linea es el mal uso y
uso inadecuado de estas herramientas.

Las herramientas de marketing digital son utilizadas por una parte importante de la poblacion
mundial para facilitar el comercio en linea, lo que permite a las empresas interactuar
directamente con los clientes en cualquier momento y en cualquier lugar. El desarrollo de varias
tacticas y estrategias para lograr los objetivos ha sido posible gracias a los continuos avances
tecnolégicos. El mundo digital ha transformado las decisiones de compra de los consumidores,
dando lugar al crecimiento de nuevos canales de venta digitales. Por lo tanto, es cierto que el
marketing digital es un medio esencial para llegar a los consumidores después de experimentar
una falla en el mercado global (Alvino, 2021).

La implementacion de una estrategia de marketing en internet requiere que se integre con otros

canales, como parte del enfoque de marketing multicanal. Una estrategia de marketing en
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internet exitosa debe ir acompafada de prioridades e iniciativas comerciales especificas, tales

como:

Establecer objetivos claros para el negocio, la marca, los clientes potenciales y las ventas
en internet y otras plataformas.

Continuidad con los segmentos de clientes que se atienden y a los que se puede llegar
a través del canal.

Identificar la combinacion de métodos de comunicacion en linea y fuera de linea
empleados para atraer visitantes al sitio web de la empresa, o interactuar con la marca
a través de otros canales digitales, como correo electrénico o teléfonos celulares.
Facilitar la experiencia de compra del cliente utilizando el canal digital y otros canales
para comprar productos.

Administrar el ciclo de vida del cliente en linea, que incluye las etapas de atraccion,
conversion, retencion y crecimiento de visitantes del sitio web.

Utilizar permanentemente tecnologias modernas, como redes sociales y teléfonos
inteligentes, entre otras.

Informacion adaptada a las necesidades de los clientes.

Con recursos financieros minimos, el medio de marketing masivo permite llegar a una gran

cantidad de usuarios en linea.

El estudio empledé una metodologia cualitativa y cuantitativa, que se basé en mediciones

numeéricas y analisis estadistico, para examinar el impacto del marketing digital en las personas

que viven en la ciudad de Riobamba. El nivel descriptivo del estudio permiti6 identificar las

circunstancias individuales, los procedimientos y la participacién en las decisiones de compra,

utilizando imagenes documentales y trabajo de campo para identificar las variables de estudio y

conectar opiniones concisas que respaldan la investigacion.
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La muestra de estudio se calculé utilizando la Poblacién Econémicamente Activa (PEA) del
Instituto Ecuatoriano de Estadistica y Censos (INEC, Proyecciones de Poblacion, 2020), la cual
se basa en las estimaciones de todos los habitantes del cantén Riobamba. El calculo basado en
una muestra finita, segun lo determinado por (Daz, 2019), involucré a 383 participantes con 0
desviacion estandar. Google Forms realiz6 encuestas que dieron como resultado un nivel de
confianza del 95 % y 5 estrellas.

El marketing digital y las relaciones con los clientes estan evolucionando, lo que requiere la
exploracion de nuevos modelos digitales que incorporen la visién y el comportamiento del
consumidor.

Del anterior andlisis de la publicidad digital en Riobamba, Ecuador, se concluyé que los
anunciantes estan aprovechando el auge de las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion para integrar cada vez mas a los consumidores en su planificacién de medios. De
hecho, todo el proceso de publicidad ha cambiado para personalizar completamente los
destinatarios de los mensajes de internet, los smartphones y las redes sociales son y seguiran
siendo el medio de comunicacién mas importante entre marcas y consumidores. Estos medios
digitales ofrecen a las empresas muchos beneficios en términos de segmentacién mejorada,
facilidad de interaccion, audiencias medibles en tiempo real y publicidad de bajo costo.

El estudio encontrd que solo el 13% de los encuestados cree que el marketing digital tiene poco
0 ningun impacto en sus decisiones de compra, lo que sugiere que los medios digitales son una
herramienta atractiva para atraer y retener nuevos clientes. Un total del 97% de los encuestados
utiliza alguna de las redes sociales como medio de interaccion virtual, siendo Instagram la mas
alta para el 32% de los encuestados, seguida de Tik-Tok, Facebook y Twitter para el 1% de los
encuestados. Hubo poca diferencia entre los dos ultimos. El 45% de los encuestados utiliza las
redes sociales como medio de entretenimiento, muy por delante de su uso como medio de
informacion y compra, alcanzando valores del 24% y 17% respectivamente. Los resultados

obtenidos en este estudio muestran tendencias importantes en los habitos de la poblacion
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encuestada e indican areas a considerar al momento de plantear estrategias de marketing. Los
encuestados creen que las empresas deberian considerar seriamente el uso del marketing digital
como parte de su estrategia comercial, como lo sugiere el 93% de los encuestados.

El proceso de compra en linea tiene tanto ventajas como desafios, con el 44 % de los
encuestados citando los precios accesibles, el 25% la factibilidad y el 17% la disponibilidad de
ofertas. En cuanto a las dificultades, el 36% de los encuestados menciona la calidad del producto
recibido, el 23% el tiempo de entrega y el 19% el defecto del producto adquirido.

Otras dificultades reportadas por la poblacién en esta encuesta fueron la incertidumbre de estos
procesos de compra y la dificultad de manejo de la plataforma, que representd el 3% de las
respuestas.

El marketing digital es una herramienta que hoy ofrece el uso de las redes sociales como
herramienta principal para la compra y venta de productos, demostrando su impacto en el
desarrollo econémico moderno. Es una forma cémoda, rapida y excelente de generar una gran
cantidad de comercio de facil acceso, incluyendo aspectos de gobierno corporativo (Digital
marketing and online purchasing decisions, 2023).

1.1.1.10 Digital marketing and business economics: a study of MSMEs in the province of
Tungurahua facing the Covid-19 phenomenon (Christian Vicente Ramos Rodriguez, César
Andrés Guerrero Velasteqgui, 2022).

La pandemia (Covid-19) provocé inestabilidad econdmica y social en todo el mundo, cambiando
por completo la calidad de vida de las personas de cada pais, y afectando todos los campos. Por
lo tanto, el estudio se centr6 en el desempefio de las micro, pequefias y medianas empresas,
especialmente en Tungurahua, Ecuador, a partir de datos de establecimientos y empresas de
Tungurahua. Se analiz6 cémo las condiciones econémicas durante la pandemia de COVID-19
impactaron los negocios, tanto positiva como negativamente, y qué estrategias se implementaron
para generar ingresos. La metodologia aplicada se bas6 en uno de los elementos clave del

marketing digital que contribuye a la dinamizacion econdémica de las MIPYMES de Tungurahua.
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Entre los resultados obtenidos, se identificé el uso del marketing digital como alternativa de
promocionar productos y servicios en internet.

Mejia (2019) sefiala que una de las herramientas de marketing digital mas importantes es el sitio
web. El propésito del sitio web es utilizar las necesidades de los consumidores para dar a conocer
productos y servicios que satisfagan cuyas necesidades y brindar una variedad de servicios para
comunicarse con los clientes. Una opcion gque le permite plantear una inquietud sobre cualquier
cosa que le gustaria saber sobre un producto o] servicio.
Segun Fierro et al. (2017), el comercio electrénico es uno de los elementos mas importantes del
marketing digital. Porque el comercio electronico ha tenido éxito en la localizacion de productos
y servicios principalmente de tiendas y negocios virtuales, ya sean pequefios o grandes,
generaron ingresos aln mayores debido a que la plataforma permite comprar productos de forma
agil y rapida, pagar en linea con diversas tarjetas de crédito.

Muchos negocios se vieron afectados por la crisis provocada por la pandemia, por lo que muchos
buscaron estrategias y nuevas oportunidades para elevar su perfil en el mercado y recuperarse
de la profunda crisis. Como tal, recurrieron a los medios digitales, se asociaron con marcas para
ofrecer nuevas lineas de productos y aprovecharon sus habilidades técnicas y dindmicas. Esto
es efectivo siempre y cuando existan nichos de mercado establecidos donde el consumidor es
el beneficiario, y se mantengan altamente competitivos y en constante evolucién de sus
productos y servicios porque cada dia se adaptan a las nuevas tendencias de la moda (Coombs,
2020).

Garcia-Madurga et al. (2021) enfatizan, que la tecnologia fue la pieza del rompecabezas de los
negocios durante la pandemia ya que permitié ser mas competitivos en el mercado y sobrevivir
de la misma manera.

En el estudio se utilizaron métodos cuantitativos, recolectando datos de empresas e instituciones
de la CEPAL, Provincia de Tungurahua, y comparando las economias de los sectores mas

afectados para determinar el impacto econdmico de los sectores industrial, manufacturero y
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comercial y qué nuevas estrategias de marketing digital se pueden implementar para ayudar a
revitalizar econémica y socialmente a las MIPYMES y Pymes en Tungurahua, Ecuador. Por esta
razon, para la recopilacién de informacién se utilizan métodos de encuestas que utilizan
cuestionarios como herramientas de medicion y encuestas de campo con fuentes de informacién
directas e indirectas.

El trabajo de investigacion se realizd con una muestra de 265 pymes de Tungurahua con el
objetivo de determinar los beneficios del marketing digital en el sector comercial.

El primer aspecto encontrado es que el marketing digital hace un aporte rentable a las PyMEs y
MIPYMES de la provincia de Tungurahua como herramienta digital util para la captacién de
nuevos consumidores. Por esta razén, para implementar la adherencia al marketing digital, es
necesario aportar una correcta funcién de marketing para el negocio en cuanto a los productos
0 servicios que se ofrecen en el mercado para que puedan satisfacer las necesidades de los
clientes con la informacidon necesaria y un buen servicio en todo momento. Asimismo, se
considera que una plataforma digital existente brinda beneficios positivos en cuanto a la
promocién de un producto y el lanzamiento de nuevos productos al mercado, lo que permite un
aumento importante de las ventas del negocio; por lo tanto, los canales de comunicacién deben
poder llegar a los consumidores finales de manera agil y segura a través de estrategias de
marketing como las 4P para lograr una ventaja competitiva en el mercado. A su vez, el
posicionamiento de la marca dependera del cronograma de actividades y la estrategia de
mercado estructurada; Por esta razon, las organizaciones de la provincia de Tungurahua tienen
que adaptarse a los constantes cambios donde la tecnologia se desarrolla dia a dia. Por lo cual,
existen varias herramientas en la planificacion estratégica que ayudan a mejorar el
posicionamiento de la marca al determinar los gustos y preferencias de los consumidores para
satisfacer sus necesidades. Las medianas y pequefias empresas de la provincia de Tungurahua
dependeran del personal para dirigir su implementacion en cada organizacion y poder incursionar

en nuevos mercados, disefiar presupuestos para implementar nuevos programas que ayuden a
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crear una cartera de clientes, con el objetivo de aumentar las ventas y aumentar el negocio en
linea de produccion a largo plazo (C. V. R. Rodriguez & Velastegui, 2022).

1.1.1.11 Cambios causados por la pandemia por COVID-19 en la estrategia de mercadeo
digital en pymes Costa Rica. (Maria Laura Jiménez Arias, Maria Laura Jiménez Arias,
Margie Faith-Vargas, 2022).

Las Pymes son fuente de empleo para el 67% de los trabajadores, lo que demuestra que, si se
toman las acciones adecuadas, pueden ser los agentes de cambio de la economia (Cepal, 2020).
En el caso de Costa Rica, los ultimos datos registrados muestran que las pymes representan el
97,5% del distrito comercial y aportan casi la tercera parte de los empleos del pais (MEIC, 2019);
De igual forma, el 54% del total de empresas exportadoras nacionales son PyMEs (Procomer,
2017).

Segun Céarcamo-Olmos et al. (2005) La participacion de mercado de las PYMES
latinoamericanas en el mercado internacional es menor que en otras regiones debido a ciertas
barreras, como la debilidad de las empresas en la gestién de la calidad, la informacién y la
estrategia de marketing. Si bien en los ultimos afios Costa Rica ha mantenido un aumento en las
exportaciones de servicios modernos, superando el crecimiento de otros paises de la regién
(Gobierno CR, 2017), otros sectores no han sido tan estables como determinados, incluso
mostrando una disminucién o un leve aumento en las exportaciones (Procomer, 2017).

Los desastres como las pandemias provocan inevitablemente crisis empresariales (Blackhurst et
al., 2011) y pueden definirse como eventos extremos, inesperados e impredecibles que requieren
gue las organizaciones tengan una respuesta de emergencia, creando asi problemas y riesgos
para las empresas (Doern et al., 2019). La reciente crisis del Covid-19 ha creado un proceso
antiglobalizacion en muchos paises ya que algunos negocios permanecieron cerrados
temporalmente (Barua, 2020).

En consecuencia, la realidad actual requiere cambios en las estrategias de marketing digital para

poder desarrollar nuevas oportunidades tecnolégicas, pues en tiempos de la crisis del covid-19,
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el comportamiento de compra y las necesidades de los consumidores, asi como la forma de
hacer negocios, ha cambiado mucho. revisado, lo que dificulta que las empresas se concentren
en innovar sus estrategias de marketing para sobrevivir.

El tipo de estudio correspondiente a los casos en profundidad debe considerar la muestra tres a
cinco segun Hernandez-Sampieri et al. (2014). Es por ello por lo que para la muestra del estudio
del presente antecedente participaron cinco PYMES del mismo sector.

Las pymes exportadoras de este estudio fueron seleccionadas por conveniencia a criterio de los
investigadores, segun la base de datos de empresas del sector industrial encuestadas por
Martinez et al. (2021).

La realidad de las pequefias y medianas empresas en Costa Rica no escapa a esta afirmacion,
como lo demostré la informacion proporcionada por las empresas encuestadas, en la que todos
los participantes afirmaron haber realizado algunos cambios en su mercadeo digital para
preservar activos.

Las pymes se enfrentan a la necesidad de utilizar nuevas herramientas debido a estos cambios
en el mercado y el comportamiento de compra. En consecuencia, los resultados obtenidos
reflejan que tres de las empresas estudiadas cambiaron las herramientas de marketing digital
implementadas.

Algunas de las herramientas recientemente implementadas incluyen Instagram, WhatsApp,
Twitter, Facebook y correo electrénico. El uso de estos nuevos elementos como parte de una
estrategia de marketing digital cre6 conexiones con los usuarios y al mismo tiempo fomenté la
creacion de nuevas conexiones (Boyd y Ellison, 2007, citado en Uribe) -Saavedra et al., 2013).
Con base en la informacion recolectada, se encontré que las empresas encuestadas los utilizan
para cumplir con tres necesidades basicas: comunicacion, ventas e informacion.

Debido a la pandemia y sus cambios en el mercado y en los negocios, las redes sociales y
plataformas digitales se han convertido en protagonistas en la comunicacion entre empresas y

organismos externos (Jiménez Arias et al., 2022).
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1.1.1.12 Modelo de gestion de marketing digital para PYMES: un estudio de ecuaciones
estructurales (Juan Gabriel Saltos Cruz, Lucila Alejandra Reyes Terén, William Franklin
Ortiz Paredes, Edwin Javier Santamaria Freire, 2023).

El impacto de la pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto negativo en la estabilidad
economica de las empresas. Hay innumerables intentos de combatir la recesion mundial. A su
vez, la crisis de salud publica ha contribuido al aumento de la mortalidad. La configuracién de
estas variables afecta el flujo de mercancias a través de los canales de distribucién o logistica.
Sin embargo, el marketing digital es una alternativa a este problema. En este sentido, los medios
digitales son una alternativa eficaz en la transmisién y difusién de informacién (Papadopouloset
al., 2020).

Un factor clave en el éxito del marketing digital gira en relacion con la limitacién en el contacto
cara a cara entre las personas. Las herramientas que han contribuido a la socializaciéon de
productos en medios digitales se centran en el pago online y la garantia de entrega de productos.
Esta sinergia de herramientas permite estimular la demanda. Este fenébmeno persiste tras el
colapso de los mercados de capitales y otros conflictos econdémicos (Saltoset al., 2022).

La configuracién de elementos del ecosistema de medios digitales le permite incrementar el
posicionamiento de marca de su organizacién. En los primeros dias del desarrollo del marketing
digital, estaba claro que la comunicacion era unidireccional. Este tipo de relacién no favorece el
crecimiento del negocio porque la audiencia solo puede navegar a través de los recursos
presentados por el disefiador de contenido. En cambio, el desarrollo del entorno Web 2.0 ha
hecho posible que los usuarios interactien con los gestores de interfaz simultdneamente
(Castello-Martinez, 2018).

Segun el modelo de Saltos-Cruz et al. (2022), el ecosistema de medios digitales debe combinar
la gestion de redes con herramientas de estimulacion de audiencia. Estas herramientas permiten
gue un grupo de usuarios con un perfil uniforme tenga acceso a las personalidades de los

compradores. El mecanismo de llamada a la accion recoge datos de los destinatarios interesados
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de los recursos disponibles en redes sociales y buscadores, teniendo en cuenta criterios SEO y
SEM. La interaccion de su estrategia de adquisicion a través del inbound marketing le permite
involucrar y educar a su audiencia para convertirla en clientes potenciales.

De acuerdo con Colapinto (2010), el ecosistema de medios digitales generalmente incluye:
correo electrénico, sitio web, redes sociales, inbound marketing, SEO receptivo, publicidad en
dispositivos moviles y busqueda paga.

El equipo de la investigacion estuvo conformado por 302 profesionales del &mbito empresarial y
académico seleccionados de bases de datos proporcionadas por las camaras de comercio de
Quito, Cuenca, Guayaquil y Ambato, asi como instituciones de educacion superior de la Region
Se seleccioné el método de reduccién poblacional final para el muestreo. Para esta operacion,
el valor se basa en un nivel de confianza del 95 % y un error del 3 %. El resultado final del conteo
de la muestra determiné que se debian seleccionar aleatoriamente 170 expertos para garantizar
la representatividad.

Los expertos han declarado que el ecosistema de medios digitales incluye: correo electrénico,
sitio web, redes sociales, redes sociales, marketing entrante, SEO receptivo, dispositivos méviles
de publicidad en el dispositivo y publicidad de busqueda paga, lo cual concuerda con lo analizado
en el estudio.

El analisis de la consistencia interna por medicion revelé una puntuacién minima de consistencia
interna de 0,865, lo que indica que la escala es correcta.

En el analisis de validez estructural corresponde a un Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de al menos
0.78, la prueba global de Bartlett muestra significacion estadistica menor a 0.005, y la varianza
total explicada minima representa la razén. Los porcentajes van desde 63.34% a 69.37%,

permitiéndonos concluir que la escala es valida desde su construccion (Cruz et al., 2023).
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1.1 Delimitacién del problema

La investigacion se llevé a cabo con las personas vecinas de la zona de Heredia con edades
comprendidas entre los 18 y los 57 afios de edad, en el cantén de Santa Barbara de Heredia
(Costa Rica) incluyendo sus respectivos distritos, durante el segundo cuatrimestre del 2023.
Justificacion

El propdsito de implementar este tema de investigacion para este trabajo se da ya que mi
persona, Stefanie Rodriguez Oviedo inicié un emprendimiento de una tienda virtual a inicios del
afio 2023y dicha tienda alin no cuenta con una buena presencia de marketing en redes sociales,
su presencia en el mercado es sumamente baja, es por ello por lo que de ahi nace la necesidad
y aprovechamiento de dicho trabajo para que pueda ser implementado en dicho emprendimiento.
Actualmente, diferentes empresas, especialmente los e-commerce implementan estrategias de
marketing con el fin de atraer nuevos clientes, lo que da por resultado aumentar las ventas,
generar relaciones entre empresa y cliente favoreciendo una atencibn mas personaliza y
fidelizacion por parte de los clientes.

Con la implementacion de las estrategias encaminadas para PYMES y que sean mas
convenientes para Clara’s Store se pretende que esta sea mas competitiva y logre un buen
reconocimiento y posicionamiento de la marca.

Se requiere recolectar las opiniones de los habitantes del cantdn de Santa Barbara de Heredia,
con sus respectivos cantones para que puedan brindar datos que puedan ser Utiles a la hora del
estudio de las diferentes estrategias en cuanto al marketing digital para E-Commerce.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢ Qué estrategias de marketing digital se pueden implementar en la PYME Clara’s Store con el

fin de aumentar su presencia en redes sociales?



36

1.3 OBJETIVOS

Objetivo general

Proponer estrategias de marketing digital para la PYME Clara’s Store las cuales le permita

aumentar la presencia en redes sociales para el segundo cuatrimestre del 2023.

Objetivos especificos

Describir la situacién actual de la empresa Clara’s Store con el fin de proponer un
diagndstico acorde al entorno digital al segundo cuatrimestre 2023.

Identificar las estrategias de marketing digital que mejor se acoplen a la PYME
Clara’s Store al segundo cuatrimestre 2023.

Establecer para la PYME Clara’s Store un plan de marketing digital a seguir
enfocado en una mayor presencia en la Web y redes sociales al segundo

cuatrimestre 2023.
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2.1  MARCO TEORICO

Como lo indican Hernandez, Fernandez y Baptista (2007):
El marco tedrico es «un compendio escrito de articulos, libros y otros documentos que
describen el estado pasado y actual del conocimiento sobre el problema de estudio. Nos
ayuda a documentar cbmo nuestra investigacion agrega valor a la literatura existente.»

Es importante acotar, que, para Balestrini, (2007) la fundamentacion teérica, determina la
perspectiva de analisis, la vision del problema que se asume en la investigacion y de igual
manera muestra la voluntad del investigador, de analizar la realidad objeto de estudio de
acuerdo con una explicacion pautada por los conceptos, categorias y el sistema
preposicional, atendiendo a un determinado paradigma tedérico.

2.1.1 Marketing Digital

Hoy en dia, el internet se ha convertido en una parte tan importante de nuestras vidas que
es casi imposible prescindir de ella. No es casualidad que cada vez sea mas dificil ver a
gente desconectada de su movil con Internet al alcance de la mano. Y si nuestra vida ya no
es como anterior al alza del internet, tampoco lo es el proceso de compra. Hoy en dia, a
menudo los consumidores buscan en Internet los bienes o servicios que necesita para
encontrar el mejor precio (cuando ya saben lo que quieren) o para encontrar informacién
sobre un determinado producto o servicio (cuando saben lo que quieren), o incluso para
aprender mas sobre el producto y/o servicio (cuando todavia no saben qué solucion les
dard). Se le llama marketing digital holistico: una coleccion de informacion y acciones que
se pueden realizar a través de una variedad de medios digitales para promocionar una
empresay sus productos.

La llegada del marketing digital en la década de 1990 cambi6 la forma en que las empresas
utilizan la tecnologia para promocionar sus negocios. El término se ha vuelto més popular a
medida que las personas utilizan cada vez més los dispositivos digitales en el proceso de

compra, ya sea para buscar productos o para hacer la compra ellos mismos.
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Para ver como el marketing digital ha cambiado el proceso de compra, cabe mencionar que
en el pasado estaba en manos de las empresas vendedoras casi toda la informacion que
podian obtener sobre los productos y servicios que brindan, es decir que para obtener
informacién sobre algin producto o servicio habia que dirigirse hasta donde el vendedor.
Hoy, el marketing digital ha permitido que los consumidores tomen un papel mas activo en
el proceso. En términos de volumen, esto significa que el 60% del proceso de compra se
completa antes de que el consumidor contacte al minorista. Sin embargo, a pesar de la
evidente complejidad, el marketing digital es sin duda una gran oportunidad para que las
empresas fortalezcan sus marcas y amplien sus oportunidades comerciales a medida que
el internet se vuelve cada vez mas parte de la vida de las personas, las empresas y las
personas. Ademas, el marketing digital incluye diversas actividades como marketing de
contenido, marketing por correo electronico, redes sociales y otras que aumentan el alcance
y el impacto del proceso de compra de bienes de consumo.

2.1.2 Email Marketing

Este término se utiliza para categorizar los correos electrénicos destinados a mejorar la
relacién de una empresa con los clientes actuales, pasados o futuros, alentar la lealtad y la
repeticion de negocios, ganar nuevos clientes o persuadir a los clientes existentes para que
compren un producto en particular.

El marketing por correo electronico se considera barato en comparacion con otras formas de
marketing digital. Ademas, es una forma de establecer rapidamente un objetivo de la
empresa y comunicar ese objetivo a los clientes existentes o potenciales.

Por lo general, este canal es percibido como agresivo y desagradable por la audiencia,
especialmente hacia clientes nuevos o potenciales, pero, aun asi, el éxito del marketing por
correo electronico esta directamente relacionado con el lenguaje utilizado y el atractivo
visual.

El email marketing se puede aplicar de las siguientes formas:
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2.1.2.1 Trading y/o Automatizado

Los correos electronicos transaccionales generalmente se desencadenan por las acciones

de un cliente minorista o potencial dentro de la empresa.

Para calificar como correos electronicos transaccionales o automatizados, debe ser facilitar,

complementar, educar o sugerir una transaccion que el cliente potencial o el cliente haya

aceptado recibir. Como tal, es la forma mas adecuada y asertiva de comunicarse por correo

electronico.

2.1.2.2 Correo electronico directo

El correo electronico directo o intermitente es el envio de correos electrénicos con el Unico

propdsito de enviar mensajes promocionales (como anuncios sobre ofertas especiales o

catalogos de productos).

2.1.1.3 Marketing por correo electrénico movil

Con el auge de las tabletas y los teléfonos inteligentes, el marketing por correo electrénico

ahora genera mucho trafico a través de estos dispositivos.

Los especialistas en marketing por correo electronico han descubierto cémo estos

dispositivos captan la atencion y, con ello, una nueva forma de hacer marketing por correo

electrénico que optimiza los mensajes para leer e interactuar con las nuevas tecnologias.

2.1.1.4 ;Cémo elegir una buena herramienta de email marketing?

El marketing por correo electronico (ESP) debe incluir muchas caracteristicas, que incluyen:
e Medicién: la capacidad de analizar el nUmero de las campafias.

e Medidas anti - spam: si la herramienta dispone de un sistema de autenticacion (ej.

DKIM), con la autenticacion correcta, es menos probable que el correo electrénico
termine en el buzon de correo no deseado.

e Facilidad de uso: Las campafias deben ser faciles de crear dentro de la herramienta

de forma intuitiva para optimizar el tiempo y mejorar la calidad de los emails.
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e Automatizacion: esta herramienta debe tener formas de automatizar el correo

electronico para que pueda escalar el proceso de relacion.

e Segmento: puede manejar informacion de clientes potenciales o clientes minoristas,
por ejemplo, saber ¢En qué correo electronico hacen clic? De esta forma es posible
crear campafias segmentadas con comunicaciones intrusivas.

2.1.3 Redes Sociales

Otra estrategia util en el marketing digital son las redes sociales, desde el afio 2000,
principalmente con la llegada de Orkut, las redes sociales se han vuelto muy populares en
todo el mundo como una nueva forma de comunicacion en linea.

Con el tiempo, las redes sociales se han convertido en un espacio muy interesante para
quienes buscan nuevos canales para adoptar el marketing digital. Actualmente existen varias
ventajas que animan a las empresas a tener presencia en las redes sociales. Lo primero y
mas importante es la gran cantidad de usuarios presentes en él. Por ejemplo, solo Facebook
tiene alrededor de 1,6 billones de usuarios, y la probabilidad de encontrar a sus clientes y
prospectos entre estos usuarios es muy alta.

Esta importante presencia de usuarios ha convertido a las redes sociales en un importante
canal de comunicacion entre las empresas y sus consumidores, convirtiéndose en una
poderosa herramienta de marketing relacional. Ademas, es un gran canal de publicidad y se
puede utilizar para promocionar marcas, productos, contenido, asi como promover el
propésito y la mision de la empresa.

2.1.4 Marketing de busqueda

El marketing de busqueda — SEM, en la década de los 2000, surgieron motores de basqueda
para ayudar a los usuarios a encontrar sitios web en casi todos los rincones.
Con el tiempo, la practicidad que los buscadores brindaban a los internautas comenzé a

extenderse, y rapidamente una gran cantidad de usuarios habituales del internet



comenzaron a utilizar la web para encontrar servicios y entretenimiento a la medida de cada
uno de ellos. Entre los motores de busqueda que han ganado popularidad desde entonces,
Google es sin duda la mejor referencia para todos.

Con el rapido crecimiento del mundo de los motores de busqueda en Internet, muchas
empresas estan comenzando a preocuparse por como seran percibidas en estos motores
de busqueda: cuando se notan, se perciben, cuantas veces se muestran, etc. Por estarazén,
nacio el marketing de motores de busqueda (SEM).

El marketing de motores de busqueda, o SEM, se trata de priorizar un sitio web en particular
y mostrarlo con prioridad y calidad a las personas que buscan en Internet cosas relacionadas
con él. A medida que el habito de buscar soluciones en Internet se vuelve cada vez mas
popular entre las personas, el marketing de motores de busqueda también esta en constante
evolucion y es de gran importancia para las estrategias de marketing de millones de
empresas en el mundo.

2.1.5 ElI SEO

En los primeros afios de la era del internet, no era dificil obtener una clasificacion alta en los
resultados de blsqueda en linea, por lo que casi todos los que decidieron usar la "técnica”
para aumentar su visibilidad tuvieron éxito.

Con el desarrollo de algoritmos para determinar quién aparecera en la parte superior de los
resultados de busqueda y quién no, este tipo de objetivo se ha vuelto mas complejo y con él

aparecié un nuevo principio de marketing digital: el SEO (Search Engine Optimization).
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Solo el principal motor de busqueda del mercado (Google) tiene mas de 200 factores que ayudan

a determinar si un sitio web debe estar en la parte superior de las paginas de resultados de

busqueda. La tarea de un profesional de SEO es adaptar los sitios web a estos criterios tanto

como sea posible. Alrededor de 100 mil millones de consultas se buscan en Google todos los

dias, y la clasificacion de una palabra clave buscada con frecuencia en particular puede ser la



43

diferencia entre un sitio ocupado con muchas personas que navegan por su sitio para realizar
transacciones y un sitio poco comun (Cardona, 2023).

Las Social Ads tienen especialmente relacién con las estrategias de marketing digital como
SEM, pero estas no se desarrollan en motores de busqueda sino en plataformas de
publicidad en redes sociales.

También es una estrategia que se puede integrar con la segmentacion para crear mensajes mas
detallados y relevantes para segmentos de audiencia especificos, aumentando asi la eficacia.
2.1.6 Otras estrategias de Marketing

En el blog de Administracion y Ciencias Sociales de la Universidad ORT, Uruguay menciona que
existen otros tipos de estrategias de marketing ademas de los cinco tipos principales de
estrategias que han sido desarrolladas.

e Las estrategias de app marketing estas incluyen el desarrollo de la aplicacién
entorno a la marca para el consumidor.

o Estrategia de marketing de socios en la que terceros venden marcas en su sitio web o
canal y reciben comisiones para cada venta.

o Estrategia de marketing de eventos, como en el caso de un programa o dia
especial, como el Black Friday.

o Las estrategias de marketing de guerrilla donde se utilizan métodos que no son poco
usuales y a muy bajo costo como recomendaciones de productos en redes sociales o
foros.

e Las estrategias de marketing directo intentan dirigir una accién especifica, como en el
caso de la compra a través del sistema de marketing telefénico.

o Estrategias de marketing estacionales en las que los esfuerzos de estas se basan en
enfocarse en una época estacional festiva como vacaciones, navidad u otros dias festivos

especificos de cada region o pais.
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¢ La estrategia de marketing influencers de aquellos con personas influyentes en la que
una gran cantidad de personas registradas en las redes sociales promueve productos o

servicios de manera no relacionada.

Estrategia de marketing publico, como en el caso de las marcas que publican en la

prensa o abre sus instalaciones para un publico obijetivo.

o Laestrategia de marketing movil utiliza datos proporcionados por dispositivos moviles
como la navegacion geografica

o Estrategia de marketing neurolégico, basada en los ultimos resultados neurol6gicos,
tratando de penetrar y afectar el comportamiento humanao.

o Estrategia publicitaria en anuncios y banners, como en el caso de la exhibicién de
publicidad en linea

e Las estrategias publicitarias de Amazon PPC, también conocidas como anuncios
de Amazon, implica anuncios publicitarios en Amazon.

o Estrategias de publicidad nativa, como contenido de marca o patrocinado

(Universidad ORT Uruguay, 2023).

2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.2.1 Marketing

En administracion y en el ambito empresarial, el mercadeo, mercadotecnia, o0 marketing es una
metodologia que abarca el proceso de exploracién, creacidon y entrega de valor para satisfacer
las necesidades de un mercado objetivo en términos de bienes y servicios (Wikipedia, 2023).
Desde nuestra experiencia, partimos de la concepcion de que a través del marketing
pretendemos responder a la siguiente pregunta: "Where, when, and how does our consumer
want to communicate with our business?" Es decir, “;donde, ¢cuando y cOmo quiere nuestro

cliente comunicarse con nuestro negocio?”
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Asi, el marketing engloba todas esas acciones para poder conocer mejor al consumidor, atraerle
y aportar valor con nuestra marca. El marketing es una ciencia, una disciplina y una herramienta
de gestibn empresarial que ofrece unvalor real a los consumidores. Tal valor se puede
determinar a través de conocer bien al consumidor, sus habitos de consumo, sus necesidades,
asi como sus barreras (Isart, 2022).

Segun Oscar Fuente (2022), menciona frases de los autores reconocidos:

Philip Kotler que indica:

«Es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que
necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus

semejantes».

Segun Jerome McCarthy:

«Es la realizaciéon de aquellas actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una
organizacion, al anticiparse a los requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar un flujo
de mercancias aptas a las necesidades y los servicios que el productor presta al consumidor o

cliente».

Para la American Marketing Association:

«Es una funcién de la organizacién y un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar
valor a los clientes, y para manejar las relaciones con estos ultimos, de manera que beneficien

a toda la organizacion» (Fuente, 2022a).

2.2.2 Marketing Digital
También llamado mercadotecnia online o mercadeo en linea, se define como una forma de

marketing que utiliza los nuevos medios y canales publicitarios tecnolégicos y digitales como
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internet, el moévil. Gracias al poder de la tecnologia, permite crear experiencias Unicas Yy
personalizadas para medir y registrar todo lo que ocurre con el objetivo de mejorar la experiencia
del usuario (Fuente, 2022b).

Segun Kotler:

La mercadotecnia digital es “la que surge en la actual era de la informacion basada en las
tecnologias de la informacion. Los informadores estan bien documentados y pueden comparar
diversas ofertas de similares productos. Para ello la marca tiene que segmentar el mercado y
desarrollar un producto que satisfaga las necesidades de los publicos objetivos”.

2.2.3 Marketing Directo

Es una vision estratégica del marketing que utiliza todos los medios de comunicacién y publicidad
disponibles. El objetivo es identificar prospectos y fomentar la respuesta y las relaciones entre la
empresay el cliente. De esta manera, nos acercamos a lo que definimos como Marketing Digital.
De hecho, el Marketing Directo encontré en internet un gran aliado alcanzando su apogeo con
las nuevas tecnologias. Sin duda, este fue el punto de partida para el desarrollo del marketing
digital. También, la capacidad de medir y la posibilidad de crear servicios personalizados a
medida del cliente, pero a bajo coste (Fuente, 2022b).

2.2.4 E-mail Marketing

También denominado mailing, se trata de un email redactado, disefiado y enviado por un
anunciante (empresa) a través de una base de datos de un tercero. Si quieres obtener buenos
resultados en tus campafas de email Marketing, trabaja la relevancia de tu mensaje, intenta que
sea responsive y genera expectacion con el correo, para conseguir el click y las conversiones
(Galiana, 2018).

Segun Verdin, el email marketing es el envio masivo de mensajes de correo electrénico a una
lista de posibles contactos (Verdin, 2021).

2.2.5 Algoritmo



47

Para Harry Guinness, un algoritmo es un conjunto prescrito de instrucciones o reglas bien
definidas, ordenadas y finitas que permite realizar una actividad mediante pasos sucesivos que
no generen dudas a quien deba realizar dicha actividad (Harry Guinness, 2017).

Conjunto ordenado de reglas u operaciones establecidas en la programacién de un sistema de
gestion, orientadas a la obtencién de los objetivos previamente fijados y que te permita encontrar
la solucidn de los problemas. A pesar de tratarse de un mecanismo sin voluntad, esta cambiando
el mundo digital (Galiana, 2018).

Donald Knuth define:

"Un algoritmo es una secuencia finita y ordenada de pasos para resolver un problema" (Alegsa,
2023).

Cormen, Leiserson, Rivest y Stein lo definen como:

"Un algoritmo es cualquier procedimiento computacional que toma algun valor o conjunto de

valores como entrada y produce algun valor o conjunto de valores como salida" (Alegsa, 2023).

Segun Thomas H. Cormen:

"Un algoritmo es una receta bien definida, finita y efectiva para resolver un problema" (Alegsa,
2023).

Segun Robert Sedgewick:

"Un algoritmo es un conjunto preciso de reglas o instrucciones que describe cémo llevar a cabo
una tarea o resolver un problema" (Alegsa, 2023).

2.2.6 Buyer persona

Una Buyer Persona es un perfil ficticio basado en datos reales de clientes, es la
personificacion del cliente ideal de tu empresa. Es la base de toda la estrategia de Marketing
Digital y produccion de contenidos. A diferencia del pablico objetivo que es genérico, la buyer

persona tiene caracteristicas especificas (Pecanha, 2020).
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Se trata del publico objetivo, el perfil de este sera la representacion del cliente a quien va dirigido
el contenido de tus publicaciones (Ofiate, 2021).

2.2.7 Marketing de contenidos

El también conocido como "content marketing” nacié como respuesta a un problema: numerosas
empresas intentan clavar su cuchara en el plato de determinados segmentos de poblacion sin
ofrecer nada a cambio. Ahora, las empresas han entendido que para que sus mensajes sean
escuchados, tienen que aportar valor afiadido, y la mejor forma de hacerlo es contando historias
que cautiven y enganchen al consumidor (CONTENIDOS, M. (2018).

Son las estrategias que se enfocan en subir material e informacion dirigida al Buyer persona, con
la intencién de concretar ventas e interactuar con tu publico (Onate,2021).

2.2.8 KPI's

Es la abreviatura del término Key Performance Indicators y son los indicadores clave que marcan
la efectividad de las estrategias de marketing en el logro de los objetivos, basandose en cifras
de visitas, clics y mas (Ofate, 2021).

Un KPI es principalmente una herramienta que permite estandarizar con argumentos
cuantitativos , definiendo en qué estado se encuentra un determinado proceso por lo tanto las
compafiias como las personas deben conocer deben aplicar métodos para la medicion del
desempenfio para su analisis y en caso de fallas corregir el sistema inmediatamente, anqué los
KPI estan intimamente ligados a la estrategia, estos deben emplearse con un lenguaje coloquial
que en momento de su aplicacién encuentre los suficientes datos para su alimentacion y calculo
(Rios Jacobo, 2019).

2.2.9 CTR (Click Through Rate)

Es una de las métricas mas importantes para evaluar la publicidad digital porque mide el interés
de las personas acerca de una campafa. Se representa en forma de porcentaje y equivale a la
proporcion de clics recibidos en un anuncio, en comparacion con el total de impresiones (Rios,

2021).
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El factor mas importante en la rentabilidad de un anuncio es el CTR (Click-through-rate) que es
la probabilidad de que un usuario realice un clic en el anuncio de una péagina web (Miralles
Pechuan & Ponce, 2015).

2.2.10 Automatizacion de marketing

La automatizacion de marketing se refiere al uso de herramientas y tecnologia para automatizar
tareas de marketing repetitivas y mejorar la personalizacion de la experiencia del usuario. La
automatizacion de marketing puede incluir correos electronicos automatizados, publicacién en
redes sociales y seguimiento de leads (Luna, 2023).

2.2.11 Mobile marketing

El mobile marketing se centra en la promocion y publicidad en dispositivos méviles, como
smartphones y tablets. Dado que la mayoria de la poblacién utiliza sus dispositivos maviles para
navegar por Internet y realizar compras en linea, el mobile marketing es una parte critica de
cualquier estrategia de marketing digital (Luna, 2023).

Como afirma Ramirez (2016) deduce que: “El mobile marketing toma los principios del
e-commerce. En otras palabras, son los encargados de realizar todas las transacciones para
poder ejecutar desde un dispositivo movil u otro dispositivo inalambrico”. (Pag. 16)

Mobile Marketing es una estrategia que busca interactuar, relacionar e influenciar a un
determinado publico a través de las funcionalidades de los dispositivos mobile, como celulares,
2.2.12 Customer Relationship Management (CRM)

El enfoque de las empresas, sobre todo, desde la crecida popularidad del Marketing 3.0, es el
mejorar su relacion y servicio con el cliente.

El CRM o gestion de relacion con el cliente, es un software disefiado para administrar y controlar
aguellos aspectos relacionados con el contacto con los clientes potenciales para asegurar su

satisfaccion y, a su vez, estimular la fidelizacién (Penca, 2023).
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La gestion de relaciones con los clientes (CRM) es una tecnologia innovadora que busca mejorar
la satisfaccion, la lealtad y la rentabilidad del cliente mediante la adquisicion, el desarrollo y el
mantenimiento de relaciones efectivas con los clientes e interacciones con las partes interesadas
(Baashar et al., 2020).

2.2.13 Ciclo de vida del mercado

En el marketing todo resulta ciclico, por lo que siempre estara sujeto a cambios ya que evoluciona
con las necesidades y deseos de sus consumidores.

Es por ello por lo que, el ciclo de vida del mercado es un concepto de marketing que debes tener
en cuenta en el momento en el que decidas acceder a estudiar los diferentes mercados para
lanzar tus ideas de negocio.

Esta es la razén por la que las empresas, negocios y emprendimientos deben mantenerse al dia
en cambios que interfieran en una sociedad en general como politicos, econdémicos, de mercado,
habitos de consumo y mas (Roca, 2022).

2.2.14 Ciclo de vida del producto o servicio

El ciclo de vida de un producto es el proceso por el que pasa un articulo comercial desde su
concepcion hasta su salida del mercado. El ciclo determina las 5 etapas de un producto:
desarrollo, introduccién, crecimiento, madurez y declive (Mafra, 2019).

Cada producto o servicio nace con el objetivo de satisfacer la demanda que tiene un determinado
mercado en este instante.

Y con el paso del tiempo, surgen nuevas problematicas dentro de la escala de necesidades de
los consumidores que deben ser resueltas, asi que o mismo que sucede con el ciclo de vida de
un mercado, sucede con el ciclo de la vida de un producto o servicio (Roca, 2022).

2.2.15 Cookies

Se conoce con dicho término aquellos archivos o dispositivos que se descargan al acceder a un
determinado sitio web en el equipo terminal del destinatario de un servicio de la sociedad de la

informacion, con la finalidad de almacenar datos que podran ser actualizados y recuperados por
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la entidad que las instala, o incluso por un tercero, en el momento en que ese usuario vuelva a
conectar con ese sitio o con otro que forma parte de la misma red. En otras palabras, por medio
de las cookies, los prestadores de servicios obtienen datos relacionados con los usuarios,
susceptibles de ser utilizados para diversos y variados fines (Flaguer Riutort, 2021).

Las cookies son ficheros de datos que un sitio web envia a tu ordenador o dispositivo, porque da
igual desde dénde estas accediendo a esa web, todo sitio te pedira poder almacenar sus cookies.
Por normativa, todas las webs deben avisar al usuario que utilizan cookies y cuales son las que
puedes instalar en el dispositivo.

¢, Cudl es el objetivo de las cookies? Que la informacion del usuario sea guardada en su propio
ordenador y no en los servidores de quienes tienen el sitio web (Roca, 2022).

2.2.16 Contenido

El contenido es todo formato que puede ser comprendido en texto, imagenes, fotografias, video,
sonidos, mausica; que tiene como objetivo que cualquier marca, negocio 0 proyecto pueda
transmitir informacién a sus potenciales clientes y consumidores.

También se le conoce como «Contenido» a eso que suelen contener las webs para que el usuario
tenga una buena experiencia y su recorrido no termine en abandono sino en la interaccion (Roca,
2022).

2.2.17 Funnel

También conocido como embudo de conversion, el funnel comprende todos los pasos y etapas
gue debe atravesar un potencial cliente para convertirse en cliente de una marca o negocio.
También podria ser utilizado para captar nuevos leads o para evaluar qué puntos de la estrategia
son los que se necesita evaluar y optimizar para que exista un mayor porcentaje de conversion
(Roca, 2022).

Un funnel de marketing es el proceso que sigue un equipo de marketing desde que lanza una

accion de marketing hasta que consigue una oportunidad de negocio.
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En este momento se entrega el lead o contacto al departamento comercial. Esto significa que
este es un funnel que esta situado fisicamente por encima del funnel comercial.

Cuando existe un funnel comercial, la oportunidad de negocio pasa por varios escalones mas
antes de llegar a la venta.

Asi pues, aunque funnel de marketing y funnel de ventas no son lo mismo, se complementan
muy bien (Meijomil, 2022).

2.2.18 Naming

El naming puede ser definido como ese conjunto de elementos verbales que conforman a la
identidad de una marca y es el proceso en si de establecer el nombre de la misma.

Aunqgue el nhaming pueda ser visto como un proceso solo creativo, lo cierto es que hay mucha
metodologia y andlisis detras. Por lo que todo tiene un por qué.

El naming es ese elemento que te posicionara en la mente de los potenciales clientes como un
detonante creativo y capaz de hacer que se diferencie la marca de la competencia.

Este elemento es uno de los activos mas esenciales de una marca ya que a través de él se puede
ofrecer la propuesta de valor, destacar entre competidores o transmitir los valores de la
organizacion (Roca, 2022).

2.2.19 QR

También conocidos como «cddigos QR» son cédigos de respuesta rapida que tienen como
finalidad poder ofrecerle mayor informacion y detalles acerca de un producto o servicio
determinado a potenciales clientes.

Como todo codigo de barras convencional, el QR tiene la funciéon de almacenar informacion
respecto a eso que esta asociado, por lo que su capacidad de informacion dependera del tipo
de cddigo QR que se quiera leer.

Son una excelente herramienta para asociarlos con la marca y asi darle un primer acercamiento

a potenciales clientes a eso que se vende (Roca, 2022).
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2.2.20 Retarding

El retargeting o remarketing consiste en poner en préactica el conjunto de técnicas de marketing
digital que tengan como objetivo volver a llegar a un grupo de potenciales clientes ya
contactados, pero con nuevas campaifas de publicidad.

El tipo de contacto puede ser una interaccion breve, un Unico acercamiento o ya puede haber
sido nuestro cliente. También es posible llevar a cabo estrategias de remarketing con usuarios
que ya hayan echado un primer vistazo a los emails (Roca, 2022).

Un cddigo QR (Quick Response code, cédigo de respuesta rapida) es un método de
representacion y almacenamiento de informaciéon en una matriz de puntos bidimensional.

Esta simbologia en 2D tiene su origen en 1994 en Japén, cuando la empresa Denso Wave,
subsidiaria de Toyota, la desarrolla para mejorar la trazabilidad del proceso de fabricacion de
vehiculos. Fue disefiada con el objetivo principal de conseguir una decodificacién sencilla y
rapida de la informacion contenida.

Muy comunes en Japon y cada vez mas extendidos a nivel mundial (gracias a su empleo para
codificar URLs de internet y a las aplicaciones de decodificacion existentes para teléfonos
méviles con camara), se caracterizan por disponer de 3 cuadrados en las esquinas, que facilitan

el proceso de lectura (Ordéfiez, 2020).

2.3 MARCO CONTEXTUAL

2.3.1 Contexto Histoérico

Clara’s Store es un pequefio emprendimiento creado en enero del 2023 por su propietaria
Stefanie Rodriguez, dicho emprendimiento se dedica a la venta de ropa para damas, caballeros
y nifos.

Su nombre naci6é en honor a la memoria de la abuela de la propietaria quién fallecié6 meses atras

llamada Clara, de alli se quiso rendir homenaje a su memoria y se creé el nombre actual de la
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tienda virtual Clara’s Store, quién con mucho esfuerzo por parte de la propietaria espera que sea
un emprendimiento préspero y le ayude a solventar los gatos econémicos personales mientras
finaliza su carrera universitaria y después de ahi pueda seguir rindiendo frutos y en un fututo
pasar a tener su propia tienda fisica.
Actualmente es una tienda virtual, el cual se ubica en Santa Barbara de Heredia, los métodos de
entrega con los cuales se trabaja son: entregas personales en el area o el resto de las zonas por
medio de correos de Costa Rica.
Los productos con los que cuenta Clara’s Store son:
o Camisas serigrafiadas y bordadas cuello redondo de la talla S a la XL para caballero.
e Camisas serigrafiadas y bordadas cuello V, de la talla S a la XL para damas.
o Camisetas tipo polo, con botones, tela dry fit, bordadas, variedad de disefios de colores
y disefios. Tallas de la S a la XL.
e Short licra para dama, tela brush, variedad de colores y disefios, con tallas desde la S a
la XL.
e Camisas tipo Columbia para damas y caballeros, variedad de colores y tallas de la S a la
XL.
e Tengas para dama de elastico, tela brush, disefios y colores variados. De la talla S a la
XL.
e Tangas para dama de pretina alta, tela brush, disefios y colores variados. De latalla S a
la XL.
o Bloomer para dama talle alto, tela brush, disefios y colores variados. De latalla S a la XL.
e Boxer para adultos, tela brush, disefios y colores variados. Tallas: S, M, L, XL, 3XL.

e Medias tipo calcetas para adulto y nifios con variedad de disefios y colores.



55

2.3.2 Descripcion del empaque
El empaque en el cual se entregan los pedidos es una bolsa de papel, con un mecate de yute en
forma de “lacito”, adjunto con una sticker personalizado de agradecimiento por la compra.
2.3.3 Antecedentes de la marca
Al ser una microempresa con pocos meses de creacion, la misma no cuenta con gran trayectoria
en los antecedentes de la marca.
2.3.4 Marketing y promocion de Claras Store
En cuanto a la publicidad actualmente se maneja por medio de redes sociales como lo es
Facebook y WhatsApp Bussiness.
De momento, en cuanto al rubro de promaociones la tienda los precios son muy accesibles y con
un margen de ganancia no tan elevado para darse a conocer en el mercado y crear una
fidelizacion con sus clientes.
2.3.4 FODA
2.3.4.1 Fortalezas

e Atencién personalizada con cada uno de sus clientes.

e Pago contra entrega.

e Opcion de personalizacion de los productos a gusto del cliente.

¢ Modelos novedosos a precios accesibles.

e Envios a cualquier zona de Costa Rica.

e Variedad de tallas, colores y disefios.

e Posibilidad de cambios en las prendas o devolucién del dinero.
2.3.4.2 Oportunidades

e Posibilidad de contar con una tienda fisica.

e Aceptar diferentes métodos de pago a través de distintas plataformas y aplicaciones

digitales.
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e Expansion de rubros incorporando accesorios, perfumeria, calzado, maquillaje. Etc.

2.3.4.3 Debilidades
o Falta de experiencia en tiendas virtuales.
e Ladisponibilidad de los productos es contra pedido.
e Carece de pagina web.
¢ No cuenta con un espacio fisico para la venta y exhibicion de los productos.

e Posee poca presencia en redes sociales.

2.3.4.4 Amenazas
¢ Elincremento de la tendencia de negocios virtuales.
¢ Retraso por parte de los proveedores en la entrega de productos.
e Constantes cambios en la tendencia de la moda.

¢ Consumidores no familiarizados con las compras virtuales o desconfianza de las mismas.

Figura 1: Andlisis FODA

MATRIZ DE ANALISIS FODA

FORTALEZAS  OPORTUNIDADES
-Atencién personalizada con cada uno de sus clientes. F
-Posibilidad de contar con una tienda fisica.

Pago contra entrega.
-Opcién de personalizacién de los productos a gusto del ‘Aceptar diferentes métodos de pago a través
de distintas plataformas y aplicaciones

cliente.

‘Modelos novedosos a precios accesibles. digitales.
Envios a cualquier zona de Costa Rica. ‘Expansién de rubros incorporando accesorios,
Variedad de tallas, colores y disefios. perfumerl'cx, calzado, maquillgje. Etc.
Posibilidad de cambios en las prendas o ,
devolucién del dinero. ANALISIS
FODA
DEBILIDADES AMENAZAS
‘El incremento de la tendencia de negocios
‘Falta de experiencia en tiendas virtuales. virtuales.
‘La disponibilidad de los productos es contra pedido. ‘Retraso por parte de los proveedores en la

'FGrece de pdgina web. entrega de productos.

. 2



Fuente: Elaboracion propia, 2023
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Tabla 1: Herramienta Digita

Fortalezas

Descripcion

Atencién personalizada con cada uno de sus clientes.

Al ser un emprendimiento pequefio se le brinda una atencién mas
personalizada y rapida al cliente.

Pago contra entrega.

El cliente realiza el pedido y una vez se hace netrega de la prenda el
cliente cancela.

Opcién de personalizacion de los productos a gusto del
cliente.

Se les brinda al cliente la opcién de prenda con el disefio de tela que
elijan.

Modelos novedosos a precios accesibles.

Constantemente se realizan nuevas prendas con diferntes telas, por lo
general no hay mas de 1 prenda con igual disefio.

Envios a cualquier zona de Costa Rica.

Se realiza entregas personales en la zona, el resto del pais se trabaja
con Correos de Costa Rica e incl.usive con Uber Flash.

Variedad de tallas, colores y disefios.

El distribuidor cuenta con variedas de prendas en distintas tallas
(inclusive tallas plus), colores (lisos) y disefios.

Posibilidad de cambios en las prendas o devolucién del
dinero.

Dependiendo la prenda en caso de cambio por talla se les realiza, si es
por defecto de fabrica y no hay el disefio que desean que se les puede
cambiar por algo de interes del cliente o en su defecto devolucién del
dinero.

Debilidades

Descripcion

Falta de experiencia en tiendas virtuales.

La duefia no cuenta con experiencia alguna en tiendas virtuales.

La disponibilidad de los productos es contra pedido.

En la mayoria de casos no se cuenta con un stock para entrega
inmediata, sin embargo si el pedido se realiza en horas de la mafiana
por la tarde ya se encuentra para entregar.

Carece de pagina web.

Actualmente Clara’s Store no cuenta con una pagina web, solamente
con algunas redes sociales.

No cuenta con un espacio fisico para la venta 'y
exhibicién de los productos.

El emprendimiento se maneja todo 100% virtual.

Posee poca presencia en redes sociales.

Al ser pequefio el emprendimiento y no invertir publicidad pagada en
redes sociales no tiene mucha presencia, solamnete con clientes que
ya han adquirido o algunos nuevos de la zona.

Oportunidades

Posibilidad de contar con una tienda fisica.

El objetivo es en un futuro tener tienda fisica para mejorar la presencia
y que también sea accesible para todos.

Aceptar diferentes métodos de pago a través de
distintas plataformas y aplicaciones digitales.

Distintas opciones de contar con datafono y otras formas de pagos en
linea.

Expansién de rubros incorporando accesorios,
perfumeria, calzado, maquillaje. Etc.

Opcién de incorporar nuevas lineas de productos y accesorios para
ampliar el catalago con diferentes proveedores.

Amenazas

El incremento de la tendencia de negocios virtuales.

En consecuencia con la crisis por la pandemia por el Covid-19 muchas
personas decidieron emprender de manera virtual y negocios que ya
estaban implementaron esta modalidad por lo que actualmente se
cuenta con mucha competencia.

Retraso por parte de los proveedores en la entrega de
productos.

Provedores que tiene algun retraso con la entrega del prodcuto que
termina afectando al cliente final.

Constantes cambios en la tendencia de la moda.

En la actualidad la moda es muy cambiante, por ende hay que analizar
el entorno y estar acoplandose a el.

Consumidores no familiarizados con las compras
virtuales o desconfianza de las mismas.

Muchas personas desconfian de realizar compras virtuales por miedo a
estafas o bien tambien hay personas que no conocen tanto de como
realizar compras de esta manera.

Clientes irresponsbales que realicen un pedido y
despues no lo retiren.

Hay clientes que hacen un pedido y se invierte en la compra de la
prende y luego no retiran el la prenda o dicen que ya no la quieren.

Fuente: Elaboracion propia,2023
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Tabla 2: Matriz MEFE y MEFI

MATRIZ MEFE Y MEFI

FORTALEZAS PESO CLASIFICACION TOTAL
AtenC|.on personalizada con cada uno de 0.15 3 0.45
sus clientes.
Pago contra entrega. 0,45 4 1,8
Opcion de pefsonallzacmn de los productos 0.15 3 0.45
a gusto del cliente.
Modelos novedosos a precios accesibles. 0,15 2 0,3
Envios a cualquier zona de Costa Rica. 0,10 3 0,3
SUBTOTALES 1,00
TOTAL FORTALEZAS 3,30
DEBILIDADES PESO CLASIFICACION TOTAL
Falta de experiencia en tiendas virtuales. 0,10 2 0,2
La disponibilidad de los productos es 0.60 4 24
contra pedido.
Carece de pagina web. 0,10 2 0,2
No cuenta con .le"l espacio fisico para la 0,20 3 0.6
venta y exhibicién de los productos.
SUBTOTALES 1,00
TOTAL DEBILIDADES 3,40
TOTAL MEFI
OPORTUNIDADES PESO CLASIFICACION TOTAL
Posibilidad de contar con una tienda fisica. 0,40 3 1,20
P e T P 020 3 0.0
Expansién de rubros incorporando
accesorios, perfumeria, calzado, 0,40 4 1,60
magquillaje. Etc.
SUBTOTALES 1,00
TOTAL OPORTUNIDADES 3,40
AMENAZAS PESO CLASIFICACION TOTAL
EI incremento de la tendencia de negocios 0,40 4 1,60
\virtuales.
Retraso por parte de los proveedores en la 0.15 3 0.45
entrega de productos.
Constantes cambios en la tendencia de la 0,07 3 021
moda.
Consumldgres no familiarizados con las 0.18 4 0,72
compras virtuales o desconfianza de las
Clleptes irresponsbales qug realicen un 0,20 3 0,60
pedido y despues no lo retiren.
SUBTOTALES 1,00
TOTAL AMENAZAS 2,26
TOTAL MEFE 5,66

Fuente: Elaboracién propia, 2023



Tabla 3: Matriz de Confrontacién

F-O

F1, O1 = Implementar una tienda fisica
aprovechando el plus el valor agregado de la
atencion personalizada y la opcién de las
prendas a gusto del cliente.

F2, O2 = Ejecutar los pagos contra entrega
con diferentes formas de pago para la
facilidad del cliente

F3, O3 = Incorporar nuevos productos con
opcion de personalizacién ademas de los ya
existentes

F4, O3 = Expandir el catalogo con productos
bajo la misma formula de precios accesibles
y competitivos.

F5, O2 = Incorporar distintos medios de pago
digitales s con la posibilidad de que pueda
ser enviado por diferentes opciones de
plataformas

F-A

F4, A3 = Utilizar el constante cambio de la
moda, para sacar al mercado nuevos disefios
de prendas que se acoplen a la nueva
tendecia.

F1, Al = Seguir brindando una atencién
personalizada creara fidelizacion de parte de
los clientes con la tienda

F2, A4 = La implementacion de distintos
métodos de pago implantaran confianza en
los clientes a pedir y poder cancelar sus
productos cuando lo tengan en sus manos

Fuente: Elaboracién propia, 2023

D-O

D2, D3, O1 = Con la posibilidad de contar con
una tienda fisica se podra tener un stock fisico
de prendas y demas productos para su
exhibicion por lo cual mitigaria la debilidad de
que no se cuenta con productos para entrega
inmediata.

D2, 03 = Expandir el catal6go de productos
con opcién de prendas para entrega inmediata

D3, O2 = Crear un sitio web donde los clientes
puedan realizar sus compras con la opcion de
elegir diferentes métodos de pago que se
acoplen a segun sus necesidades

D3, D4, O3 = Incluir una pagina web para
mostrar los productos y asi mitigar las
consecuencias de no tener exhibicion fisica de
las prendas

D-A

D2, Al = Mediante la creacién de una pagina

web para tener méas presencia en el mercado

de esta manera serd mas visible y apta para
competir con la demas competencia

D2, A2 = Al contar con un pequefio hara las

entregas mas faciles ya que no afectara de

manera significa si se diese un retraso por
parte de los proveedores.

D1, Al = Implementar estrategias para
negocios Virtuales para asi reducir el impacto
de las grandes tendencias a los negocios
virtuales que hay hoy en dia.
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2.3.5 Misioén, Visién y Valores de Claras Store
2.3.5.1 Misién: Brindarles a todos nuestros clientes ropa de alta calidad con disefios innovadores
y personalizables a precios muy competitivos.
2.3.5.2 Visién: Ser un emprendimiento reconocido por la personalizacién y la adaptacion de los
disefios de acuerdo con las preferencias y necesidades de nuestros clientes.
2.3.5.3Valores:CLARAS
e Compromiso: En nuestro emprendimiento tenemos el compromiso de ofrecerles a
nuestros clientes la mejor atencion al cliente y calidad en sus prendas.
e Lealtad: Nos comprometemos a hacer cumplir el valor de lealtad con nuestros clientes,
siendo sinceros y transparentes con ellos a cerca de nuestros productos.
¢ Amabilidad: Cada una de nuestra atencion para con los clientes siempre tendran toda la
amabilidad y respeto que se merecen, nuestro objetivo es tener una atencién
personalizada.

e Responsabilidad: La responsabilidad es un pilar fundamental en nuestro

emprendimiento, ya que siempre tratamos de tenerles sus prendas en la mayor brevedad
posible y que sea conforme lo solicitado por el cliente.

e Asistencia: En Clara’s Store le brindamos asistencia y asesoramiento en cada compra
para que el producto se ajuste a sus necesidades garantizandoles una asistencia post
venta.

e Seguridad: Garantizamos la seguridad que cada una de sus compras va a tener un
producto excelente a un precio justo.

2.3.6 Informacion General de la poblacion a implementar el muestreo:
Santa Béarbara es el cuarto cantén de la provincia de Heredia en Costa Rica. El cantén es parte
de la Gran Area Metropolitana (GAM). Su cabecera es la ciudad de Santa Barbara, ubicada a 8

kildbmetros al oeste de Heredia.
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El cantdn de Santa Barbara esta dividido en seis distritos:

e Santa Béarbara

e San Pedro

e SanJuan

e Jesus

e Santo Domingo

e Puraba.
Santa Barbara cuenta con un area total de 52,10 km?, los cuales se distribuyen de la siguiente
manera:
Santa Barbara Central: Posee un area de 1,28 km2, con una poblacion de 6371 habitantes.
San Pedro: Con un area de 2,56 km?, conformado por 6913 habitantes.
San Juan: Su area es de 4,48 kmz2, su poblacién de habitantes es de 9191.
Jesus: Este distrito cuenta con un area de 11,15 km?2, cuenta con aproximadamente 11669
habitantes.
Santo Domingo: El quinto distrito de Santa Barbara esta conformado por un area de 26,49 kmz,
de los cuales se conforman de 3647 habitantes.
Purabd: El sexto distrito del cantdn cuenta con un area de 6,14 km?2, este Ultimo distrito cuenta
con una poblacion de 5546 habitantes.
Todos los datos anteriores fueron obtenidos del Anuario Estadistico 2020-2021 del Compendio

de Estadisticas Nacionales
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3.1 ENFOQUE

Cuando se habla de enfoques de investigacién se hace referencia a la naturaleza de la
investigacion, dividiéndola en diferentes enfoques como los enfoques cuantitativos,
cualitativos o mixtos; y cubre el proceso de investigacion en todas las etapas: desde la
identificacion del tema y la formulacion del problema de investigacion, hasta el desarrollo de
una perspectiva tedrica, la definicion de una estrategia metodolégica, la recopilacion, el
analisis y la interpretacion de los datos.

Por tanto, la eleccion del enfoque de investigaciébn nunca es una cuestion de azar o
improvisacion, sino que es una decision del investigador en funcién de la presentacién del
problema y los objetivos de la investigacion. Si bien la atencibn muchas veces se centra en
la metodologia y los llamados marcos metodologicos, la definicion de enfoque de
investigacion debe aplicarse de manera integral, entendiendo que responde también a
criterios epistemoldgicos; es decir, existen opiniones amplias sobre el trabajo cientifico y la
forma esperada en que deberia llevarse a cabo el proceso de investigacion (Solis, 2019).

3.1.1 Enfoque Cualitativo

64

Segun Sampieri en su libro de metodologia de investigacion define el enfoque cualitativo como

aquel enfoque que utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de

investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretaciéon (Hernandez

Sampieri, 2014, p. 7).

De acuerdo con lo anterior, el enfoque que mas se acopla a la investigacién realizada es el

enfoque cualitativo ya que el objetivo del trabajo es buscar estrategias a implementar en la Pyme

Claras Store para aumentar presencia en plataformas digitales y estos datos se obtuvieron a

través de una investigacion cuyo enfoque es cualitativo.
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3.2 ALCANCE
El alcance de la investigacion indica los resultados que se obtendran de la misma y
determina los métodos que se utilizardn para lograr dichos resultados, por lo que es muy
importante definir el alcance especifico con precision antes de iniciar el desarrollo de la
investigacion (Carballo Mendivin, 2013)
3.2.1 Alcance Descriptivo
Sampieri en su libro define de la siguiente manera el estudio descriptivo: “Estudios descriptivos
busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblaciéon” (Hernandez Sampieri, 2014, p. 92).
Partiendo de dicha definicién el alcance que se acopla al estudio presente es el descriptivo, ya
que lo que se busco con la investigacion era poder encontrar caracteristicas y datos importantes
y especificos que ayudaran al emprendimiento a mejorar su presencia en plataformas digitales.
3.3 DISENO
3.3.1 Disefio Investigacion-accién
Segun Sampieri define que el disefio en el disefio de investigacién-accién un precepto basico es
gue debe conducir a cambiar y por tanto este cambio debe incorporarse en el propio proceso de
investiga-cion. Se indaga al mismo tiempo que se interviene (Hernandez Sampieri, 2014, p. 496).
De acuerdo con la definicion anterior, para tomar el disefio de investigacion-accion como el que
se usara en las tres fases de este enfoque las cuales son:

e ;Donde se obtendran los datos recolectados?

e Lainterpretacion para actuar en base a ello.

e  Brindarle solucién.
3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

3.4.1 Poblacion

Tabla 4: Poblacién Santa Barbara
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Distrito Total de habitantes
Santa Barbara 6414

San Pedro 7117

San Juan 9423

Jesus 12 015

Santo Domingo 3747

Puraba 5698

Fuente: INEC, 2023

3.4.2 Tipo de muestra

3.4.2.1 Muestreo de una poblacion

El muestreo en el proceso cualitativo, grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades,
etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea
estadisticamente representativo del universo o poblacién que se estudia (Hernandez
Sampieri, 2014, p. 384).

3.4.2.2 Muestreo Cualitativo por Conveniencia

El muestreo por conveniencia es un método de seleccién estadistica en el que el investigador
selecciona los temas a los que es mas probable que tenga acceso. Esto se debe a la geografia
u otra proximidad (Westreicher, 2022).

Es una técnica cominmente usada consistente en seleccionar una muestra de la poblacién por
el hecho de que sea accesible. Es decir, los individuos empleados en la investigacion se
seleccionan porque estan facilmente disponibles y porque sabemos que pertenecen a la
poblacién de interés, no porque hayan sido seleccionados mediante un criterio estadistico. Esta

conveniencia, que se suele traducir en una gran facilidad operativa y en bajos costes de
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muestreo, tiene como consecuencia la imposibilidad de hacer afirmaciones generales con rigor
estadistico sobre la poblacién (Ochoa, 2019).

A parte de ser uno de los muestreos utilizados en investigaciones cualitativas también es
conveniente por la facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte de la

muestra es por ello por lo que se utilizé este tipo de muestreo.

3.4.3 Criterios de inclusién y exclusion

Condiciones especificas para los individuos de la muestra.

Tabla 5: Criterios de inclusién y exclusion

Criterios de inclusion Criterios de exclusion

v' Personas del canton de Santa Barbara. v Personas habitantes de otros cantones o

distritos que no sea Santa Barbara.

v' Habitantes de sus distritos que
comprendan entre las edades de 20 a 59 v' Personas que no se encuentren en el
afos. rango de edad de los 20 a los 59 afios.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

3.4.4 Consideraciones éticas

En cuanto a la investigacion realizada y tomando en cuenta las consideraciones éticas se
mantuvo de manera confidencial datos sensibles como el nombre de las personas, su género.
Las personas participantes del estudio fueron contactadas via mensaje de WhatsApp y/o via
correo electronico medios en los cuales se les facilité el link de acceso al cuestionario

Ademas, para antes de brindarles el acceso al link se les solicité firmar un consentimiento
informado, se les dio a conocer los objetivos del estudio, o en caso de no sentirse a gusto con el

proceso podian retirarse de la investigacion via internet en cualquier momento.



3.5

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
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La informacién fue recolectada via internet, llamese formulario de Google Forms, se realiz6

una pequefia prueba piloto con unas 15 personas para verificar si las preguntas eran

entendidas por las personas participantes y conocer la facilidad de participacién por parte

de los encuestados.

3.6

Tabla 6: Variables o Categorias

VARIABLES O CATEGORIAS

Objetivo especifico Categoria Definicién conceptual Dimensién Indicadores | Instrumento
Diagnosticar la
: - El marketing digital es todo [Situacion actual
situacion actual de la . . S
tipo de estrategia de venta |en términos de
empresa Clara’s Store de un producto o servicio |publicidad, Escala de Entrevista,
.- Marketing Digital |que una empresa, marca o [posicionamiento |Likert preguntas 4, 5,
y su entorno digital al particular lleva a cabo en |y alcance del Preguntas de |6, 7, 8, 12,13,
segundo cuatrimestre un mercado un entorno emprendimiento.|respuesta 14y 15
2023. digital (Peiro, 2019). abierta
Analizar el criterio de
, La satisfaccion del cliente |Opiniones y
la clientela actual y o L
es la medicion de la criterios de os
potencial acerca de la respuesta que los clientes actuales
percepcion de Tienda Satlsfacp,lon y  [consumidores tienen con del . E_scala de Entrevista,
percepcion del respecto a un servicioo  |emprendimiento [Likert preguntas 7, 8,
de ropa Clara’s Store |cliente hacia el |producto de una marca en |de acuerdo con |Preguntas de |9, 10, 12y 19
emprendimiento. especifico. Las la forma en que |respuesta
al segundo P o :
calificaciones son es percibido el |abierta

cuatrimestre 2023.

referentes para mejorar el
servicio que se les ofrece y
también para conocer a
detalle lo que necesitan
(Hammond, 2023).

La percepcion es como
perciben los clientes
potenciales o actuales el
negocio, la marca y los
productos o servicios. Es la
imagen que se estan
creando a partir de lo que

emprendimiento.
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se comunica (Hammond,
2023).

Determinar las

estrategias de

marketing digital y la

generacion de una

mayor presencia en la

Web y redes sociales

al segundo

cuatrimestre 2023.

Estrategias de
Marketing Digital

Una estrategia de
marketing digital es un plan
detallado que define los
objetivos, tacticas, canales
y acciones especificas a
implementar para
promover una marca,
producto o servicio en
entornos digitales. Con
ella, se establecen los
pasos para alcanzar las
metas de una compafiia a
través de Internet al
identificar una audiencia y
atraerla (Santos, 2023).

Establecer una
serie de
estrategias que
mejor se
adapten a la
PYME de
acuerdo con la
investigacion
realizada.

Escala de
Likert.
Preguntas de
respuesta
abierta.

Entrevista,
preguntas 13,
14,15y 16

Fuente: Elaboracion propia, 2023

3.7

ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

La analitica de datos es la ciencia encargada de examinar un conjunto de datos para sacar

conclusiones sobre la informacién y que permita tomar decisiones o simplemente ampliar los

conocimientos sobre diferentes temas (Sarti, 2023).

El andlisis de datos implica realizar operaciones sobre los datos para llegar a conclusiones

precisas que nos ayuden a alcanzar nuestros objetivos. Estas operaciones no pueden ser

predeterminadas porque la recopilacién de datos puede revelar algunas dificultades.

El analisis de contenido es un método utilizado en la investigacion cualitativa que permite analizar

y comprender muchos tipos diferentes de contenido, como transcripciones de entrevistas o
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encuestas, colecciones de publicaciones en redes sociales o0 una serie de fotografias. En pocas
palabras, el andlisis de contenido es un conjunto de herramientas que se utilizan para interpretar
datos sin procesar en ideas Utiles. Se necesita algo mas que leer y observar. Se trata de
identificar puntos clave, resolver diferencias e identificar patrones recurrentes que de otro modo

podrian pasar desapercibidos (Ortega, 2023).



CAPITULO IV: RESULTADOS
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4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS.
El analisis resultante es la etapa donde se consideran cuidadosamente los aspectos brindados y
se identifica cada elemento que aparece en el contexto del problema para convertirlos en

informacion y conocimiento (Manosalva, 2021).

Luego de poner en marcha el instrumento de recoleccion de informacién, se realizd el

procesamiento adecuado para su andlisis.

La informacién obtenida se incluy6 en la conclusién de la investigacion.

Pregunta 1. Género
Tabla 7: Género

Tabla 4: Género

Género
Respuesta Valor Absoluto Valor Relativo
Femenino 69 54,8%
Masculino 50 39,7%
Bigénero 4 3,2%
Intersexual 0 0,0%
No binario 0 0,0%
Prefiero no decirlo 3 2,4%
Total 126 100%
Fuente: Elaboracion propia, 2023
Figura 2: Género
Género
0 1 2 3 4 5 6 7
80 60,0%
0 ® 548% 50,0%
® 39,7% 40,0%
40 30,0%
20 20,0%
69 50 4 N 0 3 10,0%
0 ® 32% @ 00% ® 00%—® 24% 0,0%
Femenino Masculino Bigenero Intersexual No binario Prefiero no

decir

Series3 @ Series6

Fuente: Elaboracion propia, 2023
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En la figura 2 se reflejé que 69 personas lo que representa un 54,8% fueron de género femenino,
50 personas reflejado en un 39,7% fueron de género masculino de los, 4 personas representadas
por un 3,2% se identificaron como bigénero y 3 encuestados representados por un 2,4%
prefieren no decir su género.

Pregunta 2. Edad

Tabla 8: Edad
Edad
Respuesta Valor Absoluto Valor Relativo
20-24 aiios 28 22,2%
25-29 aios 17 13,5%
30-34 afios 24 19,0%
35-39 afios 18 14,3%
40-44 afios 21 16,7%
45-49 afios 10 7,9%
50-59 afios 8 6,3%
Total 126 100%
Fuente: Elaboracion propia, 2023
Figura 3: Edad
Edad
0 1 2 3 4 5 6 7 8
30 22,2% 25,0%
(
19,0%
25 + 5
° 16,7% 20,0%
20 o 14,3% [ )
13,5% ° 15,0%
[ J
15
7,9% %
i : 6,3% 10,0%
. 0,
5 5,0%
0 0,0%

20-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-59

Series3 @ Series6

Fuente: Elaboracion propia, 2023

La edad de las personas encuestadas corresponde a un 22,2% cuya edad ronda entre los 20 a

24 afios, de 25 a 29 afios corresponde a un 13,5% d, de 30 a 34 afios un 19%, de 35 a 39 afios
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un 14,3%, las edades entre 40 a 44 afios obtuvo un porcentaje de 16,7%, para el caso de las

edades entre 45 a 49 afios se obtuvo un 7,9% y las edades que oscilan entre 50 a 59 afios

representé un 6,3%.

Pregunta 3. ¢ En cual distrito reside?

Tabla 9: ¢ En cual distrito reside?

¢En cual distrito reside?

Respuesta
Santa Barbara Centro
San Pedro
SanJuan
Jesus
Santo Domingo
Puraba
Total

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Figura 4: Residencia de los encuestados

40
19
18
15
18
16
126

Valor Absoluto

Residencia de los encuestados

140
120
100
80
60
31,7%
40
15,1% 14,3%
20 o ®
0
Santa  San Pedro SanJuan
Barbara
Centro

Fuente: Elaboracion propia, 2023

11,9%

Jesus

14,3% 12,7%

® o]
Santo Puraba
Domingo

Valor Relativo

100%

Total

31,7%
15,1%
14,3%
11,9%
14,3%
12,7%
100%

120,0%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

Segun la gréfica anterior, 40 personas de las encuestadas residen en Santa Bérbara Centro, lo

que representa un 31,7%, 19 personas son de San Pedro, lo que equivale a un 15,1%, en los

distritos de San Juan y Santo Domingo 18, equivalente al 14,3% para cada distrito, del distrito
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de Puraba 16 de residen en ese cantdn, representado por un 12,7% y en ultimo lugar se
encuentra el distrito de Jesus 15 residen en dicho distrito de los cuales representan un 11,9%.

Pregunta 4. ¢ Conoce el emprendimiento llamado Clara’s Store?

Tabla 10: ¢, Conoce el emprendimiento llamado Clara's Store?

¢Conoce el emprendimiento llamado Clara’s Store?

Respuesta Valor Absoluto Valor Relativo
Si 101 80,2%
No 25 19,8%
Total 126 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Figura 5: ¢ Conoce el emprendimiento llamado Clara's Store?

éConoce el emprendimiento llamado
Clara’s Store?

0 0,5 1 1,5 2 2,5
120 80,2% 100,0%
100 ° 80,0%
80 60,0%
60
40 19,8% 40,0%
20 ° 20,0%
0 0,0%
Si No

Fuente: Elaboracion propia, 2023

Del total de encuestados 101 si conocen el emprendimiento representado por un 80,2%, por otro
lado tan solo 25 personas mencionaron que no conocen del emprendimiento, representado por
un 19,8%

Pregunta 5. En caso de ya conocer Clara’s Store.

¢,Coémo fue que supo de la existencia del emprendimiento?

Figura 6: ¢ Como fue que supo de la existencia de Clara's Store?
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Fuente: Elaboracion propia, 2023

En el anterior mapa mental se puede observar las respuestas que dieron los participantes de la

encuesta de como supieron de la existencia de la tienda virtual Clara’s Store.

Pregunta 6. ¢Ha realizado alguna compra en Clara’s Store?

Tabla 11: ¢Ha realizado alguna compra en Clara's Store?

¢,Ha realizado alguna compra en Clara's Store?

Respuesta Valor Absoluto Valor Relativo
Si 81 64,3%
No 45 35,7%
Total 126 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2023

Figura 7: Ha realizado alguna compra en Clara's Store?

éHa realizado alguna compra en Clara's Store?

0 0,5 1 1,5 2 2,5

100 64,3% 80,0%
80 ® 60,0%

60 35,7%
40,0%
40 ° ’
20 20,0%

0 0,0%
Si No

Fuente: Elaboracion propia, 2023
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De los encuestados 81 si han realizado alguna compra en Clara’s Store representado por un
64,3%, por otro lado 45 personas mencionaron que no han realizado alguna compra en el

emprendimiento Clara’s Store, representado por un 35,7%.

Pregunta 7: ¢Podrias mencionar como fue la experiencia en la realizacion de dicha
compra?

Figura 8: ¢ Cémo fue la experiencia de compra?

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En el anterior mapa mental se puede observar las respuestas que dieron los participantes de la
encuesta en cuanto a su experiencia de compra en la tienda virtual Clara’s Store.

Pregunta 8: En caso de haber realizado una compra en Clara’s Store, ¢volveria a
comprar?
O en caso de no haber comprado, ¢le gustaria en algin momento realizar su primera
compra?

Tabla 12: ¢ Volveria a comprar o realizaria su primera compra en Clara's Store?

En caso de haber realizado una compra en Clara’s Store, ¢ volveriaa comprar?
O en caso de no haber comprado, ¢le gustaria en algiin momento realizar su primer compra?

Respuesta Valor Absoluto Valor Relativo
Si 102 81,0%
No 0 0,0%
Quizas 24 19,0%
Total 126 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.



Figura 9: ¢ Volveria a comprar o realizaria la primera compra en Clara's Store?

120
100
80
60
40
20

En caso de haber realizado una compra en Clara’s
Store, é¢volveria a comprar?0 en caso de no
haber comprado, ¢éle gustaria en algin momento
realizar su primer compra?

0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

100,0%
81,0% e

o 80,0%

60,0%

40,0%

19,0%
20,0%
0,0% ¢ ’
o 0,0%
Si No Quizas

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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De los encuestados 102 mencionan que si volverian a comprar o les gustaria realizar alguna

compra representado por un 81,0%, por otro lado, 24 personas mencionaron que no volverian a

comprar o no les gustaria realizar alguna compra en la tienda Clara’s Store.

Pregunta 9: ;/Qué tan satisfecho esta con la experiencia de compra?

Tabla 13: ¢ Qué tan satisfecho esta con la experiencia de compra?

Respuesta Valor Absoluto Valor Relativo
Extremadamente satisfecho (a) 94 74,6%
Moderadamente satisfecho (a) 28 22,2%

Poco satisfecho (a) 3 2,4%
Para nada satisfecho (a) 1 0,8%
Total 126 100%

¢, Qué tan satisfecho esta con la experiencia de compra?

Fuente: Elaboracion propia, 2023



Figura 10: ¢ Qué tan satisfecho esta con la experiencia de compra?
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Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En la encuesta realizada 94 personas hace referencia que se encuentran extremadamente
satisfechos (as) con la experiencia de compra, representado por 74,6%, 28 encuestados se
encuentran moderadamente satisfechos (as) representando un 22,2%, pocos satisfechos (as)
se encuentran 3 representando un 2,4% y por ultimo se encuentran los que estan para nada

satisfechos (as) fue 1 persona, presentando el 0,8%.

Pregunta 10: ;Cémo considera que estan los precios de la tienda?

Tabla 14:¢;,Como considera que estan los precios de la tienda?

¢,Cémo considera que estan los precios de la tienda?

Respuesta Valor Absoluto Valor Relativo
Muy accesibles 76 60,3%
Accesibles 50 39,7%
Poco accesibles 0 0,0%
Para nada accesibles 0 0,0%
Total 126 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Figura 11: ¢ Como considera que estan los precios de la tienda?

¢Coémo considera que estan los precios de la
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Fuente: Elaboracion Propia, 2023.

Se obtuvo que 76 personas consideran que los precios son muy accesibles, representando un
60,3%, de 126 encuestados 50 consideran que los precios son accesibles lo que representa un
39,7%.

Pregunta 11: Ademas de ropa, ¢Qué otro articulo le gustaria que tuviera la tienda?

Figura 12: Ademas de ropa, ¢ Qué otro articulo le gustaria que tuviera la tienda?

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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En el anterior mapa mental se puede observar las respuestas que dieron los participantes de la

encuesta en cuanto a los otros articulos que les gustaria fueran vendidos en la tienda virtual.

Pregunta 12: ;Como considera los tiempos de entrega?

Tabla 15: ¢, Como considera que estan los precios de entrega?

¢ Cémo considera que estan los tiempos de entrega?

Respuesta Valor Absoluto Valor Relativo
Muy insatisfecho (a) 8 6,3%
Insatisfecho (a) 0 0,0%
Indiferente 8 6,3%
Satisfecho (a) 16 12,7%
Muy satisfecho (a) 94 74,6%
Total 126 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Figura 13: ¢, Como considera que estan los tiempos de entrega?
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Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En la encuesta aplicada 94 personas refirieron que se encuentran muy satisfechos (as),
representando un 74,6%. En cuanto a las personas que indicaron que se encuentran
satisfechos (as) fueron 16, representando un 12,7%, 8 indicaron que les he insignificante
representando un 6,3%, al igual que en el caso de los que se encuentran muy insatisfecho,

fueron 8 igualmente representando un 6,3%.
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Pregunta 13: ;Cuales son al menos 3 redes sociales que mayormente frecuentas?

Figura 14: ¢ Cuales son al menos 3 redes sociales que mayormente frecuenta?

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En el anterior mapa mental se pueden observar las redes sociales que utilizan con mayor

frecuencia los participantes de la encuesta.

Pregunta 14: ¢Ha visto alguna publicacién de Clara’s Store en alguna red social?

Tabla 16: ¢Ha visto alguna publicacion de Clara's Store en alguna red social?

¢Ha visto alguna publicacion de Clara’s Store en alguna red social?

Si 105 83,3%
No 21 16,7%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Figura 15: ¢ Ha visto alguna publicacion de Clara's Store en alguna red social?

¢Ha visto alguna publicacion de Clara’s
Store en alguna red social?

0 0,5 1 1,5 2 2,5
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0 0,0%
Si No

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En la encuesta realizado 105 personas si han visto alguna publicacion de Clara’s Store en
alguna red social representado por un 83,3%, por otro lado 21 personas mencionaron que no

han visto alguna publicacién de Clara’s Store en redes sociales, representado por un 16,7%.

Pregunta 15: Si su respuesta anterior es si, ¢podria indicar en cual red social lo vio?

Figura 16: Si su respuesta anterior es si, ¢ Podria indicar en cual red social lo vi6?

Fuente: Elaboracion propia, 2023.



84

En el anterior mapa mental se puede observar las respuestas que dieron los participantes de la

encuesta con respecto a la red social donde habian visto publicidad de Clara’s Store.

Pregunta 16: ¢/ Con cuanta frecuencia encuentra publicaciones de la tienda Clara’s

Store en redes sociales?

Tabla 17: ¢ Con cuanta frecuencia encuentra publicaciones de la tienda Clara's Store en redes sociales?

¢,Con cuanta frecuencia encuentra publicaciones de latienda Clara’s Store en redes sociales?

Respuesta Valor Absoluto Valor Relativo
Muy frecuentemente 20 15,9%
Frecuentemente 75 59,5%
Ocacionalmente 11 8,7%
Raramente 9 7,1%
Nunca 11 8,7%
Total 126 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Figura 17: ¢ Con cuanta frecuencia encuentra publicaciones de la tienda Clara's Store en redes sociales?
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Fuente: Elaboracion propia, 2023.

De los encuestados 75 personas mencionaron que frecuentemente encuentran publicaciones

de Clara’s Store en redes sociales, representando un 59,5%. Hicieron referencia 20 personas
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que han visto muy frecuentemente publicaciones de Clara’s Store en redes sociales siendo un
15,9%,11 mencionaron que ocasionalmente han visto publicidad de Clara’s Store por redes
sociales representando un 8,7%, al igual que en el caso de las 11 personas que nunca han
visto publicaciones de Clara’s Store en redes sociales representando un 8,7%. Finalmente 9
personas raramente han visto publicaciones de Clara’s Store en redes sociales siendo un 7,1%.
Pregunta 17: ;Con qué frecuencia realiza compras a tiendas virtuales?

Tabla 18: ¢ Con qué frecuencia realiza compras a tiendas virtuales?

¢Con qué frecuenciarealiza compras atiendas virtuales?

Respuesta Valor Absoluto Valor Relativo
Nunca 22 17,5%
Casi nunca 21 16,7%
Ocacionalmente 82 65,1%
Casi todos los dias 0 0,0%
Todos los dias 1 0,8%
Total 126 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Figura 18: ¢, Con qué frecuencia realiza compras a tiendas virtuales?

¢Con qué frecuencia realiza compras a tiendas

virtuales?
0 1 2 3 4 5 6
90 65, 1% 70,0%
[
80 60,0%
70 50,0%
60 e
50 40,0%
40 30,0%
30 17,5% 16,7%
0
50 ® . 20,0%
10 0,0% 0,8% 10,0%
0 ® ® 0,0%
Nunca Casinunca Ocacionalmente Casi todoslos Todos los dias

dias
Fuente: Elaboracion propia, 2023.
En el gréafico anterior 85 personas mencionaron que ocasionalmente realizan compras en
tiendas virtuales, representando un 65,1%. Hicieron referencia 22 personas que nunca realizan

compras en tiendas virtuales siendo un 17,5%, 21 mencionaron que casi nunca realizan
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compras en tiendas virtuales representando un 16,7%. Finalmente 1 persona realiza compras

en tiendas virtuales todos los dias siendo un 0,8%.

Pregunta 18: ¢(Qué opinidn tiene respecto a las tiendas y/o negocios virtuales?

Figura 19: ¢ Qué opinidn tiene respecto a las tiendas y/0 negocios virtuales?

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En el anterior mapa mental se puede observar las opiniones que dieron los participantes de la

encuesta respecto a las tiendas virtuales.

Pregunta 19: (| Recomendaria a Clara’s Store a las demas personas? Si, no. ¢Qué es lo

gue mas destaca de la tienda?

Figura 20: ¢ Recomendaria a Clara's Store? ¢Qué es lo que mas destaca de la tienda?
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Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En el anterior mapa mental se puede observar las respuestas que dieron los participantes de la
encuesta en cuanto a si recomendaban o no la tienda virtual, ademas de lo que mas
destacaban de Clara’s Store.

Pregunta 20: ¢(Qué recomendacion le haria a la propietaria de Clara’s Store?

Figura 21: ¢ Qué recomendacion le haria a la propietaria de Clara's Store?

4\
v
/|

Fuente: Elaboracion propia, 2023.



En el anterior mapa mental se puede observar las recomendaciones que dieron los

participantes de la encuesta a la propietaria de Clara’s Store.
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La encuesta fue enviada por medio de plataformas digitales como WhatsApp y Facebook
(Messenger), esta misma se envid a unas 230 personas aproximadamente, sin embargo, solo se
obtuvo respuesta de 126 personas quienes fueron la muestra de la investigacién.

Por medio de la encuesta realiza se obtuvieron grandes datos que resultaron importantes para
lograr el objetivo del trabajo los cuales confirmaron que existe un fuerte problema con la carencia
de estrategias de marketing digital.

Como bien lo menciona Esau Acevedo en su blog de Marketing Digital una estrategia de
marketing digital es una herramienta que puede impulsar el crecimiento de los negocios, mediante
acciones acorde a las necesidades de cada uno en medios digitales, como redes sociales, correo
electrénico, o incluso chatbots (Acevedo, 2023). Es necesario establecer y poner en marcha las
mejores estrategias digitales que se acoplen a las necesidades arrojadas de la tienda virtual Clara’s
Store, es evidente que el emprendimiento carece de presencia en redes, problemas con la captaciéon
de nuevos clientes y con el manejo del catadlogo de productos.

Ahora bien, tomando en cuenta el primer objetivo especifico describir la situacion actual de la
empresa Clara’s Store con el fin de proponer un diagndstico acorde al entorno digital al segundo
cuatrimestre 2023, mas del 90% de los encuestados consideraron importante que la tienda virtual
muestre mas presencia en redes sociales, es decir, mas publicidad, mas publicaciones con
fotografias de los productos, entre otros aspectos relacionados con el entorno digital de la PYME.
Como dijo Bill Gates, “si su empresa no esta en internet, no existe” y eso se correlaciona a la
situacion actual que se presenta con las PYMES en Costa Rica, que debido a la situacion
presentada por el Covid-19 muchos negocios surgieron en su modalidad virtual lo que
incremento la tendencia de dicha modalidad e incluse al dia de hoy en post pandemia sigue muy
presente estas modalidades como ya se ha mencionado en diferentes medios “la virtualidad llego
para quedarse”, lo que deja como resultado la importancia de implementar estrategias de

marketing digitales para surgir y sustentarse en el mercado costarricense.
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Un aspecto favorecedor del entorno interno de Clara’s Store es que a hivel servicio es percibido
por sus clientes actuales como un servicio de calidad, atento y amable entre otras caracteristicas
gue hace que no solo sea un diferencial competitivo, sino un elemento de extrema importancia
para las relaciones comerciales (Cardozo, 2021).

Segun el segundo objetivo especifico “Identificar las estrategias de marketing digital que mejor
se acoplen a la PYME Clara’s Store al segundo cuatrimestre 2023”, aunque parezca
insignificante e indispensable este aspecto se debe tomar en cuenta que el éxito de un negocio
no solo se basa en la calidad de su servicio, sino también, debe ir de la mano con un plan de
mercadeo y sus respectivas estrategias, en este caso digitales, mas por consiguiente que es un
negocio que se desarrolla en un entorno virtual y no existe una tienda fisica donde las personas
puedan llegar a conocer o saber de la existencia de dicho negocio, por lo que resulta ain mas
importante la aplicacion de estrategias digitales, que es ahi donde erradica la mayoria de
problemas presentados en las negocios virtuales, cuyos antecedentes mencionados y
estudiados anteriormente en la investigacion lo sustenta.

En los resultados de la encuesta realizada se destaca la gran importancia que representa tanto
para el negocio virtual como para los consumidores el marketing digital, ademas de ser tan
indispensable en los negocios que se desarrollan bajo la modalidad virtual.

Analizado desde el punto de vista del negocio virtual Clara’s Store este mismo no tiene en un
claro o no tiene bien definidas sus estrategias digitales, actualmente solo subsiste en la red social
Facebook y en la misma red no hay suficiente presencial, igualmente es importante contemplar
complementarlo de la mano de otras plataformas digitales y desarrollar las estrategias que se
acoplen segiin segmentacion y su publico meta.

Referente al tercer y ultimo objetivo especifico “establecer para la PYME Clara’s Store un plan
de marketing digital a seguir enfocado en una mayor presencia en la Web y redes sociales al
segundo cuatrimestre 2023”, actualmente Clara’s Store no posee un plan de marketing digital, lo

cual repercute de forma negativa tanto para los clientes como para la PYME, segun estudios
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previamente desarrollados en los antecedentes de la investigacion el desarrollo de un plan de
marketing digital es fundamental para establecer objetivos tener en claro el camino que debe

seguir el negocio, en este caso Clara’s Store.
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6.1 CONCLUSIONES
Objetivo especifico 1: Describir la situacion actual de la empresa Clara’s Store con el fin de
proponer un diagnéstico acorde al entono digital al segundo cuatrimestre 2023.

» Se determind que la mayoria de las personas que realizan o han realizado compras en
la tienda Clara’s Store son de género femenino, es decir, que su mercado mas fuerte es
el mercado femenino y su segmento potencial es el juvenil.

» Como segunda conclusion se obtuvo que a nivel de calidad del servicio al cliente Clara’s
Store se encuentra en éptimas condiciones, sin embargo, los encuestados refirieron la
posibilidad de contemplar incluir mas productos en el catdlogo e inclusive la opcion de
contar con productos para entrega inmediata.

» La mayoria de las personas que conocieron de la existencia de la tienda virtual fue
mediante recomendacion de boca en boca o por conocer a la duefia, un bajo porcentaje
fue mediante plataformas digitales.

Objetivo especifico 2: Analizar el criterio de la clientela actual y potencial acerca de la percepcion
de la tienda de ropa Clara’s Store al segundo cuatrimestre del 2023.

» Se concluy6 que un buen porcentaje de sus clientes tuvieron una buena experiencia de
compra en Clara’s Store, arrojando como resultados buenos comentarios por parte de
sus clientes.

» Oftra conclusién que se obtuvo mediante la encuesta fue que mas de un 80% de las
personas si estarian dispuestas a realizar nuevamente una compra o bien realizar su
primera compra.

» Un determinante obtenido fue que la mayor parte de encuestados hacen referencia que
se encuentran muy satisfechos con la experiencia de compra lo que refiere que Clara’s
Store cuenta con un buen servicio al cliente y un proceso de compra personalizado.

Objetivo especifico 3: Determinar las estrategias de marketing digital y la generaciéon de una

mayor presencia en la web y redes sociales al segundo cuatrimestre del 2023.
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Se concluyd que el emprendimiento Clara’s Store segun los resultados de la encuesta
arrojo problemas con la presencia en redes sociales, es decir su alcance por medio de
las redes sociales es muy poca.

También se concluyd que es necesario la aplicacién de estrategias de marketing digital
no solo para aumentar presencia en redes sociales sino también para la captacion de
clientes.

A nivel de marketing digital Clara’s Store presenta muchisimas necesidades, lo que nos
arrojé como conclusion que se debe aplicar un plan de marketing desde cero, ya que la
PYME solamente cuenta con pagina de Facebook, pero carece de una pagina web, otras
opciones de paginas en distintas redes sociales y de un plan de marketing a seguir.
Evidentemente existe una falta de experiencia en el manejo de tiendas virtuales, en dicho
emprendimiento se carece de estrategias para la captacion de clientes y de programas
para la fidelizacién de clientes actuales.

Clara’s Store carece de una partida de presupuesto para destinar a las necesidades de
marketing, por lo cual se debe tomar en cuenta este aspecto al momento de establecer
estrategias digitales.

LIMITACIONES

Una limitacion muy importante que se presentd en la elaboracién de esta investigacion
fue el gran atraso que hubo en su avance debido que obtener las respuestas de la
encuesta demord mas tiempo de lo esperado, a causa de que hubo poca participacion
por parte de los encuestados, sin embargo, los datos que se obtuvieron fueron de gran

ayuda para cumplir con el objetivo de dicho trabajo de investigacion.
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6.3 RECOMENDACIONES
Objetivo especifico 1: Describir la situacion actual de la empresa Clara’s Store con el fin de
proponer un diagnéstico acorde al entono digital al segundo cuatrimestre 2023.

» Realizar una segmentacioén de mercado basandose en los datos que arrojo la encuesta y
de esta manera categorizar correctamente a los consumidores para implementar
correctas estrategias de marketing segun al publico al que se dirige.

» Se recomienda a la tienda virtual Clara’s Store ofrecer mas productos, incluyendo un
stock para entrega inmediata manteniendo su atencion personalizada, los precios
accesibles y todos esos aspectos por los cuales los clientes le destacan, ademas de
implementar diferentes métodos de pago que puedan ser utilizados una vez creado el
sitio web de Clara’s Store para mayor seguridad y comodidad para los clientes.

» La publicidad llamada “de boca en boca” es importante, pero esta debe de ir de la mano
con publicidad presente en las distintas plataformas digitales con mayor peso siendo esta
una tienda que cuya funcion se desarrolla en un entorno digital.

Obijetivo especifico 2: Analizar el criterio de la clientela actual y potencial acerca de la percepcién
de la tienda de ropa Clara’s Store al segundo cuatrimestre del 2023.

» Es importante que a pesar de que los clientes refieren que han tenido buenas
experiencias en sus comprar, tratar de innovar aln mas, buscar estrategias de
fidelizacion de clientes, para hacer de su proceso de compra una experiencia agradable.

» Tomar en cuenta las recomendaciones de los clientes en todo momento, ya sea
implementando un cuestionario de satisfaccion, de recomendaciones o quejas teniendo
asi un espacio donde los clientes también puedan ser parte de la innovacion y puedan
ser escuchados, haciéndoles sentir asi importantes para el emprendimiento.

» Implementar tacticas para impulsar a aquellos clientes posiblemente interesados en

realizar la primera compra en la tienda para que se decidan a hacerlo.
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Objetivo especifico 3: Determinar las estrategias de marketing digital y la generacién de una
mayor presencia en la web y redes sociales al segundo cuatrimestre del 2023.

» Se recomienda que la tienda virtual Clara’s Store implemente estrategias de marketing
digital en su emprendimiento, iniciando con la creacién de su pagina web para que asi
pueda existir una interaccion con los clientes y viceversa, ademas de que los clientes
puedan visualizar productos a través del sitio web.

» Elemprendimiento Clara’s Store debe involucrarse mas en el E-Commerce, para generar
una mayor captacion de clientes y fidelidad de los ya existentes.

» Crear y poner en marcha un plan de marketing digital el cual servira de guia para que la
aplicacion de estrategias de marketing digital tenga éxito.

» Una vez se haya puesto en marcha el plan de marketing en conjunto con las estrategias
de marketing digital establecer un lapso de tiempo para volver a realizar un analisis
interno de la tienda virtual para realizar un diagnéstico de Clara’s Store y asi determinar
si se deben realizar mejoras o se deben de establecer nuevas estrategias.

» Es importante que el emprendimiento tome en cuenta la posibilidad de inscribir la PYME
en plataformas donde se brinda el servicio de envios de productos, para que se acoplen

a las distintas necesidades de los clientes.
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PROPUESTA

7.1 Nombre de la propuesta

En esta seccién del trabajo de investigacion se desarrollard una propuesta a ser utilizada en la
tienda virtual la cual se relaciona con el capitulo anterior y es basado en los resultados arrojados
por medio de la encuesta aplicada en la investigacion.

La propuesta titulada como “Desarrollo de un plan de estrategias digitales para la tienda virtual
Clara’s Store con el objetivo de generar presencia en redes sociales con el fin de aumentar las
ventas”.

En el desarrollo de la propuesta se basa en la idea de implementar y desarrollar todo un plan
aplicable en el segundo cuatrimestre del afio 2024, en el cual se detallan los diferentes pasos a

seguir en cada una de las plataformas bajo el nombre Clara’s Store.

7.2 Institucion, organizacion o poblacién en la cual se desarrollara
El desarrollo del plan de estrategias digitales con el objetivo de generar presencia en redes
sociales con el fin de aumentar las ventas se desarrollara en el emprendimiento virtual Clara’s
Store, el cual se ha ido desarrollando a lo largo del trabajo de investigacion.
7.3 Objetivo general y especificos de la propuesta
Objetivo general
» Desarrollar un plan de estrategias de marketing digital a implementar en el
emprendimiento de Clara’s Store a partir del segundo cuatrimestre del 2024.
Objetivos especificos
» Aumentar la presencia del emprendimiento virtual mediante la puesta en marcha de

distintas estrategias de marketing para las plataformas digitales.
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» Crear un sitio web y otras plataformas en diferentes redes sociales a parte de la pagina

de Facebook, para aplicar estrategias de marketing digital que mejor se acoplen con las

caracteristicas y objetivos del emprendimiento.

» Generar mas ventas a través de publicaciones en las distintas plataformas digitales de

Clara’s Store.

7.4  Cronograma de actividades y responsables

Figura 22: Cronograma de actividades propuesta

11Q-2024

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES CLARA'S STORE

Mayo

Junio

Julio

Agsoto

Creacion pagina web

Web Disefio de pagina web

Mantenimiento web
Revision y actualizacion
Facebook ADS
Creacion perfil Instagram
Revision y actualizacién
Instagram ADS
Creacion perfil TikTok
Creacion de contenido
Colaboraciones influencers

Monitoreo de todas las redes

Seguimiento & Control

Seguimiento y control del plan

Responsable Propietaria, Stefanie Rodriguez Oviedo

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

7.5 Presupuesto necesario para su implementacion

Tabla 19: Presupuesto Cuatrimestral
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Concepto Presupuesto Cuatrimestral Clara's Store - 11Q 2024
Digital Presupuesto] MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
disponible
Facebook Ads | ¢:90000,00 (22 500,00 (22 500,00 (22 500,00 22 500,00
Instagram Ads | 440 000,00 (10 000,00 ¢:10 000,00 (10 000,00 ¢:10 000,00
Impresa
Tarjetasde | 4000000 | ¢10000,00 ; ; 10 000,00
presentauon
TOTAL #150000,00|  ¢42 500,00 32 500,00 ¢32 500,00 42 500,00

Fuente: Elaboracioén propia, 2023.

7.6 Fases de la propuesta

Primera Fase: Web

En la fase de web primeramente se iniciard con la creaciébn de una pagina web para el
emprendimiento de Clara’s Store, esto debié a que actualmente no cuenta con una pagina web
donde pueda crear una comunidad con sus clientes, con el objetivo de mostrar, informar y vender
sus productos.

La puesta en marcha del plan de estrategias digitales fue programada para el | Cuatrimestre del
afio 2024, y la creacion del sitio web fue planificada para la segunda semana del mes del mayo
del 2024 como se muestra en el cronograma anterior previo a esto se espera realizar estudios e
investigaciones para elegir un servidor que se acople a las necesidades del emprendimiento.
Dentro de la fase web también se encuentra el disefio web y es aqui donde se analiza y realiza
una revision a profundidad del disefio web, si este funciona correctamente, da una buena
impresién, si necesita ser cambiado con el objetivo que la UX (experiencia del cliente) sea
satisfactoria y que al momento de indagar en el sitio web encuentren con facilidad los productos
y herramientas necesarias para convencerse de realizar sus compras.

Este proceso se planificd para realizarse una vez al mes de manera alternativa, en el mes de
mayo corresponde a la cuarta semana, para el mes de junio en la tercera semana, en el mes de

julio en la segunda semana y por ultimo en el mes de agosto en la Ultima semana.
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Otro paso muy importante a realizar durante la fase denominada “web” se contemplé el
mantenimiento de la web, esta va de la mano con el proceso de disefio del sitio web, sin embargo
se incluye mas tares como actualizacion del contenido, supervisar el trafico del sitio web y a su
vez verificar y garantizar que sea un sitio seguro porque se debe tener presente que se tiene
como objetivo que los clientes puedan realizar sus compras por medio del sitio web si asi lo
desean, entonces este punto es muy importante porque se tratara informacion sensible para los
clientes y como negocio debe dar la seguridad que los mismos estaran en buenas manos.

Este proceso se encuentra en el cronograma para ser puesto en marcha dos semanas al mes,
para el mes de mayo corresponde a la primera y cuarta semana, en el mes de junio para la
segunda y cuarta semana, para el mes de julio corresponde en la primera y tercera semana y
finalmente para el mes de agosto en la tercera y Ultima semana del mes.

Segunda Fase: Redes Sociales - Facebook

En esta segunda fase se trabajan aspectos propiamente de la red social llamada Facebook y
como primer paso como ya se tiene creada una pagina en dicha red social pero aiun no se
encuentra muy consolidada se pretende trabajar en la revision y actualizacion de la pagina, como
revisar el flujo que tiene la pagina, el alcance, las estadisticas como el porcentaje de las personas
alcanzadas y la interaccion de los usuarios con las publicaciones, con respecto al termino de
actualizacion es evidente que toda pagina necesita ser actualizada respecto con cambio de
horario o alguna informacion relevante, como también lo es la actualizacion de los productos,
nuevos ingresos entre otros, siendo el caso de Clara’s Store que al manejar prendas mas
selectivos con pocas unidades disponibles por tallas es ain mas importante tener presente este
aspecto para estar en constante actualizacion de los productos ya que puede ser que una prenda
gue entre hoy son muy bajas las posibilidades que vuelva a entrar la misma prenda con mismo

disefio la semana entrante.
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La revision y actualizacién de la pagina de Facebook esta prevista para que sea implementada
todas semanas respectivas de cada mes, por lo que se mencioné anteriormente de los ingresos
semanales de las prendas y las mismas deben ser actualizadas.

El siguiente paso de la fase Redes Sociales — Facebook es el denominado Facebook ADS este
hace referencia a tos aquellos anuncios pagos en la plataforma de Facebook los cuales puede
aparecer con mayor facilidad los usuarios de la plataforma seguln la segmentacion establecida
previamente.

Estos anuncios pagos seran implementados de la siguiente forma: para el primer mes
correspondiente sera en la primera, tercera y Ultima semana del mes de mayo, en el mes de
junio para la primera y tercera semana, por consiguiente, el mes de julio en la segunda y Ultima
semana del mes, finalmente para el mes de agosto sera en la segunda y Ultima semana del mes.
Tercera Fase: Redes Sociales — Instagram

En esta tercera fase corresponde a la red social lamada Instagram, como primer paso se tiene
la creacion de un perfil business de Instagram ya que actualmente el emprendimiento Clara’s
Store solo cuenta con pagina en la red social Facebook, por lo que en la primera semana del
mes de mayo se estaria trabajando en la creacion del perfil con panel para profesionales.
Seguidamente y como en el sitio web y la pagina de Facebook se debe realizar una revision y
actualizaciéon del perfil, ya que todas las redes que estén bajo el nombre Clara’s Store es
importante mantenerlas actualizadas al igual que el revisar que todo fluya bien, el
comportamiento e interaccion de los clientes con el perfil. Este proceso se realiza todas las
semanas respectivas al segundo cuatrimestre del 2024.

Y, por ultimo, pero no menos importante también se contempla Instagram ADS que al igual que
Facebook ADS son anuncios pagados para promocionar anuncios y a su vez se puede crear
campafas multiplataformas.

Este aspecto se realizard de semana por medio, iniciando la segunda semana de mayo.

Cuarta Fase: Redes Sociales — TikTok
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En esta cuarta fase se tiene la creacién de un perfil de TikTok en la tercera semana del mes de
mayo, esta plataforma probablemente sea la que tome mayor tiempo y recursos, al igual que las
otras redes sociales se hard creacion de contenido todas las semanas de los meses
correspondientes, pero debido a que el fuerte de TikTok son los videos se busca que en la
creacion del contenido destinado para TikTok sea de una forma mas creativa para atraer la
atencion de los usuarios de la plataforma.

Por ultimo, se establece una vez al mes realizar colaboraciones con “influencers” o personas
reconocidas en la plataforma, este aspecto se basa en que se contacten diferentes personas
reconocidas en TikTok para que a cambio de prendas de la tienda virtual Clara’s Store
recomienden y promociones la tienda.

Quinta Fase: Monitoreo & Seguimiento

En esta ultima fase, pero no menos importante se establece un monitoreo y seguimiento en
general de cada una de las fases establecidas en el cronograma, es aqui donde se realiza una
revision de manera mas general y un seguimiento de cada una de las fases y fechas establecidas
en el cronograma se estén cumpliendo y en caso de ser necesario tomar las respectivas
consideraciones y medidas a tomar en cuenta para mejorar en cada una de las fases. Este sera
implementado de manera periédica, establecida en el cronograma para la recopilacion de datos

que seran manejados por medio de indicadores.
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Lista de Anexos

a) Documentos importantes de la investigacion

Incluir documentos como: instrumentos de recoleccion de la informacion,
transcripciones de material discursivo, bithcoras de trabajo, fotografias, entre otros. Por
ejemplo:
Anexo 1. Encuesta a clientes de Clara’s Store

Anexo 2. Sistematizacion de las respuestas obtenidas

b) Documentacién obligatoria establecida por la Universidad Hispanoamericana
Anexo 3. Declaracion Jurada

Anexo 4. Carta de aprobacion del TFG por parte del Tutor

Anexo 5. Carta de aprobacién del TFG por parte del Lector

Anexo 6. Licencia y autorizacion al CENIT para la utilizacién del TFG

En las siguientes paginas, se facilita las plantillas para estos anexos obligatorios. Deben
estar completados y firmados, sea con firma autografa o digital. Se recomienda escanear

cada documento y pegar la imagen del escaneo.
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Anexo 1. Encuesta a clientes de Clara’s Store

Tienda Virtual Clara’s Store

Estimado(a) encuestado(a)

Mi nombre es Stefanie Rodriguez Oviedo, estudiante de Licenciatura en Administracion de
Empresas con Enfasis en Mercadeo, en la Universidad Hispanoamericana de Costa Rica.

Estoy realizando este cuestionario como parte de una investigacién de caracter
académico con la finalidad de poder optar por el titulo de licenciatura de mi carrera.

La investigadora garantiza el estricto manejo y confidencialidad de la informacion y las
medidas que se tomaran para asegurarla. Los datos serdn utilizados en una presentacion
de manera grafica sin utilizar nombres o correos electrénicos.

La informacidn de la investigacion es exclusiva de mi persona para obtener los datos de
cada participante. La confidencialidad de la informacién esté limitada por lo dispuesto en
la legislacion costarricense.

iMuchas gracias por su aporte!

1. Género *

Femenino
Masculino
Bigénero
Intersexual

Mo Binario

O OOO0OO0O0

Prefiero no decir



2. Edad *

(O 20-24afios
25-29 afios
30 - 34 afios
35- 39 afios
40 - 44 afios
45 - 49 afios

50 - 59 afios

OO OO0OO0O0

3. ;En cual distrito reside? *

C) Santa Barbara Centro
San Pedro

San Juan

Jesus

Santo Domingo

FPuraba

OO OO0O0

4. iConoce el emprendimiento llamado Clara’s Store? *

O si
OND
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5. En caso de ya conocer Clara’s Store.
Como fue que supo de la existencia del emprendimiento?

Tu respuesta

6. ;Ha realizado alguna compra en Clara’s Store? *

O si
OND

7. i Podrias mencionar como fue la experiencia en la realizacion de dicha compra?

Tu respuesta

8. En caso de haber realizado una compra en Clara’s Store, jvolveria a comprar?
0 en caso de no haber comprado, ;le gustaria en algun momento realizar su primer
compra?
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9. ;Qué tan satisfecho esta con la experiencia de compra?

O Extremadamente satisfecho (a)
O Moderadamente satisfecho (a)
O Poco satisfecho (a)

O Mo satisfecho (a)

10. ;Coémo considera gue estan los precios de la tienda? *

Muy accesibles
Accesibles
Poco accesibles

Para nada accesibles

11. Ademas de ropa, ;Qué otro articulo le gustaria que tuviera la tienda? *

Texto de respuesta breve



118

12. ;Como considera los tiempos de entrega? *

Muy insatisfecho (a)
Insatisfecho (a)
Indiferente
Satisfecho (a)

Muy satisfecho (a)

13. ;Cuales son al menos 3 redes sociales que mayormente frecuentas? *

Facebook
Instagram
TikTok
Twitter
WhatsApp

Otra...

14. ;Ha visto alguna publicacién de Clara’s Store en alguna red social? *
Si

Mo
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15. Si su respuesta anterior es si, i podria indicar en cual red social lo vié?

Texto de respuesta breve

16. ;Con cuanta frecuencia encuentra publicaciones de la tienda Clara’s Store en redes
sociales?

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocacionalmente
Raramente

MNunca

17. ;Con qué frecuencia realiza compras a tiendas virtuales? *

Munca

Casi nunca
Ocacionalmente
Casi todos los dias

Todos los dias
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18. ;Qué opinién tiene respecto a las tiendas y/o negocios virtuales? *

Texto de respuesta largo

19. ;Recomendaria a Clara’s Store a las demas personas? Si, no. ;Qué es lo que mas destaca *

de la tienda?

Texto de respuesta breve

20. ;Qué recomendacion le haria a la propietaria de Clara’s Store? *

Texto de respuesta largo
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Anexo 2. Sistematizacion de las respuestas obtenidas

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

126 respuestas Ver en Hojas de calculo

Mo se aceptan mas respuestas ..

Mensaje para los gue responden

El formulario ya no admite respuestas



Anexo 3. Declaracion Jurada

Yo, Stefanie Rodriguez Oviedo, mayor de edad, cédula de identidad ndmero 4-0254-0587,

en condicion de egresada de la carrera de Administracion de Megocios con énfasis en

Mercadeo de la Universidad Hispanoamericana, y advertida de las penas con las que la ley
castiga el falso testimonio y el perjurio, declaro bajo la fe del juramento que dejo rendido en
este acto, que para optar por el titulo de Licenciatura, mi trabajo de graduacion fitulado
“MARKETING DIGITAL CON EL FIN DE AUMENTAR PRESENCIA EN PLATAFORMAS
DIGITALES PARA LA PYME CLARA'S STORE, UBICADA EN SANTA BARBARA DE
HEREDIA PARA EL SEGUNDO CUATRIMESTRE DEL 2023”. Es una obra original y para
su realizacion he respetado todo lo preceptuado por las leyes penales, asi como la Ley de
Derechos de Aufor y Derecho Conexos, nimero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus
reformas, publicada en el Diario Oficial La Gaceta nimero 226 del 25 de noviembre de
1982; especialmente el numeral 70 de dicha Ley en el que se establece: “Es permitido citar
a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que éstos no sean tantos y
seguidos, que puedan considerarse como una produccion simulada y sustancial, que
redunde en perjuicio del autor de la obra original®. Asimismo, que conozco y acepto que la
Universidad se reserva el derecho de protocolizar este documento ante Motario Plblico.
Firmo, en fe de lo antenor, en la ciudad de Heredia, el 4 de diciembre del afic dos mil venti

cuatro.

Stefanie Rodriguez Oviedo

Cédula de identidad: 4-0254-0587
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Anexo 4. Carta de aprobacion del Tutor
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Ui

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

CARTA DE TUTOR
San Jose, 04 de enero del 2024
Sefioras y sefiores
Facultad de Ciencias Econémicas Departamento Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana Universidad Hispanocamencana

Estimadas personas:

La estudiante Stefanie Rodriguez Oviedo, cedula de identidad nimero 4-0254-0587, me
ha presentado, para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion
denominado “Marketing digital con el fin de aumentar presencia en plataformas
digitales para la pyme Clara's Store, ubicada en Santa Barbara de Heredia para el
segundo cuatrimestre del 2023", |a cual ha elaborado para optar por el grado Licenciatura
en Administracion de Empresas, con énfasis en Mercadeo.

En mi calidad de Tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante
el proceso de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema,
objetivos, jusfificacion, antecedentes, marco tetrico, marco metodologico, tabulacion,
analisis de datos, conclusiones y recomendaciones.

De los resultados obtenidos por la postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

Porcentaje  Porcentaje
asignado obtenido

a) Originalidad del tema de la investigacion._ 10% 10%

b) Cumplimiento en la entrega de avances. 208 18%

Rubro de evaluacion

c) Coherencia entre los objetivos, los instrumentos aplicados y los

resultades de la investigacion. 0% 30%

d) Relevancia de las conclusiones y las recomendaciones. 20% 20%
e) Calidad y detalles del marco tedrico. 208 20%
TOTAL 1003 Q8%

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,
Firmade digitalments
NELSON por MELSOMN HIDALGD
HIDALGO GUILLEN {FIRMA)
'GU”_L EN {FIRMA} Fecha: 2024.01.04

20:52:31 -06°00°

Lic. Nelson Hidalgo Guillén
Cédula de identidad 1-0973-0317
Came Colegio Profesional, CCECR N° 046588




Anexo 5. Carta de aprobacion del Lector

UNIVERSIDAD
H HISPANOAMERICANA

Seforas y sefiores

Facullad de Ciendas Econdmicas
Departamenio de Servicios Estudiantiles
Uriversidad Hispanoamesicana

San Jose 10 de Emoro do 2024

Estimadas personas:

La estudiante, STEFAME RODRIGUEZ OWIEDD, cédula de identidad nimero 4-0254-0557,
me ha presentado mra elechos de nevidon y aprofacidn, o tabajo de ireestigacitn denominado:
"MAREETING DIGITAL 00N EL FIN DE AUMENTAR FRESENCIA EN PLATAFORMAS DIGITALES FARA
L& PYME CLARE'S STORE, UBICADA EM SANTA BARBARA DE HEREDIA PARA EL SEGUMDD
CUATRIMESTRE DEL 3033, |a cual ha elaborado para optar por o grado de Licenciabara o
Admdnistracion do Negocks con dnfash en Mercaden.

He mevkado v hie hecho s obserdaciones al contenido analizado, patkculamente o
relativg a la coherenca entre ¢l marco tedrion y ol andlisis de datos, la corsisiencia de los datos
recopiados ¥ b codrespondenda entre d8stos y s conclusiones; asmiama, |a aplicabiidad y
arnginalidad de s recomendaciones, en términos de apone de [ investigacion. He verificado gue
2 han hechio las moditicaciones cormespondienies a las obserdadones ndicadas.

Paor consigukente, este trabajo cuenta con md aval para ser peesentado en la defensa
pibibica.

Firmado digitalmente por

MAURICIO MAURICIO GARITA SEGURA
GARITA SEGURA Fecha: 2024.01.10 22:03:34

-06'00°

Aleriamesnbe,
Lic Mauncic Garita Segura
Cédula 401730688
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Anexo 6. Licencia y autorizacion al CENIT

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, 4 de enero de 2024.

Sefioras y sefiores
Centro de Informacion Tecnologico (CENIT)
Universidad Hispanoamericana

Estimadas personas:

La suscrita, Stefanie Rodriguez Oviedo, con niumero de identificacion 4-0254-0587, autora del
frabajo de graduacion fitulade *MARKETING DIGITAL CON EL FIN DE AUMENTAR
PRESENCIA EN PLATAFORMAS DIGITALES PARA LA PYME CLARA'S STORE, UBICADA
EN SANTA BARBARA DE HEREDIA PARA EL SEGUNDO CUATRIMESTRE DEL 2023,
presentado y aprobado en el afio 2024 como requisito para optar por el titulo de Licenciatura en

Administracion de Negocios con énfasis en Mercadeo; (S1) autorizo al Centro de Informacion

Tecnologico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comunidad universitana la

produccién intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos Conexos N®
6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica, anexo los términos de la licencia

general para publicacion de obras en el repositorio institucional.

Cordialmente,

Rodriguez Oviedo
Cédula 4-0254-0587




ANEXO 6
LICENCIA Y AUTORIZACION DE LA AUTORA
PARA PUBLICAR Y PERMITIR LA CONSULTA Y USO

127

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio
institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) una
licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrard en el Repositorio
Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra dar por
terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) a publicar la obra en digital, los
usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacion en la pagina Web de
la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

c) La autora acepta que la autonzacion se hace a titule gratuito, por lo tanto, renuncia a recibir
beneficio alguno por la publicacion, distnbucion, comunicacion publica y cualquier ofro uso que
se haga en los términos de la presente licencia y de la licencia de uso con que se publica.

d) La autora manifiesta que se frata de una obra onginal sobre la que tiene los derechos que
autarizan, y que es ella quien asumen total responsabilidad por el contenido de su obra ante &l
Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) y ante terceros. En todo caso el Centro de
Informacion Tecnologico (CENIT) se compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el
nombre de la persona autora y la fecha de publicacion.

e} Autorizo al Centro de Informacidn Tecnologica (CENIT) para incluir Ia obra en los indices y
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) pueda convertir el documento a
cualguier medio o formato para propositos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitana en los términos
autorizados en los literales anteriores, bajo los limites definidos por la Universidad en las
“Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos publicados en Repositorio
Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O APOYADO
POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL CENTRO DE
INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), LA AUTORA GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO
CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO
O ACUERDO.




