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RESUMEN EJECUTIVO

La innovacion tecnologica, plataformas digitales y las redes sociales han cambiado las
formas de promocionar productos y servicios a los clientes. Muchas pequefias empresas
han estado utilizando canales digitales para promocionar sus productos a sus audiencias
objetivas, siendo el Inbound Marketing la estrategia que pudiera resultar mas rentable y
efectiva para este proposito. El objetivo del trabajo fue el proponer un plan de marketing
Inbound aplicable a las necesidades y capacidades de un emprendimiento familiar

dedicado a la venta de ropa en el Canton el Carmen de la Provincia de Manabi.

Se realiz6 una evaluacion del Macro y Micro entorno de marketing de la empresa por
medio de revisiones bibliogréficas y entrevistas a expertos en marketing, duefios de otros
emprendimientos similares, personal interno de la empresa evaluada y clientes actuales
de la empresa, Asi mismo, se realizd una encuesta a 147 clientes potenciales, con esta
informacion recabada por medio de estos instrumentos, ademas del macro y micro
entorno de marketing, se realiz la estructuracion y proposicién de un plan de marketing

Inbound adaptado a los requerimientos del emprendimiento familiar.

Se obtuvo finalmente un plan aplicable que considera la creacion de presencia en las redes
sociales mas empleadas por los clientes, ademas de un conjunto de estrategias para poder
ser implementadas en un periodo minimo de seis meses, tiempo en el cual, la empresa
debe obtener mejor posicionamiento y considerar reestructurar el plan propuesto. La
implementacién del plan propuesto es exequible y viable para que el pequefio

emprendimiento familiar pueda implementarlo.

Palabras claves: Inbound Marketing, marketing digital, emprendimiento familiar, redes

sociales



ABSTRACT

Technological innovation, digital platforms and social media have changed the ways to
promote products and services to customers. Many small businesses have been using
digital channels to promote their products to their target audiences, being Inbound
Marketing the strategy that could be more profitable and effective for this purpose. The
objective of the work was to propose an Inbound marketing plan applicable to the needs
and capabilities of a family business dedicated to the sale of clothing in the Canton of El

Carmen in the Province of Manabi.

An evaluation of the macro and micro marketing environment of the company was made
through literature reviews and interviews with marketing experts, owners of other similar
ventures, internal staff of the company evaluated and current customers of the company,
likewise, a survey was conducted to 147 potential customers, with this information
collected through these instruments, in addition to the macro and micro marketing
environment, the structuring and proposal of an Inbound marketing plan adapted to the

requirements of the family business was made.

Finally, an applicable plan was obtained that considers the creation of presence in the
social networks most used by customers, in addition to a set of strategies to be
implemented in a minimum period of six months, time in which the company must obtain
better positioning and consider restructuring the proposed plan. The implementation of

the proposed plan is feasible and viable for the small family business to implement.

Keywords: Inbound Marketing, digital marketing, family entrepreneurship, social

networks, social networks
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INTRODUCCION

Las nuevas tendencias del mercado a nivel mundial en relacion a los emprendimientos se
estd basando en la tecnologia digital, y la forma de vender ha cambiado, si no se presta
atencion en aquello, muchos emprendimientos estan destinados a cerrar; los nuevos
mercados crecen cada dia abriendo puertas donde se puede ofrecer productos y servicios
de acceso rapido y eficaz, por medio de las diferentes plataformas digitales, es por lo que
el desarrollo del Inbound Marketing en paises europeos ha-apostado por esta metodologia
Inbound creando y construyendo contenido de calidad en los diferentes canales digitales

para llegar al cliente (Espinoza, 2019).

A nivel latinoamericano, Ecuador es reconocido como uno de los paises con mas
emprendimientos, en su mayoria son creados por la necesidad de generar un ingreso, y lo
realizan sin una planificacion estratégica, esto les impide prosperar e innovar, por tal
razon son efimeros o de muy poca duracién en el mercado, por ello, Inbound Marketing
es un metodo que en algunas empresas ecuatorianas se esta utilizando, creando
experiencia en el cliente al momento de la compra, ya que los emprendimientos en la
actualidad se enfrentan a mercados exigentes que buscan procesos de una compra rapida
(Quiroga-L6pez & Pinargote-Montenegro, 2018).

Segun Ottati (2021) Director General de la CaAmara Ecuatoriana de Comercio Electronico
(CECE), en el afio 2021, se observé un aumento en el numero de compradores online, y
de acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC), en la Encuesta Nacional
Multipropoésito de Hogares se refleja un incremento de 7.67 puntos porcentuales en el
acceso a internet en los hogares entre los afios 2019 y 2020 (INEC, 2022c).

Desde la posicion del Gobierno Provincial de Manabi, se ha manifestado que los
emprendimientos son primordiales para el crecimiento de la economia de la provincia y
la prefectura, la misma implementd un proyecto denominado Emprende segur@ el cual
consiste en una plataforma inclusiva disefiada para comercializar los productos, de
manera innovadora a nuevos segmentos de mercados, ésta tienda virtual tiene solo
capacidad para 435 emprendedores, los emprendimientos de la provincia son muchos
pero muy pocos tienen la planificacién, y una organizacion de como llegar a ese publico
objetivo Orlando (2021).



Dentro de estas empresas sin posibilidad de desarrollo de una estrategia de Marketing
adecuada, se encuentra “Naty’s boutique”, este es un emprendimiento familiar ubicado
en el canton el Carmen de la provincia de Manabi, y se especializa en la venta al por
menor de prendas de vestir y accesorios; ocasionalmente, para llegar a los clientes emplea
herramientas como el WhatsApp, Instagram y Facebook sin embargo, no posee una
estrategia adecuada para la implementacion de adecuadas estrategias de Marketing que
sea de utilidad para sus clientes, es decir, tampoco ha generado contenidos de interés. En
este caso, se evidencia la falta de conocimiento y experiencia a la hora de implementar
estrategias de mercado, y muy probablemente, no pueden econémicamente optar por la

contratacion de servicios especializados que le ayuden en este tema.

Por lo expuesto, se puede evidenciar que los emprendimientos que apuntan a las nuevas
tendencias orientadas en las dindmicas actuales de abordaje a clientes potenciales, opten
por herramientas digitales con informacion relevante para los clientes potenciales, se
corresponden con la decision basica de reconocer la necesidad de adaptarse a un proceso
de abordaje innovador, al menos para ellas, por lo que debe comprender con cuidado la
manera adecuada de ejecucion de cada fase, misma que abarca desde la identificacion de
la necesidad hasta la adquisicion de un producto o servicio, por lo cual, es pertinente que
busquen las alternativas de atraccion al cliente, creacion de contenidos, entre otros mas

acordes a su situacion.

Por lo antes expuesto, y conociendo la necesidad del emprendimiento familiar “Naty’s
boutique” en lo que respecta a la optimizacion de sus estrategias de mercadeo, se planteo
la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Como formular un plan de Marketing que permita
captar y fidelizar clientes a través de acciones de Inbound Marketing para el
emprendimiento familiar “Naty’s” boutique en el canton El Carmen, provincia de

Manabi?

Para dar respuesta a esta interrogante sobre como abordar el problema, en la presente
investigacion se estimO necesario orientar los esfuerzos en base al siguiente objetivo
general: Desarrollar un plan de Marketing para lograr ganar y fidelizar nuevos clientes a
través de la estrategia de Marketing Inbound para el emprendimiento familiar “Naty’s”

boutique en el cantén EI Carmen, provincia de Manabi.

Para alcanzar este objetivo, se realiz6 un diagnostico situacional del emprendimiento

objeto de estudio, con la finalidad de establecer su situacién organizacional actual y su



relacion con el entorno en el canton EI Carmen, provincia de Manabi. Asi mismo, se
determinaron las funciones y actividades actuales de la estrategia de Marketing que
emplean, y en base a estos resultados se propuso una estrategia o plan de Marketing

Inbound que pudieran implementar.

Como se aprecia, el alcance de esta investigacion se limita a la presentacion de una
propuesta de plan de Marketing Inbound adaptada a las necesidades del emprendimiento
estudiado, partiendo de las bases tedricas conocidas sobre el tema y de la situacion actual
del emprendimiento en torno al tema estudiado. En tal sentido, su implementacion y
evaluacion no fue abordada y esta corresponde y es responsabilidad del emprendimiento

luego que los resultados de la presente investigacion fueran concretados.

Segun Quiroga et al. (2018), la fidelizacién de los clientes se basa en lograr que un
consumidor haya adquirido un producto o servicio alguna vez, y se convierta en un cliente
fiel con su marca, por eso las estrategias tienen que ser la practica de cultivar la lealtad,
como un conjunto de medidas administrativas con un objetivo de generar en sus actuales
y potenciales clientes una preferencia del producto o servicio, porque en la actualidad el
clientes estd muy informado y priorizan la utilidad de un producto o servicio antes que se

Ilegue a compra.

Asi mismo, tal como menciona Loredana (2017), las estrategias de Marketing han
evolucionado con la existencia de la comunicacion digital, las redes sociales son las
principales medio, donde se crea contenidos innovadores para captar la atencion de los
clientes, lo que hace la diferencia de hace varios afios donde se utilizaban estrategias
tradicionales como enviar mensajes a todo el publico sin contenido relevante ya quedaron
atras, de forma similar, Dakouan et al. (2019), manifiestan que las estrategias de
Marketing se ha transformado porque los consumidores en la actualidad interactGian con
las marcas y las empresas, ya no depende de las campafias de Marketing donde se atrae

y retiene a los consumidores.

Basado en lo anteriormente expuesto, la presente investigacion se perfilo6 como una
cualitativa, del tipo exploratoria y descriptivo con un disefio del tipo investigacion-accion,
en el cual, se observan los datos y en base a ellos se propone una estrategia para abordar

el problema analizado (Sampieri et al., 2014).

Ademas de las revisiones bibliograficas, se realizaron una serie de entrevistas a cuatro

grupos de interés, a saber, Expertos en marketing, otros emprendedores del mismo giro



de negocios, empleados de la empresa objeto de estudio y un grupo de clientes de la

empresa objeto de estudio.

Con la informacion recabada en las entrevistas se completaron los respectivos analisis y
en base a estos, se logré proponer un plan de Inboung Marketing ajustado a la realidad y
capacidades de la empresa objeto de estudio.

De esta manera, en el capitulo 1 se presenta una revision y analisis de la situacion del
macro y microentorno de la empresa en base a revisiones documentales y las respuestas
de las entrevistas aplicadas. En el capitulo 2, se presenta un marco conceptual basado en
una revision documental de elementos asociados al tema de estudio, en el capitulo 3 se
expone la metodologia implementada, en el capitulo 4 se aborda la propuesta previa a la
exposicion y analisis de los resultados obtenidos en las entrevistas y las revisiones

documentales, el apartado final de este capitulo es el que contiene la propuesta de valor.



CAPITULO 1: DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA Y EL PROBLEMA

Para la proposicion de un plan de marketing adecuado, es necesario previamente lograr
exponer de manera sistematica los factores que afectan el giro de negocios de la empresa,
estos factores se dividen en dos grupos, el macroentorno, o factores que no puede
controlar la empresa y que se asocian a la realidad de la comunidad o pais donde se
encuentra y los factores asociados al microentorno, que son condiciones que estan mas
directamente relacionados con la empresa y el giro de negocio mismo, a continuacion se

detallan estos.

1.1 Macroentorno de Marketing

El macroentorno, se refiere al contexto mas amplio de la organizacion, estos factores no
guardan una relacion directa de causa y efecto en el giro de negocio ya que son bastante
genéricos y los efectos que producen abarcan a todos, sin embargo, existen elementos que
pueden ser puntualmente incidentes en la realidad de una determinada empresa. Para el
analisis del macroentorno, en esta investigacion se emplea el analisis PESTL, con esta,
que abarca la descripcion de elementos incidentes dentro del ambito politico, econdémico,

sociocultural y tecnoldgica, se presenta una evaluacion de dichos factores

1.1.1 Entorno Politico-legal

Los factores que se exponen en este segmento facilitan evidenciar los condicionantes de
éxito de las empresas que venden por via electrénica y que son de origen politico. Dentro
de este grupo de factores a considerar, se encuentra primeramente la Ley Organica de
Emprendimiento e Innovacion (Asamblea Nacional, 2020), sin embargo también
encontramos que inciden en estas actividades la Ley de Comercio Electrénico, Firmas y
Mensajes de Datos (Asamblea Nacional, 2002). En estas legislaciones se observa como a
nivel politico se estan generando y normando oportunidades de seguridad para que las

personas realicen transacciones en linea.



Este apoyo legal ha visto mucha utilidad con el auge del comercio electronico generado
por la pandemia de COVID-19, con la cual, las personas veian a las compras en linea la
manera mas adecuada, y a veces hasta la Gnica opcion para abastecerse de una gran
cantidad de articulos de interés particular para cada comprador, a su vez también ha
servido para normar las ventas que realizan las distintas empresas, lo cual ha resultado

muy positivo para la poblacion y las empresas en general.

Otro elemento a considerar los factores de influencia dentro del entorno politico y legal,
lo constituye la eliminacion de salvaguardas a cargo del servicio nacional de aduanas
(SENAE, 2017), mismo que se aprecia como una ventaja para los compradores ya que
elimina los aranceles de importacion de una gran cantidad de productos distintos y que
son normalmente consumidos de manera frecuente por la poblacion en general, no solo
porque se reducen impuestos para los productos elaborados, sino porque también muchas
materias primas estan exentas de estos aranceles por lo que la produccién nacional de

ciertos articulos también se ve incentivada.

Asi mismo, el gobierno nacional, mantiene estrategias activas para apoyar la factibilidad
del financiamiento a los microempresarios (Ministerio de Economia y Finanzas, 2020),
en el cual por medio de la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera realizan
pagos constantes de los créditos al sistema financiero nacional para que los prestamistas
puedan extender los créditos obtenidos en la banca privada por medio de las amenos seis
vias para obtenerlos (Banco Pichincha, 2021). Esta situacion demuestra que, a pesar de la
situacién econdmica global a causa de la pandemia y otros eventos internacionales, el
estado ecuatoriano apunta al apoyo de las facilidades para la obtencion de créditos a los

emprendedores.

1.1.2 Entorno Economico

Un efecto negativo ya conocido para todas las economias del mundo, es el atribuido a la
pandemia de COVID-19, el cual para Ecuador, en el punto méas algido del aislamiento
pudo empujar el desempleo a un 13.3% mas en los primeros seis meses del afio 2020
(Reuters, 2020).

Estos dos factores fueron claves en el deterioro econémico del pais dentro de ese periodo

de pandemia, y posterior al mismo, aunque paulatinamente se espera que la situacion valla



mejorando con el tiempo. Por el contrario, se estima que la industria de la moda en el pais
ha tenido un repunte en ese mismo periodo de pandemia (Revista Lideres, 2021), esto es
positivo para el giro de negocio de la empresa porque indica que el sector todavia mueve

un considerable volumen de ventas a pesar de la situacion econémica global.

Ya desde el afio 2018, existen reportes que indican que en el pais, uno de los rublos mas
adquiridos por las personas mediante tiendas online se corresponde con el sector de la
ropa (Herrera, 2019). Por su parte, un estudio previo a esa fecha ya habia mostrado a
grandes rasgos la tendencia de uso generalizada de tarjetas para el pago de compras
online, en este caso, se reportd que en la poblacion evaluada, el 61% usaba tarjetas de
crédito, mientras que 17% realizaba el pago con tarjetas de débito y solo un 8% realizaba
transferencias y /o depdsitos a los comercios donde compraban sus productos en linea

(Korntheuer, 2017), siendo la compra de ropa la tercera mas comun (Vasconez, 2017)|.

A pesar de todas las evidencias que se pueden recabar sobre los matices que se asocian al
entorno econdmico de las compras digitales la compra de ropa, esta es una realidad global
que afecta a todo el sector comercial, este es el PIB. Bajo este indicador macroeconémico,
podemos apreciar que en los ultimos afios ha existido un decrecimiento que ha colocado
esta tendencia en valores negativos desde el 2019 pero que fue notablemente peor en el
afio 2020 (Figura 1) a consecuencia de la recesion generada por la pandemia, pero que
luego con las campafias de vacunacion y el control de la enfermedad ha recuperado su

tendencia positiva.
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Figura 1. PIB de Ecuador al afio 2021.
Fuente: BCE. Estadisticas Macroeconomicas (BCE, 2022)



1.1.3 Entorno Socio-cultural

Un primer determinante importante en el entorno social es la disponibilidad de empleo.
Para el afio 2021 la tasa de este indicador en todo el pais, ascendio al 5.2%, mientras que
para ese mismo periodo, en la provincia de Manabi alcanzé el 2.6%, esta cifra, fue 0.3%
mayor que la registrada para el afio 2019 en la misma provincia (INEC, 2022a). Aunque
no se poseen datos de este indicador para la provincia de Manabi en lo que va del afio
2022, el informe del INEC sobre la evaluacion del primer trimestre mediante la
ENEMDU, muestra que a nivel nacional la tasa de desempleo disminuido 0.2 puntos

porcentuales.

En el | fimestre de 2022, la tasa de desempleo se ubicd en 5,0%.

5.6%
5.1% ) 5,0%
o 47% 3

2020 2021 2022

Figura 2. Tasa nacional de desempleo.
Fuente: INEC. Indicadores laborales (INEC, 2022b)

Con estas proyecciones se observa una timida mejoria, pero que es acorde en tendencia
con el incremento del PIB, lo cual da buenos indicios a los diversos actores que

conforman el sector econémico del pais.

Con respecto al tema de las compras en linea, un estudio realizado en el pais, en el afio
2017, mostro que el 55% de los compradores online son mujeres con edades entre los 26
y los 33 afios de edad, y que el 60% poseian estudios universitarios, perteneciente

mayoritariamente a el grupo de estatus socioeconémico medio (CENINV-UEES, 2017)
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Figura 3. Comportamiento de Compra por Internet en Ecuador 2017

Fuente: UEES. (2017)

Un dato relevante de un factor social relacionado con el comercio electronico son los

indices o proporciones es el uso de las redes sociales por parte de los ecuatorianos, los

indicadores nacionales estan calculados para diciembre del afio 2017 por la IAB Ecuador

(Arboleda, 2017), indican que las tres plataformas sociales mas empleadas son Facebook,

WhatsApp e Instagram (Figura 4). Esta tendencia es importante para considerar en las

empresas que se adentran en el comercio electronico porque precisamente esas dos que

se muestran como las preferidas son las que poseen herramientas destinadas al uso de las

empresas.
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Figura 4. Uso de las redes sociales en Ecuador.
Fuente: Arboleda (2017)




1.1.4 Factores Tecnoldgicos

El daltimo elemento a considerar en este analisis del macroentorno, son los factores
tecnologicos, el principal elemento de este factor es la capacidad y las tasas de conexién
a internet, al respecto, el Digital 2021 Global Overview Report publicado por We are
Social y Hootsuite indican que en Ecuador la poblacién que usa internet alcanza los 10
millones, lo que representa un incremento de 1.5% con respecto al mismo periodo del afio
anterior (Alvino, 2021) (Figura 16).

Enero

2021

Indicadores claves sobre el uso y el tiempo que pasan las personas en internet
El nimero de usuarios ya no incluye data de redes sociales, por esa razén la data ya no es comparable
con reportes anteriores.
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Figura 5. Uso de Internet en Ecuador.
Fuente: Alvino (2021)

Un dato importante mostrado por el Digital 2021 Global Overview Report, es que existen
en la actualidad, 14 millones de perfiles de usuarios registrados en las distintas redes
sociales, el 98% prefiere conectarse a través de su teléfono mdvil, de estos usuarios que
solo se conectan a la red por medio de los celulares, 71,9% solo se conecta a la plataforma
de Facebook por medio de esa via (Alvino, 2021).

Estos datos muestran que existe un auge positivo para la incursion en el comercio
electrénico, por lo que las empresas que incursionan en este campo, es visiblemente
positivo que centren sus esfuerzos en la consolidacion de las mismas en este entorno,

centrandose en la simplificacion de los procesos de compra-venta dentro de las

10



plataformas digitales para que asi se puedan posicionar ante la evidente competencia que

en el futuro podria darse en la comercializacion por internet.

1.2 Microentorno de Marketing

Naty’s boutique es un emprendimiento pequefio de origen familiar ubicado en el cantén
el Carmen, provincia de Manabi, sus inicios fueron en el afio 2008 en un cuarto de la
vivienda del nacleo familiar, Para entonces, Naty’s boutique solo ofrecia en venta una
variedad de accesorios que incluian carteras, perfumes, blusas de mujer entre otros

pequefios accesorios femeninos.

Luego de varios afios, el negocio fue creciendo en ventas y en la actualidad actualmente
cuenta con una tienda fisica para la venta al por menor de prendas de vestir femenina, En
un comienzo, el emprendimiento comenz6 a evolucionar debido a la aceptaciéon que se
percibio en los clientes por el trato amable muy diligente de la propietaria, ademas, que
las prendas y articulos que comercializada era econdmicos y agradales, esta situacion,
conllevo a que cada vez requiriera la compra de mas articulos lo que fue necesario

expandirse buscando un local donde poder almacenar y mostrar los productos que vendia.

Desde entonces, su lista de clientes se ha incrementado a expensas del trato directo en el
establecimiento y estas clientes han servido de “Embajadoras” de la tienda. Las ventas
desde un principio se realizaron presencialmente, luego se introdujo a las clientes
existentes en grupos de venta creados en la plataforma de mensajeria de WhatsApp, lugar
en el cual, en la actualidad, se realiza el grueso de las ventas a través de campafias
periddicas que consisten en el envio masivo de fotografias de los productos ofertados. En
la actualidad la planta de empleados estad conformada por la duefia que funge como
gerente general vendedora y encargada del marketing, y dos empleadas mas que se

encargan de ventas directas al publico y del mantenimiento del local.

Carecen de un departamento de ventas y/o de marketing, asi como también de un marco
estructurado de filosofia empresarial, (Mision, vision, objetivos). En este sentido, se
puede apreciar que, en estos momentos, sigue siendo una pequefia empresa a la cual le

hace falta la definicion de muchos aspectos operativos distintos al tema del marketing.
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1.2.1 Las 5 fuerzas de Porter

Sabiendo la realidad de la empresa en torno a su historia y contexto operativo, y en base
a las observaciones obtenidas mediante la entrevista realizada a la duefia del
emprendimiento, se consideré adecuado la realizacién de un analisis basada en los

componentes del analisis de Porter, estos se presentan a continuacion.

1.2.1.1 Rivalidad competitiva actual

En la actualidad, particularmente en la provincia de Manabi, especificamente en la zona
circundante donde se encuentra el local de Naty's boutique, no existen muchas otras
tiendas de ropa femenina, y mucho menos grandes almacenes de moda. Solo se
encuentran otras tres (Capulies Shop, Pretty Gift y BTS Moda Juvenil), las mismas se
encuentran relativamente separadas unas de otras, por lo que no se observa una rivalidad

marcada entre estas.

Cada tienda con un giro de negocio similar posee un segmento especifico de mujeres al
que atiende, solo Naty’s boutique tienen mercaderia femenina para nifias, jovenes y
personas mayores, por lo que se considera que Naty’s boutique posee una cierta ventaja

competitiva sobre las demas.

1.2.1.2 Rivalidad con nuevos competidores

El mercado de la moda. Especialmente el relacionado con la ropa femenina, siempre ha
generado un interés particular dada la premisa de que las mujeres tienden, por las razones
que fueran a comprar mas ropa que los hombres. La relativa inexistencia en el sector
donde se ubica Naty’s boutique de emprendimientos 0 empresas con mas trayectoria o
mayor capacidad de adquisicion de productos para la venta, puede considerarse como un

elemento de interés para que otras empresas decidan apostarse en la misma zona.

Si la tendencia a mejorar la economia nacional sigue en auge, existe la posibilidad de que

otras empresas 0 personas con mayor capital puedan decidir instalarse en el sector lo que
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generaria un riesgo alto de competitividad que probablemente impacte de manera muy

negativa a estos otros emprendimientos mas pequefios

1.2.1.3 Poder de negociacion entre clientes

A pesar de que existen pocas tiendas fisicas de venta de ropa femenina en el sector, en la
actualidad, casi en cualquier lugar, el poder de negociacion de los clientes es alto debido
a que las personas no necesariamente compran en locales fisicos. Hoy dia muchas
personas recurren a las redes sociales (por ejemplo, a Mercado Place de Facebook) para
revisar de una amplisima gama de ofertantes productos que son de su interés, estas
plataformas digitales de compra también permiten que los cliente comparen precios y
calidad, por lo que en definitiva se podrian considerar como riesgosas para empresas que
no tengan contenidos de venta en ellas, y que ademas no sean llamativos, es decir un
comercio que no mantenga una presencia digital en la red a través de paginas o blogs de
venta o perfiles en paginas de venta, o cuentas en las redes sociales, posiblemente se vea

abrumada en su giro de negocios

Asi mismo, este altisimo poder de negociacion del cliente se ve incrementado aun mas si
se considera la existencia de webs especializadas en ventas a nivel internacional, con lo
cual, ya pueden acceder de manera directa a muchisimos productos mas a unos precios

muy buenos.

La distancia entre el comprador y la tienda ahora tampoco es una limitante y aumenta
también el poder de negociacion, en este caso, el auge de las ventas en linea también es
propiciado el desarrollo de redes de distribucién que acortan estas distancias reales entre

vendedor y cliente.

1.2.1.4 Amenazas de productos sustitutos

En lo que respecta a este factor, para Naty’s boutique, unas de sus fortalezas son la
variedad calidad y buen precio. Mantener estas condiciones aseguran en Naty’s boutique
cierta ventaja competitiva y le dan un margen de accion para reaccionar ante la presencia

de nuevos competidores.
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La digitalizaciéon de las ventas ha logrado que la amenaza de productos sustitutos se
encuentre latente siempre porque ya el comprador no solo buscara en las tiendas que tiene
a su alrededor, sino que podria encontrar en internet otras empresas con 10s mismos, 0

parecidos producto a un mejor precio y calidad.

Sin embargo, una empresa que no posee un plan de marketing definido puede facilmente
ser aplastado por otras empresas. Por lo tanto, a pesar de la ventaja mencionada
anteriormente para Naty’s boutique que es su capacidad de vender con variedad y buen

precio, la carencia de un plan de marketing le genera una gran amenaza en este punto.

1.2.1.5 Poder de negociacion de proveedores

Existe en la actualidad un bajo poder de negociacion de los proveedores dado que los
productos que comercializa Naty’s boutique provienen de diversas fuentes. No existe un

Unico proveedor que establezca o imponga sus condiciones de venta.

Naty’s boutique adquiere gran parte de los productos que vende fuera del pais, compra
lotes pequefios a mayoristas que ofrezcan mejores precios, y gracias a las “facilidades”
de importacion existente, a veces incluso resulta mas bajo comprar insumos de esta
manera que comprarles a los productores o empresas locales, por lo tanto, ese factor méas
bien se traduce en una amenaza parta los mismos proveedores mas que para Naty's

boutique.

1.2.2 Anélisis FODA

Las 5 fuerzas de Porter muestran y describen de manera pragmatica una serie de
elementos que condicionan de manera directa el funcionamiento de la empresa, en base a
estos, es posible la ejecucién de una matriz FODA que termina de complementar
sistematicamente la situacién del microentorno analizado. Para el caso de Naty’s

boutique, se presenta a siguiente matriz FODA:
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Tabla 1. Anélisis FODA asociado a Naty’s boutique.

Fortalezas
Ofrece productos variados
Ilamativos para varios segmentos
del mercado de la ropa femenina
Ofrece buenos precios en toda su
mercancia
Los productos que se ofrecen son
de buena calidad
Posee una tienda fisica
Puede realizar envios a cualquier
parte del pais por medio de
Servientrega

Debilidades
No posee presencia en las redes
sociales
No posee blog o pagina web
Es minima la inversion en
publicidad
No posee estrategias de marketing

Oportunidades

Amenazas

Potencialmente puede sentar bases
fuertes en el giro de negocio por
encima de otros competidores
Puede acceder a aumentar su
volumen de compra de mercaderia
en proveedores internacionales
Puede aumentar el tamafio del
local fisico a medido que crece
COMO Negocio

El poder de negociacion de los
clientes

La mayor presencia de la
competencia en las plataformas
digitales

Nuevas empresas en formato de
comercio electronico
Nuevas pandemias Yy
economicas

crisis

1.3 Descripcidén actual de la funcion de Marketing en la empresa

El emprendimiento Naty’s boutique no ha generado contenido de forma estratégica, que
sea de utilidad para sus clientes en los medios de comunicacion, actualmente lo realiza
enviando mensajes de difusion a todos sus contactos. Ademas, en sus publicaciones
ofrece las prendas y accesorios incluyendo el precio; para los autores Hernandez et al.
(2021) se debe crear contenido de interés para captar la atencion de los clientes al
momento de tener una necesidad de compra donde se permita interactuar, instruir y

generar emociones a ese publico objetivo.
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CAPITULO 2: MARCO CONCEPTUAL

2.1. El Marketing:

El Marketing y como definirlo adecuadamente, ha sido muy debatido por los expertos en
el area durante mucho tiempo, se han ilustrado muchas definiciones diferentes de
Marketing, y la definicion ha cambiado a lo largo de los afios. A pesar de los cambios,
algunas definiciones son algo complejas pero ain se mantienen, tal es el caso de la
expuesta por McCarthy (2002, p. 10), la cual expone que el macromarketing se ocupa de
disefiar un sistema eficiente y justo que dirige el flujo de bienes y servicios de una

economia desde los productores a los consumidores.

Por otro lado, algunas definiciones resultan muy simples, como la propuesta por la
American Marketing Associate (AMA) (2017), que indica que esta es la funcién que
vincula al consumidor, al cliente y al publico con el comercializador a través de la
informacion: informacion utilizada para identificar y definir oportunidades y problemas
de Marketing; generar, perfeccionar y evaluar acciones de Marketing; monitorear el

desempefio de Marketing; y mejorar la comprension del Marketing como un proceso.

Alternativamente, otra definicion que se maneja constantemente, es la del que muchos
consideran el padre de la mercadotecnia moderna, Philip Kotler, este, expone que el
Marketing es un proceso social mediante el cual, individuos y grupos obtienen lo que
necesitan y quieren a través de la creacion, la oferta y el libre intercambio de productos y

servicios de valor con los demas (Kotler & Keller, 2006).

2.2.  Outbound Marketing

El outbound Marketing es una forma de hacer Marketing desde una forma tradicional. es
una serie de actividades de promocion de la marca del negocio a través de canales
tradicionales como seminarios, television, radios, diarios, volantes, telemercadeo, ferias

comerciales, entre otros, con el fin de fortalecer y solidificar su marca de producto. Al

16



hacerlo, seria posible llegar a clientes potenciales y fidelizar a los existentes. El outbound
Marketing ha evolucionado en las ultimas décadas, y trae resultados significativos que
han sido probados a través de los afios. Sin embargo, implica un costo relativamente méas
alto que Marketing entrante, y el ROI (retorno de la inversién) es mucho menor (Halligan,
2022).

Las empresas que generalmente utilizan el outbound Marketing suelen ser empresas
grandes o internacionales como Coca Cola, Fazer, McDonald's entre otras. Algunas
empresas lo utilizan la mayor parte del tiempo para aumentar su presencia en el mercado.
Sin embargo, algunas empresas lo emplean solo durante campafias de promocion (Kotler
& Keller, 2006).

2.2.1. Marketing mix

El Marketing mix, es un conjunto de herramientas de apoyo esencial para los
profesionales del outbound Marketing cuando necesitan identificar las ofertas adecuadas
a los clientes o consumidores. La herramienta no solo se aplica a la estrategia de

Marketing a corto plazo pero también a largo plazo de la organizacion (Palmer, 2012).

Estas herramientas, dan una demostracion de como la estrategia publicitaria debe hacerse
para captar clientes potenciales. Es la combinacion de las Cuatro P: producto, precio,
promocion y plaza. El término "Cuatro P" se redujo a partir de la idea de la mezcla de
Marketing de Neil Broden por un autor y profesor de Marketing estadounidense, Edmund
Jerome McCarthy, en la década de 1960. Desde entonces, ha tenido una gran influencia
en los profesionales del Marketing, los académicos y los investigadores de muchas
maneras, desde el pensamiento y las actividades de Marketing hasta la investigacion y la

practica (Gronroos, 1994).

La combinacién de Marketing o las cuatro P no solo es adecuada para la comercializacion
de bienes de consumo como comestibles y alimentos. Las cuatro P del Marketing son una
estrategia de Marketing crucial que debe tenerse en cuenta cuando una empresa determina
qué ofrecer al cliente. Las empresas que desean aumentar sus ventas e ingresos necesitan

comprender el mercado objetivo (Acutt, 2015).
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2.3.  Marketing tradicional progresivamente en desuso

En los ultimos afios, la tecnologia se ha desarrollado notablemente, y todavia esta
cambiando continuamente. Al mismo tiempo, ha cambiado constantemente el
comportamiento del consumidor. Segin ha declarado el director general de Hubspot
Brian Halligan, hay dos razones por las que el Outbound Marketing se vuelve cada vez
menos eficaz de lo que solia ser. Primero, el Marketing de salida interrumpe a las personas
al emplear estrategias como las llamadas o los correos electrénicos no deseados, que
hacen que las personas intenten bloquearlos. Segundo, la gente hoy en dia tiene una
tendencia a buscar, aprender o comprar cosas en linea en lugar de ir a un seminario o feria

comercial, que esta lejos de donde estan (Halligan, 2022).

La transformacién digital ha cambiado la forma en que las empresas operan y brindan
valor a los clientes, EI ambito digital permite a las personas acceder a grandes cantidades
de informacion con un solo clic usando un teléfono o una computadora. En consecuencia,
los clientes se han convertido cada vez mas activos en la utilizacion de canales digitales
como una forma de recopilar informacion y obtener informacion sobre un producto antes
de pasar al siguiente proceso de compra. Con respecto a esto, se ha reportado que para el
primer trimestre del afio 2022, solo en la red social Facebook, la presencia de usuarios en
linea aumento a un total de 80 millones de personas, mientras que a nivel mundial, la
cantidad de usuarios totales de internet alcanz6 4500 millones de personas en el afio 2019
(Statista, 2022).

Estas personas, pasan en promedio unas 6 horas y 42 minutos por dia usando Internet a
través de cualquier dispositivo. En ese tiempo, 2 horas y 16 minutos son dedicados al uso
de las redes sociales y las aplicaciones de mensajeria, estos datos provienen de una
encuesta de usuarios de Internet de 16 a 64 afios realizada por GlobalWeblIndex (GWI,
2022).

2.4.  Inbound Marketing

Segun Hubspot (2022) el Marketing Inbound es una forma de atraer, interactuar y deleitar

clientes logrando el desarrollo de una empresa; de manera similar Halligan (Halligan,
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2022), plantean que el Marketing Inbound es una estrategia para relacionarse con los
consumidores a través de materiales y experiencias, en la opinion de Patrutiu (2017)
indica que es un método efectivo para realizar una venta en linea, porque permite una
comunicacion directa entre cliente y empresa a través de contenidos adaptados las

necesidades de ese publico objetivo.

A diferencia del outbound Marketing, este obtiene la conciencia de la audiencia al hacer
que la informacidn esté disponible y sea facil de encontrar. Por otro lado, el Marketing
tradicional trata de llamar la atencién de los consumidores a través de interrupciones. La
estrategia del outbound Marketing es llegar a un gran nimero de personas sin saber que
la informacion proporcionada no es relevante para ellos en absoluto. La razon es que cada
persona tiene diferentes necesidades y requerimientos. En consecuencia, la estrategia
inadecuada molestara a sus consumidores y dificilmente desarrollara relaciones positivas

con ellos, sin mencionar que esto puede dafiar la imagen de la empresa a largo plazo.

La metodologia del Inbound Marketing se basa en la idea de que las empresas no deben
presionar a los clientes a comprar sus productos a través de anuncios molestos. En su
lugar, primero deben conocer al publico objetivo, hacer que los clientes les gusten, crear
relaciones con ellos como empresa si quieren que su negocio prospere. La razén es que
las empresas perderan la oportunidad critica de ofrecer soluciones a través de su producto
si no comprenden las necesidades exactas de los clientes. Por lo tanto, el concepto de
Hubspot es ayudar a las empresas a comprender la importancia de usar Internet y como
pueden lograr clientes mediante la creacion de contenido educativo de alta calidad en las
redes sociales, blogs, sitios web, etc. y facilitar el acceso mediante el uso de estrategias
(Becky, 2018).

2.4.1. Proceso para Inbound Marketing

Para tener una comprension profunda de como funciona la filosofia del Inbound
Marketing, Hubspot ha dividido el proceso en tres pasos sucesivos. Cada paso es un punto
fundamental que demuestra lo que las empresas o los especialistas en Marketing pueden
esperar que suceda y lo que deben hacer o seguir para atraer a personas, convertirlos en
clientes potenciales y convertirlos en clientes satisfechos que disfrutan felizmente

promocionando su producto o servicio. Al mismo tiempo, cada paso trae a colacién el
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viaje de un consumidor, mismo que debe atravesar durante todo el proceso de compra.
También se informa a las empresas y los vendedores cdmo y qué técnicas se pueden
intentar y tener éxito en cada proceso. Hubspot ha creado el siguiente diagrama como un
esquema de la metodologia de Marketing entrante (Figura 6). El esquema describe lo que

puede suceder en cada paso.

Herramientas Herramientas Herramientas
para Atraer para Interactuar para Deleitar
Anuncios Flujos de oportunidades Contenido inteligente
. de venta . .
Video ) . Email marketing
L Email marketing .
Publicacién en blogs Bandeja de entrada
Gestion de oportunidades de conversaciones
Redes sociales de venta

' Informes de atribucién
Estrategia de contenido Bots conversacionales Automatizacién del

Automatizaciéon del marketing  marketing

Figura 6. Pasos del Inbound Marketing.
Fuente: Hubspot (2022)

2.4.1.1. Paso 1: Atraer (de desconocidos a visitantes)

Atraer es el primer desafio al que se enfrentan las empresas y los especialistas en
Marketing en el proceso de Inbound Marketing. La pregunta es, ¢a quién deberian atraer
y quién vale la pena? Segun Hubspot (2022), la metodologia del Inbound Marketing no
busca atraer la mayor cantidad de audiencia posible. En otras palabras, las empresas no

deben tratar de atraer a todo el mundo, sino solo a las personas adecuadas en el momento

20



adecuado y en el lugar adecuado con el producto o servicio adecuado. Otra forma de

decirlo es encontrar respuestas para quien, cuando y donde (Cintell, 2019).

Las personas adecuadas son aquellas que potencialmente pueden querer convertirse en
clientes, por lo que las empresas y los especialistas en Marketing deben determinar,
generalmente mediante el uso de técticas o estrategias, si estan tratando con la persona
adecuada. Ademas, si las empresas eligen el objetivo equivocado, las empresas y también

los clientes perderan su valioso tiempo y dinero (HubSpot, 2022).

En HubSpot explican que el momento adecuado es cuando las empresas deben
comprometerse con ellos. Encontrar el momento adecuado en esta era de explosion de la
informacion y la revolucion digital lo hace mucho mas comodo que nunca y que al dia de
hoy, los comportamientos de los clientes se pueden analizar mediante el uso de
herramientas de analisis de big data que ayudaran a las empresas a descubrir patrones,
conocimientos y tendencias Utiles (PowerData, 2021). En este caso, ayuda a las empresas
a predecir las actividades futuras de los clientes en cada paso. La informacion recopilada
proporcionard al equipo de ventas ventajas significativas para acercarse a los clientes

objetivo.

El lugar correcto es donde la empresa quiere ser encontrada y como hacer que sea mas
facil que alguien la encuentre. En esta circunstancia, es el target o cliente potencial del
negocio. En la mayoria de los casos, las redes sociales funcionan bien en este primer paso
del proceso de Inbound Marketing. Mientras tanto, es necesario desarrollar contenidos
relevantes y de alta calidad para que puedan Ilamar la atencién de los clientes (HubSpot,

2022). Algunos lugares adecuados en la actualidad informatica de los ultimos afios son:

e Redes sociales: Segun Statista (2022), hoy en dia, las redes sociales como
Facebook, Twitter e Instagram son algunos de los lugares mas populares para que
las personas pasen tiempo en Internet, por lo que las empresas pueden usar esta
ventaja para llegar a millones de personas al publicar contenido valioso en ella,
con lo cual es posible que estas aumenten la lista de personas adecuadas
(suscriptores o seguidores) que potencialmente pueden convertirse en clientes en
el futuro.

e Sitios web: La mayoria de las empresas tienen un sitio web en estos dias, y tener
un sitio web (til es esencial para la supervivencia de las empresas. Ademas de un

contenido bien escrito, un sitio web calificado debe ser una pagina web optimizada
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para busquedas que requiera palabras clave relevantes que aparezcan en el sitio
web. Una palabra clave o palabra clave de enfoque es una palabra o un grupo de
palabras que los usuarios de Internet utilizan para buscar en Google o en cualquier
motor de busqueda (Harsel, 2013).

e Blog: Un blog es un tipo especifico de sitio web. Un blog tiene informacion o
discusion sobre un producto o servicio. A diferencia de las paginas web, la
informacion del blog se actualiza con mayor frecuencia. Un blog excelente
contiene contenido excelente que ayudara a las empresas a demostrar sus valores
y también motivard a los lectores a tomar mas medidas, como comprar o contarles

a sus amigos sobre el producto (ProspectFactory, 2015).

En la Metodologia Inbound, el contenido que se emplea para atraer hace referencia a
cualquier forma de propiedad intelectual creada y publicada con el objetivo principal de
atraer a extrafios para que se conviertan en clientes de una marca o producto. En el &mbito
digital, consiste principalmente en escritura, imagenes, codificacion (aplicaciones
centradas en la marca y experiencias interactivas virtuales) y audio. Fuera de linea,
incluye la creacion, actividades en vivo, vinculaciones de productos y experiencias del
cliente, asi como publicidad tradicional en radio, television e impresa (Whitehat, 2022).

2.4.1.2.Paso 2: Interaccion (conversion de los visitantes en clientes y cierre)

La etapa de conversion de la metodologia de Inbound Marketing requiere mucho
intercambio entre un cliente potencial y una empresa. No es un proceso de un solo paso
y, @ menudo, puede llevar una cantidad significativa de tiempo. Sin embargo, si una
empresa se dedica a ayudar a nutrir a un cliente potencial y moverlo a través del embudo
de ventas, puede asegurarse de que un cliente potencial permanezca cautivado por un
negocio y que esté en su mente hasta que finalmente tome la decisién de comprar (Becky,
2018).

En esta etapa es necesario obtener la informacidn de contacto de los potenciales clientes.
De esa manera, puede establecerse comunicacion directa con los mismos, con la cual, se

busca para ensefarles lo que tiene para ofrecer. Para recopilar informacién de contacto,
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generalmente se ofrece algo de valor que estos deseen y por lo que estén dispuestos a

intercambiar su informacion persona (Becky, 2018).

En esta etapa de interaccion, bien sea para afianzar la fidelizacién o como para terminar
de captar la atencién de potenciales clientes, Hunter (2020), explica que el uso adecuado
de los medios de comunicacion facilita el intercambio de la informacion, permitiendo
llegar al consumidor de manera directa, para lo cual es necesario que los medios se
reinventen constantemente, creando nuevas formas especializadas y diferenciadas de
interaccion basada en los intereses particulares del consumidor. Asi mismo, se debe tomar
en cuenta que antes de compartir informacion es preciso elegir cual es el medio de

comunicacién mas utilizado por los prospectos o clientes.

El proceso de cierre se alcanza cuando las empresas tienen en sus manos alguna
informacidn sobre el cliente potencial, como, por ejemplo, sus demandas, el listado del
material promocional al que ha tenido acceso ha accedido, etc. En esta etapa, las empresas
pueden rastrear sus movimientos en Internet, por lo que es el momento de llevar el
proceso de Inbound Marketing a la siguiente etapa que consiste en cerrar una venta
(HubSpot, 2022). En esta etapa, las empresas deben hacerles sentir a los potenciales

clientes que es hora de decidir que deben convertirse en clientes.

La clasificacion de clientes potenciales es una de las herramientas Utiles para cerrar el
caso de manera efectiva (Pursell, 2021). Permite a las empresas medir o comparar quién
es mas importante para hacer negocios con la empresa y quién es menos valioso para
acciones posteriores. Siempre hay alguien que gasta mas dinero que otros y que dedica
mas tiempo a tomar decisiones de compra que otros. Las empresas tendran la oportunidad
de distinguir estos clientes potenciales al otorgarles un puntaje de clasificacion basado en
sus actividades. Luego, pueden decidir cudl necesita darles mas tiempo y cuél vale la pena

seguir para adquirir un cliente real.

Segun un informe sobre el uso del correo electrénico y el correo electronico movil,
realizado por Radicati (2020), los usuarios de correo electronico en todo el mundo
alcanzaran los 4.258 millones a fines de 2022. La cantidad es mucho mayor que la
cantidad de usuarios de Facebook (Statista, 2022). Por lo tanto, el correo electronico sigue
siendo una herramienta valiosa en estos dias para los especialistas en Marketing en esta
etapa (HubSpot, 2022). Un correo electrénico contiene informacion que les recuerda sus
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necesidades, el producto y la marca de la empresa, y decirles que la empresa puede ser

una solucidn para su necesidad y hacer que quieran pagar por el servicio.

Durante la fase de cierre, los equipos de ventas y Marketing deben trabajar juntos. Los
equipos de Marketing contintan revelando a los clientes potenciales el valor del producto
0 servicio que estan pensando comprar, mientras que el equipo de ventas hace posible, y
facil, que ese cliente potencial compre (Becky, 2018). Mediante el uso de software de
gestidén o administracién de relaciones con el cliente (conocido por sus siglas en inglés
como CRM), las empresas también pueden configurar campafias de correo electrénico
automatizadas que ayudan a ahorrar mucho trabajo y recursos. Por lo tanto, ayuda a

ahorrar tiempo y dinero para la organizacion.

En el blog de Kissmetrics, se explica por qué el Inbound Marketing lleva a las personas
a la fase de cierre y por qué nutrir a los clientes potenciales con contenido gratuito
eventualmente los preparard para comprar. En este, se explica que a medida que una
empresa brinda a las personas mas y mas contenido gratuito, los clientes Ilegan a un punto

en el que quieren corresponder el beneficio que han recibido (Kissmetrics, 2021).

Para esta etapa de cierre, Becky (2018), explica que existen tres estrategias basicas
(aunque no son las Unicas) que pueden emplearse para garantizar la fidelizacion de los

clientes potenciales, estas son:

e Puntuacion de clientes potenciales: es una herramienta predictiva de calificacion
de posibles clientes que ayuda a comprender a cuales de sus contactos vale la pena
dedicar mas tiempo y sobre cuales su equipo de ventas puede sentirse optimista,
pero no necesita invertir demasiado tiempo o dinero.

e Campafia de correo electrénico por goteo: sirve para impulsar a las personas a
realizar la compra final. Cuando los clientes potenciales entregan su informacion
de contacto e indican que podrian estar pensando en comprar, sirve para alentarlos
a seguir comprometidos. En estas campafas, es posible enviar correos
electronicos automaticos que les recuerden sobre la empresa, que enfaticen el
valor de lo que la empresa ofrece y les facilite la compra. Al enviar recordatorios
directamente a la bandeja de entrada de los potenciales compradores, puede
permanecer ayudarlos a recordad que han demostrado que estan casi listas para

convertirse en los nuevos duefios del producto o servicio ofrecido por la empresa.
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e Informes de ciclo cerrado: Debido a que los equipos de ventas y Marketing
trabajan juntos durante esta fase, es importante que los especialistas en Marketing
utilicen informes de ciclo cerrado. Con estos, los equipos de ventas informan a los
equipos de Marketing sobre lo que sucedié con cada cliente potencial para que el
equipo de Marketing pueda comprender mejor la calidad de cada fuente de
clientes potenciales y garantizar que el tiempo, la energia y el dinero se asignen

correctamente.

En resumen, la etapa de cierre en el método de Inbound consiste en hacer uso de la
informacion obtenida en la etapa anterior con el fin de convertir a los clientes potenciales
en clientes reales que estén listos para comprar (Nieminen, 2017). Aunque la finalizacién
del proceso de compra no es el objetivo principal del Inbound Marketing, en este paso, el
enfoque del vendedor estd en mejorar la sensacion de los clientes potenciales de que es
hora de tomar una decision de compra (Sanchez-Teba et al., 2020). En este contexto, los
puntos de registro de clientes y los sistemas de automatizacion de Marketing pueden jugar
un papel vital para completar el proceso de compra (Canning & Harder, 2017).

2.4.1.3. Paso 3: Deleite (del cliente al promotor)

En este ultimo paso de todo el proceso de Inbound Marketing, se caracteriza por ser un
procedimiento empleado para llevar la experiencia del cliente a un nivel superior. No se
trata solo de satisfacer su demanda, sino de superar sus expectativas para que las empresas
puedan crear una experiencia de cliente positiva y mantener relaciones a largo plazo con
ellos (HubSpot, 2022).

Este paso no es menos importante que otros. En este punto, las empresas deberan
mantener la imagen positiva de la marca mediante la prolongacion de increibles
reacciones emocionales. La recomendacion sobre el producto o servicio de una empresa,
de un cliente feliz y satisfecho a sus amigos y familiares, es mejor que cualquier tipo de

canal de comercializacion.

Este método se llama Marketing WOM o Marketing de boca en boca. Se reconoce que el

Marketing WOM fomenta mas ventas que los anuncios pagados. Segun una investigacion
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realizada por McKinsey Company (Bughin et al., 2010), en las categorias de cuidado de
la piel y teléfonos moviles, se confirma la afirmacion de que WOM contribuye del 20 al

50 por ciento de todas las decisiones de compra.

Las ventajas de deleitar a sus clientes son muchas. En primer lugar, garantizara un cliente
feliz, lo que significa que puede convertirlo en un cliente recurrente, y ese cliente puede
generarle una buena cantidad de dinero a largo plazo, ademas, un cliente feliz puede
convertirse en un embajador de la marca, y esa persona puede hacer cosas como escribir
resefias positivas de su empresa, publicar sobre ella en las redes sociales, recomendar

amigos y familiares y mas (Becky, 2018).

HubSpot (2022) resume la importancia y el poder de la fase del Deleite, explicando que
la manera Inbound tiene que ver con brindar una experiencia extraordinaria a sus clientes.
Ademas, ellos tienen expectativas mucho mas altas de su negocio y de como son tratados
gue nunca antes. Por lo tanto, es ain mas importante deleitar y hacer que su cliente se
sienta a gusto, para que al final, compren mas, y se queden con la empresa mas tiempo,
recomienden a sus amigos y estén felices de compartir con el mundo su afinidad con su

marca favorita.

Hay muchas maneras diferentes de aumentar las expectativas del cliente después de

convertirse en un cliente, como, por ejemplo:

e Desarrollar un excelente servicio al cliente: Una empresa que tiene un excelente
servicio al cliente a menudo es un buen oyente que trata de comprender y
descubrir cémo su producto puede aliviar su dolor a tiempo. No solo intentan
resolver los problemas de los clientes, sino que intentan comprender por qué
necesitan el producto y determinar cbmo ayudarlos a tener éxito. Se aseguran de
gue su personal siempre sea entusiasta y positivo en cada interaccion con los
clientes (HubSpot, 2022).

e Contacto frecuente: Un trato se cierra cuando un cliente paga por un producto,
pero eso no significa cerrar también la relacion entre el comprador y el vendedor
porque pueden volver a comprar el producto. Por lo tanto, las empresas deben
mantener la interaccion con ellos regularmente. Las redes sociales o el correo
electrénico también pueden ser una de las opciones para mantener esta relacion.
Las empresas pueden mantenerse en contacto con ellos configurando correos

electronicos automatizados que informen a los clientes sobre nuevos productos o
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les recuerden que se suscriban a un boletin informativo. Ademas, tener contenido
inteligente, programas de fidelizacion de clientes o eventos especiales publicados
en las redes sociales son formas utiles de aumentar la interactividad social y
cultivar un fuerte vinculo con los clientes (Becky, 2018).

e Tener una gran comunidad de clientes: una comunidad de clientes se conoce
como un lugar o plataforma donde los clientes, clientes potenciales, expertos y
otros pueden dar opiniones, debates y recomendaciones sobre el producto o
servicio de una empresa (QuestionPro, 2018). Es un recurso Util que permite a las
personas compartir su opinion con otras sobre la marca. Una lata positiva genera
nuevos visitantes desconocidos (Ruttger, 2015).

e Interaccion con las redes sociales: No se trata de limitar a hacer de sus paginas
de redes sociales un lugar donde publique contenido en un vacio y no interactue.
En su lugar, se debe interactuar con los clientes, debe hacérseles preguntas sobre
sus experiencias, solicitar que compartan fotos y mas. Al interactuar con ellos en
las redes sociales, puede revelar la personalidad de la empresa, hacerla agradable

y construir un vinculo mas fuerte con los clientes (Becky, 2018).

2.4.2. Buyer Persona

El término Buyer Persona acaba de aparecer en los Gltimos afios. Sin embargo, ha sido
utilizado por muchos especialistas en Marketing, expertos e investigadores. Un personaje
comprador (Buyer Persona) se describe como un cliente objetivo al que las empresas
quieren vender su producto o servicio. Este, se construye a partir de la investigacion de
los clientes sobre sus caracteristicas, como habitos de compra, ingresos o necesidades
(Wright, 2017). Desde otro angulo, una Buyer Persona es una representacion semi ficticia
del cliente ideal de un vendedor. Se basa en una investigacion en profundidad y datos

reales de clientes existentes (HubSpot, 2022).

La investigacion de mercado revela ideas, patrones, tendencias y comportamientos
futuros de una audiencia a la que las empresas quieren acercarse. También les ayuda a
comprender profundamente y empatizar mas con los problemas y puntos débiles del

cliente potencial. Pueden esforzarse por ofrecer soluciones al consumidor objetivo
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adecuado para su desafio posterior y hacer que se comprometan mas con la marca (Jess,
2018).

La personalidad del comprador no solo es importante, es mas que necesaria porque el
Inbound Marketing pone al cliente en el centro de su estrategia de Marketing, es decir, un
enfoque orientado al cliente, un intento de acercamiento se convertira en un desastre si

no logran entablar una conversacion relevante (Burns, 2021).

Ademas, es un desafio crear contenido de calidad si no conocen a la persona a la que se
dirigen. Por ello, es una tarea fundamental desarrollar un Buyer Persona. Una empresa
puede tener mas de un Buyer Persona. Un par de personas por lo general funciona mejor
que diez personas. Si las empresas crean demasiadas personas, puede causar distraccion
y confusidn para el equipo de Marketing y ventas, sin mencionar que puede hacer perder
tiempo y recursos. Por lo tanto, vale la pena tener solo un par de personas, lo que no
significa que puedan eliminar algunos de los prospectos objetivo que muestran sus
intereses en la marca, sino que los reducen al correcto al que quieren vender (Ruffolo,
2022).

Una vez que se crea una persona de comprador constructiva (o algunas personas), las
empresas sabran quién debe ser atraido, quién es él o ella, qué materiales de Marketing o
mensajes deben enviar. Porque cuanto mas especificos y orientados a los detalles puedan,
mas posibilidades tendran de aumentar la intimidad en su relacion con los posibles
clientes (Jess, 2018).

La era de la informacion ayuda a las empresas a obtener los datos de los clientes con mas
facilidad que en afios anteriores. Los datos se recopilan cuando se procesa una
investigacion en profundidad, y la investigacion se centra tanto en la demografia como
en la psicologia de un cliente promedio, por ejemplo, el nombre, la edad, la ubicacion,
los intereses y las actividades, la frecuencia con la que visitan el sitio web de una empresa,
lo que buscan y lo que piensan sobre la marca (Wright, 2017). Como los datos de los
clientes se han recopilado con éxito, es hora de planificar una personalidad de comprador.
Ademas de la informacion de fondo de un cliente objetivo, para construir una
personalidad de comprador, hay algunos pasos que McLachlan (2021) sugiere

implementar:

e Descubrir los puntos débiles: el punto débil es un desafio o problema especifico

de un consumidor potencial. Estos suelen variar de persona a persona. ¢Las tareas
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comerciales son identificar qué problemas o molestias enfrentan? ¢ Qué les impide
alcanzar sus objetivos?

e Identificar los objetivos: las empresas necesitan averiguar cuales son los
objetivos de los clientes. Conocer los objetivos ayuda a saber qué ofrecer porque
sus productos o servicios pueden convertirse en soluciones.

e Saber como los negocios pueden ayudarlos: Es entender como la marca de un
negocio puede ayudar a los clientes a superar sus problemas o hacerles la vida
mas facil y mejor. En este punto, los especialistas en Marketing no deben pensar
en una marca en términos de caracteristicas y beneficios que pueden ofrecer a los
clientes. En cambio, deberian adoptar un punto de vista diferente desde el otro
lado, el punto de vista del cliente.

e Convierta la informacién de la investigacion en una Buyer Persona: en este
paso, las empresas reunen todos los detalles de la investigacion y encuentran
caracteristicas comunes. Cuando estas caracteristicas se agrupan, se revela una
persona compradora. Luego, las empresas pueden nombrar su persona, darle un

titulo, un trabajo y otras caracteristicas, asi como puntos débiles y objetivos.

2.4.3. Recorrido del comprador (Customer Journey)

La trayectoria del cliente o Customer Journey es un camino de pasos continuos e
interacciones de un cliente cuando este experimenta y se informa sobre los productos o
servicio de una empresa. Puede variar en longitud y alcance. También se puede planificar,
medir, monitorear y administrar, por lo cual, se puede interpretar como el proceso de un
comprador que pasa de desconocer por completo la marca a tener cierta percepcion,
comenzar a considerar, evaluar, y asumir tomar decisiones de compra de un producto o

servicio (Terreros, 2022).

El viaje se divide en cinco fases pasos, en cada uno, los clientes buscan la informacion o
los recursos necesarios, y el papel de un especialista en Marketing es comprender todas
estas necesidades. Tal como se indica en la web institucional del grupo HubsPot

(Terreros, 2022), las fases son las siguientes:
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Fase de concientizacién o reconocimiento: se refiere a cuando los futuros y
potenciales clientes se dan cuenta de que tienen un problema o se enfrentan a una
dificultad. Es posible que deseen investigar un poco al respecto y decidir si deben
considerarlo como algo esencial que debe resolverse o si deben deshacerse de él.
Fase de consideracién: En esta fase, los clientes potenciales, han entendido
completamente a lo que se enfrentan y también saben que existe la oportunidad
de solucionarlo. Luego buscaran diferentes opciones u ofertas disponibles que
puedan ser méas adecuadas para el desafio actual.

Fase de compra o de decision: Durante esta etapa, es posible que los clientes
potenciales ya tengan una lista de las principales categorias de soluciones.
Comenzarén a hacer una evaluacion en base a los materiales encontrados. Al
final, se elegira la que mejor se adapte a sus necesidades. Por lo cual, en esta
etapa se realiza la materializacion de la compra del producto o servicio que
considero necesitar, por lo que la empresa debe poseer todo ya dispuesto para que
este proceso sea agil y sin complicaciones. En este sentido, contar con un canal
de ventas efectivo contribuye en mejorar la experiencia del usuario.

Fase de Uso: ComUnmente se espera que el proceso de compra culmine con el
pago y la entrega del producto o servicio adquirido por parte del cliente, sin
embargo, la fase posterior a la compra, o de uso o usufructo del bien o servicio
es muy importante porque tiene influencia en la reputacion del vendedor en base
a las opiniones que pueda emitir el comprador, sobre el proceso o sobre el mismo
producto. En esta etapa, el comprador utiliza el bien o servicio comprado, y si
este llena las expectativas por las cuales fue adquirido, la compra se puede
considerar como exitosa, en caso contrario, se deben activar los mecanismos de
devolucion o resarcimiento al cliente (Terreros, 2022).

Fase de valoracién: es una etapa clave para comenzar un nuevo recorrido de
compra por parte del cliente recién satisfecho o de otros que este referencie. Si
todas las expectativas del cliente hasta este punto se atendieron adecuadamente,
la satisfaccion del cliente, ocasiona en la mayoria de los casos, que la marca o
empresa sean recomendados a terceros que inicien un proceso de compra a futuro
0 incluso el mismo ya realizara una nueva compra de manera mas rapida
(Terreros, 2022).
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2.4.3.1. Customer Journey Map

Un mapa de viaje del cliente surge tipicamente poco después de que se desarrolla una
personalidad de comprador. La plantilla o formato del viaje se puede diversificar y por lo
general, depende de las empresas que deciden cual se adapta mas a su posible cliente y
producto o servicio. También se puede renovar o actualizar porque los comportamientos
de los clientes cambian continuamente. Por lo tanto, el mapa de viaje del cliente también

evoluciona (Hammond, 2021).

Para crear un mapa completo del viaje del cliente, es necesario incluir cada caracteristica
particular del cliente deseado. Para las pequefias empresas o0 su primer mapa, es mejor
disefar el recorrido del cliente de su persona de comprador mas comun. Los especialistas
en Marketing también deben considerar hacer una lista de puntos de contacto del
comprador, que son posibles rutas en las que el personaje del comprador puede querer
interactuar con ellos. La interaccion puede ser persona a persona, sitios web, canales

sociales, correos electrdnicos o teléfonos (Hammond, 2021).

En general, cuantos mas puntos de contacto se realizan, mas posibilidades tienen las
empresas de vender su producto. Por ejemplo, si una persona hace clic muchas veces en
anuncios en linea y visita varias veces el sitio web de un vendedor. El o ella puede estar
muy interesado en considerar comprar un producto. Un punto de contacto también puede
ser una experiencia negativa, lo que se denomina barricada. En este caso, los clientes
pudieran tomar su decision de compra. Algunos de los obstaculos u obstaculos méas
comunes son el costo, los altos costos de envio, el servicio al cliente deficiente y la
informacidn inexacta. Eventualmente, las empresas pueden elegir qué elementos quieren
mostrar en el recorrido del cliente. Sin embargo, la tarea no termina ahi. Las empresas
necesitan evaluar los resultados y descubrir como pueden ayudar mejor a los clientes para

aliviar sus dolores y construir una relacién a largo plazo con ellos.

2.4.4. Leadsy la generacion de leads (Lead Generation)

Un lead se refiere a una persona que muestra interés en el producto o servicio de una

empresa, en otras palabras, un cliente potencial. Como parte de la metodologia de
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Inbound Marketing, los leads se crean cuando permiten a las empresas tener sus datos de
contacto. No todos los leads son iguales a los demas, ni estan calificados de la misma
manera porque cada lead estara en una etapa diferente del proceso de compra. También
se pueden puntuar y administrar para facilitar que las empresas los conviertan de alguien
anonimo a un contacto conocido (Samsing, 2020). Segin comenta Samsing en su entrada

de blog en Hubspot (2020), hay cuatro tipos diferentes de clientes potenciales:

e Lead calificado de Marketing (MQL): personas que estan interesados en el
producto, pero no estan listos para que se les acerque o desean contactar al
vendedor.

e Lead calificado de ventas (SQL): son personas que quieren hacer mas preguntas
sobre el producto.

e Product Qualified Lead (PQL): son personas que usan una version de muestra o
de prueba, pero estan interesados en caracteristicas que solo estan disponibles para
versiones pagas.

e Cliente potencial calificado para el servicio: son personas que le revelan al

vendedor que quiere convertirse en un cliente pago.

La generacién de leads es el proceso de buscar personas o posibles objetivos que ven
beneficios en el producto de un vendedor y hacer que entreguen su informacion de
contacto al vendedor, mediante tacticas y estrategias, a cambio de algo de valor. Los
vendedores pueden recopilar dicha informacion directamente de los potenciales
compradores o también se puede comprar en los mercados de datos, sin embargo, comprar
una base de datos lista puede no generar los buenos resultados esperados. Sin mencionar
que puede dafiar la imagen de la empresa ya que el potencial cliente puede no tener idea
sobre el producto o no tener interés en la marca, lo cual. empeoraria ain mas si los

vendedores intentan contactarlos en un momento inapropiado (Fontalba, 2022).

Por el contrario, generar un cliente potencial ayuda a las empresas a saber que la persona
esta interesada en su producto y es posible que desee saber de ella, ademas, las empresas
sabrdn quiénes son y qué es exactamente lo que quieren (segun los detalles
proporcionados), por lo que estas solo tendran que proporcionarles la informacion
correcta en el momento adecuado, al hacerlo de esta manera, les dara a las empresas mas

oportunidades de persuadir a los potenciales clientes para que consideren su producto
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como una opcion en lugar de sus competidores (Samsing, 2020). Segin Nouman (2020),

existen cinco pasos cruciales para una generacion de leads efectiva, estos son:

e Adquirir clientes potenciales: para adquirir clientes potenciales, las empresas
deben producir contenido atractivo que se adapte a sus audiencias y difundirlo en
varios canales de Marketing, donde los clientes deseados estan activos, para
generar mas trafico o visitantes a su sitio web. Se pueden utilizar varias técnicas
para aumentar el trafico: SEO (Search Engine Optimization), anuncios de pago
por clic, videos de Marketing online, blogs, entre otros.

e Seguimiento de los clientes potenciales existentes: cuando se adquiere un cliente
potencial, se incluye en la base de datos de la empresa. Las empresas deben
continuar incentivando la interaccién mediante el uso de correo electrénico, blog
0 anuncios de reorientacion para mantener su interés y llevar su demanda a un
nivel superior, al hacerlo, las empresas pueden pasar a los siguientes pasos del
proceso de compra.

e Puntuacion de cada cliente potencial: la puntuacion de cada cliente potencial
ayuda a las empresas a obtener nuevos clientes potenciales de ventas y filtrar
contactos calificados, lo que les permite a las mismas definir en cual potencial
cliente vale la pena invertir mas tiempo que en otros. Si la empresa no lo hace,
terminara perdiendo oportunidades para convertir clientes potenciales calificados
en clientes valiosos. La puntuacion de clientes potenciales también ayudara a
minimizar la pérdida de tiempo y a aumentar la eficacia y la eficiencia de las
ventas.

e Pasar de clientes potenciales a clientes reales con ventas concretadas: una vez
gue se punttan todos los clientes potenciales, el equipo de Marketing pasa los
prospectos calificados al equipo de ventas. En este paso, el trabajo del equipo de
ventas es seguir nutriendo a los potenciales clientes para convertir sus necesidades
en acciones de compra, y luego enriquezca su experiencia para retenerlos.

e Evaluar el proceso de generacion de leads: la evaluacion es fundamental para
garantizar la eficacia del proceso y evitar leads de bajo rendimiento. Ademas,

brinda una oportunidad de mejora que mejorara el desarrollo general de la marca.
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2.4.4.1. Sistema de gestion de leads

El sistema de gestion de clientes potenciales es un sistema o plataforma de software que
almacena los clientes potenciales recopilados de multiples fuentes y canales (anuncios,
sitio web, correo electrénico) en un solo lugar (Goldberg, 2019).

Es crucial tener un sistema de gestion de clientes potenciales efectivo para gestionar
clientes potenciales ya que ayuda a las empresas a ahorrar tiempo y recursos,
especialmente, ayuda a transferir todos los trabajos de forma manual a automatica, lo que
significa que tendran mas tiempo para concentrarse en nutrir y convertir clientes

potenciales en los clientes deseados (Samsing, 2020) (ver Figura 7).

&

ATRAER CONVERTIR CERRAR DELEITAR

Blog Formularios CRM Encuestas
Palabras clave Llamadas a la accién Correo electrénico Contenido
Publicacién en redes Landing pages Workflows inteligente

Monitoreo de redes

Figura 7. Lead Generation. Etapa desde donde se suele implementar.
Fuente. Entrada de blog de HubSpot por Samsing (2020)

El empleo de este sistema por parte de las empresas, pueden facilitar la captacion de mas
clientes potenciales més calificados, administrar la informacion de los clientes
potenciales y crear informes en menos tiempo y menos esfuerzo. La ventaja mas
significativa de los sistemas de gestion de clientes potenciales es que permite a las
empresas monitorear cada movimiento de dichos clientes. Por ejemplo, qué clientes
potenciales estan mirando su sitio web, cuantas veces visitan su sitio web, qué producto
les interesa y donde se encuentran en el recorrido del cliente (Goldberg, 2019; Samsing,
2020).
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Como se aprecia, este sistema permite a las empresas conocer mas a los clientes
potenciales por lo que se convierte en una herramienta poderosa para lograr la influencia
de las empresas en las personas al ofrecer ofertas individuales. Como se menciond en las
secciones anteriores, el Inbound Marketing se adapta mejor a los propietarios de pequerias
empresas que siempre buscan formas de ser mas productivos con un presupuesto bajo.
Los sistemas de gestion de clientes potenciales pueden ayudarlos a automatizar los flujos
de trabajo y utilizar menos fuentes. Algunos de los mejores softwares de gestion de
clientes potenciales y aplicaciones de seguimiento que estan disponibles en el mercado
para empresas, especialmente para pequefias empresas, ya que existe una opcion de

edicion gratuita de los mismos, son los siguientes:

e Hubspot

e Zoho

e Salesforce

¢ Really Simple Systems

e Freshsales

2.5. Marketing de contenidos

Existen varias definiciones de Marketing de contenidos, Holliman y Rowley (2014)
fueron unos de los primeros en explorar el Marketing de contenidos y lo definieron como
un sistema que implica crear, distribuir y compartir contenido relevante, convincente y
oportuno para atraer a los clientes en el punto apropiado de sus procesos de consideracién

de compra, de modo que los aliente a convertirse en un resultado de desarrollo comercial.

Segun Chaffey y Smith (2013), las formas mas comunes de contenido digital son
imagenes, videos y animaciones, libros electronicos, libros blancos, podcasts, seminarios
web, infografias, textos de blogs y publicaciones en redes sociales (Jarvinen &
Karjaluoto, 2015).

Existe pocas investigaciones sobre el Marketing de contenido dentro de la literatura
cientifica. Sin embargo, hay algunas excepciones; como las de Rose y Pullizzi (2011) en
la que definieron los principales objetivos del Marketing de contenidos como la creacion
de conciencia de marca, la conversion y el fomento de clientes potenciales, la conversion

de clientes, el servicio al cliente, las ventas adicionales de clientes y los suscriptores
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apasionados. Holliman y Rowley (2014), por el contrario, identificaron como objetivos
principales la generacion de leads, la conciencia de marca y la construccién de marca,

ofreciendo liderazgo de pensamiento y logrando un estatus de marca de confianza.

En general, construir una posicion de confianza se ha identificado como uno de los
principales impulsores del éxito del Marketing de contenidos (Holliman & Rowley,
2014). Segun Peppers y Rogers (2011), existen cuatro elementos principales que ayudan
a desarrollar esta confianza: valores compartidos, interdependencia, comunicacion de

calidad y comportamiento no oportunista.

2.5.1. Canales de Marketing digital

En esencia, existen cuatro canales de Marketing digital que son mas ampliamente usados

y que al pasar de los afios van tomando mas auge, estos son:

25.1.1. Mercadeo en redes sociales

A menudo existe confusién entre los investigadores académicos sobre cémo explicar el
término redes sociales en el Marketing. Keindnen y Kuivalainen (2015), describieron el
Marketing en redes sociales como los actos reales de usar las redes sociales con fines de
Marketing, mientras que Kaplan y Haenlein (2010), optaron por definirlas como un grupo
de aplicaciones basadas en Internet que se basan en los cimientos ideoldgicos y
tecnologicos de la Web 2.0 y que permiten la creacion y el intercambio de contenido

generado por los usuarios.

Constantinides y Fountain (2008), utilizaron la aplicacion como base para clasificar los
diferentes tipos de Marketing en redes sociales y llegaron a los siguientes tipos: blogs,
redes sociales, foros/tableros de anuncios y agregadores de contenido ( & Kuivalainen,
2015).

Hay varios beneficios potenciales del uso de las redes sociales para el Marketing,
Keindnen y Kuivalainen (2015), mencionan tres de estos beneficios: la recopilacion de

informacion valiosa de los clientes, la creacion de redes con los clientes y el
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establecimiento de un didlogo de comunicacion con los clientes. También se ha
demostrado que las redes sociales se pueden utilizar para identificar y atraer nuevos socios

comerciales y nuevas oportunidades comerciales (Lacka & Chong, 2016).

Una interaccion en linea bidireccional también puede resultar en una mayor confianza y
lealtad entre una empresa y su mercado objetivo (Lacka & Chong, 2016). Las redes
sociales también pueden contribuir a crear una identidad de marca Unica (Michaelidou

etal., 2011), y ayudar a crear conciencia de marca (van den Bulte & Wuyts, 2007).

2.5.1.2. Optimizacion de motores de busqueda

La optimizacion de motores de busqueda (SEO) es definida por la Guia de inicio de
optimizacion de motores de busqueda de Google como una serie de modificaciones y
técnicas que facilitan que los motores de busqueda rastreen, indexen y comprendan el

contenido de un sitio web (Zilincan, 2015).

El SEO se puede dividir en dos grupos: SEO en la pagina y SEO fuera de la péagina. El
SEO en la pagina se basa en la estructura del sitio web y depende directamente y esta
controlado por quienes construyen y mantienen el sitio web. EI SEO fuera de la pagina
depende de otras partes, como los visitantes y otros editores, y puede ocurrir, por ejemplo,
a través de foros de discusion, redes sociales y blogs. Se dice que se necesita una
combinacién de ambos tipos de SEO para optimizar la posicién del sitio web en la pagina
de resultados del motor de busqueda (SERP) (Zilincan, 2015).

2.5.1.3. Comercializacion por correo electrénico

Este tipo de Marketing se caracteriza por que se fundamenta en la promocién de productos
mediante el uso de correos electronicos (Cleanup Interactive, 2021) y se utiliza para atraer
la atencién de los clientes hacia un producto o servicio especifico. EI Marketing por
correo electronico es un método popular de Marketing, ya que es rentable y
personalizable, lo que permite a una empresa enviar contenido dirigido especificamente

al receptor (Campaign Monitor, 2022).
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Al igual que con todo el Marketing, el objetivo final del Marketing por correo electrénico
es persuadir al cliente para que actue de cierta manera, es decir, en general, para comprar
un producto o servicio. Sin embargo, también se utiliza para compartir informacion,
fortalecer la marca y dirigir a los clientes potenciales a un sitio web (Merisavo & Raulas,
2004).

Debido a una gran cantidad de quejas de los clientes sobre la recepcion de correos
electronicos no deseados, la mayoria del Marketing por correo electrénico se basa en
permisos, donde el destinatario da su consentimiento para recibir correos electrénicos
directos, por lo que una de las principales razones para que un cliente potencial acepte
recibir estos correos electrénicos de Marketing es la esperanza de recibir material que

coincida con sus intereses (Grunert, 1996).

25.1.4. Comercializacion movil

Balasubramanian y Shankar (2009) definen el Marketing moévil como la comunicacién y
promocion bidireccional o multidireccional de una oferta entre una empresa y sus clientes
utilizando un medio, dispositivo o tecnologia movil. Como comunicacion multicanal, es
una forma interactiva de Marketing y, por lo tanto, expresan que cada vez mas importante

dentro de los negocios actuales.

Los dispositivos moviles contienen tres propiedades claves que son importantes para los
especialistas en Marketing, estas son, la especificidad de ubicacién, portabilidad y

funciones inalambricas (Shankar & Balasubramanian, 2009).

La especificidad de ubicacién se refiere a la posibilidad de que muchos dispositivos
moviles realicen un seguimiento de su ubicacion fisica. Esto hace posible que los
especialistas en Marketing ofrezcan mensajes de Marketing especificos de la ubicacion.
Aunque esto también es posible en ciertas formas de Marketing tradicionales, por
ejemplo, vallas publicitarias, estas no pueden ser especificas de la ubicaciéon y

personalizadas para el usuario (Shankar & Balasubramanian, 2009).

La portabilidad esta ligada al pequefio tamafio de los dispositivos moviles, lo que permite
llevarlos con el usuario en todo momento. Esto hace posible que los especialistas en

Marketing lleguen rapidamente al usuario en todo momento, aunque el tamafio de pantalla
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mas pequefio puede limitar la cantidad de informacion que se puede absorber en los

mensajes (Shankar & Balasubramanian, 2009).

Finalmente, el hecho de que un dispositivo maévil generalmente no esté conectado por un
cable fisico conduce a un aumento en la usabilidad. Por lo tanto, los dispositivos moviles
se usan con mas frecuencia que otros dispositivos comunes, como las computadoras de
escritorio. Esto permite que los especialistas en Marketing tengan mas posibilidades de
comunicarse con sus mensajes, pero también genera la necesidad de mantener estos
mensajes concisos, ya que la informacion debe poder absorberse en un periodo de tiempo
breve (Shankar & Balasubramanian, 2009).

2.6. Integracion del Marketing y las ventas.

La integracion del departamento de Marketing y ventas tiene un impacto significativo en
la experiencia del cliente y el potencial de ingresos de la empresa (Madhani, 2016).
Idealmente, el departamento de Marketing de una empresa debe trabajar en estrecha
colaboracidon con el departamento de ventas, pero en el entorno empresarial real, pero esto

no suele ser lo mas comdan.

Lo que suele suceder es que, mientras que el equipo de Marketing se enfoca en adoptar e
implementar las tendencias mas nuevas y eficientes en la generacién de clientes
potenciales y tréfico, el departamento de ventas intenta cerrar las ventas llamando,
enviando correos electronicos y haciendo un seguimiento de las oportunidades de ventas,

y rara vez interactda y brinda comentarios uno con el otro (Patel, 2017).

Conectar el proceso de Marketing con el proceso de ventas no es un trabajo facil. Sin
embargo, es parte de implementar una experiencia Inbound para los clientes que los
deleite y los anime a comprar nuevamente y recomendarlo a sus circulos sociales. Cuando
las empresas no lo hacen, se pierde todo el impulso que se ha generado a través de la
metodologia de atraer, involucrar, cerrar y deleitar, y las tasas de conversién de clientes
tienden a disminuir (HubSpot, 2022).

Segun Lyus, et al. (2011), al integrar con éxito los dos departamentos, las empresas
pueden obtener ciertos beneficios, como recopilar mejores datos de inteligencia de

mercado y mejores reacciones a la dinamica del mercado para formular respuestas
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efectivas y estratégicas a los diferentes comportamientos del mercado. La clave para
superar este problema es promover la interaccion entre el personal y la informacion de
ambos departamentos (Patel, 2017).

Fomentar las interacciones de Marketing con ventas y viceversa es un primer paso
importante en esta integracion. Ademas, permitirles fomentar la amistad entre el personal
de ambos departamentos puede generar conexiones sélidas en las empresas que podrian
generar entornos de trabajo en equipo mas sélidos que conduzcan al éxito en las ventas
(Jantsch, 2018).

También resulta extremadamente importante crear una estrategia inclusiva que requiera
la participacion de ambos departamentos es esencial (Jantsch, 2018). La implementacion
de objetivos conjuntos y resultados clave que se basen en el trabajo colaborativo puede

alentar a los equipos a apoyar y disefiar estrategias en este campo.

En resumen, para que una empresa pueda integrar ambos departamentos, necesita
implementar un sistema de gestion de relaciones con los clientes por lo que un CRM es
el intento de una empresa de codificar los valores corporativos de un negocio dando
prioridad al cliente. La implementacion de un CRM es el paso més critico hacia la
integracion de los departamentos de ventas y Marketing.

CRM permite a las empresas recopilar toda la informacion generada por cada interaccion
del negocio con una empresa para que esa informacion pueda usarse para brindar una
experiencia de alta calidad. Con el software de automatizacion de Marketing, un CRM
permite a las empresas llegar a clientes potenciales en el momento y lugar correctos a
través de los medios correctos, y aunque estas herramientas pueden representar un gasto,

los beneficios superaran el costo si se usan (Pippi, 2018).
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CAPITULO 3: DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. Disefio de la investigacion

3.1.1. Alcance de la Investigacién

Sampieri et al. (2014), en su libro de metodologia de la investigacion, explica que existen
alcances de investigacion del tipo exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo.
De acuerdo con las caracteristicas de la presente investigacion, el alcance que mas se
adapta y que fue asumido es el de tipo exploratorio/descriptivo, esto, debido a que el

mismo es adecuado cuando se busca abordar y resolver un problema poco investigado.

Este es la situacion del sector comercial asociado a los emprendimientos familiares que
en Ecuador es amplio, y se caracteriza por que en el pais, es impulsado por uno de cada
tres adultos, pero que su desarrollo siempre esta acompafado de la falta de formacion de
los emprendedores en muchos aspectos relacionados al comercio (El Telégrafo, 2017),

entre los cuales se encuentra el manejo de Marketing.

Son escasos los documentos académicos que en el pais se centran en propuestas de planes
de Marketing en microempresas del tipo familiar, probablemente porque es un sector muy
dindmico y el tiempo de “vida” de muchos de estos emprendimientos es muy corto,
Ilegando a ser las principales causales del cierre de los mismos, en un 60% de los casos,
la competencia y la baja rentabilidad (Naranjo, 2012), situacion que puede ser abordado

desde el punto de vista del Marketing Inbound.

Por su parte, el segmento descriptivo del alcance, busca mostrar de manera detallada los
aspectos mas relevantes del tema estudiado (Sampieri et al., 2014). En esta investigacion,
se requiere de la caracterizacion de la situacion actual de la empresa evaluada en materia
de Marketing, esta informacion debe ser presentada de manera detallada, razon por la

cual, este aspecto descriptivo también es apropiado en esta investigacion.

41



3.1.2. Enfoque de la Metodologia empleada

Segun Sampieri et al. (2014), el enfoque asociado a un contexto cualitativo, se sustenta
en una filosofia de analizar e indagar un evento o fendbmeno de interés, mediante
observaciones directas del mismo, y en base a estas observaciones directas, llegar a
interpretaciones basadas en las perspectivas del evaluado y sustentadas con los aspectos

tedricos asociados al tema del evento estudiado.

En esta metodologia, aunque pudiera implementarse de alguna manera alguna evaluacion
estadistica, esta no esta dirigida a la comprobacion de una hipétesis, por lo que su
implementacion ayuda a magnificar una observacion de manera que pueda ser entendida
e interpretada. En los casos donde se requiere comprender situaciones y condiciones,
como en este estudio, para luego, poder ofrecer una interpretacién de las condiciones
actuales, y posterior desarrollo de una propuesta de implementacion, la manera mas
adecuada es el empleo de herramientas de medicién basados en la observacion no

estructurada, entrevistas, encuestas, entre otros (Sampieri et al., 2014).

Lo anteriormente descrito, se amolda adecuadamente a los requerimientos de la presente
investigacion, en este caso, se recolecto informacion documental de la situacion
organizativa y el entorno de negocios de la empresa, asi como de otros sujetos de interés
para el analisis, y estas, se realizaron por medio de las observaciones directas y

entrevistas.

3.1.3. Tipo de disefio de la investigacion

Al respecto del disefio de investigacion asumido en el presente estudio, en base a lo
anteriormente expuesto, y principalmente por los objetivos que guian este estudio, se
asumio un disefio asociado al estudio de casos (caso de estudio), esto se justifica en que
la investigacion se realizé orientada en analizar de manera empirica la situacion asociada
a un problema identificado en un elemento de analisis, que en este caso, esta representado
por la empresa familiar considerada como el objeto de estudio, y en base a esa realidad

especifica, se disefiaron acciones que son aplicables solo en ese caso analizado.

42



Tal como explica Sampieri et al. Segun (2014), en este tipo de estudios (estudios de casos
definidos), el fendbmeno o problema no se investiga en un grupo poblacional completo,
sino en un Unico individuo o entidad, por lo que los resultados obtenidos, o
recomendaciones realizadas en torno a estos resultados, son unica y exclusivamente

aplicables al elemento que representa al caso estudiado.

De esta manera, esta investigacion se centra en la proposicion de una estrategia de
Inbound Marketing, para la atraccion de distintos consumidores a través de canales
digitales, y que tendria una aplicabilidad Unica: el emprendimiento familiar “NATY’S”
boutique, ubicada en el cantén el Carmen, Provincia de Manabi.

Adicional a lo anteriormente expuesto, la presente investigacion también se caracteriza
por asumir un disefio del tipo transversal, debido a que gran parte de los analisis que se
realizaran para conocer la situacion del mantenimiento en aspectos relacionados con sus
condiciones operativas y de Marketing, son contextualizadas en un margen de tiempo
definido solo dentro del momento en el que se efectlan las respectivas evaluaciones, es
decir, se tomo “una fotografia del momento” en que se encuentra el emprendimiento y en
base a esa unidad de observacion en el tiempo se realiz6 el resto del trabajo. No se indagd
sobre situaciones pasadas, por lo que no se corresponde este con algin disefio
retrospectivo, ni mucho menos se plantea evaluar el futuro del emprendimiento, por lo

que tampoco se asocia la investigacion con una del tipo prospectivo.

3.2. Poblacion y Muestra

De manera general, la muestra considerada para la evaluacion en esta investigacion es del
tipo no probabilistico, ya que no se aplica la formacion de conglomerado de evaluados en
base a un universo muestral amplio, en este caso en particular se ha asumido evaluar un
caso Unico, por lo cual, el objeto de estudio no es representado ni representativo de ningun

universo muestral.

No obstante, la evaluacion de las caracteristicas asociables al objeto de estudio, asi como,
para conocer otros aspectos asociados al sujeto de evaluacion, si se requiere abordar a
otro grupo de personas, con los cuales, se puedo obtener la informacion correspondiente,
en estos casos, se evalud a dos grupos poblacionales distintos, en ambas, la muestra
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también fue del tipo no probabilistico por conveniencia ya que se limité al abordaje de
sujetos que aportan informacion relevante y a los cuales es posible acceder en torno a las

caracteristicas del sujeto evaluado.

En este sentido, y atendiendo a los objetivos y caracteristicas de la presente investigacion,
se requirio de la implementacion de cuatro grupos de entrevistas, mismos que aportaron

diversos datos para el desarrollo de la investigacion (Tabla 2):

Tabla 2. Caracteristicas de los sujetos evaluados y uso de la informacién recabada

Grupo de entrevistados Cantidad de personas Uso en la investigacién de la
incluidas informacion recabada
Opinidn de expertos 3 personas Marco contextual del negocio,
estrategias de Marketing
Opinion de otros 3 personas Marco contextual del negocio,
emprendedores estrategias de Marketing
Opinion del encargado del 1 personas Caracterizacion de la situacion y
emprendimiento de las operaciones del
emprendimiento, estrategias de
Marketing
Opinién de clientes 10 personas Caracterizacion del Buyer
Persona y de las estrategias de
Marketing

En todos estos casos, la muestra asumida para la conformacion de los grupos de entrevista
fue también del tipo no probabilistico y por conveniencia, en estos, la totalidad de los
participantes de cada grupo dependio de la posibilidad y disposicion de cada persona en
participar en la investigacion, sin embargo, se implementaron una serie de criterios que
estas personas debian cumplir para poder ser consideradas, estos se muestran en la Tabla
3.

Tabla 3. Caracteristicas de los sujetos evaluados y uso de la informacion recabada

Grupo de entrevistados Criterios para considerar su inclusion en los grupos de entrevistas

Opinidn de expertos Experiencia en cargos profesionales relacionados con el Marketing de al
menos 1 afio

Opinion de otros Ser propietarios de un emprendimiento familiar o microempresa con un

emprendedores objeto de negocio similar al de la empresa objeto de estudio, experiencia

de un afio minimo dirigiendo dicho emprendimiento o microempresa,
que la micro empresa y emprendimiento se encuentre dentro del sector
en el cual se ubica el emprendimiento familiar objeto de estudio, por lo
cual, pueda ser considerado como competencia directa del mismo

Opinidén de empleados del Ser responsable de la direccion y la toma de decisiones dentro del
emprendimiento evaluado emprendimiento Familiar “Naty’s Boutique”
Opinion de clientes Haber realizado una compra dentro de un periodo minimo de 6 meses
previos
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Las personas que conforman los distintos grupos fueron abordadas individualmente y a
todos se les explico la motivacion de la invitacion a participar en la investigacion y el

destino de los datos obtenidos.

En el caso de los clientes, los duefios del emprendimiento repartieron la informacién en
un chat de WhatsApp que tenia los contactos de algunos de sus clientes que en el tiempo
los habian contactado para alguna consulta y requerimiento, por esa via les fue informado
el motivo del estudio y el uso de los datos, y a las personas que aceptaron formalmente
colaborar, se les contacto telefonicamente en un horario previamente acordado con ellos

y por esta via se realizaron las respectivas entrevistas.

Ademas de los participantes seleccionados para las entrevistas, también fue abordado un
segundo grupo de personas, estos estaban constituidos por potenciales clientes, a los que
se les aplicd una encuesta relacionada con Inbound Marketing. La seleccion de los
participantes fue aleatoria estuvo conformada por las personas que desearon participar
tras la distribucién masiva de un enlace por medio de la plataforma de Facebook para
acceder a una encuesta online creada dentro de la plataforma Google forms. Esta encuesta
se abrio al publico en un periodo de tiempo de una semana, y tras el cierre de la encuesta,

un total de 147 personas habian participado en la misma.

Como se indico anteriormente, y recalcando ese tema, dadas las condiciones del estudio,
es probable que el muestreo contenga cierto nivel de sesgo al no poder garantizarse la
aleatoriedad de la seleccion de los participantes, por lo cual, los resultados y opiniones
son solo aplicables al entorno y condiciones evaluada del emprendimiento familiar
evaluado, y los mismos no pueden ni deben ser extrapolados a otros emprendimientos y

realidades (Sampieri et al., 2014).

3.3. Instrumentos de evaluacién

Basados en lo anteriormente planteado y considerando el disefio y enfoque de la
investigacion asumidos, fueron empleados como instrumentos principales de evaluacion,
la técnica de la entrevista y la de técnica de observacion no estructurada y semi
estructuradas y encuesta, fue disefiada la siguiente matriz de consistencia. Con el cual se
verificd la idoneidad de los aspectos a evaluar con los objetivos que se plantean en la

presente investigacion (Tabla 4 y Tabla 5):
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Tabla 4. Matriz de consistencia de las entrevistas

PREGUNTA

OBJETIVO

TIPO

VARIABLES

SUB-VARIABLES

FUENTE/METODO

MUESTRA

¢ Qué estrategias asociadas al
Inbound  Marketing  son
implementables para
garantizar la captacion de
clientes?

Reconocer los mecanismos de
Inbound Marketing que son
implementables para garantizar
la captacion de cliente en un
emprendimiento familiar.

Estrategias de
Inbound Marketing
asociadas con la
captacion de clientes

Email

Generacion de la fidelizacion

Primaria/Entrevista

Panel de expertos

Redes sociales

Captacion de audiencia

Primaria/Entrevista

Panel de expertos

Marketing de contenidos

Atraccion de publico objetivo

Primaria/Entrevista

Panel de expertos

Inbound Marketing

Método

Primaria/Entrevista

Panel de expertos

Perfil personal Informacidn personal Primaria/Entrevista Emprendedores
Giro del negocio Primaria/Entrevista Emprendedores
Perfil general Estado econémico Pr!mar!a/Entrevista Emprendedores
Situacion actual del Productos ofertados Primaria/Entrevista Emprendedores
emprendimiento Impacto del COVID -19 Primaria/Entrevista Emprendedores
evaluado Estrategia Primaria/Entrevista Emprendedores
¢Cual considera es el_ estado Indagar sobre la situacién actual Marketing Contenido Primar!a/Entrev!sta Emprendedores
actual del emprendimiento en comercial del giro del negocio Formato Primaria/Entrevista Emprendedores
términos de evolucion 'y evaluado Medios digitales empleados Primaria/Entrevista Emprendedores
estrategias operativas? ' Politico Aspectos fiscales Primaria/Entrevista Emprendedores
Econémico Crecimiento del sector Primaria/Entrevista Emprendedores
Social Preferencias basadas en tendencias sociales Primaria/Entrevista Emprendedores
Anélisis externo Tecnoldgico Influencia de la tecnologia Primaria/Entrevista Emprendedores
Ecolégico Acciones d(_e preservacion del Primaria/Entrevista Emprendedores
medioambiente
Legal Leyes aplicables Primaria/Entrevista Emprendedores
Actividad econémica Giro del negocio Primaria/Entrevista Emplea_do_del
emprendimiento
S . . . Empleado del
Situacion financiera Estado de las ventas netas anuales Primaria/Entrevista emprendimiento
Procesos operativos Funcionamiento operativo Primaria/Entrevista Emplea_d o_del
emprendimiento
Objetivos Proyeccion de crecimiento Primaria/Entrevista erElg]rglr?gidrgi(ejrﬂo
Srlrzlrj)?g;czjr;mligtﬁtrg  actual e 3;3;?2; ;;pi;t:gﬁﬁzmgltema Andlisis Interno Organizacion a:/? ciada_ a los procesos de Primaria/Entrevista Emplea_do_del
. arketing emprendimiento
Estructura de Marketing Empleado del
Estructura operacional Primaria/Entrevista L
emprendimiento
Perfil personal Primaria/Entrevista Clientes
Perfil conductual Primaria/Entrevista Clientes
Clientes Experiencia con el negocio Primaria/Entrevista Clientes
Interaccion con redes sociales del negocio Primaria/Entrevista Clientes
Interaccion en el local fisica del negocio Primaria/Entrevista Clientes
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Tabla 5. Matriz de consistencia de la Encuesta

PREGUNTA

OBJETIVO

TIPO

VARIABLES SUB-VARIABLES

FUENTE/METODO

MUESTRA

¢ Qué aplicacion de red social
utiliza con mayor frecuencia
para conocer informacién de
ropa, accesorios, perfumes?

;Qué horario le dedicas
mayor tiempo para interactuar
en una red social?

Al momento de realizar una
compra de ropa, accesorios y
perfumes prefieres hacerla
por medio de:

Usted utiliza un sistema
online para realizar una
compra?

¢ Cudl de estos sistemas online
utilizaria usted para realizar
una compra de ropa,
accesorios y perfumes?

;Los contenidos que ves en
internet, ¢en  qué formato
prefieres verlos?

¢Qué informacion de ropa,
perfumes y accesorios te
parece relevante e interesante
al momento de ver una
publicacién en las
plataformas digitasles?

¢Cuél es el contenido de tu
preferencia en el internet?

Reconocer los mecanismos de
Inbound Marketing que son
implementables para garantizar
la captacion de cliente en un
emprendimiento familiar.

Estrategias de
Inbound  Marketing
asociadas con la
captacion de clientes

Captacion de audiencia
Redes sociales

Captacion de audiencia

Método

Inbound Marketing

Método

Método

Atraccion de publico objetivo

Marketing de contenidos Atraccion de piblico objetivo

Atraccion de pablico objetivo

Primaria/Encuesta

Primaria/Encuesta

Primaria/Encuesta

Primaria/Encuesta

Primaria/Encuesta

Primaria/Encuesta

Primaria/Encuesta

Primaria/Encuesta

Potenciales
clientes

Potenciales cliente

Potenciales cliente

Potenciales cliente

Potenciales cliente

Potenciales cliente

Potenciales cliente

Potenciales cliente
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3.3.1. Entrevistas

Como se aprecia en la Tabla 4, la principal herramienta de evaluacion los constituye las
entrevistas a los distintos grupos focales. Segin expone Sampieri et al. (2014), las
entrevistas son instrumentos de medicion que recaban datos cualitativos de interés

exploratorio.

En esta investigacion se aplicaron cuatro entrevistas estructuradas distintas, las mismas,
se enfocaron en obtener la informacion que los diversos grupos de entrevistados podian

aportar para las distintas partes del estudio y en el desarrollo de la propuesta (Tabla 6).

Tabla 6. Instrumentos implementados

< PARTES DE LA Sistematizacion de los
GRUPO DE ANALISIS ENTREVISTA INSTRUMENTO resultados
Email

Redes sociales
Sistemas de mensajeria
Marketing de
contenidos
Inbound Marketing
. Informacién personal
del entrevistado,
. Informacién general del
comercio,
e  departamento de
Otros emprendedores Marketing, Anexo 2 Anexo 2.1
Evaluacion politica,
Econ6mico, social,
Tecnoldgico,
Ecolégico
Legal
Estructura
organizacional del
emprendimiento, Anexo 3 Anexo 3.1
. Marketing
e Clientes

Expertos en el area de

Marketing Anexo 1 Anexo 1.1

Encargados del
emprendimiento

3.4.  Aplicacion de instrumentos

Los instrumentos se implementaron via telefonica o presencial, principalmente, se
contactd con cada una de las personas que podian incluirse dentro de los grupos de analisis
antes descritos, y tras explicarle los motivos y destinos del estudio, estos decidieron o no
participar, de esta manera se abordaron suficientes personas para conformar los grupos

que se describieron en los acapites previos.
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La encuesta por su parte fue distribuida a través de Facebook. En la publicacion se incluyd
una explicacion de los motivos de la encuesta y el manejo de los datos, asi como un enlace

a la encuesta, misma que se estructuro en la plataforma Google Forms.

En el caso de las entrevistas, cuando cada persona aceptod, se procedié a realizar la
respectiva entrevista basados en las guias que se muestran en los anexos 1 al 4, la
entrevista fue grabada y luego transcritas en las matrices asociadas a cada guia de

entrevistas.
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CAPITULO 4: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE ESTRATEGIAS

MEDIANTE EL MARKETING INBOUND

4.1. Resultados de la investigacion preliminar como base de la propuesta

A continuacion, se presentan los resultados de las entrevistas realizadas, estos son
mostrados ya analizados por el investigador, y los resultados resumidos se muestran en

los respectivos anexos.

4.1.1. Resultados de las entrevistas a los expertos del area de Marketing

La entrevista fue aplicada a un total de tres personas, los datos de estos y sus respuestas
a los planteamientos hechos en la entrevista se muestran en el anexo 1.2. De manera

general se realizaron los siguientes hallazgos en base a esta entrevista:

4.1.1.1. Marketing por correo electrénico

Con respecto a este aspecto, se observo, concordancia entre las personas participantes de
la entrevista en torno a que es una herramienta para lograr llegar y contactar a los clientes
de una manera mas personalizada. Es necesario para esto, que la empresa cuente con una
base de datos con la informacidon de contracto de los clientes, y consideran que uno de sus
puntos fuertes es la amplitud del alcance que tiene esta herramienta, pero que debe

cuidarse el no saturar a los clientes con correos que muchas veces no desean.

4.1.1.2. Marketing mediante las redes sociales

Se observé concordancia en los evaluados en afirmar que el empleo de las redes sociales

es una potente herramienta para llegar a los clientes y concretar ventas, indican que su
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principal ventaja es la masiva visualizacion de la empresa por cantidades inmensas de

potenciales clientes.

Sin embargo, de la entrevista se percibe que los expertos creen que existen carencias
importantes en el manejo adecuado de las redes sociales con fines de Marketing.
Consideran que para esto se debe invertir en contratar personal especializado y dedicado

a esta labor.

4.1.1.3. Marketing de contenido

En este segmento, los entrevistados concuerdan con que esta es una estrategia que busca
atraer la atencién de los clientes mediante la creacion de contenido adaptado a los
“gustos” y “necesidades de los clientes, exponen que con esta, se deben genera contenido
que llame la atencién de los clientes, y por lo cual, comiencen a ver a la empresa,
principalmente su web o redes sociales, como un sitio al que recurrir de manera constante

para informarse sobre situaciones o0 cosas que puedan ser de su agrado.

También explican que se debe generar en los potenciales cliente un sentimiento de
afinidad que se traduzca luego en compras, Indican que la principal desventaja es que, en
principio, se desconoce el alcance que pueda tener el mismo, por lo cual, constantemente
debe estar reinventandose, de lo contrario, se sufre el riesgo de que la audiencia migre si
no hay cosas nuevas que ver. También coinciden en indicar que se requiere de una
adecuada inversion para poder costear los costos de un especialista en creacion de

contenido, y de manejo de las redes sociales donde este se aloje.

4.1.1.4. Inbound Marketing

Con respecto al tema de este punto, todos coinciden que el Inbound Marketing es una
metodologia que integra diferentes estrategias de Marketing, que permiten en un mediano
a largo plazo la creacion de una comunidad de usuarios fieles a la marca, lo cual se traduce
en ahorros a largo plazo en publicidad ya que muchos de los usuarios terminan siendo

ellos mismos la publicidad de la marca luego que estos se han fidelizado correctamente.
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Consideran que esta metodologia es aplicable a todo tipo de empresa, sin embargo,
exponen que puede que no sea tan economica para algunas empresas, mas considerando

que los resultados se empiezan a apreciar en tiempo que van desde 6 meses a un afo.

4.1.2. Resultados de las entrevistas a otros emprendedores del mismo giro de negocios

Los resultados de estas entrevistas son empleados en la evaluacion de la situacion de la
empresa, especificamente en los aspectos relacionados con las tablas PESTL y el de las 5
fuerzas de Porter, en tal sentido, la interpretacién de estos resultados y su empleo se
encuentra en esa seccion de este manuscrito, y las respuestas dadas por los entrevistados
se pueden observar en el anexo 2.2. No obstante, de manera general se puede resumir que
los emprendimientos a los que pertenecen los evaluados se corresponden también con
empresas familiares que se dedican a la venta de vestimenta, aunque una de ellas vende
ropa para hombres y mujeres las otras dos venden exclusivamente ropa femenina, y una
de ellas ropa femenina de estilo juvenil. Este primer aspecto del perfil coincide con el
perfil de la empresa objeto de estudio, por lo cual, son adecuados para el analisis

situacional de las empresas que pueden ser una competencia directa para Naty’s Boutique.

Con respecto al tiempo de funcionamiento de estas en el sector donde se encuentra
también Naty’s Boutique, la méas antigua data del 2005 y la mas reciente su fundo justo
antes del comienzo de la pandemia por COVID-19, por lo que se puede evidenciar
diferencias en cuanto a los métodos de publicidad e incluso, a las formas en las que son
asumidos por los encargados la manera de atender y trabajar en el emprendimiento. Son
empresas en las que se evidencia una variedad de formas de asumir la administracion de
esta, y la publicidad de sus productos, y se evidencia en las fundadas de manera mas
reciente su mayor afinidad con los métodos electronicos como mecanismos para la

generacion de ventas y la subsistencia de esta.

Con respecto a las estrategias de Marketing, también se aprecia un cambio generacional
en términos tecnoldgicos, siendo las mas recientes las que mas emplean los medios
digitales para este proposito, en todo caso, todos comentaron que a Su manera se
encuentran activas y reciben ingresos. En términos generales se observa en todas, un
desconocimiento de los elementos politicos, sociales, legales, tecnoldgicos y/o ecoldgicos

que podrian estar relacionados con el desarrollo de su giro de negocios.
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4.1.3. Resultados de las entrevistas a otros emprendedores del mismo giro de negocios

La entrevista implementada a la persona encargada de la tienda, también, al igual que la
entrevistas a otros emprendedores, se empled para la evaluacion de la situacion de la
empresa, en esa seccion, se incluyeron los analisis pertinentes de las observaciones

realizadas. Los resultados de esta encuesta se pueden observar en el anexo 3.2.

Resumiendo, los hallazgos en esta seccidn, tenemos que la empresa se viene manejando
en este giro de negocios desde hace més de 13 afios, por lo que desde entonces los medios
que principalmente empleaban para la publicidad o Marketing, vienen siendo
practicamente los mismos. No es una empresa grande, pero si genera ventas, por lo que
se desprende de la entrevista, manejan una base de datos creada a partir de los clientes
que han concretado compras en el establecimiento, y a estos, les envian informacién por
medio de la aplicacion de mensajeria WhatsApp. Estos no son los Unicos clientes, ya que

como poseen un local fisico también realizan ventas a las personas que visitan el local.

En todo caso y al respeto de las tecnologias de la informacién y los medios digitales, no
hacen uso de estos de manera masiva por desconocimiento a cémo implementar

estrategias de Marketing por estas vias. La empresa carece de pagina web.

4.1.4. Resultados de las entrevistas a los clientes

Los resultados de las entrevistas aplicadas a las clientes se muestran en el anexo 4.2, Los
resultados de dichas entrevistas, fueron empleados para la creacion de la Buyer Persona
de la empresa, y para el disefio de las estrategias que se proponen en la presente
investigacion. De manera general, se observd, que son usuarias con variedad de edad,
pero que en todo caso se mantienen entre los 20 y 30 afios principalmente, esto da un
indicio del tipo de ropa y los estilos que la empresa comercializa y a los cuales debe seguir

apuntando a vender en un futuro si quiere mantener este segmento de mercado.

Al respecto del perfil conductual general observado, destaca que son personas que buscan
la felicidad en cosas no materiales sino mas bien relacionadas con la salud y el bienestar
familiar, esto da un indicio de que son clientes que, aunque manifiestan que les gusta estar

a la moda, no son buscadores de articulos costosos de marcas, sino que se concentran en
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cosas que simplemente les hagan sentir comodas. Un indicio de esto también es que son
personas que priorizan sus gastos en cosas que atafien a la familia y el normal
funcionamiento del grupo familiar. Por lo que no es de esperar que estén pendientes de
gastar grandes sumas de dinero, sin embargo, ya que, ademas, son personas que se la

pasan principalmente en sus trabajos.

Otro aspecto importante para resaltar es que son personas que dedican un considerable
tiempo a navegar por internet a pesar de sus ocupaciones, pero este tiempo que pasan en
internet, es mas por disertacion luego de esas jornadas laborales, lo cual da indicios de
que el material publicitario que se prepare no debe ser invasivo y al contrario debe estar
en términos generales, creado en base a contenido llamativo y relajante. En lo que
respecta a las compras en linea en la tienda evaluada o en otras similares, son claras al
manifestar que aunque le gustan los productos, no sienten ningiin compromiso fuerte por
seguir como clientes si el contenido que se muestra deja de llamarles la atencién o
consideran que los precios y la calidad han cambiado, en este sentido, la generacion de
mas y mejores campafias manteniendo los atributos que las personas evaluadas
consideran como positivos, ayudaria en mantener esta cliente, e incluso, que esta pueda
transmitir a otras personas una sensacion de satisfaccion con la marca, lo que atraeria a

mas potenciales clientes.

Al respecto de la presencia en linea de la tienda, se evidencia la carencia de presencia en
las redes sociales del establecimiento, en todo caso las personas evaluadas, manifiestan
una serie de puntos que ayudarian a mantener el interés general cuando la tienda logre
estar realmente en linea, estos son considerados en la propuesta que se presenta a

continuacion.

4.1.5. Resultados de las encuestas a los potenciales clientes

Al igual que en el caso anterior de las entrevistas a los clientes, los resultados de la
encuesta aplicada a los clientes potenciales, sirvié para complementar lo observado ya
previamente en las entrevistas a los clientes, y en base a las tendencias que se observaron
de las respuestas a cada pregunta planteada, se consideraron la implementacion de
determinadas acciones en el plan de Marketing Inbound propuesto, por lo tanto, no se

realiz6 una interpretacion epistemologica que pretendiera dilucidar sobre las causas y
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consecuencias de dichas respuestas dado que no es necesario. Para este estudio solo se
requirio la observacion de las tendencias para decidir qué aspecto o situacion relacionada
con el Inbound Marketing debia abordarse en la propuesta, por lo cual, a continuacion, se
presentan los resultados de las respuestas a dichas preguntas.

La primera de las preguntas planteadas a los encuestados buscaba confirmar la tendencia
observada en la entrevista aplicada a los clientes actuales, en dichas entrevistas, fue la red
social Facebook, seguida de la plataforma de mensajeria WhatsApp las que dominaron
las preferencias de los evaluados, en el caso de la encuesta aplicada a los clientes
potenciales, tanto Facebook como WhatsApp, acapararon también mas del 88% de las
preferencias de uso (Figura 8), por lo cual, son en esencia estas dos plataformas en las

cuales deben estar dirigidos los esfuerzos de Inbound Marketing.

Red social mas utilizada

Facebook

WhatsApp

Instagram

YouTube |0

Tik tok |2

Y%

Figura 8. Resultados de la primera pregunta de la encuesta implementada a los potenciales
clientes.
Fuente: Elaboracion propia

Otro aspecto en el que se encontraron que los clientes son en el horario en que estos se
encuentran conectados en redes sociales, las horas de la noche tienden a ser las méas
empleadas para estas actividades (Figura 9), por lo cual, lo horarios en los que se lancen
nuevas campafas o contenidos dentro del Marketing Inbound propuesto debe considerar
fuertemente este horario.
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Horarios de preferencia para visitas a redes sociales

10:000a12: 12:00 a 14 14:00 a 16: 16:00 a 18: 18:00 a 20: 20:00 a 22: 22:00 a 00 00 a 02:00 6:00 a 8:00 8200 a 10:00
00 pm 00 pm 00 pm 00 pm 00 pm 00 pm pm am am

Figura 9. Resultados de la segunda pregunta de la encuesta implementada a los potenciales
clientes.
Fuente: Elaboracién propia

La tercera pregunta buscaba entender las preferencias de las personas evaluadas al
momento de concretar cualquier compra, y estas, al igual que con los clientes potenciales
consideran las compras presenciales como muy buena opcion aunque las compras en linea
también tienen una proporcion de preferencia bastante alta (Figura 10), este resultado es
indicativo que el empleo de estrategias de marketing online no deben desplazar
completamente al llamado a las tiendas fisicas, estos aspectos se consideran en las
estrategias que se planean mas adelante.

Forma de realizar las compras

En la tienda En Linea Un catalogo

Figura 10. Resultados de la tercera pregunta de la encuesta implementada a los potenciales
clientes.
Fuente: Elaboracién propia
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Aunque muchos evaluados indicaron que prefieren comprar en las tiendas, la pregunta
cuatro de la encuesta deja ver que los evaluados, indistintamente que prefieran comprar
en la tienda fisica (Figura 11), en gran medida en algin momento han realizados compras
en linea, lo que muestra que este mecanismo de adquirir un bien o servicio no es nuevo
para un importante grupo poblacional, esto implica que en términos de estrategia, la
generacion de aplicaciones de compra no les sera desconocidas ni dificiles de aplicar y/o

asimilar.

Preferencias de compras online

Usted utiliza un sistema online para
realizar una compra?

M si
Hno

Figura 11. Resultados de la cuarta pregunta de la encuesta implementada a los potenciales
clientes.
Fuente: Elaboracién propia

Con respecto a la plataforma preferida para la realizacién de compras, la red de mensajeria
WhatsApp representa la opcion mas considerada, lo que también concuerda con lo
expresado por las clientes actuales, en este caso, también se observo que los potenciales
clientes apreciarian en gran medida el lanzamiento de futuro de una aplicacion movil
propia de la tienda (Figura 12), esto es un aspecto que podria llevar algo de tiempo
desarrollar pero definitivamente podria aportar buenos beneficios para la tienda. De
momento seguir desarrollando estrategias de marketing en WhatsApp y las redes sociales
de Facebook podria ser suficiente para considerar en la propuesta de implementacion.
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Plataforma preferida para compras online

Atencion personalizada Aplicacion propia de la Una pagina Web No aplica Una aplicacion general
(WhatsApp) tienda de compras (OXL,
mercado libre, etc)

Figura 12. Resultados de la quinta pregunta de la encuesta implementada a los potenciales
clientes.
Fuente: Elaboracion propia

En torno al tipo de formato que prefieren los potenciales clientes (Figura 13), estos
resultados también coinciden con los obtenidos en las entrevistas a los clientes actuales,
y es que las preferencias se centran en las imégenes, por lo cual, se debe considerar el
apoyo en la medida de lo posible de empleados con experiencia en el disefio grafico de

publicidad o contenido.

Formato de visualizacion preferido

.Imégenes
Bvideos

Figura 13. Resultados de la sexta pregunta de la encuesta implementada a los potenciales clientes.
Fuente: Elaboracion propia
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Sobre la informacion que debe mostrar las estrategias de marketing que se generen, la
gran mayoria coincide que es el precio un factor determinante en este tipo de publicidad
(Figura 14) por lo que esta no debe excluirse de ninguna manera de cualquier contenido
que se genere, ademas, consideran que la calidad de los productos también es importante
por lo que los encargados de la tienda deben incluir informacion gréfica , audible o escrita
que convenza a los clientes de la calidad de los productos, esto puede hacerse por medio
de la generacién y exposicion de condiciones de garantias claras para los clientes.
También consideran importante que se la tienda presente variedad de productos y
modelos, generar en este sentido, mucha y variado contenido puede mantener el interés
de los potenciales clientes en la tienda. Estos aspectos deben ser considerados primero
por la empresa, al realizar de manera concienzuda la adquisicion de productos variados
que luego puedan comercializar, y en segundo lugar, por el equipo de marketing que no
debe dejar de considerar generar mucho contenido en base a todo el materiales para la
venta posible.

Tipo de informacién que prefiere ver

Precio Calidad Estilos Medidas Nombre del Colores
producto

Figura 14. Resultados de la séptima pregunta de la encuesta implementada a los potenciales
clientes.
Fuente: Elaboracion propia
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En altimo lugar, pero no menos importante, es la forma en que los clientes potenciales
prefieren ver el contenido de la empresa (Figura 15), definitivamente una buena opcion
para la generacion de contenido seria la creacion de infografias, bien sea de los productos,
0 de técnicas de cuidado y/o manejo de estos, este material informativo puede ser de
relevancia generar, pero puede relacionarse de manera estratégica con los productos que
se venden.

Tipo de contenido que prefiere ver

Figura 15. Resultados de la octava pregunta de la encuesta implementada a los potenciales
clientes.
Fuente: Elaboracién propia

Al observar el resto de las tendencias en cuanto a la referencia del contenido queda claro
que aunque no son tan preferidas como los programas informativos, la mayoria presenta
proporciones de preferencia bastante parecidas, esto es importante ya que demuestra que
el equipo de marketing tiene un amplio abanico de estrategias que puede considerar para
la generacion de contenido relevante para los clientes, en este sentido, el empleo, mas
difundido de una red social propia de la empresa puede jugar un papel importante en
captar esto u otros potenciales clientes ya que por medio de las mismas, al generarse
contenido “bueno”, este incluso puede ser difundido entre muchas mas personas.
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4.2.  Propuesta de implementacion

Partiendo de la informacién recabada de las entrevistas implementada a los expertos,
clientes y duefio de Naty’s Boutique, fue posible identificar que, para la promocién del
emprendimiento, la ejecucidn de un procedimiento de Inbound Marketing es adecuada ya
que, al emplear estas diversas estrategias, principalmente relacionadas con el entorno
digital, pueden redirigirse en la captacion de nuevos clientes sin terminar siendo molestos
e intrusivos. Esto, se puede asumir como una oportunidad para destacar este
emprendimiento dedicado principalmente a la venta de ropa femenina, por sobre otros

emprendimientos, e incluso empresas algo mas grande que compartan el giro del negocio.

También se logré entender, que esta metodologia es adecuada para implementar ya que
la empresa también carece de presencia digital, lo cual ademéas de ayudar a sus ventas,
representa el surgimiento de esta en la era digital de las ventas y el Marketing. La venta
de ropa femenina, no es un negocio que realmente es facil de mantener, esto por la
evidente cantidad de establecimientos y personas que se dedican a esto mismo, bien sea
de manera formal o informal, por lo que existe en realidad una gran competencia casi en
cualquier lugar, y la implementacion de este tipo de estrategias, genera que Naty’s
Boutique de un paso adelante sustancialmente grande para resaltar por entre las demas, al
asegurarse por esta via, la generacion en un mediano a largo plazo, un conglomerado de

clientes que pueden ser muy fieles a su negocio.

De esta manera, la generacion de contenido acorde a los gustos, necesidades, y
expectativas de los clientes actuales y futuros, crea vinculos personalizados entre la
empresa Yy los clientes, que es beneficioso para ambos, pero en especial para Naty's
Boutique. En este orden de ideas, se plantea un plan para la implementacion de una
estrategia basada en Inbound Marketing acorde a las necesidades y capacidades del

emprendimiento.

De manera general, se muestra en la Tabla 7 las etapas que componen este plan de
implementacion, mismo que surge de la evaluacion teorica del tema, el contexto de la
empresay las caracteristicas de los sujetos que participaron en la evaluacion y que forman

parte del grupo de clientes actuales.
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Tabla 7. Etapas de implementacion de la propuesta de Inbound Marketing

Pasos Descripcion
Etapa 1: Terminologia En esta etapa, se definen los términos y condiciones que se
asociada al Inbound emplearan en esta propuesta y relacionados con esta
Marketing estrategia de Marketing.

Etapa 2: Creacion de
objetivos

En esta etapa se exponen los objetivos que dirigen la
implementacion

Etapa 3: Establecimiento
de las funciones de los
implementadores del
proceso de Inbound
Marketing

En esta etapa se exponen las funciones del grupo de
personas que implementaria la propuesta

Etapa 4: Creacién de una
Buyer Persona

En esta etapa se definen las caracteristicas del cliente ideal.

Etapa 5:
Caracterizacion del
proceso de compra

En esta seccion de exponen las acciones a implementar en
las diversas fases del proceso de comercializacion por
medio del Inbound Marketing.

Etapa 6: Tipos de
contenidos y tiempos de
implementacién

En esta etapa se expone una serie de alternativas que
representan al tipo de contenido ideal a aplicar en cada
segmento del Inbound Marketing

Etapa 7: Indicadores
para la evaluacion del
proceso de
implementacion.

En esta seccion se muestran una serie de indicadores
propuestas para la verificacion del éxito en la
implementacion del proceso de Inbound Marketing.

Etapa 8: Evaluacion de
posibles riesgos

Se muestran una serie de factores de riesgos ligados a la
implementacion de la estrategia de Inbound Marketing,

Partiendo del siguiente esquema, se expone a continuacion el plan de implementacion
propuesto que se adapta a las caracteristicas y necesidades el emprendimiento familiar
Naty’s Boutique, que como se mencion0 previamente, surge de las observaciones
realizadas en base a las entrevistas implementadas y que se sustenta en las estrategias y
recomendaciones realizadas por la agencia de Marketing HubSpot.

4.2.1. Etapa 1: Terminologia asociada al Inbound Marketing

La implementacién de un proceso de Inbound Marketing adecuado requiere que todos los
involucrados manejen la terminologia que les ayudara a entender de manera adecuada
esta filosofia de Marketing, especialmente, si estos no son profesionales en el rea'y nunca
habian escuchado de la misma.

De esta manera, se propone en primer lugar que todos los involucrados en la

implementacion del presente plan se familiaricen con la terminologia especifica que
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promueve los creadores del Inbound Marketing en su propia pagina web (Samsing, 2021),

los mismos fueron recabados y diagramados para mostrarlos en la Tabla 8:

Tabla 8. Lista de definiciones mas empleadas en el Inbound Marketing

Grupo Termino Definicion rescatada de BlogSpot
A Analytics O andlisis, es esencialmente el descubrimiento y la
comunicacién de patrones significativos en los datos, Cuando
se hace referencia en el contexto de Inbound, es mirar los datos
de las iniciativas de Marketing (informes de visitas al sitio web,
social, PPC, etc.), analizar las tendencias y adquirir
informacion procesable para tomar mejores decisiones
Automatizacion Plataforma con herramientas y Analytics asociadas para
de Marketing desarrollar una estrategia de seguimiento de proyectos de
Marketing Inbound
B Blogging Abreviatura para web log o weblog. Hace referencia a las
actividades realizadas por un individuo o grupo de estas para
mantener activo un blog. Blogging es un componente central del
Inbound Marketing ya que puede lograr varias iniciativas al
mismo tiempo, como incremento del trafico al sitio web,
liderazgo intelectual y generacién de prospectos

Blogging Es lo mismo que el Blogging pero incluye conscientemente la

empresarial incorporacion de estrategias de Marketing en el disefio y
mantenimiento del blog

C Call-to-Action  Es un enlace, boton, imagen o algun tipo de enlace web que

alienta a un visitante de sitio web a visitar una pagina de destino
y a convertirse en cliente, por ejemplo, los botones de
suscripcion

Cadigo QR es un cddigo de barra de matriz especifica, que pueden leer los
lectores de cddigos de barra QR dedicados y los teléfonos con
camara. El codigo consta de mddulos negros acomodados en un
patrén cuadrado en un fondo blanco. La informacion codificada
puede ser texto, URL u otra informacion.

Contenido contenido es una pieza de informacion que existe con el fin de
ser digerida por el cliente, es decir, informacién de interés para
los clientes. Y sirve para involucrarse con ella y que pueda ser
compartida. El contenido generalmente viene en forma de blog,
video, post en redes sociales, foto, presentacion de diapositivas

0 podcast
Contenido Es el contenido que ha sido preparado y que se presente
dinamico especificamente al segmento de clientes que lo considerarian de

interés, por ejemplo, una publicidad sobre promociones de
ensaladas que se muestras Unica o prioritariamente a clientes
que se han identificado afines con el vegetarianismo o que lo
ponen en practica, al ser identificado un potencial cliente
vegetariano, nunca se les mostraria a estas personas publicidad
que esta relacionada con carnes

Contenido viral  Es un contenido que se ha vuelto muy popular en la red a través
del intercambio

Contexto Hace referencia a la idoneidad del contenido que se presenta a

alguna persona en base a sus gustos identificados
D Disefio Préactica de desarrollar un sitio web que se adapte segun la forma
responsivo en gue alguien lo estd mirando. Un sitio con disefio responsivo
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seré facil de leer y navegar, sin importar si los estas mirando en
una laptop, una Tablet o un Smartphone.

E Email Correo electronico. En Imnbound Marketing es esencial ya que
representa una de las formas directa de interaccionar con los
clientes

Enlace no- se utiliza cuando un sitio web no desea pasar autoridad de motor

follow de busqueda a otra pagina. Les indica a las arafias web del motor
de blasqueda que no sigan ni pasen crédito a sitios web
vinculados como forma de evitar la asociacion con contenido
gue parece spam o pautas de webmaster que infringen de forma
inadvertida

F Facebook Una de las Redes sociales mas grandes del mundo y que tiene
mucha influencia en Latinoamérica

G Google+ Es un conglomerado de aplicaciones en linea generado por la
compafiia google, y que permite a las personas crear perfiles en
linea y compartir informacion a través de ellas o direccionando
esa a otras plataformas cuando os usuarios otorgan las
correspondientes autorizaciones

H HTML Hypertext Markup Language (lenguaje de marcas de
hipertexto), un lenguaje usado para escribir sitios web.

| Inbound Método de Marketing, se centra en crear contenido de calidad

Marketing que atrae personas hacia la empresa y sus productos, al alinear
el contenido que publicas con los intereses de tus clientes

J Javascript Es un lenguaje de cifrado que permite a los administradores de
sitios web aplicar varios efectos o cambios en el contenido de
sus sitios web a medida que los usuarios navegan en él.

L LinkedIn Red social orientado a las empresas

M Marketing de Es un proceso con el cual se hace un seguimiento y mostrar

circuito cerrado  como los esfuerzos de Marketing han tenido un impacto en el
crecimiento del balance final. Un ejemplo seria el seguimiento
de un visitante a sitio web a medida que se convierte en
prospecto hasta el mismo momento en que cierra como un
cliente

Marketing es la practica de optimizar Marketing para dispositivos moviles

movil para proporcionar a los visitantes informacion personalizada,
gue tenga en cuenta momento y lugar y que promocione bienes,
servicios e ideas

Meme Es una idea, un comportamiento o un estilo que se difunde de
una persona a otra dentro de una cultura, generalmente de
manera visual por medio de imagenes o gif animados.

@] Oferta Es el contenido que se proporciona una vez que el prospecto ha
completado un formulario de pagina de destino

Optimizacién Es un tipo de SEO se basa por completo en un sitio web y los

on-page diversos elementos dentro del HTML

Optimizacion Hace referencia a enlaces entrantes y otros factores externos que

off-page afectan la forma en que se indexa un sitio web en resultados de
busqueda. Factores como dominios de enlace e incluso redes
sociales juegan un papel en la optimizacion off-page.

P Pagina de Es una pagina de sitio web gque contiene un formulario que se

destino utiliza para la generacion de prospectos. Esta pégina gira

alrededor de una oferta de Marketing

Palabra clave

Son los temas por los que se indexan los sitios web en resultados
de busqueda por motores como Google, Yahoo y Bing.
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Parte central del
embudo

etapa en que ingresa el prospecto después de identificar un
problema, es decir cuando busca que cosa soluciona o satisface
la necesidad del cliente

Parte inferior
del embudo

Etapa del proceso de compra a la que llegan los prospectos
cuando estan a punto de cerrar como nuevos clientes. Han
identificado un problema, han buscado posibles soluciones y
estan a punto de comprar.

Parte superior
del embudo

Primera etapa del proceso de compras. Durante esta etapa, los
prospectos solo estan identificando un problema que tienen y
estan buscando més informacion.

Persona

Es un perfil basico de un consumidor objetivo. Ayuda al
profesional del Inbound Marketing a visualizar el prospecto
ideal, su comportamiento, perfil demogréafico e informacion
psicografica.

PPC

PPC (o pago por clic) es una técnica publicitaria mediante la
cual el publicista pone un aviso en un sitio para publicidad
(como Google AdWords o Facebook) y paga a ese sitio cada vez
gue un visitante hace clic en el aviso.

Prospecto
calificado

Es un contacto que opt6 por recibir comunicacion de tu empresa,
se interiorizd sobre tu producto o servicio y esta interesado en
conocer mas.

Pruebas A/B

Proceso de comparar dos variaciones de una sola variable para
determinar cuéal funciona mejor, y asi ayudar a mejorar los
esfuerzos de Marketing. Principalmente, se realiza en Marketing
por email (con variaciones en el asunto, linea o copia), calls-to-
action (variaciones en color o lenguaje) y paginas de destino
(variaciones en contenido).

Redes sociales

Son redes disefiadas para ser diseminadas a través de la
interaccion social, creadas usando técnicas de publicidad
altamente accesibles y escalables. Facebook, Twitter, YouTube,
LinkedIn y Google+ son ejemplos de redes sociales a las que
uno se puede unir para uso personal o comercial.

Seguimiento de
prospectos

SEO

Sitio web

Es la practica de desarrollar una serie de comunicaciones
(emails, mensajes en redes sociales, etc.) que buscan calificar a
un prospecto, mantenerlo interesado y gradualmente empujarlo
hacia abajo del embudo.

SEO (u Optimizacion del motor de busqueda) es la practica de
ampliar el lugar donde aparece un sitio web en los resultados de
busqueda.

Conjunto de paginas interconectadas, que usualmente incluye
una pagina de inicio, generalmente ubicada en el mismo
servidor, y preparada y mantenida como una coleccion de
informacion por una persona, un grupo 0 una organizacion.

SMarketing

Hace referencia a la practica de alinear los esfuerzos de Ventas
y Marketing. En un proceso comercial perfecto y utopico,
Marketing pasaria prospectos perfectamente calificados al
equipo de ventas, quienes luego cerrarian posteriormente estos
contactos el 100 % de las veces.

Twitter

Es una plataforma que permite a usuarios compartir mensajes de
140 caracteres publicamente. El usuario puede seguir y ser
seguido

URL

Uniform Resource Locator (Localizador de recursos uniforme).
Es la direccién de una pieza de informacion que se puede
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encontrar en la web como una pagina, una imagen o un

documento
V Via de Es una serie de eventos basados en sitios web que facilitan la
conversion captura de prospectos. En su forma mas bésica, una via de

conversion constard de una call-to-action (generalmente un
botdén que describe una oferta) que lleva a una pagina de destino
con un formulario de captura de prospectos, el cual redirecciona
a una pagina de agradecimiento donde reside la oferta de
contenido. A cambio de su informacion de contacto, un visitante
de sitio web obtiene una oferta de contenido que lo ayudara a
través del proceso de compra

W Workflow Es otra forma de describir una campafia de seguimiento de
prospectos. Es un conjunto de eventos que mueven a un
prospecto a traves del proceso de seguimiento,

X XML Sitemap  Es un archivo que puede usarse para publicar listas de enlaces
en todo un sitio web.

Y YouTube Sitio web para compartir videos en el que los usuarios pueden
cargar, compartir y ver videos.

Z ZMOT ZMOT (Zero Moment Of Truth) se refiere al punto en el ciclo

de compra en el que el comprador investiga el producto online,
antes de que el vendedor sepa que la persona existe.
Fuente: Tomado textualmente y diagramado a partir de la Web de HubSpot (Samsing, 2021)

Los términos antes presentados, son una recopilacion practicamente integra de los
términos que recomiendan aprender los creadores del Inbound Marketing, los mismos son
presentados en la presente propuesta como un referente a asumir para entender de manera
general de que se habla cuando se aborda el discutir sobre el Inbound Marketing. A partir

de estos, se prosigue con las caracteristicas de las siguientes etapas de la propuesta.

4.2.2. Etapa 2: Creacion de objetivos

En la valoracion de las entrevistas se logrd detectar que Naty’s Boutique no dispone de
un componente organizacion operativo destinado al manejo del tema del Marketing, esta
situacion, implica que el emprendimiento no posee un enfoque dirigido por objetivos
estratégicos claros, esta misma carencia, conlleva a que la empresa subemplee las redes

sociales existentes y todo el potencial de las mismas para la generacion de ventas.

Dado que un plan de Inbound Marketing tiene por finalidad la de optimizar los procesos

de venta, particularmente por medio de plataformas digitales y redes sociales, con lo cual,
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se garantiza que luego de la captacién de un potencial cliente este pueda pasar por el

embudo de ventas de manera controlada efectivicen al final una compra y su fidelizacion.

Partiendo del método SMART (Steffens & Cadiat, 2016), se plantean los objetivos de
Marketing que deberia asumir Naty’s Boutique, tras la implementacion de un
departamento. O al menos, un grupo de trabajo enfocado al Marketing de la empresa en
el futuro. Este grupo de trabajo de marketing se encargara de hacer cumplir dichos
objetivos y tendra asi mismo la responsabilidad de evaluar la efectividad de los resultados

tras el cumplimiento de estos.

Se considera que, para la implementacion de este plan, se requiera como minimo la
implementacién de este por un periodo de al menos seis meses, luego de eso, es posible
realizar la evaluacién de desempefio, sin embargo, el seguimiento de los avances debe ser

reportado de manera mensual.

De esta manera, previo al planteamiento de los objetivos, se realizé un célculo de las
metas que rigen dichos objetivos, estos son los elementos a considerar en la evaluacién
de cumplimiento de los mismos, este indicador de seguimiento mensual, fue calculado
por medio de las plantillas suministradas para tal fin en la pagina de HubsSpot (Moreno,
2022) (ver Tabla 9).

Tabla 9. indicadores de seguimiento del cumplimiento de los objetivos basados en la
generacion de leads y las tasas de conversion.

Actual 25 5.00% 1.25
¢En qué porcentaje quieres aumentar tu
tasa de conversion de lead a cliente 20%
mes a mes?
¢En cuantos meses quieres alcanzar tu 6
objetivo?
Objetivo Objetivo
recomendado recomendado
de tasa de de nuevos
conversion de  clientes por
lead a cliente: mes:

N/D - Dejar en

14.93% 4
blanco

Objetivos recomendados
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En base a lo anterior, se plantea como primer objetivo, crear perfiles de Naty’s Boutique
en las redes sociales Facebook, e Instagram e incrementar el trafico de personas en las
mismas en un orden de 3.3% mensuales por mes para alcanzar en un periodo de 6 meses

un trafico 20%.

El segundo objetivo estratégico que se propone es el incrementar los leads que en la
actualidad se generan por medio de la plataforma de mensajeria WhatsApp, que es el
actual y tnico medio de Marketing de la empresa, este incremento, se plantea igualmente
en un 20% en seis meses, a razon de 3.3%, esto por medio de la generacion de contenido

de valor para los clientes a cambio de recomendaciones de la empresa a nuevos contactos.

El tercer objetivo planteado se corresponde al incremento de la proporcion de
conversiones hasta un 14.93% como minimo por cada mes durante seis meses al ofrecer
a los clientes actuales y potenciales, un acompariamiento especifico durante el proceso de
compras, apoyandose para esto en herramientas como el Marketing por correo

electronico, el “Lead Scoring” y el “Lead Nurturing .

4.2.3. Etapa 3: Establecimiento de las funciones de los implementadores del proceso de
Inbound Marketing

En una empresa, es de vital importancia que exista al menos un minimo plan de Marketing
que garantice que los clientes puedan acceder a lo que esta ofrece en su giro de negocios,
sin embargo, igual de importante es la existencia de un equipo o0 un grupo de personas
que se encargue del disefio, implementacion y evaluacion de las estrategias que se asuman
en este tema. Para Naty’s Boutique esto esencialmente una realidad porque hasta la fecha

ni siquiera existe formalmente una persona encargada del Marketing.

En este sentido, primeramente, se plantea que formalmente se cree la figura de director
de Marketing dentro de la misma, y que esta asuma la direccidn de estas tareas. Siendo
esta la realidad, se propone que loa persona encargada en la actualidad de la empresa, que
es quien ademas se encarga de las campafas publicitarias via mensajeria (WhatsApp) sea

quien asuma este rol.

En un principio, esta persona sera la encargada de realizar las gestiones correspondientes

para la creacion de los respectivos perfiles en las redes sociales Facebook e Instagram,
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asi como el monitoreo de los contactos que se comuniquen con la empresa por esta via.
Es importante que esta persona, siendo la que tiene el control y direccion del
emprendimiento, por lo tanto, esta al dia con el stock que poseen y los respectivos precios,
sea quien pueda mantener una contacto directo y personalizado con los clientes nuevos y

actuales que interactle por medio de estas plataformas digitales.

En segundo lugar, se recomienda la contratacion o designacion de una persona con
conocimientos de web master que encargue de disefiar una web sencilla pero funcional
que pueda dar acceso a el emprendimiento al internet por medio de una pagina web que
identifique a la empresa, esta persona, estaria encargada de realizar y supervisar los
cambios de formato y estilo de esta pagina una vez este creada y publicada y debe rendirle
cuentas al director de Marketing, estos dos, deben trabajar en conjunto de manera
periddica para revisar los objetivos e indicadores de manera que se pueda coordinar entre

ambos los pasos a seguir en las respectivas tareas.

En la medida de las posibilidades, se recomienda la contratacién de una persona con
conocimientos en disefio grafico para que sea responsable de la creacién de contenido
[lamativo, en todo caso, si esto no es posible, esta funcion puede ser asumida entre el
director de Marketing , que tiene el conocimiento de la empresa, y el encargado de la web
page que debe tener conocimientos minimos de disefio, y asi lograr entre ambos la

seleccion del contenido a mostrar y como mostrarlo de la manera mas efectiva.

4.2.4. Etapa 4: Creacion de Buyer Persona

La creacion de una Buyer Persona también es un paso importante que dar, en primer
lugar, porque Naty’s boutique hasta el momento no se ha dedicado a hacer esta
representacion de cliente ideal, y en segundo, porque esta ayudaria a definir y evaluara
las estrategias de Marketing que se proponen. Para las propuestas que se plantean en esta
etapa, se emplearon los resultados generales obtenidos en las entrevistas realizadas a los
clientes actuales, de las cuales, y en base a las caracteristicas socio demograficas que
indicaron, se pudo obtener en primer lugar el siguiente perfil general de cliente ideal
(Tabla 10).
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Tabla 10. Perfil general del comprador ideal (Buyer Persona)

Indicador

Caracteristica resaltante del grupo evaluado

Caracteristicas
generales de tipo
laboral y familiar

Persona con formacion universitaria

Formacion profesional en el area de las ciencias sociales
Trabaja para una institucion privada, pero también hace
trabajos independientes

Es una persona soltera

e Sexo femenino
Caracteristicas e Edad entre 20 y 30 afios
demogréficas e Ingresos promedios anuales de USD 8150
e Residente del Canton el Carmen de la Provincia de Manabi
e Es una persona preocupada por si estabilidad econémica y
emocional asi como la estabilidad de su entorno familiar
cercano
Caracteristicas e Esamante de las actividades deportivas, la lectura y el cine
distintivas e Dedica bastante tiempo a sus actividades laborales
e Esuna persona amable y sin perjuicios
e Es una persona que por practicidad usa preferiblemente su
teléfono para acceder por esta via a internet y las redes sociales.
4.2.4.1. Caracterizacion de las motivaciones y necesidades asociados con la Buyer
Persona

La Buyer Persona, posee una serie de rasgos que la distinguen como individuo y como

potencial cliente ideal de Naty’s Boutique, por lo cual, dichos rasgos se sustentan en una

serie de objetivos personales que debe cumplir, estos se muestran a continuacién (ver la

Tabla 11):

Tabla 11. Marco de necesidades particulares de los clientes ideales de Naty’s Boutique

Caracteristica

Descripcion de la caracteristica

Objetivos particulares
de la Buyer Persona
como cliente de Naty’s
Boutique

Poder adquirir prendas agradables para ella
Poder optimizar el gasto de dinero al adquirir prendas a buen
precio y de buena calidad

Retos particulares de la
Buyer Persona como
cliente de Naty’'s
Boutique

No hay muchas tiendas cercanas a ella que puedan ofrecer
siempre cosas de su agrado

Necesita ropa constantemente para lucir bien en su trabajo
No siempre la compra de ropa en cualquier tienda resulta
econdémica

Acciones que Naty’s
boutique puede hacer
para ayudar a la Buyer
Persona a sortear sus
retos como cliente

Crear y transmitir contenido llamativo y de calidad que
muestren la presencia de Naty’s boutique como una opcién
accesible en su zona geogréfica cercana
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e Generar contenido que incluya ofertas y promociones por
prendas en base a los estilos con los que dispone la tienda

e Promover un constate flujo de informacién comercial que
incluya las prendas nuevas y las mejores ofertas de las ya
existente, en todo caso, mostrando la posibilidad de que Natys
boutique ofrece los mejores precios y calidad.

4.2.4.2. Paint Points asociados a la Buyer Persona

La entrevista con las clientes, mostro una serie de situaciones que para estas serian
motivos reales para cambiar de tienda, por lo cual, se puede asumir que estas condiciones
constituyen las razones que mueven los puntos sensibles de este como comprador fiel en

un futuro, asi que, de manera general, se describen los de este cliente ideal.

Tabla 12. Paint Points de la Buyer Persona de Naty’s Boutique
Tipo de opinion Descripcion
e Aunque hay buenas ofertas, a veces hay poca existencia de
ropa y los modelos que le gustan se acaban muy rapido,
por lo que debe buscar en otro lado

Quejas por las que ¢ Que no entreguen las mismas prendas que promocionan
dejaria de ser cliente e Que no sea ropa llamativa ni bonita
e Cambios bruscos de precio
o Falta de amabilidad y descorteses por parte de los
dependientes
4.24.3. Marketing y comercializacion orientada a la Buyer Persona

Luego de definir y caracterizar a la Buyer Persona, se plantea un mensaje de Marketing
y otro de ventas, este es general y atender a las caracteristicas del cliente ideal, sin
embargo, no debe ser asumido de marea inflexible, y los encargados de ventas del
emprendimiento Naty’s Boutique deben asumir el mismo como base y readaptarlo en

base a la situacion reala que se presente con cada cliente en especifico.
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Tabla 13. Mensajes de venta y Marketing inspirado en la Buyer Persona
Mensaje Descripcion del mensaje
Mensaje de MARKETING Ropa femenina para cualquier ocasion al mejor precio y calidad
Te ofrecemos las mejores prendas con solo hacer un click, estamos
cerca de ti para una atencion méas personalizada y no debes
Mensaje de ventas preocuparte por que tus compras pueden ser entregadas en tu
domicilio a un tiempo record porque siempre tenemos en stock lo
_ que buscas, y lo mejor... con las més llamativas ofertas. ..

4.2.5. Etapa 5: Caracterizacion del proceso de compra

Con la finalidad de convertir el trafico de clientes por las plataformas digitales empleadas
para el Marketing en la satisfaccion de las necesidades de la Buyer Persona vy
posteriormente, hacer el adecuado seguimiento de este proceso, se describen las cuatro

fases que deben atenderse.

4.2.5.1.Etapa de Atraccion

En la etapa que se conoce como embudo del comprador, existen una serie de etapas que
este debe cruzar hasta concretar una venta satisfactoria, tras la implementacion de una
serie de adecuadas acciones es posible que los prospectos culminen comprando un
producto de manera mas facil en un determinado establecimiento, la primera de estas
etapas es la de atraccion. En esta, se busca que los potenciales clientes principalmente
conozcan la empresa y conozcan como esta puede atender sus necesidades, por lo cual

debe existir una manera en que estos logren conocer de la existencia de la empresa.

Naty’s Boutique carece de presencia en la red, solo cuenta con una base de datos creado
con los afios a partir de la informacidn de clientas que asisten a la tienda de manera fisica
y que han cedido sus datos de contacto para los respectivos procesos de facturacion, esta
red se ha podido expandir inicamente en base a la satisfaccion de las necesidades de estas

clientes y la promocion que las mismas hacen a otras personas.

Esta situacion es sumamente limitante debido a que Naty’s Boutique solo se ha
promocionado por medio de mensajeria como WhatsApp, y a pesar de que relativamente
los resultados no son malos, realmente pueden ser mejores si se concreta la presencia de
la misma en otras plataformas digitales. De esta manera, es imprescindible que Naty’s

Boutique haga su debut al principio en las redes sociales méas populares como Facebook
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e Instagram, y al final pueda desarrollar una pagina web en donde todos puedan acceder

a sus productos y promociones.

En base a lo anterior, se propone que de manera inmediata se generen perfiles en las
mencionadas redes sociales, y en principio, principalmente en Facebook, se cargue toda
la informacion relevante de la empresa, incluyendo contactos, horarios y se emplea los
recursos de la plataforma para generar una primera tienda online. Posterior a este primer
paso, la empresa debe generar contenido de calidad considerando las preferencias y
temores asociados con la Buyer Persona, este material relevante para los clientes, también
es apropiado para compartir mediante Instagram, que es una red social basada
principalmente en la difusion de contenido grafico mas que con la interaccion directa, en
ambos casos, deben generarse enlaces que interconecten a estas dos redes sociales y el

sistema de mensajeria de WhatsApp.

Luego de este primer avance, se sugiere la creacion de una web basada en un entorno de
blogs, esto porque la creacion de estas, suelo no ser dificultoso debido a la existencia de
servidores que ofrecen plantillas predisefiadas, asi como in sinnimero de herramientas
para la creacién de paginas de distintos tipos, entre estos, paginas o blogs, destinados al

comercio electronico.

Al respecto, Wordpress resulta una opcion accesible y de relativo facil manejo para
personas con pocos conocimientos de programacion, lo cual facilitaria la administracion
y modificacion del mismo por parte del personal de Naty’s Boutique. Estas herramientas
de Wordpress, como se menciono, ademas de permitir la creacion de contenidos también
facilita la integracién de botones para compartir los contenidos publicados. Esto, es de
vital importancia porque estaria en consonancia con la creacion de los perfiles en redes
sociales, ya que permitiria de manera sencilla también interconectarse con estos, y en
términos generales, ayudaria a la atraccion de leads. Dentro de Wordpress, es
recomendable el empleo de la herramienta llamada “Magic Action Box ” ya que facilita la
adicion de previos y posteriormente a la publicacion en el sitio de algin contenido, crear
formularios de suscripcion, entre otras funciones de interés, y lo mejor, es que no tiene

costo alguno.

Por su parte, también se recomienda que previo a la creacion de este blog, se realice una
revision documental que logre recabar las tendencias que se emplean en otros blogs de

venta de ropa, lo cual, serviria posteriormente para definir un contexto estructural propio
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que sea caracteristico de Naty’s Boutique y que se amolde a los requerimientos de su
universo de clientes. Para este analisis de tendencia, se recomienda que los encargados
del Marketing empleen a la herramienta “Mentions”, esta, se encuentra disponible de
manera gratuita en internet, y sirve para realizar un panel de diversos blogs con los que
muestra que cosas se dicen en la red sobre un determinado tema, por lo cual, esta

informacion, también facilitaria la creacion de contenido Unico.

Como se menciond anteriormente, es completamente necesario que el blog creado posea
una estrecha relacion con las diversas redes sociales y medios de comunicacion de Naty’s
Boutique ya que el contenido en todas ellas debe ser consistente. Igualmente, se
recomienda seguir empleando el sistema de mensajerias que hasta ahora ha dado buenos
resultados a la comercializacion de los productos del emprendimiento, en este caso, los
contactos que se generen en las redes sociales y en el blog, servirian de fuente de contactos
para la base de datos interna, que luego pueden ser abordados por medio del sistema de

mensajeria y por correos electronicos.

4.2.5.2.Etapa de conversion

En esta fase, las acciones operativas son dirigidas a lograr una alta concentracion de leads,
por lo que es imprescindible que se puedan lograr visitas a las diversas plataformas

digitales, por lo cual se recomienda la implementacion de las siguientes acciones:

Dado que Naty’s Boutique no posee en primer lugar una web o un blog de la empresa, se
recomienda que en las primeras publicaciones de las redes sociales, y en los mensajes
enviados por las plataformas digitales, se creen en principio publicaciones con
promociones en los que solicite enviar a los contactos de Naty’s Boutique la informacion
de contacto de cada persona a cambio de un porcentaje de descuenta en la proxima compra
en mercaderia seleccionada, y ofrezcan ademas que por cada referido adicional, el cliente
tendria un descuento extra cuando ese referido envie sus datos de contacto a Naty's
Boutique adjuntando el codigo asignado, ademas de un descuento adicional cuando esos
clientes realicen su primera compra. EI manejo de este sistema es sencillo y responde al

siguiente flujo de accion (Figura 16):

74



Cliente 1

Envia informacién de
contacto a naty’s
boutique

Naty’s boutique
almacena informacién de
contacto y asigna un
cadigo unico al cliente
con el que puede
reclamar el descuento y
referir a otro cliente

Naty’s boutique recibe
informacién del referido
y le asigna un codigo y
almacena sus contactos

Naty’s boutique adjudica
un nuevo descuento a
cliente 1 canjeable en su
préxima compra

Cliente 1 realiza una
compra usando el codigo
asignado

Cliente 1 pide a un
conocido que envie sus
datos para que este
reciba descuento
pidiendo que anexe su
codigo asignado

Referido envia los datos a

naty’s boutique usando el

codigo de referido como
referencia

Referido recibe su codigo
de descuento para su
primera compra

Referido (ahora cliente 2)
pide a un conocido que
envie sus datos para que
este reciba descuento

Cliente 1 recibe un
descuento Unico por el
cadigo asignado

Referido realiza una
compra usando el cédigo
asignado

El ciclo de compras,
descuentos y referidos se
repite como en el caso de

Cliente 1 realiza una
nueva compra y recibe el
descuento adicional por

haber referido
satisfactoriamente un
nuevo cliente

Cliente recibe un
descuento Unico por el
cadigo asignado

pidiendo que anexe su cliente 1
codigo asignado

Figura 16. Flujo general de accion para el manejo de la conversion de clientes.
Fuente: Elaboracién propia.

Como se observa en la figura anterior, el sistema es sencillo, implica la asignacion de un
cddigo Unico a los clientes que faciliten su informacién de contacto, estos podran indicar

dicho codigo en la siguiente compra y recibiran un descuento.

Luego si refieren a alguien mas, estos deben indicar al referido que suministre ese codigo
que recién recibieron y cuando este referido entregue sus datos e indique el codigo de
quien le refirid, este primer cliente recibiria un nuevo descuento en la siguiente compra
mientras el nuevo referido recibe su propio codigo y puede usarlo también como el primer

cliente.

En todo caso, esta estrategia requiere que Naty’s Boutique cree y administre una base de
datos que implique la generacion y la relacion de los cédigos asignados, para que estos
sean cargados al sistema de ventas del emprendimiento, de esta manera los clientes al

realizar la compra y referir su c6digo puedan recibir el descuente ofrecido.

Luego de la creacion de la web o el blog del emprendimiento, se puede seguir manejando

este sistema, pero en este caso implementandolo dentro de una Landing page, esta puede
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ser creada facilmente en la plataforma de Wordpress recomendado previamente o en

cualquier otra que se destine para creacion de la web o el blog del emprendimiento.

Esta Landing page, necesariamente debe estar alojada en la web o blog creado para que
el cliente tenga la oportunidad de acceder de manera inmediata a los demés productos y
ofertas. Luego de creada la web o blog, las redes sociales también deben en lo sucesivo,

y de manera permanente, enlaces de acceso a esta landing page y a la web o blog.

Cuando entre en funcionamiento la Landing page, también se debe activar una pagina de
agradecimiento que se muestra inmediatamente después de que el cliente suministra sus
datos, esto, con la finalidad de fomentar la creacion de una relacién “personal con el
cliente que facilite la posterior fidelizacion. Mientras no se tenga la Landing page, este
agradecimiento es necesario que haga también via WhatsApp.

4.2.5.3.Etapa de “Educacion y Cierre”

En esta fase, primeramente, ya deben estar creadas las redes sociales y el blog o la web
del emprendimiento, en tal sentido, y teniendo este prerrequisito cumplido, se
recomiendan que se active un Lead Scoring. Dado que, Naty’s Boutique carece de
presencia en la red, también carece de un sistema que permita clasificar y valorar los leads
que crea, por lo que luego de concretar la presencia en la red, es necesario que emplee
una herramienta que analice los leads creados, con estos datos, se facilitara la toma de
decisiones futuras en cuanto a cdmo guiar adecuadamente a los clientes durante su

proceso de compras, una herramienta adecuada para esto es RDStation.

Asi mismo, se debe poner en practica desde este momento el Lead Nurturing, por medio
de la implementacion de envios de emails personalizados a los clientes que han
previamente entregado sus datos de contacto, estos correos deben estar estructurados con
contenidos y ofertas acordes con las etapas de compra en las que se encuentren los
clientes. Naty’s Boutique, puede emplear para esta estrategia la herramienta para tal fin
que ofrece gratuitamente HubSpot. En la Tabla 14, se muestra una propuesta general de

Lead Nurturing aplicable en Naty’s Boutique.
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Tabla 14. Plan de Lead Nurturing propuesto para cada etapa de compra por el que pasen las
clientes en Naty’s Boutique.

Lead Nurturing propuesto para Naty’s Boutique en la etapa de conversién de clientes

Punto de inicio Envio de informacion de contacto; Cliente recibe codigo de descuento
objetivo Obtener la informacién de contacto del potencial nuevo cliente
Primer paso Email de respuesta automatica: jMuchas gracias por suscribirse para

obtener su cédigo Unico de descuentos! Aca tienes tu codigo (XXXX), en
tu siguiente compra solo indicalo al realizar tu pedido. jTambién pidele
a un conocido que coloque este codigo al suscribirse y recibirds un
descuento adicional en una siguiente compra! En este enlace (Enlace)
puedes acceder a nuestras redes sociales y web page para que comiences
a seleccionar en que usar tu descuento personal garantizado.

Duracion del primer paso 3 dias

Segundo paso Correo informativo: ;Ya seleccionaste en que usar tu descuento
exclusivo? Si aun no lo haces, te mostramos acé cuales son las tendencias
de moda para cada ocasion (incluir aca un enlace a videos o contenidos
gréaficos en la web o blog que muestren tendencias de moda) y en este
enlace (Incluir aca enlace a los productos en venta) te mostramos
nuestra existencia mas reciente.

Duracién del segundo paso 3 dias

Lead Nurturing propuesto para Naty’s Boutique en la etapa de educacion y cierre aplicable a los

clientes

Punto de inicio El cliente ingresa a los medios digitales disponibles y evidencia el deseo
de realizar una compra

objetivo Guiar a la cliente en el proceso de compra

Primer paso Email con informacion de valor: Mira las ofertas de la temporada, no te

las pierdas (colocar aca enlace a ofertas)

Duracion del primer paso 3 dias

Segundo paso Email con informacion de valor: Mira las promociones y concursos
exclusivos para nuestros clientes importantes, no te las pierdas (colocar
aca enlace a promociones y concursos)

Duracion del segundo paso 3 dias

Lead Nurturing propuesto para Naty’s Boutique en la etapa de fidelizacion de clientes

Punto de inicio El cliente realiza en los medios digitales alguna accién de compra

objetivo Mostrar agradecimiento y ofrecer nuevos descuentos, ademas de saber su
opinién

Primer paso Email de agradecimiento: Nos encanta saber que nuestras prendas son de

tu gusto!!!, podrias calificar tu experiencia de compras donde uno fue
“Muy mala” y 5 “muy Buena”?. Recuerda usar tu siguiente descuento
solo entregando tu codigo al momento de realizar tu nuevo pedido.
Duracion del primer paso 4 dias
Segundo paso Email promocional (enviar en cumpleafios, afios de suscripcion, o
cualquier otro evento relevante) Por esta ocasion tan especial, recibe este
descuento personalizado de XXX% en tu proxima compra en linea.
Duracion del segundo paso 4 dias

4.2.5.4.Etapa de fidelizacion

Esta es una etapa muy importante en el proceso de Inbound Marketing, en la misma, se
incentiva a que el cliente compre nuevamente en la tienda y que esta se convierta en una

potencial vendedora. En la actualidad esta etapa no se encuentra considerada en Naty’s
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Boutique, por lo cual en los siguientes acapites se exponen aspectos a considerar para el

desarrollo de esta etapa del proceso de compra.

Se recomienda que Naty’s Boutique emplee el programa CRM de HubSpot para la
automatizacion de toda esta etapa. Este programa, es muy flexible, y muy recomendado
para empresas que van comenzando en la implementacion de Inbound Marketing

automatizado.

Ofrece caracteristicas que facilitan la medicion y control de las actividades que se asocian
con los distintos procesos de compra, por lo que, los encargados del Marketing pueden
dedicar més tiempo a la creacion de contenido, ademas, es gratuita y tiene prestaciones

gratis adecuadas para empresas que recién comienzan.

Con esta herramienta, se pueden gestionar de manera adecuada las bases de datos y se
encarga del control del proceso de generacion de leads y correos electrénicos, ademas,
permite el control de todo el proceso de ventas por parte de los operadores, facilitando a
la vez un grupo de informes de mucha utilidad parta la creacidn de contenido. Ademas,
que permite el control centralizado del contacto con los clientes indistintamente de la
forma en que estos contactos se den. Como no existen programas de fidelizacién, se
propone la ejecucion de acciones que promuevan este aspecto por medio de la
implementacion periddica de campafas de ofertas y concursos. En todo caso, la creacion
e implementacidn de ambas acciones puede ir acompafiada de la creacion de contenido
relevantemente interesante para las clientas y acordes a cada etapa del proceso de

compras.

4.2.6. Etapa 6: Tipos de contenidos y tiempos de implementacion

En esta etapa se propone la creacion de contenidos digitales por teméticas especificas,
siempre circunscribiéndolas en torno al giro del negocio y que se relacionen con los

intereses de la Buyer Persona.

En la etapa de atraccion se propone seguir generando contenido que promueva el
programa de descuentos por suscripcion, en este sentido, se considera prudente que
Naty’s Boutique cada dos semanas difunda material nuevo en forma de imagenes y videos
que inviten a visitar la landing page recordando siempre los descuentos a los que pueden

acceder por recomendar personas nuevas.
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Igualmente se propone la adopcion de una segunda temaética de corte humoristico pero
que no pueda el sentido del giro de negocios, estos serian anuncios en imagenes 0 videos
cortos que causen gracia en los clientes pero que a la vez te lleven a descubrir los nuevos
productos en venta en la tienda, estas, son de corte un tanto mas juvenil y encaja
perfectamente con este segmento de mercado. Una tercera tematica que puede
implementarse en periodos de 15 dias de diferencia puede abordar el tema de nuevas
lineas de productos incluyendo en estos casos ofertas de lanzamiento tentadoras para los

clientes, pero que tengan un tiempo minimo para aprovecharlas.

Una ultima temética que se propone en primera instancia es la de corte informativo, este
puede no ser necesariamente un contenido donde se promocionen los productos en venta,
pero si uno que enserfie sobre tendencias de moda, o aspectos relacionados con el cuidado
de las prendas. Esta puede implementarse de manera semanal. En la etapa de conversion,
se pueden implementar estrategias que faciliten a los clientes beneficios especificos que
la empresa considere adecuados, para ofrecer a aquellos clientes que ya han sugerido
efectivamente a nuevos clientes. Esto podria implementarse de manera semanal luego de
que un referido concrete el envio de los datos, en este momento, los clientes que
suministraron el codigo al referido pasarian a un estatus “Premiun” y recibirian material

de interés exclusivo.

En la etapa de educacién y cierre, el manejo del contenido se puede realizar empleando
las herramientas de Lead Nurturing y Scoring, estas pueden identificar en que segmento
del proceso de compras se encuentran los clientes y se puede programar el trabajo con
correo electronico. El contenido de esta se puede centrar en guias o recordatorios para
que el cliente encamine o concrete una compra. En la Gltima etapa, la de cierre y
fidelizacion, se aconseja que se continte con el trabajo de contacto y robustecimiento de
la relacion con el cliente, por medio de correos que pidan evaluar los servicios, las
compras, e incluso notificando sobre el arribo a la tienda de productos similares. En la
Tabla 15 se muestra el plan de trabajo propuesto para 6 meses en el que se detallan las

acciones y los responsables de la implementacién de las actividades.
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Tabla 15. Plan de accion propuesto para la implementacion del programa de Inbound Marketing disefiado para el emprendimiento Naty’s Boutique en un
periodo de tiempo de 6 meses

. . - 1 2 5
Etapa Tipo de método Actividad Encargado S1S2 5354  S1.S2 5354  S1-52  S354  S1-S2  S354  S1-S2  S354  S1-52 53-54
Optimizacién motores de Digital Marketing
busqueda manager 10h 10h
SEO Aplicacion de herramienta: Digital Marketin
plicact lenta: 9l ing 6h 6h 6h 6h 6h 6h 6h 6h 6h 6h
SEO manager
Creacién de Blog ,\Gﬂfrferﬂcr?gmerc'a' y 8h 8h 8h 8h 8h 8h 8h 8h 8h 8h 8h
Atraccion Aplicacion de herramienta: Digital Marketing 6h
Blog y redes Mention manager
sociales Aplicacion de herramienta:
Wordpress Programador 10h
Vinculacion de blog con
redes sociales Programador 8h 8h 8h 8h 8h 8h 8h 8h 8h 8h 8h 8h
Aplicacion de Landing .- .
Landing Pages pages. Herramienta: Digital Marketing 10h 10h 10h
manager
Instapage
L ” Gestor comercial y
Conversion Creacion de Newsletter Marketing 7h 7h 7h
Ejecucion de Lead .
Nurturing: fase de Jefe o d_emgngd_o de 12h 12h 12h
L Marketing Digital
conversion
Lead Nurturing ACt'VaC'.O n de la pagina de Programador 9h
agradecimientos
” . Encargado comercial
:?egei;a;nga(tjﬁlgldeos de y de estrategias de 11h 11h 8h
Educaciény P Marketing
cierre Ejecucion de Lead Jefe o designado de 10h 10h
Nurturing: Etapa educacion Marketing Digital
Implementacion de la Jefe o designado de
Lead Scoring herramienta “Lead Marketing Digital 8h 8h
Scoring” y “RD Station”
Automatizacion Implementacion de la Jefe o designado de 6h 6h 6h
CRM herramienta: CRM Hubspot Marketing Digital
Ejecucion de Lead Jefe o designado de
Nurturing: Etapa Marketing Digital 6h 6h 6h
fidelizacion
e . L Jefe o designado de
Fidelizacion Ejecucion de programa de : o 6h 6h 6h
o AR o Marketing Digital
Fidelizacion fidelizacion: camparia de Gest ial
recirculacion. estor comercialy 8h 8h 8h
deMarketing
Ejecucion de programa de Gestor comercial
fidelizacién: promociones y 9h 9h 9h

especiales

Marketing
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4.2.7. Etapa 7: Indicadores para la evaluacion del proceso de implementacién

En este y cualquier plan de implementacion es necesario el establecimiento de un grupo
de indicadores que facilite la evaluacion de los avances, en este sentido, se considera
como primer indicador relevante uno que facilite la evaluacién de la efectividad en el
proceso de captacion, para esto, se sugiere que se implemente una evaluacion del
engagement a través de la totalizacion de las personas a que se llega con el contenido que
se suministra en las diversas plataformas, la cantidad de interacciones y las veces que un

contenido es compartido. Esta informacidn es facilmente obtenida en las redes sociales

Otro indicador importante es la tasa de conversién a leads por parte de los visitantes de
los contenidos creados. Este indicador, totaliza cuantos visitantes de los contenidos

comenzaron con el proceso de Inbound Marketing.

Otro de los indicadores que se propone implementar es la tasa en que cambian de leads
en clientes, con dicho indicador, es posible evaluar el desempefio de los procesos de

acompariamiento y genera informacion relevante para realizar las mejoras pertinentes.

Con respecto a la etapa de fidelizacién, se plantea el uso indicador llamado “Net
Promoter Score ”, con este, se computa el nivel de fidelizacion en base en las veces que

los clientes hacen recomendaciones en las redes sociales.

Finalmente, se plantea el calculo del Return Of Marketing Inversion (ROMI), con el cual,
es posible que se evalué la efectividad de las acciones de Marketing implementadas
considerando los objetivos de Marketing inicialmente propuestos. Esta valoracion se
efectud calculando los costos de implementacion de las estrategias de Marketing y los

ingresos que cada una de estas genera.

En base a esto ultimo, y considerando las estrategias de accion previamente propuestas,

se tiene que los indicadores de cada uno para el calculo de este indice son los siguientes:
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Tabla 16. Indicadores por cada actividad

Accion propuesta
Creacion de perfiles en redes sociales y blogs o
Web del emprendimiento

Indicador
Numero de interacciones nuevas en el blog/Web y
redes sociales creadas

Total de publicaciones realizadas en las distintas
plataformas digitales

Numero de publicaciones relevantes por mes

Contenido mas visitado

Cantidad de comentarios por publicacion por mes

Publicaciones de contenido

Proporcién de uso de cada red social por parte de
los clientes

Aporte de cada plataforma digital a las
interacciones de los seguidores

Aumento o disminucion de seguidores por mes
(nimero de seguidores por mes)

Proporcién de actividad en cada plataforma digital

Funcionalidad de la pagina de inicio (Landing
page)

Tasa de conversion

Cantidad de visitas

Funcionalidad del Lead Nurturing

Proporcidon del Engaged

Total de compras

4.2.8. Etapa 8: evaluacidn de riesgos

Esta etapa es necesaria para poder controlar la evolucion efectiva del plan que se propone,

por lo cual, se requiere que Naty’s Boutique identifique los riesgos relacionados con la

implementacion del plan de Marketing Inbound que se presenta.

Se propone que esta evaluacion se sustente en una escala de cinco puntos donde 1 es muy

bajo y 5 muy alto. Esta valoracion debe ser realizada en una matriz de riesgo que incluye

tanto factores internos como externos

Tabla 17. Matriz propuesta para la evaluacion de riesgos en la aplicacion de las estrategias
propuestas de Inbound Marketing

Ubicacion del
riesgo en el plan

Origen del Riesgo  Tipo de riesgo

Establecimiento
de objetivos del
plan de Inbound
Marketing

Interno Social

Valoracion Accion correctiva
concedida en la

evaluacion

descripcion

El plan no cumple
con los objetivos
propuestos

Evaluar
nuevamente a los
clientes y detectar
variaciones en su
comportamiento

Interno Administracion Disponibilidad de
un equipo de

Marketing

Fallas en asumir
tareas especificas

Revisar funciones
asignadas y
comprobar
capacidades de los
colaboradores

Interno Colaboradores Disponibilidad de
un equipo de

Marketing

Falta de
motivacion

Evaluar la
motivacion del
equipo
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Interno Tecnologia Disponibilidad de Empleo Capacitacion  del
un equipo de inadecuado de las personal en el uso
Marketing herramientas de las
tecnoldgicas herramientas
propuestas digitales
propuestas
Externo Social Perfil de la Buyer Cambios en las Revisar Buyer
Persona caracteristicas Persona
definidas en la
Buyer Persona
Externo Social Buyer Journey Cambios en las Revisar Buyer
caracteristicas Journey
definidas en el
Buyer Journey
Externo Tecnolégico Fases del proceso  Herramientas Revisar
de compra digitales NO alternativas
disponibles digitales que
puedan  sustituir
herramientas
digitales no
disponibles
Interno Administracion Cronogramas de Problemas en el Revisién y ajuste
difusion de cumplimiento del del cronograma
contenidos cronograma
propuesto
Externo Econbmicos Indicadores de Resultados bajos Reevaluar y
medicion en la rentabilidad redefinir el plan
Interno Social Indicadores de Resultados bajos Revisar el
medicion relacionados con comportamiento

el empleo de las
herramientas  de
Marketing
propuestas

de los clientes para
determinar fallas
en indicadores o
estrategias

4.3.  Presupuesto

La implementacion de estos planes suele generar costos, que, en algunos casos, no son
bajos, porque dependen de la contratacion de las herramientas digitales a usar y la
contratacion de personal calificado para que realice determinadas tareas. Sin embargo,
Naty’s Boutique a pesar de ya tener cierto tiempo en el mercado, y de incluso poseer un
local fisico, es un emprendimiento familiar aun en desarrollo, por lo cual, para ellos debe

resultar complicado asumir los gastos que podrian generarse.

En tal sentido, considerando que Naty’s Boutique no posee la capacidad presupuestaria
para asumir este compromiso empleando recursos que requieren un desembolso de
dinero, se propone que en un principio se empleen las versiones gratuitas de los softwares

y plataformas tecnoldgicas que se mencionaron a lo largo de la propuesta.

Las limitadas opciones que cada plataforma o software ofrece en sus versiones gratuitas,
en este punto, y para el tamafio de esta empresa, sigue n siendo suficientes para avanzar
en el plan indicado. Esto ahorraria una considerable suma de dinero al emprendimiento,

sin embargo. Se sugiere que luego de transcurridos los 6 meses de implementacion, se
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continte aplicando el plan por otro periodo de tiempo igual, pero esta vez usando las
versiones pagas de las herramientas indicadas ya que las funciones Premium de estas son

también bastante Utiles y productivas.

Se recomienda que Naty’s Boutique realice de momento una Unica inversion y esta estaria
destinada a la contratacion de una persona con conocimientos en programacion y
servicios web para que se encargue de implementar esta parte y del entrenamiento de
otras personas para el manejo cotidiano de las redes y la web/blog creado. En este punto,
depende de la administracion de Naty’s Boutique primeramente presupuestar el costo de
los servicios profesionales de un encargado para la parte digital, y en base a esto, deben

decidir a quién persona contratar.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El objetivo principal del presente estudio fue el de disefiar y proponer una estrategia de
Marketing Inbound para el emprendimiento familiar Naty’s Boutique, esta es una micro
empresa en expansion que carece de cualquier tipo de planificacion asociada con el
Marketing, tras realizar los analisis respecticos de los clientes, competidores y de la
misma empresa, se logré disefiar un plan de Marketing Inbound ajustado a las medidas y
capacidades de Naty’s Boutique, por lo cual, se considera que el objetivo principal de esta

investigacion se encuentra cumplido.

Tras el andlisis de la situacion de la empresa se logré determinar que esta pequefia
empresa no posee ningun tipo de abordaje relacionado con el Marketing, y que esta es la

razén por lo que su volumen de ventas no es tan elevado como podria ser.

También se concluye que dado el volumen de ventas y el nivel de organizacion actuales
en Naty’s Boutique, no es posible asumir una estrategia de Marketing Inbound mas
agresiva y a mayor escala porque carecen de la capacidad presupuestaria, técnica y
humana para esto, por lo cual, la mejor opcion para la misma es optar por un plan de
Inbound Marketing de moderado alcance que contemple de momento el empleo de
herramientas gratuitas y la contratacion del personal especializado minimo necesario para
la puesta en funcionamiento del plan en base a la presencia en las plataformas digitales

Facebook, Instagram y WhatsApp.

Se concluye que dado las condiciones operativas y comerciales observadas en Naty’s
Boutique la mejor opcién es la implementacion de un plan de Inbound Marketing
relativamente corto (6 meses), con el cual se garantice que la empresa logre posicionarse
en lared y se establezcan las bases, los precedentes y los recursos econdémicos suficientes

para la implementacion de una estrategia de Marketing Inbound mas ambiciosa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa Naty’s Boutique implemente lo méas pronto posible el plan
propuesto, en la medida de sus posibilidades también podria expandir el mismo a mas
plataformas digitales para complementarse con las que ya se indica,

Se sugiere que Naty’s Boutique, al menos las personas encargadas del marketing realicen
talleres formativos o revisen el material de la plataforma HubSpot para que de esta manera
puedan acumular mas conocimientos sobre este tipo de plan de marketing y que a la larga,
sean mas independientes en su implementacion y mas efectivos en la escogencia y disefio

de estrategia de marketing.

Se recomienda que luego de los 6 primeros meses tras la implementacion se realice una
evaluacion que tenga por objetivo valorar que se puede corregir del plan actual y que la

nueva implementacion sea mas ambiciosa en cuanto estrategias y recursos

Se recomienda que a futuro la empresa Naty’s Boutique logre consolidar un equipo de
marketing y otro de ventas que logren interconectarse y hacer mucho mas eficientes los

planes de Inbound Marketing que disefien.
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APENDICE

Anexo 1: Estructura de la entrevista aplicada a los expertos en Marketing

e PERFIL PERSONAL:

©)
@)
@)
@)

¢ Coémo se llama?

¢Qué nivel de formacion posee?
¢ Cual es su ocupacion?

¢En qué se especializa?

e ENTENDIMIENTO DE CONCEPTOS GENERALES:

@)
@)

¢De qué trata el Marketing en el contexto digital?
¢Qué estrategias son las mas empleadas para captar clientes en base al
Marketing digital?

e MARKETING A TRAVES DE CORREOS ELECTRONICOS

O

O

o

En base a su criterio ¢(En qué se basa el Marketing por correos
electronicos?

¢Cual es el nivel de importancia que le otorga a esta estrategia de
Marketing y por qué?

¢ Qué persigue el Marketing a través de correos electrénicos?

¢Cuales considera que son los beneficios de la implementacion de esta
estrategia?

¢y sus desventajas?

¢ Qué se requiere para poder implementar esta estrategia de Marketing?
¢Como se diferencia el Marketing por correo electronico del Inbound
Marketing?

e MARKETING TRAVES DE REDES SOCIALES

o

o

Bajo su criterio, ¢en qué se basa la estrategia de Marketing a través de las
redes sociales?

¢Cudl es el nivel de importancia de esta estrategia de Marketing?,;Por
qué?

¢ Qué considera usted que persigue la estrategia de Marketing por medio de
las redes sociales?

¢ Qué ventajas se relacionan a esta estrategia de Marketing?

Enumere por favor las desventajas que a su criterio existen al aplicar esta
estrategia

¢ Qué se requiere para poder implementar esta estrategia de Marketing?
¢Como se diferencia el Marketing por las redes sociales del Inbound
Marketing?

e MARKETING DE CONTENIDOS

o

o

En base a su percepcion, ¢en qué se basa la estrategia de Marketing de
contenidos?

¢Cudl es el nivel de importancia de esta estrategia de Marketing?,¢Por
qué?

¢Qué considera usted que persigue el Marketing de contenido?

¢ Qué tipo de ventajas se relacionan con esta estrategia de Marketing?
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Enumere por favor las desventajas que a su criterio existen al aplicar esta
estrategia

¢ Qué se requiere para poder implementar esta estrategia de Marketing?
¢Coémo se diferencia el Marketing por las redes sociales del Inbound
Marketing?

e INBOUND MARKETING

o

o O O O o O O

o O

¢Cémo definiria el Inbound Marketing?

¢Que persigue el Inbound Marketing?

¢ Qué beneficios presenta esta estrategia?

¢Cual es el giro de negocio en la que aplicaria esta estrategia de Marketing
y por qué?

En su opinidn, ¢,cémo ve la implementacion de esta estrategia en el pais?
¢ Qué hace que esta estrategia sea diferente de otras?

¢ Qué etapas deben ser implementadas para aplicar esta estrategia?
¢Cuénto es el tiempo estimado que tarda una empresa en aplicar esta
estrategia?

¢En cuénto tiempo se observan resultados tras la implementacién?

¢ Qué dificultades tiene la implementacion de esta estrategia?

Basados en esta estrategia, ¢Cuales son las estrategias de captacion mas
empleadas?

¢Cuanto cuesta la implementacion de esta estrategia?

¢Considera que esta estrategia es aplicable a un emprendimiento familiar
que se basa en la venta de articulos varios?

¢Cuales son los recursos disponibles en la actualidad que facilitan la
implementacién de esta estrategia de Marketing?
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Anexo 1.1: Matriz de sistematizacion de resultados de la entrevista aplicada a los
expertos en Marketing

PERFIL PERSONAL

. ¢Como se llama?

. ¢qué nivel de formacién posee?
. ¢cudl es su ocupacion?

. ;en que se especializa?

¢En qué se basa el Marketing en el contexto digital?

¢Qué estrategias son las mas empleadas para captar
clientes en base al Marketing digital?

En base a su criterio sen qué se basa el Marketing
por correos electronicos?

¢Cuél es el nivel de importancia que le otorga a esta
estrategia de Marketing y por qué?

¢Qué persigue el Marketing a través de correos
electronicos?

¢Cuéles considera que son los beneficios de la
implementacion de esta estrategia?

¢Y sus desventajas?

¢Qué se requiere para poder implementar esta
estrategia de Marketing?

¢Coémo se diferencia el Marketing por correo
electrénico del Inbound Marketing?

Bajo su criterio, sen qué se basa la estrategia de
Marketing a través de las redes sociales?

¢Cuél es el nivel de importancia de esta estrategia
de Marketing?,¢por qué?

¢Qué considera usted que persigue la estrategia de
Marketing por medio de las redes sociales?

¢Cudles son las ventajas de esta estrategia de
Marketing?

Enumere por favor las desventajas que a su criterio
existen al aplicar esta estrategia

¢Qué se requiere para poder implementar esta
estrategia de Marketing?

¢Coémo se diferencia el Marketing por las redes
sociales del Inbound Marketing?

En base a su percepcién, cen qué se basa la
estrategia de Marketing de contenidos?

¢Cual es el nivel de importancia de esta estrategia
de Marketing?,¢por qué?

¢Qué considera usted que persigue el Marketing de
contenido?

¢Cudles son las ventajas de esta estrategia de
Marketing?

Enumere por favor las desventajas que a su criterio
existen al aplicar esta estrategia

¢Qué se requiere para poder implementar esta
estrategia de Marketing?

¢Como se diferencia el Marketing por las redes
sociales del Inbound Marketing?

¢Coémo definiria el Inbound Marketing?

¢Que persigue el Inbound Marketing?
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¢ Qué beneficios presenta esta estrategia?

¢Cuadl es el giro de negocio en la que aplicaria esta
estrategia de Marketing y por qué?

¢En su opinién, cdmo ve la implementacion de esta
estrategia en el pais?

¢Qué hace que esta estrategia sea diferente de
otras?

¢ Qué etapas deben ser implementadas para aplicar
esta estrategia?

¢Cuénto es el tiempo estimado que tarda una
empresa en aplicar esta estrategia?

¢En cuanto tiempo se observan resultados tras la
implementacion?

¢Qué dificultades tiene la implementacion de esta
estrategia?

Basados en esta estrategia, ¢cuédles son las
estrategias de captacion més empleadas?

¢Cuénto cuesta la implementacién de esta
estrategia?

¢Considera que esta estrategia es aplicable a un
emprendimiento familiar que se basa en la venta de
articulos varios?

¢Cudles son los recursos disponibles en la
actualidad que facilitan la implementacion de esta
estrategia de Marketing?
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Anexo 1.2: Respuestas de la entrevista aplicada a los expertos en Marketing

PREGUNTA ENTREVISTADO RESPUESTA

PERFIL PERSONAL
. ¢Como se llama? Entrevistado 1 Magister en Marketing Digital. Laboro de asesor de Marketing en una empresa privada
. ¢qué nivel de formacioén posee? Entrevistado 2 Magister en Marketing Digital. Trabajo como profesor de Marketing en una universidad
. ¢{CUél es su ocupacién? privada en Quito
. ¢en que se especializa? Entrevistado 3 Magister en mercadotecnia. Trabajo como analista en una empresa de Marketing

ENTENDIMIENTO DE CONCEPTOS GENERALES

¢En qué se basa el Marketing en el contexto digital?

Entrevistado 1

Se basa en aplicar las herramientas de Marketingk en base a los entornos digitales como
redes sociales por ejemplo

Entrevistado 2

El Marketing digital, como tal no existe, en cambio si existen herramientas online que
permiten desde esa perspectiva implementar estrategias de Marketing

Entrevistado 3

Es una manera de hacer Marketing empleando medios no tradicionales y que buscan
captar y mantener a los clientes.

¢ Qué estrategias son las méas empleadas para captar
clientes en base al Marketing digital?

Entrevistado 1

Inbound Marketing, y las campafias publicitarias

Entrevistado 2

Contacto por redes sociales y plataformas de mensajeria, y paginas web para e-comerce

Entrevistado 3

Las actividades de SEO y SEM

MARKETING A TRAVES DE CORREOS ELECTRONICOS

En base a su criterio ¢en qué se basa el Marketing
por correos electronicos?

Entrevistado 1

Depende de con qué estrategia se evalug, de la manera tradicional se basa en la
publicidad, mientras que si trabaja con Inbound Marketing, sirve para fidelizar

Entrevistado 2

Considero que el marquetin por correo se basa en el empleo de esta herramienta para
mantener los contractos comerciales.

Entrevistado 3

Es na herramienta para contactar con los clientes.

¢Cuél es el nivel de importancia que le otorga a esta
estrategia de Marketing y por qué?

Entrevistado 1

Es esencial para informar sobre productos y promociones

Entrevistado 2

Depende de la empresa la importancia que tenga ya que en todas las empresas no se
requiere el correo electrénico como estrategia para generar ventas

Entrevistado 3

Muy importante a mi parecer

¢Qué persigue el Marketing a través de correos
electrénicos?

Entrevistado 1

Informar a los clientes

Entrevistado 2

Contactar con los clientes

Entrevistado 3

Canalizar las ventas

¢Cuéles considera que son los beneficios de la
implementacion de esta estrategia?

Entrevistado 1

Se pueden contactar muchas personas al mismo tiempo

Entrevistado 2

Se logra un contacto digital directo donde suministras la informacién que deseas a los
clientes

Entrevistado 3

Puedes informar periédicamente a los clientes de productos de su interés facilitando asi
el proceso de compras

¢Y sus desventajas?

Entrevistado 1

Que los correos puede que no sean vistos

Entrevistado 2

Que sean considerados como spams

Entrevistado 3

Suelen ser molestosos

¢Qué se requiere para poder implementar esta
estrategia de Marketing?

Entrevistado 1

Es necesario poseer una base de datos de clientes, tambien pueden emplearse programas
computacionales que hacen esta tarea de envio de correos

Entrevistado 2

Acceso a internet y servidores, ademas de una adecuada evaluacion de los trakers que
permitan usarse como indicadores, personal especializado en el tema

Entrevistado 3

Personal competente que disefie las campafias y tenga las capacidades técnicas y
computacionales para poner en marcha el envio de correos

¢Coémo se diferencia el Marketing por correo
electrénico del Inbound Marketing?

Entrevistado 1

El Marketing por correo es invasivo el Inbound no

Entrevistado 2

El correo electrénico es una herramienta del Inbound Marketing

Entrevistado 3

El Marketing por correo principalmente se usa para enviar publicidad masiva, usarlo en
Inbound implica el envio selectivo de informacion

MARKETING EN REDES SOCIALES

Bajo su criterio, sen qué se basa la estrategia de
Marketing a través de las redes sociales?

Entrevistado 1

Comunicarse con los clientes nuevos y potenciales mediante redes sociales

Entrevistado 2

Brindar a los clientes los productos que quieren por medio de las redes sociales

Entrevistado 3

Una opcidn para poder vender y fidelizar clientes

¢Cual es el nivel de importancia de esta estrategia
de Marketing?,¢por qué?

Entrevistado 1

Existe mas comunicacion directa entre cliente y empresa

Entrevistado 2

Depende de la aplicacién que le de la empresa. Entre estas podria estar la creacién de
comunidades de clientes.

Entrevistado 3

Si se enfoca adecuadamente los resultados son muy importantes, muchas redes sociales
tienen planes monetizado de programacién de las publicidades y campafas

¢Qué considera usted que persigue la estrategia de
Marketing por medio de las redes sociales?

Entrevistado 1

Comunicarse con los clientes

Entrevistado 2

Facilitar el contacto con los clientes

Entrevistado 3

Crear comunidades de usuarios

¢Cudles son las ventajas de esta estrategia de
Marketing?

Entrevistado 1

Muchos usuarios potenciales

Entrevistado 2

Tienen mucho alcance

Entrevistado 3

Sirven para fidelizar al publico

Enumere por favor las desventajas que a su criterio
existen al aplicar esta estrategia

Entrevistado 1

A veces los usuarios se crean ideas herradas de los productos por opiniones mal sanas
de otros

Entrevistado 2

No puedes manejar en otros lados las bases de datos creadas

Entrevistado 3

Que si se emplea erréneamente solo perderas el tiempo

¢Qué se requiere para poder implementar esta
estrategia de Marketing?

Entrevistado 1

Computadoras, acceso a internar y personal que maneje el trabajo en redes sociales

Entrevistado 2

Personal con conocimiento en Marketing en redes sociales, computadoras e internet

Entrevistado 3

Un presupuesto adecuado a las necesidades y capacidades , y personas dedicadas a
contestar a los clientes y a preparar material

¢Coémo se diferencia el Marketing por las redes
sociales del Inbound Marketing?

Entrevistado 1

El Inbound Marketing emplea a las redes sociales

Entrevistado 2

Es parte del Inbound Marketing

Entrevistado 3

Se emplea en el Inbound Marketing

MARKETING DE CONTENIDOS

En base a su percepcion, ¢en qué se basa la
estrategia de Marketing de contenidos?

Entrevistado 1

Es la realizacion del contenido en base a las preferencias de los clientes

Entrevistado 2

Emplea las blsquedas de los clientes para orientar sobre sus preferencias

Entrevistado 3

Es preparar informacién visualmente atractiva parta los clientes

¢Cual es el nivel de importancia de esta estrategia
de Marketing?,¢por qué?

Entrevistado 1

Es muy importante pero debe integrarse con otras estrategias

Entrevistado 2

Es muy importante

Entrevistado 3

Es muy importante porque es el que atrae la atencion del cliente y hace que se interese
por tus productos

¢ Qué considera usted que persigue el Marketing de
contenido?

Entrevistado 1

Generar opciones para acercarse a los consumidores

Entrevistado 2

Hacer que el consumidor se fije en tu empresa

Entrevistado 3

Generar el contenido que se muestra al publico

¢Cudles son las ventajas de esta estrategia de
Marketing?

Entrevistado 1

Ayuda al posicionamiento de la empresa

Entrevistado 2

Se encarga del enganche de nuevos clientes

Entrevistado 3

El posicionamiento de la marca

Enumere por favor las desventajas que a su criterio
existen al aplicar esta estrategia

Entrevistado 1

Debes saber como manejar a los clientes que se captan

Entrevistado 2

Desconoces en muchos casos quien es realmente o quien puede ser tu audiencia a futuro
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Entrevistado 3

Requiere de mucho trabajo interdisciplinario

¢Qué se requiere para poder implementar esta
estrategia de Marketing?

Entrevistado 1

Analista SEO, y equipos para conexién a internet y trabajar el contenido

Entrevistado 2

Un SEO

Entrevistado 3

SEO, disefiadores

¢Como se diferencia el Marketing por las redes
sociales del Inbound Marketing?

Entrevistado 1

Imboun son muchas estrategias en las cuales incluye a esta

Entrevistado 2

Es parte del imbound Marketing

Entrevistado 3

El Inbound Marketing es una estrategia y esta es una herramienta para poner en practica
esa estrategia

INBOUND MARKETING

¢Como definiria el Inbound Marketing?

Entrevistado 1

Es una forma de hacer Marketing de manera estratégica

Entrevistado 2

Es permitir que los clientes decidan que te necesitan en base a lo que ofreces y como lo
ofreces

Entrevistado 3

Es una forma de atraer clientes esperando que ellos vengan a ti al sentirse que td le
puedes solucionas sus necesidades

¢Que persigue el Inbound Marketing?

Entrevistado 1

Acompafiar a los clientes y esperar que se queden contigo fielmente

Entrevistado 2

Es atraer a los clientes potenciales

Entrevistado 3

Es hacer que los que no son tus clientes se conviertan en eso, y los que lo son, sean fieles
a tu marca

¢ Qué beneficios presenta esta estrategia?

Entrevistado 1

A largo plazo genera ahorro en publicidad porque el cliente termina siendo fiel a la
marca

Entrevistado 2

Crecimiento de la empresa, en un entorno muy dinamico y potencialmente ilimitado

Entrevistado 3

Hace que los mismos clientes se conviertan en tu medio de publicidad al convertirse en
fieles embajadores de las marcas

¢Cual es el giro de negocio en la que aplicaria esta
estrategia de Marketing y por qué?

Entrevistado 1

Creo que cualquier empresa lo puede aplicar

Entrevistado 2

Cualquier empresa

Entrevistado 3

En ventas de productos pero es aplicable a cualquier empresa

¢Ensu opinién, como ve la implementacion de esta
estrategia en el pais?

Entrevistado 1

Se encuentra en evolucion, pero todavia requiere desarrollo

Entrevistado 2

Creo que muchas empresas y emprendedores lo desconocen

Entrevistado 3

Aunque tiene tiempo a nivel mundial aca creo que pocos lo emplean , le queda mucho
por desarrollar

¢Qué hace que esta estrategia sea diferente de
otras?

Entrevistado 1

No es invasiva

Entrevistado 2

Sirve para dar tambien imagen y rostro a la empresa

Entrevistado 3

Cuando hace su trabajo garantiza que tendras siempre un cliente si sigues de la misma
manera

¢ Qué etapas deben ser implementadas para aplicar
esta estrategia?

Entrevistado 1

Llamar la atencion del cliente, mostrarle lo que crees que necesita, incentivarlo a que
decida y fidelizarlo

Entrevistado 2

Conocer a los usuarios en base a sus interacciones con la empresa atraerlo venderle y
fidelizarlo

Entrevistado 3

Conocer las necesidades de los clientes y partiendo de eso, y de manera personalizada
ofrecerle tus productos de manera subjetiva usando el contenido creado

¢Cuanto es el tiempo estimado que tarda una
empresa en aplicar esta estrategia?

Entrevistado 1

Lo minimo podria sr un mes

Entrevistado 2

Depende de la empresa, podria ser entre 1 a cuatro meses

Entrevistado 3

Dos meses es un tiempo adecuado para las empresas que no tienen nada de Marketing
desarrollado

¢En cuanto tiempo se observan resultados tras la
implementacion?

Entrevistado 1

Entre tres meses y un afio

Entrevistado 2

Al afio ya pueden verse cambios

Entrevistado 3

Depende de lo que se venda y de la empresa, podria ser bastante corto como 2 meses a
incluso mas de un afio

¢Qué dificultades tiene la implementacion de esta
estrategia?

Entrevistado 1

El retoirno de la inversién no es inmediato

Entrevistado 2

Depende de lo que se este vendiendo puede requerir mucho trabajo para matener
iunformacion en base a las nuevas tendencias, esto por ejemplo, en caso de articulos de
modas

Entrevistado 3

Hasta ahora a mi parecer ahi pocos profesionales formados en el area que puedan
implementarlo correctamente aca en el pais

Basados en esta estrategia, ¢cuédles son las
estrategias de captacion mas empleadas?

Entrevistado 1

Generacion de contenido atractivo

Entrevistado 2

Ofrecer promociones

Entrevistado 3

Hasta ahora no he trabajado directamente con el Inbound Marketing

¢Cuénto cuesta la implementacion de esta
estrategia?

Entrevistado 1

Es muy variable, y depende de que tanto necesite la empresa

Entrevistado 2

Implica la contratacion de personal es una inversion fuerte al principio

Entrevistado 3

No te sabria decir pero creo que no debe ser econémico por el personal dedicado que
debe tener y las estrategias de publicidad que se contraten

¢Considera que esta estrategia es aplicable a un
emprendimiento familiar que se basa en la venta de
articulos varios?

Entrevistado 1

Si lo creo, solo debe analizarse adecuadamente las necesidades y capacidades de la
empresa

Entrevistado 2

Estoy seguro que si

Entrevistado 3

No veo que existan problemas con eso

¢Cudles son los recursos disponibles en la
actualidad que facilitan la implementacion de esta
estrategia de Marketing?

Entrevistado 1

Las redes sociales es un buen comienzo

Entrevistado 2

Creo que los medios de comunicacion en general pero las redes sociales es un apoyo
importante

Entrevistado 3

Las herramientas de mensajeria y las redes sociales
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Anexo 2: Estructura de la entrevista aplicada a otros emprendedores

e PERFIL PERSONAL:

@)
@)
@)

¢Como se llama?
¢ Qué nivel de formacion posee?
¢ Cudl es su ocupacion?

e PERFIL DEL EMPRENDIMIENTO

O O O O O

O O O O O O O O

¢Como se llama su emprendimiento?

¢Cual es el giro de negocios?

¢ Qué responsabilidades tiene dentro del emprendimiento?

¢ Cuanto tiempo tiene el emprendimiento funcionando?

¢ Como describes el emprendimiento en el que laboras en cuanto a lo que
deberia realmente vender?

¢Que los inspird a elegir ese giro de negocios?

¢Como describiria la situacion econdmica actual de la empresa?

¢ Qué tipo de productos venden actualmente?

¢Cual es el producto que mas se factura?

¢ Cudl otro emprendimiento o empresa crees que son mayor competidor?
¢Poseen base de datos de sus clientes?, como es el manejo de la misma?
¢ Como fue el impacto del COVID-19 en el emprendimiento?

¢Como afrontaron los efectos de la pandemia?

e ESTRATEGIAS DE MARKETING

o O

©)

¢Existe un encargado del Marketing?

¢ Tienen algin plan de Marketing?

¢Cuales son los tipos de contenido que mas cominmente emplean para
interactuar con los clientes?

¢Con que clase de contenido interactian con mas frecuencia los clientes?
¢ Qué tan relevante cree que es el tipo de contenido que comparte con los
clientes?

¢ Cree usted que los compradores tienen que obtener anuncios publicitarios
en base a sus requerimientos? ¢;Por qué?

¢Cuales medios digitales cree que son mas efectivos para contactar con un
cliente? ¢ Por qué?

e ANALISIS POLITICO

o

o

¢ Conoce algunas normativas que faciliten que el emprendimiento, basado
en su giro de negocios, perdure en el tiempo?

¢Conoce cudles son las instituciones publicas o privadas que incentiven
este giro de negocios en particular?

¢Como cree que este tipo de negocios familiares puede promoverse?
¢Conoce de legislaciones, ordenamientos, normativas o cualquier otro
instrumento que sirva para incentivar el mantenimiento y desarrollo de
emprendimientos familiares?

e ANALISIS SOCIAL

o

o

¢Coémo percibe la aceptacion social del desarrollo de emprendimientos
familiares? (; Mucho medianamente difundido y aceptado o poco?).
¢Considera que las personas que encuentran lo que necesitan en empresas
familiares con un giro de negocios como el suyo esta en crecimiento o en
descenso? ¢ Por que?
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o

o

¢Cree que las personas estan conscientes sobre el aporte social del apoyo
a los emprendimientos familiares?

¢Como estima que puede promoverse el apoyo a social a los
emprendimientos familiares?

ASPECTOS TECNOLOGICOS

©)

©)

¢Crees que en el pais existe un buen apoyo al desarrollo de las TIC"s? ¢ Por
qué?

¢Qué tan dificil cree que es para un emprendedor familiar acceder a las
TIC s?

¢Considera que la Pandemia por COVID-19 a aumentado el nivel de
Acceso a las TIC s? ;por qué?

¢Cuan importante cree que son las TIC’s para el desarrollo de los
emprendimientos familiares.?

En su emprendimiento, ¢Cual es el nivel de importancia que se le da a las
TIC s para la consolidacion de las proporciones de ventas?

ASPECTOS ECOLOGICOS

©)

©)

¢Cree que, en el pais, los responsables gubernamentales realmente se le da
la suficiente importancia al efecto que puede causar en la naturaleza las
actividades economicas?

¢Considera que desde el sector empresarial (a cualquier nivel), se
preocupan por los efectos medioambientales que puedan causas las
actividades comerciales que realizan?

¢Conoce alguna legislacion ambiental asociada a la promocion de los
emprendimientos familiares?

ASPECTOS LEGALES

o

¢Conoce las legislaciones asociadas con regulaciones para los
emprendimientos familiares, particularmente los relacionados con su giro
de negocio?

¢Considera que las leyes del pais incentivan el desarrollo de
emprendimientos familiares?

¢ Qué normativa legal debi6é cumplir para poder establecer de manera legal
el funcionamiento de su emprendimiento?
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Anexo 2.1: Matriz de sistematizacion de resultados de la entrevista aplicada a los
emprendedores

PERFIL PERSONAL
. ¢Co6mo se llama?
. ¢qué nivel de formacion posee?
. ¢Cudl es su ocupacion?

¢Coémo se llama su emprendimiento?

¢Cuél es el giro de negocios?

¢Qué  responsabilidades tiene dentro  del
emprendimiento?

¢Cuénto tiempo tiene el emprendimiento
funcionando?

¢Coémo describes el emprendimiento en el que
laboras en cuanto a lo que deberia realmente
vender?

¢Que los inspir6 a elegir ese giro de negocios?

¢Cémo describiria la situacion econémica actual de
la empresa?

¢Qué tipo de productos venden actualmente?

¢Cudl es el producto que mas se factura?

¢Cual otro emprendimiento o empresa crees que
son mayor competidor?

¢Poseen base de datos de sus clientes?, como es el
manejo de la misma?

¢Cémo fue el impacto del COVID-19 en el
emprendimiento?

¢Coémo afrontaron los efectos de la pandemia?

¢Existe un encargado del Marketing?

¢ Tienen algln plan de Marketing?

¢Cuéles son los tipos de contenido que mas
cominmente emplean para interactuar con los
clientes?

¢Con que clase de contenido interactan con mas
frecuencia los clientes?

¢Qué tan relevante cree que es el tipo de contenido
que comparte con los clientes?

¢Cree usted que los compradores tienen que
obtener anuncios publicitarios en base a sus
requerimientos? ¢Por qué?

¢Cuéles medios digitales cree que son més efectivos
para contactar con un cliente? ¢ Porque?

¢Conoce algunas normativas que faciliten que el
emprendimiento, basado en su giro de negocios,
perdure en el tiempo?

¢Conoce cudles son las instituciones publicas o
privadas que incentiven este giro de negocios en
particular?

¢Coémo cree que este tipo de negocios familiares
puede promoverse?

¢Conoce de legislaciones,  ordenamientos,
normativas o cualquier otro instrumento que sirva
para incentivar el mantenimiento y desarrollo de
emprendimientos familiares?

¢Coémo percibe la aceptacion social del desarrollo
de emprendimientos  familiares?  (¢Mucho
medianamente difundido y aceptado o poco?).

¢Considera que las personas que encuentran lo que
necesitan en empresas familiares con un giro de
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negocios como el suyo esta en crecimiento o en
descenso? ¢Por qué?

¢Cree que las personas estan conscientes sobre el
aporte social del apoyo a los emprendimientos
familiares?

¢Coémo estima que puede promoverse el apoyo a
social a los emprendimientos familiares?

¢Crees que en el pais existe un buen apoyo al
desarrollo de las TIC’s? ¢Por qué?

¢Qué tan dificil cree que es para un emprendedor
familiar acceder a las TIC's?

¢Considera que la Pandemia por COVID-19 a
aumentado el nivel de Acceso a las TIC's?
¢porque?

¢Cuan importante cree que son las TIC’s para el
desarrollo de los emprendimientos familiares.?

En su emprendimiento, ,Cuél es el nivel de
importancia que se le da a las TIC’s para la
consolidacion de las proporciones de ventas?

¢Cree que, en el pais, los responsables
gubernamentales realmente se le da la suficiente
importancia al efecto que puede causar en la
naturaleza las actividades econémicas?

¢Considera que desde el sector empresarial (a
cualquier nivel), se preocupan por los efectos
medioambientales que puedan causas las
actividades comerciales que realizan?

¢Conoce alguna legislacién ambiental asociada a la
promocién de los emprendimientos familiares?

¢Conoce las legislaciones asociadas con
regulaciones para los emprendimientos familiares,
particularmente los relacionados con su giro de
negocio?

¢Considera que las leyes del pais incentivan el
desarrollo de emprendimientos familiares?

¢Qué normativa legal debié cumplir para poder
establecer de manera legal el funcionamiento de su
emprendimiento?
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Anexo 2.2: Resultados de la entrevista aplicada a los emprendedores

PREGUNTA ENTREVISTADO RESPUESTA

PERFIL PERSONAL
. ¢Cémo se llama? Carlos Salcedo Bachiller, encargado de la tienda
. ¢qué nivel de formacion posee? Araceli Zapata Licenciada en administracion de empresas, Administradora
. ¢cudl es su ocupacion? Romina Alarcon Disefiadora Gréfica, Duefia de la empresa

PERFIL DEL EMPRENDIMIENTO

¢Como se llama su emprendimiento?

Carlos Salcedo

Capulies Shop

Avraceli Zapata

Pretty Gift

Romina Alarcon

BTS Moda Juvenil

¢ Cual es el giro de negocios?

Carlos Salcedo

Venta de ropa para dama caballeros y nifios ademas de ser un bazar con venta de varias
cosas mas

Avraceli Zapata

Venta de ropa para mujeres

Romina Alarcén

Vendemos ropa para mujeres especialmente mujeres jévenes

¢Qué responsabilidades tiene dentro  del Carlos Salcedo Encargado-administrador
emprendimiento? Araceli Zapata Atencién-gerencia-organizacién, bésicamente todo est4 bajo mi control
Romina Alarcén Soy la propietaria, aunque tengo empleados me encargo de la parte tambien de la
promocién de productos en las redes sociales y por mensajeria
¢Cuénto tiempo tiene el emprendimiento  Carlos Salcedo Esto esta desde el afio 2018

funcionando?

Avraceli Zapata

Funcionamos desde el 2005

Romina Alarcon

Tenemos 2 afios en el mercado

¢Como describes el emprendimiento en el que
laboras en cuanto a lo que deberia realmente
vender?

Carlos Salcedo

Vendemos todo lo que podemos vender aparte de la ropa

Avraceli Zapata

Si vendemos lo mismo que pensamos desde el principio

Romina Alarcén

La intencién del negocio siempre fue vender ropa femenina a la moda por lo que creo
que estamos bien.

¢Que los inspir6 a elegir ese giro de negocios?

Carlos Salcedo

El negocio fue idea de mi mama, después de ella morir yo me encargue hemos tratado
de mantener similar al inicio, aunque a veces si encontramos cosas interesantes que
podemos comercializar las traemos y ponemos en venta

Araceli Zapata

Tengo una tia en EEUU que tiene la posibilidad de enviarme este tipo de mercancia y
la pusimos en venta

Romina Alarcon

Me pareci6 un emprendimiento facil de montar y con la ayuda de mis padres que viven
viajando decidimos poner este negocio, ellos al principio hacian las compras y ahora
SOy YO quien me encargo

¢Como describiria la situacién econémica actual de
la empresa?

Carlos Salcedo

Normal, se encuentra en dependencia de cuanto se recambien los productos, es decir,
cuanto sea necesitado por las personas lo que vendemos, con lo de la pandemia bajo
bastante pero ahora apenas es que se estd comenzando a normalizar

Avraceli Zapata

Con la pandemia nos vimos afectados muchisimo, casi no habian ventas, y muchas de
ellas las concrete por teléfono con amigos y conocido porgue no tenia la oportunidad de
abrir, sin embargo, ya las cosas van cambiando

Romina Alarcon

Comenzamos previo a la pandemias, cuando eso ocurrié ya tenia en mi poder un lote
importante de mercancia, en el confinamiento todo vender por las redes sociales, pero
ahora estamos en un local pequefio y bueno las ventas se complementan por ambas vias

¢Qué tipo de productos venden actualmente?

Carlos Salcedo

Ademas de la ropa, vendemos zapatos, carteras y joyas de bisuteria

Avraceli Zapata

Ropa para damas, de diferentes estilos

Romina Alarcén

Ropa femenina juvenil

¢Cuél es el producto que mas se factura?

Carlos Salcedo

Lenceria y medias

Avraceli Zapata

Ropa para ejercicio

Romina Alarcén

Sweters

¢Cual otro emprendimiento o empresa crees que
son mayor competidor?

Carlos Salcedo

En esta calle hay varias que venden cosas similares a nosotros, todas ellas.

Avraceli Zapata

Cualquier empresa que venda ropa para damas

Romina Alarcon

Otros locales pero principalmente las tiendas que realizan ventas online como por
ejemplo De prati-

¢Poseen base de datos de sus clientes?, como es el
manejo de la misma?

Carlos Salcedo

no

Araceli Zapata

Si,, tengo una base de datos en Excel con la informacién de algunos compradores

Romina Alarcon

Si, la he creado a partir de los personas que me contactan por la redes sociales y con ella
me ayudo a contactarles y ofrecerles cosas que quizas le interesen

¢Como fue el impacto del COVID-19 en el
emprendimiento?

Carlos Salcedo

Si nos fue mal la verdad, pero comenzamos a recibir pedidos de conocidos via
WhatsApp y por ahi fue que resolvimos ingresos

Araceli Zapata

La verdad al principio no fue bien, pero poco a poco se fueron dando mas ventas, incluso
nos compraron desde otras provincias

Romina Alarcon

Bésicamente no fundamos en la pandemia, por lo que nuestra tnica referencia fue esa 'y
la verdad no fue tan mala dentro de la situacion, ahora, atendemos en fisico pero
seguimos con la estrategia usada durante la pandemia

¢Coémo afrontaron los efectos de la pandemia?

Carlos Salcedo

Empezamos a conocidos por WhatsApp

Avraceli Zapata

Empleamos WhatsApp v redes sociales

Romina Alarcén

WhatsApp, redes sociales y al final con un intento de pagina web

ESTRATEGIAS DE MARKETING

¢Existe un encargado del Marketing?

Carlos Salcedo

No tenemos, solo promocionalos lo que tenemos

Avraceli Zapata

Yo me encargo de ese tema, aunque no soy especialista, trabajo mucho la publicidad via
personal, es decir, contacto y hablo con las personas directamente y mantengo los
contactos de esa manera

Romina Alarcon

Como me especializo en disefio, yo mismo preparo el contenido y lo publicito por
mensajeria y otros medios digitales, tambien me he encargado de crear todo el entorno
grafico que adorna el local fisico

¢ Tienen algln plan de Marketing?

Carlos Salcedo

no

Avraceli Zapata

Algo como un plan estructurado no pero si planifico cuando y que ofrecer por WhatsApp

Romina Alarcon

Realmente un plan como tal no, no sé cémo haria eso, por lo que solo trato de mantener
las redes sociales activas hablando con las personas y mostrando productos y videos
relacionados con ellos

¢Cuéles son los tipos de contenido que mas
comUnmente emplean para interactuar con los
clientes?

Carlos Salcedo

No pagamos publicidad solo vendemos a las personas que entran al local

Avraceli Zapata

Uso fotos y videos de los productos y los envia por WhatsApp

Romina Alarcon

En las redes sociales empleamos fotografias y videos, tambien ofrecemos promociones
Yy a veces concursos, empleamos contenido joven y de moda para llamar la atencién de
este grupo de personas que son las que mas nos compran

¢Con que clase de contenido interactian con mas
frecuencia los clientes?

Carlos Salcedo

Lo que ven en las vitrinas

Araceli Zapata

Los mensajes de promociones por WhatsApp

Romina Alarcon

Los que coloco por Facebook e Instagram, aunque por WhatsApp siempre es bastante
fluido

¢Qué tan relevante cree que es el tipo de contenido
que comparte con los clientes?

Carlos Salcedo

No pensamos que esta mal, el poco que compartimos préacticamente es la publicidad que
se hace con volantes en la puerta del local

Araceli Zapata

Es importante para mostrar lo que vendo
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Romina Alarcon

Es indispensable ya que nuestras ventas mayoritariamente son por medios digitales, por
lo gue esta debe estar bien pensada siempre

¢Cree usted que los compradores tienen que
obtener anuncios publicitarios en base a sus
requerimientos? ¢Por qué?

Carlos Salcedo

Si, porque si no se fastidian

Avraceli Zapata

Por supuesto, de resto no compran

Romina Alarcon

Asi es, esta debe ser llamativa y tratando de mostrar que una de sus necesidades se
satisfacen si compra el producto

¢Cuéles medios digitales cree que son més efectivos
para contactar con un cliente? ¢Porque?

Carlos Salcedo

Television. Porque le ve todo el mundo

Avraceli Zapata

A i me parece mas efectivo el WhatsApp

Romina Alarcon

Tanto las redes sociales. Mensajeria (WhatsApp, Telegram) las paginas web en este
sentido son muy importantes y entre todas se complementan, y

ANALISIS POLITICO

¢Conoce algunas normativas que faciliten que el
emprendimiento, basado en su giro de negocios,
perdure en el tiempo?

¢Conoce cudles son las instituciones publicas o
privadas que incentiven este giro de negocios en
particular?

Carlos Salcedo No
Araceli Zapata No
Romina Alarcon No
Carlos Salcedo No
Avraceli Zapata Ministerio de comercio
Romina Alarcén No

¢Coémo cree que este tipo de negocios familiares
puede promoverse?

Carlos Salcedo

Se pudiera contratar publicidad por paginas web, y como hasta ahora, promocionando
en la puerta del local

Araceli Zapata

Va muy buen con las aplicaciones de mensajeria, pero si podria usarse las redes sociales
tambien, creo que daria buenos resultados

Romina Alarcon

En estos momentos creo que la opcién mas acertada es emplear al maximo las redes
sociales, pero tambien cualquier otro recurso digital disponible

¢Conoce de  legislaciones,  ordenamientos,
normativas o cualquier otro instrumento que sirva
para incentivar el mantenimiento y desarrollo de
emprendimientos familiares?

Carlos Salcedo

Se de los créditos que se pueden pedir en los bancos

Avraceli Zapata

No conozco ninguno

Romina Alarcon

La verdad desconozco cualquiera de estos métodos de proyeccion

ANALISIS SOCIAL

¢Coémo percibe la aceptacion social del desarrollo
de emprendimientos  familiares?  (¢Mucho
medianamente difundido y aceptado o poco?).

Carlos Salcedo

Aca en ecuador muchos hacen emprendimiento asi que creo que es muy alta la
aceptacion

Araceli Zapata

La situacion econdmica empuja a las familias a buscarse una forma de vida,
especialmente si no poseen capacidades especificas producto de estudios universitarios

Romina Alarcon

Los emprendimientos son bien vistos, hay muchos tipos y todos apuntan a ayudar a la
economia familiar, por lo que una familia decida emprendes es una opcién aceptable
para adquirir recursos adicionales

¢Considera que las personas que encuentran lo que
necesitan en empresas familiares con un giro de
negocios como el suyo esta en crecimiento o en
descenso? ¢Por qué?

Carlos Salcedo

La gente siempre necesita vestirse, son muchos los gustos, por lo que siempre se debe
procurar tener variedad para que el negocio no decaiga

Avraceli Zapata

Las mujeres siempre estan pendientes de su vestimenta, al menos la mayoria por lo que
siempre son mas propensas a comprar ropa en especial si esta le gusta

Romina Alarcon

A las chicas siempre nos gusta estar a la moda, por lo que siempre queremos estar con
lo Gltimo en tendencias, y en especial si son a buen precio

¢Cree gue las personas estan conscientes sobre el
aporte social del apoyo a los emprendimientos
familiares?

Carlos Salcedo

No lo sé, creo que los emprendedores podemos ayudar a que las familias puedan acceder
amés productos que en términos generales se venden caro en los grandes comercios

Avraceli Zapata

Ese es un tema complicado de responder, pero igual creo que las personas no estan
pendientes de este aporte a la sociedad que dan los emprendimientos, como lo son la
estabilidad monetaria de un grupo familiar

Romina Alarcén

No lo creo

¢Coémo estima que puede promoverse el apoyo
social a los emprendimientos familiares?

Carlos Salcedo

Déndole créditos

Araceli Zapata

Facilitando la adquisicién de los productos en venta

Romina Alarcon

Haciendo campafias sociales tambien por medio de las plataformas de la empresa

ASPECTOS TECNOLOGICOS

¢Crees que en el pais existe un buen apoyo al
desarrollo de las TIC's? ¢Por qué?

Carlos Salcedo

No lo se

Araceli Zapata

Creo que si, el uso estd muy difundido en la poblacién

Romina Alarcon

Creo que a pesar que estamos en pafiales al lado de otros paises, en la media general en
el pais existe un buen desarrollo de las tecnologias de la informacién, pero debe ir méas
rapida esa evolucién

¢Qué tan dificil cree que es para un emprendedor
familiar acceder a las TIC's?

Carlos Salcedo

Debe ser costoso

Araceli Zapata

Creo que le seria dificil en algunos casos porque depende de cuanto manejen la
tecnologia, y en base a esos, quizas deban contactar servicios

Romina Alarcon

Existen muchos tipos de emprendimiento familiar y de diversas magnitudes, el acceso
alas TIC’s por parte de estas dependera de lo que requieran y si de verdad es oportuno,
ademas deben contar con una nocién bésica de su empleo

¢Considera que la Pandemia por COVID-19 ha
aumentado el nivel de Acceso a las TIC's?
¢porque?

Carlos Salcedo

Supongo que si, la gente compra més en line muchas cosas

Avraceli Zapata

Si. En la pandemia la gente buscaba las cosas por internet

Romina Alarcon

Definitivamente si, fue un afio encerrado todo el mundo, por lo que el usos de
tecnologias de la informacién predomino y se afianzo en muchos espacios

¢Cuéan importante cree que son las TIC's para el
desarrollo de los emprendimientos familiares.?

Carlos Salcedo

Es importante ya que por ahi se da la publicidad la mayoria de las veces, solo que todos
no podemos pagar estas publicidades

Avraceli Zapata

En la era actual, es muy importante, facilita no solo el proceso de venta, sino tambien el
pago por los servicios y articulos

Romina Alarcon

Estamos en la era de la digitalizacion, por lo cual, todos los aspectos tecnoldgicos se
encuentran entrelazados y se complementan

En su emprendimiento, ;Cudl es el nivel de
importancia que se le da a las TIC's para la
consolidacion de las proporciones de ventas?

Carlos Salcedo

Usamos los puntos de venta para el cobro con tarjetas de débito, tambien aceptamos
transferencias desde los teléfonos

Avraceli Zapata

Muy importante, por las tics realizo ventas y efectud los cobros

Romina Alarcon

Son parte de un todo, y en mi caso, trato de complementar todo mi negocio con estos
aspectos tecnoldgicos

ASPECTOS ECOLOGICOS

¢(Cree que, en el pais, los responsables
gubernamentales realmente se le da la suficiente
importancia al efecto que puede causar en la
naturaleza las actividades econdémicas?

Carlos Salcedo

Creo que si

Avraceli Zapata

Si existe una buena gestion ambiental

Romina Alarcon

No sabria responder sobre este tema

¢Considera que desde el sector empresarial (a
cualquier nivel), se preocupan por los efectos
medioambientales que puedan causas las
actividades comerciales que realizan?

Carlos Salcedo

No creo que realmente se preocupen

Araceli Zapata

Algunas grandes empresas si tienen controles medioambientales sin embargo no estoy
segura de cuanto beneficio eso traiga

Romina Alarcén

Creo que depende de la empresa, algunas si, otras ni pendiente estan del tema

¢Conoce alguna legislaciéon ambiental asociada a la
promocién de los emprendimientos familiares?

Carlos Salcedo

No

ASPECTOS LEGALES

¢Conoce las legislaciones  asociadas  con
regulaciones para los emprendimientos familiares,
particularmente los relacionados con su giro de
negocio?

Avraceli Zapata No
Romina Alarcén No
Carlos Salcedo No
Avraceli Zapata No
Romina Alarcon No

¢Considera que las leyes del pais incentivan el
desarrollo de emprendimientos familiares?

Carlos Salcedo

No sé si lo incentivan ellos o las personas lo hacen por necesidad

Avraceli Zapata

Creo que si hay un buen apoyo por parte del SRI al tema de los impuestos a
microempresas, por lo que considero que si incentivan
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Romina Alarcén Se ven muchos emprendimientos, en muchos caso pudieran ser en base a créditos los
cuales se dan por las politicas del estado

¢Qué normativa legal debié cumplir para poder Carlos Salcedo Poseer un RUC
establecer de manera legal el funcionamiento desu  Araceli Zapata Sacar el RUC
emprendimiento? Romina Alarcén EIRUC
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Anexo 3: Estructura de la entrevista aplicada a encargados del emprendimiento

objeto de estudio:
e PERFIL PERSONAL

o

o

o

¢ Cuénto tiempo tiene trabajando dentro del emprendimiento?
¢ Cual es su cargo dentro del emprendimiento?
Desde que comenz6 dentro del emprendimiento, ¢cuanto tiempo le

dedican al Marketing del emprendimiento?

e MARKETING

(©]

¢ Cuantas personas suelen encargarse del Marketing del emprendimiento?
¢ Tienen un departamento de Marketing? ;Cémo se estructura?

¢ Tienen un departamento de ventas? ;Como se estructura?

¢ Poseen una base de datos de los clientes?

¢Han creado una Buyer Persona?

Si reciben compras por redes sociales o algin medio digital, ¢qué
diferencia a su criterio a estos compradores de los que se acercan al local
fisico a comprar?

¢Poseen un objetivo digital enmarcado en algun periodo de tiempo para

concretarlo?

e ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL EMPRENDIMIENTO

O

o

¢Qué estrategias de Marketing emplean en la actualidad?

¢Qué productos son promocionados con las acciones de Marketing
actualmente implementadas?

¢Se esta creando en la actualidad algun tipo de contenido para las acciones
de Marketing?

¢Por qué medios difunden los contenidos que crean?

¢ Qué medio digital de los usados posee mayor alcance?

¢Poseen cuenta en las redes sociales Instagram y Facebook?, cuantos
seguidores poseen esas cuentas?

¢Poseen web Page?, tienen acceso a algun registro de visitas?

¢ Cuanto tiempo en promedio tardan en actualizar contenido en los medios
digitales a disposicion?

¢ Cudl ha notado que es el tipo de contenido que llama mas la atencion de
los clientes?

Como captan nuevos clientes
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o Como totalizan los alcances de las acciones de Marketing implementadas
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Anexo 3.1: Matriz de sistematizacidn de resultados de la entrevista a los empleados del

emprendimiento

PERFIL PERSONAL
. ¢Cuénto tiempo tiene trabajando

dentro del emprendimiento?

) ¢Cuédl es su cargo dentro del
emprendimiento?

. Desde que comenzé dentro del
emprendimiento, ¢cuanto tiempo le
dedican al Marketing del
emprendimiento?

¢Cuantas personas suelen encargarse del
Marketing del emprendimiento?

¢ Tienen un departamento de Marketing? ¢Cémo se
estructura?

¢Tienen un departamento de ventas? ;Cémo se
estructura?

¢Poseen una base de datos de los clientes?

¢Han creado una Buyer Persona?

Si reciben compras por redes sociales o algtin medio
digital, ¢qué diferencia a su criterio a estos
compradores de los que se acercan al local fisico a
comprar?

¢Poseen un objetivo digital enmarcado en algin
periodo de tiempo para concretarlo?

¢Qué estrategias de Marketing emplean en la
actualidad?

¢Qué productos son promocionados con las
acciones de Marketing actualmente
implementadas?

¢Se estd creando en la actualidad algin tipo de
contenido para las acciones de Marketing?

¢Por qué medios difunden los contenidos que
crean?

¢Qué medio digital de los usados posee mayor
alcance?

¢Poseen cuenta en las redes sociales Instagram y
Facebook?, cuantos seguidores poseen esas
cuentas?

¢Poseen web Page?, tienen acceso a algln registro
de visitas?

¢Cuénto tiempo en promedio tardan en actualizar
contenido en los medios digitales a disposicién?

Como captan nuevos clientes

Como totalizan los alcances de las acciones de
Marketing implementadas
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Anexo 3.1: resultados de la entrevista a los empleados del emprendimiento

PREGUNTA ENTREVISTADO RESPUESTA
PERFIL PERSONAL
. ¢Cuanto tiempo tiene trabajando Soy la duefia y gerente de la tienda, soy administradora de recursos humanos de

dentro del emprendimiento?

. ¢Cuél es su cargo dentro del
emprendimiento?

. Desde que comenzé dentro del
emprendimiento, ¢cuanto tiempo le
dedican al Marketing del

emprendimiento?

profesion y desde el 2008 me encargo de este emprendimiento, yo misma de encargo
del tema del Marketing, o lo que hacemos como parte del Marketing, esencialmente
cada cierto tiempo dedicamos alfo de tiempo a redecorar y la publicidad externa, pero
semanalmente paso al menos dos dias preparando informacién y ofertas para enviarlas
por WhatsApp que es el medio que usamos para promover nuestros productos

MARKETING

¢Cuantas personas suelen
Marketing del emprendimiento?

encargarse  del

Solo yo hago esas cosas, en ocasiones mi esposo e hijos me ayudan con ideas para
promociones, pero principalmente soy yo

¢ Tienen un departamento de Marketing? ¢Cémo se
estructura?

¢Tienen un departamento de ventas? ;Cémo se
estructura?

No tenemos

En esencia, como tal no, también de eso me encargo personalmente, en ver gue tenemos
que nos falta y ver que podemos poner en oferta

¢Poseen una base de datos de los clientes?

¢Han creado una Buyer Persona?

si

Realmente no, pero si tenemos claro que el segmento al que principalmente le vendemos
es al de mujeres entre 20 y 40 afios.

Si reciben compras por redes sociales o algiin medio
digital, ¢qué diferencia a su criterio a estos
compradores de los que se acercan al local fisico a
comprar?

¢Poseen un objetivo digital enmarcado en algln
periodo de tiempo para concretarlo?

Principalmente es la edad, son en cierta medida més jovenes las personas que compran
con las promociones ofrecidas por WhatsApp y que bueno, son més decididas a comprar
algo las personas mayores que se acercan al local

Realmente no

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL EMPRENDIMIENTO

¢(Qué estrategias de Marketing emplean en la
actualidad?

Principalmente, ademas de la eventual publicidad fisica en la puesta del local, de manera
periddica preparamos grupos de ofertas que se difunden masivamente por WhatsApp a
los clientes que tenemos en nuestra base de datos

¢Qué productos son promocionados con las
acciones de Marketing actualmente
implementadas?

¢Se estd creando en la actualidad algun tipo de
contenido para las acciones de Marketing?

Productos nuevos, y descuentos “especiales” en productos existentes

Promociones de ofertas

¢Por qué medios difunden los contenidos que
crean?

¢Qué medio digital de los usados posee mayor
alcance?

Usamos WhatsApp, en algin momento pensamos en emplear Facebook pero
terminamos considerando que era un trabajo complicado hacer por esa via y no tocamos
més esa opcion

El que hemos usado més es el WhatsApp y es el que siempre nos ha funcionado

¢Poseen cuenta en las redes sociales Instagram y
Facebook?, cuantos seguidores poseen esas
cuentas?

¢Poseen web Page?, tienen acceso a algln registro
de visitas?

Si tenemos cuentas en las redes sociales, pero no las usamos para esto. Al principio se
empleaba para esto pero luego dejamos de usarlo por lo complicado que era realizarle
seguimiento.
No tenemos

¢Cuanto tiempo en promedio tardan en actualizar
contenido en los medios digitales a disposicion?

Como captan nuevos clientes

En promedio cada dos o tres semanas creamos ofertas que enviamos de manera masiva
por WhatsApp

En la tienda, cuando vendemos tomamos los datos de contacto de los clientes, los datos
que se requieren para las facturas, ademas, a todos los conocidos enviamos dichas
promociones y estos a su vez se encargan de pasarlas a otras personas

Como totalizan los alcances de las acciones de
Marketing implementadas

Vemos cuantas personas de todas las contactadas concretan un pedido
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Anexo 4: Estructura de la entrevista aplicada a los clientes:

e DATOS DEL ENTREVISTADO

©)

Indique por favor su nombre, edad, estado civil, zona de residencia, nivel

educativo, ocupacion, y estimado de ingresos anuales.

e PERFIL CONDUCTUAL PERSONAL Y EN LINEA

o

¢ Qué crees necesitar para ser feliz?

¢A qué dedicas el tiempo libre?

¢ QuEé tipo de gastos consideras prioritarios?

En tu rutina diaria, ¢en qué inviertes mas tiempo?

¢ Qué personas son las mas importantes para ti?

¢ Cual es el tiempo que normalmente pasas en internet?

¢Cuales son las actividades que realizas mientras estas conectado a
internet?

¢ Cual red social utilizas mas?

¢Por qué medio te conectas a internet?

¢Del tiempo que inviertes en internet, ;cual es el horario que dedicas mas
tiempo a esta actividad?

¢Utilizas los Blogs? ¢ Qué tipo prefieres, cual es el que més te gusta?

Los contenidos que ves en internet, ;en qué formato prefieres verlos?
Cual es el tipo de contenido que prefieres (noticias, farandula, ciencia,
historia, etc.)

¢ Te has capacitado en cualquier cosa usando para esto el internet?

Que formato es el que preferiblemente usas cuando te capacitas por
internet

¢Sigues a algun influencer en las redes sociales?

¢Has comprado en linea?

¢ QuEé tipo de cosas has comprado en linea?

¢Que tipo de lenguaje (formal o informal) prefieres que usen contigo las

empresas que te contactan?

e RELACION CON LOS PRODUCTOS OFRECIDOS POR EL
EMPRENDIMIENTO

©)

¢ Qué entiendes por “Boutique”
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o ¢Creesque los productos que vende Naty’s Boutique te son Gtiles siempre?

o Los productos que vende Naty’s Boutique los consideras de buena calidad,
0 solo los comprarias por urgencia

o ¢Tienes que comprar en Naty’s Boutique o estas dispuesto a comprar el
mismo producto en otra tienda, aunque estén al mismo precio? ;Porque?

e INTERACCION CON LA EMPRESA

o Como conociste a Naty’s Boutique

o Como fue tu primera interaccion online con Naty’s Boutique

o ¢Has comprado en Naty’s Boutique? ¢Qué medio usaste para realizar la
compra (en linea o en su local)

o Cuantas veces has comprado en Naty’s Boutiqu

o ¢Cuanto tiempo ha pasado desde la ultima compra en la tienda?

o ¢Prefieres las compras online o presenciales en Naty’s Boutique?

o ¢Qué te motivo a comprar en Naty’s Boutique?

o ¢Qué cosa es la que mas te gusta al comprar en Naty’s Boutique?

o Cual seria el motivo mas importante por el cual dejes de comprar en Naty’s
Boutique

o Cdmo te sientes como cliente de Naty’s Boutique

o Cuales crees que son las ventajas al comprar en Naty’s Boutique

o Enlasredes sociales, ¢ Queé cosas prefieres mas ver relacionado con Naty’s
Boutique?

o En las redes sociales, ¢qué tipo de contenido NO te gusta ver relacionado
con Naty’s Boutique??porque?

o En las redes sociales, ¢qué tipo de contenido preferirias ver relacionado
con Naty’s Boutique??porque?

o Que cosas puedes resaltar como positivas y/o negativas de tu experiencia
de compra en Naty’s Boutique

o En base a tu experiencia como cliente, como crees que Naty’s Boutique

puede mejorar la experiencia de los clientes.

117



Anexo 4.1: Matriz de sistematizacién de resultados de la entrevista a los clientes

PERFIL PERSONAL

) ¢Como se llama?
Edad

Estado civil

Ingresos promedios anuales

o
.
. Zona de residencia
.
.

¢qué nivel de formacion posee?
¢CUal es su ocupacion?

¢Qué crees necesitar para ser feliz?

¢A qué dedicas el tiempo libre?

¢Qué tipo de gastos consideras prioritarios?

En tu rutina diaria, ¢en qué inviertes mas tiempo?

¢Qué personas son las mas importantes para ti?

¢Cuél es el tiempo que normalmente pasas en

internet?

¢Cuéles son las actividades que realizas mientras

estas conectado a internet?

¢Cual red social utilizas mas?

¢Por qué medio te conectas a internet?

¢Del tiempo que inviertes en internet, ;cudl es el

horario que dedicas méas tiempo a esta actividad?

¢Utilizas los Blogs? ¢Qué tipo prefieres, cual es el

que mas te gusta?

Los contenidos que ves en internet, ¢en qué formato

prefieres verlos?

Cudl es el tipo de contenido que prefieres (noticias,

farandula, ciencia, historia, etc.)

¢ Te has capacitado en cualquier cosa usando para

esto el internet?

Que formato es el que preferiblemente usas cuando

te capacitas por internet

¢Sigues a algun influencer en las redes sociales?

¢Has comprado en linea?

¢Qué tipo de cosas has comprado en linea?

¢Qué tipo de lenguaje (formal o informal) prefieres

que usen contigo las empresas que te contactan?

(Qué entiendes por “Boutique”

¢Crees que los productos que vende Naty's

Boutique te son Utiles siempre?

Los productos que vende Naty’s Boutique los

consideras de buena calidad, o solo los comprarias

por urgencia

¢ Tienes que comprar en Naty’s Boutique o estas

dispuesto a comprar el mismo producto en otra

tienda, aunque estén al mismo precio? ;Porque?

Como conociste a Naty's Boutique

Como fue tu primera interaccién online con Naty’s

Boutique
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¢Has comprado en Naty's Boutique? ;Qué medio
usaste para realizar la compra (en linea o en su
local)

Cuantas veces has comprado en Naty’s Boutiqu

¢ Cuanto tiempo ha pasado desde la tltima compra
en la tienda?

¢Prefieres las compras online o presenciales en
Naty’s Boutique?

¢ Qué te motivo a comprar en Naty’s Boutique?

¢Qué cosa es la que mas te gusta al comprar en
Naty’s Boutique?

Cudl seria el motivo mas importante por el cual
dejes de comprar en Naty's Boutique

Como te sientes como cliente de Naty’s Boutique

Cuales crees que son las ventajas al comprar en
Naty’s Boutique

En las redes sociales, ¢ Qué cosas prefieres mas ver
relacionado con Naty’s Boutique?

En las redes sociales, ¢qué tipo de contenido NO te
gusta ver relacionado con Naty’s
Boutique??porque?

En las redes sociales, ¢(qué tipo de contenido
preferirias  ver  relacionado con  Naty's
Boutique??porque?

Que cosas puedes resaltar como positivas y/o
negativas de tu experiencia de compra en Naty’s
Boutique

En base a tu experiencia como cliente, como crees
que Naty’s Boutique puede mejorar la experiencia
de los clientes.
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Anexo 4.2: resultados de la entrevista a los clientes

PREGUNTA ENTREVISTADO RESPUESTA
PERFIL PERSONAL
. ¢Como se llama? Victoria Soto 65 afios, casada, urbana, USD 14.000, Maestra de escuela, Jubilada
. Edad Marina Guevara 27 afios, soltera, urbana, USD 16800, Arquitecta, asesora
. Estado civil Sandra Aular 30 afios, soltera, urbana, USD 5400, bachiller, secretaria
. Zona de residencia Vanessa Blanquicet 26 afios, soltera, urbana, USD 6500, Comunicadora social, servicios sociales
. Ingresos promedios anuales Verénica Cavadiana 42 afios, casada, urbana, USD 5800, Recursos Humanos, Recursos Humanos
. £qué nivel de formacién posee? Raquel Luzardo 35 afios, casada, urbana, USD 5500, Bachiller, trabajadora independiente
. ¢cudl es su ocupacion? Nataly Quintero 26 afios, soltera, Urbana. USD 3500 Bachiller, estudiante

Marfa Echeverria
Desiree Hernandez
Andrea Scelsa

29 afios, soltera, urbana, USD 6800 Publicista
48 afios, viuda, urbana, USD 10500, Profesora universitaria
37 afios, casada, urbana, USD 6700, Parvularia, parvularia

PERFIL CONDUCTUAL PERSONAL Y EN LINEA

¢Qué crees necesitar para ser feliz?

Victoria Soto

Salud, y dinero

Marina Guevara

Trabajo, estabilidad emocional, y recreacion

Sandra Aular
Vanessa Blanquicet
Veronica Cavadiana
Raquel Luzardo
Nataly Quintero
Marfa Echeverria
Desiree Hernandez
Andrea Scelsa

Hacer lo que me gusta, ser amada
Salud y alcanzar mis metas
Independencia de todo tipo

Salud y una gran familia
Tranquilidad personal

Estar satisfecha con mis logros, y no vivir con preocupaciones

Disfrutar de mis gustos, junto a las personas que amo
Estabilidad emocional y econdmica, salud y éxito

¢A qué dedicas el tiempo libre?

Victoria Soto

Ejercitarme, jardineria

Marina Guevara

Bailar, ir al cine, y leer

Sandra Aular

Yoga, ver tele, pintar

Vanessa Blanquicet

Leer, escuchar mUsica y la pintura

Verénica Cavadiana

Escuchar mdsica y bailar

Raguel Luzardo Deportes

Nataly Quintero Avrreglarme, ver tele y cine
Marfa Echeverria Jardineria

Desiree Hernandez Deportes, viajar

Andrea Scelsa Pintura

¢Qué tipo de gastos consideras prioritarios?

Victoria Soto

Alimentos y servicios basicos

Marina Guevara

Servicios bésicos herramientas de trabajo

Sandra Aular

Renta de la casa, servicios y gastos personales

Vanessa Blanquicet

Comida, salud y el auto

Verdnica Cavadiana

Renta, comida y servicios basicos

Raguel Luzardo

Gastos personales, alimentacién, renta, servicios basicos

Nataly Quintero

Alimentacidn principalmente

Marfa Echeverria

Servicios del hogar, mis padres y luego en mis gastos

Desiree Hernandez

Salud y alimentos. Ademas de los servicios de la casa

Andrea Scelsa

Servicios y gastos personales

En tu rutina diaria, ¢en qué inviertes mas tiempo?

Victoria Soto

Atender la casa

Marina Guevara Trabajo

Sandra Aular Trabajo

Vanessa Blanquicet Trabajo

Verénica Cavadiana Trabajo y mis hijos
Raguel Luzardo Trabajo

Nataly Quintero Trabajo

Maria Echeverria Trabajo

Desiree Hernandez Estudios

Andrea Scelsa Trabajo

¢Qué personas son las mas importantes para ti? Victoria Soto Mis nietos

Marina Guevara
Sandra Aular

Familia directa
Mi novio, mi madre y hermanos

Vanessa Blanquicet Mis padres
Verénica Cavadiana Mi familia
Raquel Luzardo Mi esposo y mis hijos
Nataly Quintero Mis padres
Marfa Echeverria Mi familia
Desiree Hernandez Mis padres

Andrea Scelsa

Mis hijos y mi esposo

¢Cual es el tiempo que normalmente pasas en

Victoria Soto

Como 4 horas al dia en total

internet?

Marina Guevara

Unas 10 horas

Sandra Aular

8 horas al dia

Vanessa Blanquicet

Al menos 6 horas

Verénica Cavadiana

No lo sé cdmo 3 horas quizas

¢Cuéles son las actividades que realizas mientras
estas conectado a internet?

Raguel Luzardo
Nataly Quintero
Marfa Echeverria
Desiree Hernandez
Andrea Scelsa
Victoria Soto
Marina Guevara
Sandra Aular
Vanessa Blanquicet
Veronica Cavadiana
Raquel Luzardo
Nataly Quintero
Marifa Echeverria

Unas 4 horas

Unas 5 horas por temas de estudio

Como 7 horas al dia

Como 5 horas al dia

Como 5 horas

Veo mis sociales

Trabajo entre otras cosas

Trabajo, videos, noticias y Facebook

Uso mis redes sociales y trabajo

Veo lo que me llame la atencién por trabajo y distraccion
Cosas del trabajo y navego en las redes sociales
Trabajo con mi tesis

Cosas del trabajo y correo

Desiree Hernandez

Busco material para las clases

Andrea Scelsa

Hago de todo

¢Cuadl red social utilizas mas?

Victoria Soto

Facebook

Marina Guevara

Instagram y Facebook

Sandra Aular

WhatsApp e Instagram

Vanessa Blanquicet

Twitter

Verdnica Cavadiana

Tik tok y Facebook

Raguel Luzardo

WhatsApp redes sociales
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Nataly Quintero

Principalmente WhatsApp, y Instagram, tambien Gltimamente Telegram

Marfa Echeverria

Twitter y WhatsApp

Desiree Hernandez Facebook y WhatsApp

Andrea Scelsa WhatsApp, Facebook e Instagram
¢Por qué medio te conectas a internet? Victoria Soto Teléfono

Marina Guevara Pc y teléfono

Sandra Aular Pc

Vanessa Blanquicet Pc

Verénica Cavadiana Teléfono y pc

Raguel Luzardo Teléfono

Nataly Quintero Pc y teléfono

Marfa Echeverria Teléfono

Desiree Hernandez Teléfono

Andrea Scelsa Teléfono

¢Del tiempo que inviertes en internet, ;cudl es el
horario que dedicas més tiempo a esta actividad?

Victoria Soto

Después de almorzar

Marina Guevara

Después de almuerzo y en la noche al llegar a casa

Sandra Aular

Generalmente en la noche

Vanessa Blanquicet

Tarde o noche

Veronica Cavadiana

Luego del almuerzo

Raguel Luzardo

Casi todo el dia a cualquier hora

Nataly Quintero

Tarde, noche y madrugadas

Marfa Echeverria En la noche

Desiree Hernandez Después de las 6 pm

Andrea Scelsa En la noche
¢Utilizas los Blogs? ¢Qué tipo prefieres, cual es el Victoria Soto no

que mas te gusta?

Marina Guevara

Si, relacionados con mi trabajo

Sandra Aular

Blogs de marcas de mi interés

Vanessa Blanquicet

No

Veronica Cavadiana

Si, sobre noticias y moda

Raquel Luzardo

Particularmente de farandula

Nataly Quintero

Noticias y moda

Marfa Echeverria

Sobre mascotas

Desiree Hernandez

Uno en particular no, veo lo que me llame la atencién

Andrea Scelsa no
Los contenidos que ves en internet, ¢en qué formato  Victoria Soto En google
prefieres verlos? Marina Guevara Prefiero videos
Sandra Aular Videos y fotos
Vanessa Blanquicet videos
Verénica Cavadiana videos

Raquel Luzardo
Nataly Quintero

Iméagenes y videos
Fotos, audios y videos

Maria Echeverria Videos y fotos

Desiree Hernandez Videos y fotos

Andrea Scelsa Videos y fotos
Cudl es el tipo de contenido que prefieres (noticias, Victoria Soto Noticias, recetas
farandula, ciencia, historia, etc.) Marina Guevara Moda

Sandra Aular

Tendencias de moda, noticias

Vanessa Blanquicet

Sobre técnicas de pintura. Moda,

Verdnica Cavadiana

Sociales. Farandula

Raguel Luzardo

Noticias. Musica

Nataly Quintero Cine y masica
Marfa Echeverria Moda, noticias
Desiree Hernandez Moda
Andrea Scelsa De todo

¢ Te has capacitado en cualquier cosa usando para  Victoria Soto no

esto el internet?

Marina Guevara
Sandra Aular
Vanessa Blanquicet
Verénica Cavadiana
Raguel Luzardo
Nataly Quintero

Cursos online
Cursos online
Cursos online
Cursos online
Cursos online
Cursos online

Marfa Echeverria no
Desiree Hernandez En Webinar
Andrea Scelsa Cursos online
Que formato es el que preferiblemente usas cuando  Victoria Soto No lo hago
te capacitas por internet Marina Guevara No tengo preferencia
Sandra Aular No lo se

Vanessa Blanquicet

Me debo adaptar al que sea

Verénica Cavadiana

El que me indiquen no prefiero ninguno

Raguel Luzardo

El que esté disponible

Nataly Quintero

No tengo preferencias

Marfa Echeverria

Prefiero usar plataformas como zoom

Desiree Hernandez Webinar
Andrea Scelsa Discord
¢Sigues a algin influencer en las redes sociales? Victoria Soto no
Marina Guevara Tana Rendon
Sandra Aular No
Vanessa Blanguicet No
Verdnica Cavadiana No
Raguel Luzardo No
Nataly Quintero No
Marfa Echeverria No
Desiree Hernandez No
Andrea Scelsa No
¢Has comprado en linea? Victoria Soto Si
Marina Guevara Si
Sandra Aular Si
Vanessa Blanquicet Si
Verdnica Cavadiana Si
Raguel Luzardo Si
Nataly Quintero Si
Marfa Echeverria Si
Desiree Hernandez Si
Andrea Scelsa Si

¢Qué tipo de cosas has comprado en linea?

Victoria Soto

Ropa y comida
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Marina Guevara
Sandra Aular
Vanessa Blanquicet
Verénica Cavadiana
Raquel Luzardo
Nataly Quintero
Marfa Echeverria
Desiree Hernandez

Medicamentos, alimentos, libros

De todo

Articulos para el hogar

Ropa y accesorios

Cualquier cosa que necesite y esté disponible

Siempre busco en linea y compro por ahi antes que ir a la tienda
Si, cosas de modelismo

Cualquier articulo que no vendan aca en ecuador

Andrea Scelsa Si, de todo
¢Qué tipo de lenguaje (formal o informal) prefieres  Victoria Soto Con respeto
que usen contigo las empresas que te contactan? Marina Guevara Informal

Sandra Aular Informal

Vanessa Blanquicet Informal

Veronica Cavadiana Informal

Raquel Luzardo Informal

Nataly Quintero Informal

Marfa Echeverria Informal

Desiree Hernandez Informal

Andrea Scelsa Informal

RELACION CON LOS PRODUCTOS OFRECIDOS POR EL EMPRENDIMIENTO

(,Qué entiendes por “Boutique”

Victoria Soto

Tienda de ropa

Marina Guevara

Tienda de ropa femenina

Sandra Aular

Lugar donde venden ropa de moda

Vanessa Blanquicet

Ropa para mujeres

Veronica Cavadiana

Local comercial de venta de ropa e implementos para mujeres

Raquel Luzardo

Tienda que vende ropa

Nataly Quintero

Venta de ropa de calidad

Marfa Echeverria

Tienda de modas

Desiree Hernandez

Venta de ropa de moda para damas

Andrea Scelsa

Venta de ropa

¢Crees que los productos que vende Naty's
Boutique te son Utiles siempre?

Victoria Soto

No siempre

Marina Guevara

Ocasionalmente

Sandra Aular

Muchas veces tienen cosa bonitas

Vanessa Blanquicet

No diria que siempre pero si son accesibles en precio

Verénica Cavadiana

Muchas veces si

Raguel Luzardo

No todo el tiempo

Nataly Quintero

Algunas veces

Marfa Echeverria Si
Desiree Hernandez No
Andrea Scelsa A veces

Los productos que vende Naty’s Boutique los
consideras de buena calidad, o solo los comprarias
por urgencia

Victoria Soto
Marina Guevara
Sandra Aular

Si me arecen de buena calidad
Algunas cosas no parecen de buena calidad pero estan bien
Generalmente compro cosas que me gustan no creo que en este caso sea por urgencia

Vanessa Blanquicet

La calidad es importante pero adin mas es el precio

Verénica Cavadiana

Le compro porque me gustan sus ofertas

Raquel Luzardo

Tiene buenos articulos

Nataly Quintero

No he tenido problemas

Marfa Echeverria

No creo que sean de marcas originales de disefiador pero estan bien

Desiree Hernandez

Si me parecen normales y a buen precio

Andrea Scelsa

Me gustan porque venden cosas bonitas a buen precio

¢ Tienes que comprar en Naty’s Boutique o estas
dispuesto a comprar el mismo producto en otra
tienda, aunque estén al mismo precio? ;Porque?

Victoria Soto

No tengo que comprar solo ahi, pero si dan buenos precios los aprovecho

Marina Guevara
Sandra Aular
Vanessa Blanquicet
Veronica Cavadiana
Raquel Luzardo
Nataly Quintero
Marfa Echeverria
Desiree Hernandez

No necesariamente debo comprar ahi

Si encuentro mejores precios compro en otro lado

Bo tengo necesidad de comprar solo ahi por lo que podria comprar en otras tiendas
Solo si no he visto en otro lado y me gusta mucho lo que ofrecen

Compro en la tienda que me ofrezca algo que me cautive

Pudiera comprar tambien en otro lado

Compro muchas veces ahi porque les conozca y me gusta el servicio

Prefiero comprar en esta tienda porque me queda cerca y puedo retirar en cualquier
momento

Andrea Scelsa

Puedo comprar en otros lados tambien.

INTERACCION CON LA EMPRESA

Como conociste a Naty’s Boutique

Victoria Soto

Pase por su local y vi un pantalén que me gusto

Marina Guevara

Me la recomendaron y un dia que estuve cerca me acerque

Sandra Aular

Una vecina me paso una oferta que le enviaron por WhatsApp y les compre

Vanessa Blanquicet

Mi hermana compro ahi una vez y luego compre yo

Verénica Cavadiana

No recuerdo fue hace mucho

Raguel Luzardo

Pasaba por su tienda y compre algo

Nataly Quintero

Mi mama me paso una oferta

Marfa Echeverria

Son familia de una amiga, y ella me ofrecid algo a la venta

Desiree Hernandez

Visite su local un dia que estaba de compras

Andrea Scelsa

Creo que pase con mi hermana por ahi y entramos a comprar algo

Como fue tu primera interaccion online con Naty’s

Victoria Soto

Por WhatsApp

Boutique Marina Guevara Por WhatsApp
Sandra Aular Por WhatsApp
Vanessa Blanquicet Por WhatsApp
Verdnica Cavadiana Por WhatsApp
Raguel Luzardo Por WhatsApp
Nataly Quintero Por WhatsApp
Maria Echeverria Por WhatsApp
Desiree Hernandez Por WhatsApp
Andrea Scelsa Por WhatsApp
¢Has comprado en Naty's Boutique? ;Qué medio _ Victoria Soto Si. Su local
usaste para realizar la compra (en linea o en su Marina Guevara En line y en el local
local) Sandra Aular En linea
Vanessa Blanquicet En linea por WhatsApp y transferencia
Verénica Cavadiana En el local
Raguel Luzardo Por WhatsApp y en el local
Nataly Quintero Por WhatsApp
Marfa Echeverria En linea
Desiree Hernandez En el local
Andrea Scelsa En ambas formas
Cuantas veces has comprado en Naty’s Boutiqu Victoria Soto 1
Marina Guevara 2
Sandra Aular 1
Vanessa Blanquicet 3
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Verénica Cavadiana

Raguel Luzardo

Nataly Quintero

Marfa Echeverria

Desiree Hernandez

Andrea Scelsa

INIDSIENEIRINNY

¢ Cuanto tiempo ha pasado desde la tltima compra

en la tienda?

Victoria Soto

Desde Enero

Marina Guevara
Sandra Aular
Vanessa Blanquicet
Veronica Cavadiana
Raquel Luzardo

En diciembre compre
Hace un mes

Como mes y medio
Hace una semana

En junio creo

Nataly Quintero 3 meses
Marfa Echeverria Una semana
Desiree Hernandez 2 meses
Andrea Scelsa Dos meses

¢Prefieres las compras online o presenciales en

Naty’s Boutique?

Victoria Soto

Presencial, asi me pruebo la ropa

Marina Guevara

Presencial, o online est4 bien

Sandra Aular

Online me es més cémodo

Vanessa Blanquicet presencial
Verénica Cavadiana Online
Raquel Luzardo Online

Nataly Quintero

Me gusta medirme la ropa asi que presencial

Marifa Echeverria

Solo he comprado en linea

Desiree Hernandez

Prefiero por tiempo online

Andrea Scelsa

Me da igual siempre que me guste, igual estoy cerca y puedo ver presencial tambien.

¢Qué te motivo a comprar en Naty’s Boutique?

Victoria Soto

El precio

Marina Guevara
Sandra Aular
Vanessa Blanquicet
Verénica Cavadiana
Raquel Luzardo
Nataly Quintero
Marfa Echeverria
Desiree Hernandez

La calidad y el precio

Necesitaba algo y ellos le tenian

Me gusto lo que me ofrecieron

Tiene buenos precios

Me encantan sus ofertas y la ropa es linda
Me gusto la oferta

Buenos precios

La prenda que me ofrecieron me gusto

Andrea Scelsa

El precio

¢Qué cosa es la que mas te gusta al comprar en

Naty’s Boutique?

Victoria Soto

Que la ropa esta en buen estado y tiene buenos precios

Marina Guevara

Localidad de la ropa que venden

Sandra Aular

La ropa es bonita y tiene un precio asequible

Vanessa Blanguicet

Esta cerca de mi casa

Verdnica Cavadiana

La originalidad de micha de la ropa que venden

Raquel Luzardo

Que siempre tienen ropa de mi talla

Nataly Quintero

Tienen la talla adecuada siempre en la ropa que me gusta

Marfa Echeverria

Que venden ropa que sé que usare muchas veces

Desiree Hernandez

La ropa que venden es variada y comoda

Andrea Scelsa

La variedad y el precio

Cuél seria el motivo més importante por el cual
dejes de comprar en Naty’s Boutique

Victoria Soto

Que la ropa no me guste

Marina Guevara

Que la ropa que promocionan no sea igual a la que venden

Sandra Aular

Que se encarezcan las cosas

Vanessa Blanquicet

Si dejaran de ser amables al atender

Verénica Cavadiana

Que no indiquen las caracteristicas reales de la ropa que venden

Raguel Luzardo

La verdad no sabria decir

Nataly Quintero

Que se porten groseros o lentos para atender

Marfa Echeverria

Que la ropa sea de mala calidad

Desiree Hernandez

Que no hagan publicidad honesta

Andrea Scelsa

El trato de los empleados

Como te sientes como cliente de Naty’s Boutique

Victoria Soto
Marina Guevara
Sandra Aular
Vanessa Blanquicet
Verénica Cavadiana
Raguel Luzardo
Nataly Quintero
Marfa Echeverria

Me agrada interactuar con la tienda. Soy muy amables

Son agradables al trato

Nada en especial, todo normal

Me generan confianza

Estoy segura que mis pedidos llegaran

Confianza porgue siento que si necesito algo ellos lo tendran
Me siento a gusto con lo que me ofrecen

Encantada por el servicio

Desiree Hernandez

Siento que es el sitio donde ahorrare algo de dinero y encontrare lo que necesito

Andrea Scelsa

Me gusta porque esta a la moda en muchas prendas

Cuales crees que son las ventajas al comprar en

Naty’s Boutique

Victoria Soto

Los disefios son més llamativos que en otras tiendas

Marina Guevara
Sandra Aular
Vanessa Blanquicet
Veronica Cavadiana
Raquel Luzardo
Nataly Quintero
Marfa Echeverria
Desiree Hernandez

El precio de os articulos

Las promociones que realizan

Te dan una atencién especial

Tienen prendas bonitas y a buen precio

Precios econdmicos y ropa duradera

Me gustan sus disefios, promociones y precios

Me gusta la atencién, especialmente su rapidez y seriedad
Tienen buen precio

Andrea Scelsa

Me encantan sus disefios

En las redes sociales, ;Qué cosas prefieres mas ver

relacionado con Naty’s Boutique?

Victoria Soto

No conozco sus redes sociales

Marina Guevara

No los he visto por Facebook o Instagram

Sandra Aular

Me gusta que periédicamente enuncien promociones por WhatsApp

Vanessa Blanquicet

No he entrado a sus redes sociales

Verénica Cavadiana

No sé si tienen redes sociales o pagina web

Raguel Luzardo

Me gustan sus descuentos

Nataly Quintero

No los he visitado en las redes sociales

Marifa Echeverria

No he visto sus redes sociales

Desiree Hernandez

No se cudles son las redes sociales de la tienda

Andrea Scelsa

Me gustaria verlos por ahi, nunca les he buscado

En las redes sociales, ¢qué tipo de contenido NO te

gusta ver
Boutique??porque?

relacionado

con

Naty’s

Victoria Soto

Contenido que no sea agradable

Marina Guevara
Sandra Aular
Vanessa Blanquicet
Veronica Cavadiana
Raquel Luzardo
Nataly Quintero
Marfa Echeverria
Desiree Hernandez

Que pongan cosas de politica

Que publiquen contenido no relacionado a las cosas que venden
Que no contesten rapido a los mensajes

Que se demores en responder mensajes

Cosas que no tengan que ver con moda

No me gustaria ver comentarios negativos de otros usuarios
Que no detallen los precios

Que publiquen cosas que no vendan

Andrea Scelsa

Que esté llena de cosas que no ya no tienen
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En las redes sociales, ¢(qué tipo de contenido
preferirias  ver  relacionado con Naty’s
Boutique??porque?

Victoria Soto

Muchas ofertas

Marina Guevara

Contenido sobre la ropa y promociones

Sandra Aular

Consejos de moda

Vanessa Blanquicet

Seria bueno ver material de referencia de las cosas que venden, como por ejemplo, los
materiales y su durabilidad

Verénica Cavadiana

Que puedan dar tipos de moda

Raquel Luzardo

Consejos de como tratar la ropa que venden

Nataly Quintero

Contenido divertido que llame la atencién

Marfa Echeverria

Concursos y ofertas

Desiree Hernandez

Ofertas

Andrea Scelsa

Promociones y listas de precios. Inclusive un catalogo digital actualizado

Que cosas puedes resaltar como positivas y/o
negativas de tu experiencia de compra en Naty’s
Boutique

Victoria Soto

Me gusta su atencién

Marina Guevara
Sandra Aular

Vanessa Blanquicet
Veroénica Cavadiana
Raquel Luzardo
Nataly Quintero
Marfa Echeverria
Desiree Hernandez

Al principio tenia dudas de si llegaria mi pedido pero fue bien, son muy serios

Tienen muchas ofertas y variedad aunque a veces realmente se estancan con las mismas
promociones por mucho tiempo y otras no duran casi nada

A veces cuando quieres comprar ya no tienen lo que quieres

Son muy amables tanto por WhatsApp como en persona

Me encanta el local y la atencion, ademas de los precios

poseen buenas promociones aunque n o duran mucho

Me gustan sus precios y variedad, solo que a veces no duran mucho

No me gusta gue no tengan algo, no los culpo pero no me gusta

Andrea Scelsa

Me gustan sus precios y variedad

En base a tu experiencia como cliente, como crees
que Naty’s Boutique puede mejorar la experiencia
de los clientes.

Victoria Soto
Marina Guevara

No sabria qué decir, me gusta cémo estén ahora
Agregar un carrito de compra

Sandra Aular

Indicar sin falta cuando lleguen nuevas cosas

Vanessa Blanquicet

Mejorar la publicidad que envian al teléfono

Verénica Cavadiana

Generar contenido de interés en redes sociales

Raguel Luzardo

Que tengan redes sociales v las atiendan constantemente

Nataly Quintero

Podrian crearse una pagina web de compras

Marfa Echeverria

Crease una pagina donde poder ir a comprar

Desiree Hernandez

Integrar mas métodos y formas de pago

Andrea Scelsa

Que hagan concursos
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