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RESUMEN

Proyecto previo a la obtencion del titulo de: Tecndlogo en
Administracion de Empresas.
Tema: El Marketing Online Como Herramienta Para La Captacion De

Clientes En La Empresa Disprodelsa en el periodo 2017 -2018.

Autor: Jessica Zambrano Choez
Tutor: Econ. Carlos Rivera Fuentes

La presente investigacion tiene como fin dar a conocer de la importancia
del uso de las redes sociales y la social media, como medios para
obtencion y captacion de clientes; dado como una estrategia de marketing
en la empresa Disprodelsa dentro del cual planteamos la creacién de una
pagina web en donde interactlen la farmacia Disprodelsa con los clientes,
indicando catéalogos de los productos , a su vez el mejoramiento de la
imagen empresarial a través de la innovadora imagen en el internet , al
igual que el uso de las aplicaciones como lo son : whatsaap , Facebook ,
twitter e instagran en donde se pueda dar a conocer dicho lugar al igual
gue promocionar , informar , compartir y de todas las formas en donde los
clientes ya conocidos y el resto de la poblacién de los alrededores de la

ciudadela Kennedy vieja.

Con este concepto lo que buscamos es disminuir distancia y romper
brechas de costumbres, nacionalidades y de comunicacion para obtener
una mejor, oportuna y satisfaccion referente al dialogo para la obtencion
de requerimientos, servicios y es donde se hace énfasis en la empresa
Disprodelsa a establecer cuéles son las herramienta del marketing; esta
seria la carta de presentacion de la empresa; y asi captar clientes en
mayor cantidad a través de estas herramientas siglo actual.

Palabras Claves: Estrategia, desarrollo, importancia, herramientas como:

internet, redes sociales, localidad.



SUMMARY

Proyecto previo a la obtencion del titulo de: Tecndlogo en

Administracion de Empresas.

Tema: ElI Marketing Online Como Herramienta para La Captacion De

Clientes En La Empresa Disprodelsa en el periodo 2017 -2018.

Autora: Jessica Zambrano Choez

Tutor: Econ. Carlos Rivera Fuentes

The present research aims to inform about the importance of the use of
social networks and social media, as means for obtaining and attracting
customers; given as a marketing strategy in the company Disprodelsa
within which we propose the creation of a web page where the
Disprodelsa pharmacy interact with customers, indicating catalogs of the
products, in tum improving the corporate image through the innovative
image on the internet, as well as the use of applications such as:
Whatsaap, Facebook, twitter and instagran where it can be publicized as
well as promoting, informing, sharing and in all ways where customers
already known and the rest of the population of the environs of the old
Kennedy citadel.

With this concept, what we are looking for is to diminish distance and
break gaps in customs, nationalities and communication to obtain a better,
timely and satisfaction related to the dialogue to obtain requirements,
services and is where the emphasis is on the company Disprodelsa to
establish which are the marketing tool; this would be the letter of
presentation of the company, and thus capture more customers through

these tools today.

Keywords: Strategy, development, importance, tools such as: internet,

social networks, and locality.
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CAPITULO 1.

EL PROBLEMA.

Breve introduccion al problema investigado.

Cabe recalcar que en mundo actual en donde la tecnologia abarca mayor
parte de nuestro tiempo y es la herramienta que nos permite realizar
nuestras actividades cotidianas de una manera mas rapida, agil en este
aspecto, la comunicaciéon se ha visto involucrada de manera continua
durante el paso del tiempo es decir, buscamos es disminuir distancia y
romper brechas nacionales, es comun decir que todos tenemos un amigo,
familiar o conocidos en algun lugar del mundo con los cuales necesitamos
comunicarnos por algun motivo o circunstancia , ese es el caso para lo
que es la obtencion de alguna informacion, requerimiento o incluso
solicitar un servicio o comprar es precisamente el punto en donde nace la
idea de este proyecto en lo que hacemos Enfasis a la redes sociales
como nos favorece decisivamente al crecimiento y la socializacibn mas
directa con el consumidor farmacéutico como lo es la empresa
Distribuidora de productos del Salto S.A. DISPRODELSA Farmacia en la
ciudad de Guayaquil , ubicado en la ciudadela Kennedy vieja Calle G N.-
700 , donde la implementacion de estos medios lograria un mayor
alcance, como lo han logrado otras compafiias de mayor capacidad en el
mundo y Latinoamérica como lo es el uso del Facebook, whatsaap ,
instagran y twitter entre otras son tendencias en donde las personas

buscar tener contacto con sus lugares favoritas de compras y servicios .



Es alli donde podemos tenemos la oportunidad para llegar a clientes que
desconozcan de la Farmacia Disprodelsa o clientes establecidos que
requieran un servicio mas oportuno a medida de su disponibilidad de
tiempo , dando a la misma una caracteristica especial que brinde un
servicio unico y especial totalmente diferente para los clientes futuros y

estables de la empresa.

1.1. Planteamiento del problema.

Alrededor del mundo existe una gran demanda de las farmacias, que
prestan sus servicios a la comunidad en donde se desarrollan en el cual
existe un campo muy competitivo; en la actualidad el mundo globalizado
nos existe estar actualizados en lo que corresponde con los avances o

herramientas tecnoldgicas.

La idea de esta investigacion es implementar el marketing online para la
captacion de clientes y que la empresa se mantenga dentro del ambito del
mercado farmacéutico, cabe recalcar que la estrategia online es muy
indispensable en la actualidad la cual debemos saber y tener el
conocimiento adecuado para manejar esta herramienta a conveniencia y

favor de la empresa para desarrollar la investigacion.

Son diversos las dificultades que se hayan involucrados en este proceso,
el cual se desea implementar en la Farmacia Disprodelsa, dentro de los
aspectos decisivos es el marketing Online por medio del cual se puede
ocasionar mejorias continuas en la captacion de clientes , en los ingresos

, mejorar la calidad y resultados a obtener .

1.1.1. Ubicacién del problema en un contexto.

Disprodelsa, Distribuidora de Productos del Salto S.A.;esta ubicada en la
ciudad de Guayaquil, parroquia Tarqui; ciudadela Kennedy vieja norte
calle G N.- 700 entre la novena y la décima entre la clinica Kennedy por el

centro de imagenes, el Centro Comercial el Policentro y el Centro



Comercial las Vitrinas.

La Farmacia y Distribuidora Disprodelsa tiene su procedencia desde hace
15 afos en la cual mantiene a sus clientes con excelencia en el servicio y
la satisfaccion de la atencion acordada, pero se debe incorporar los
planes estratégicos del marketing utilizando la herramienta mas
importante como la tecnologia para ganar un amplio espacio en el
mercado competitivo permitiendo desde luego un ingreso favorable,

captacion de clientes y beneficios para la empresa.

1.1.2. Situacion conflicto.
La situacion problematica a los que se enfrenta la empresa cambia con el
paso del tiempo, de acuerdo como avanza la tecnologia en el mundo y a

las competencias que existen en el mercado competitivo.

Tabla 1 Situacion de Causas y Conflictos

Causas Consecuencias

Falencias técnicas en No llevar un inventario correcto, para
realizar pedidos de los pedirlo requerido.

farmacos requeridos.

Déficit de atencion  Carencia de capacitacion al personal de
optimizada para los ventas.
clientes.
Carencia de optimizacibn No manejar las redes sociales para uso
de las redes sociales. de la empresa en creacion de una
pagina web, Facebook, incluir ventas por

whatsaap y online.

Retraso y negligencias en  No tener una persona dedicada solo
el proceso de realizar la para entregar la mercaderia después de
entrega de pedidos a los la facturacion.

clientes.

Elaborado por: Jessica Lilibeth Zambrano Chéez



1.1.3. Delimitacion del problema.

Pais: Ecuador

Region: Costa

Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Direccion: Cdla. Kennedy vieja calle G n.- 700
Campo: Administracion

Area: Marketing online

Aspecto: Captacién de clientes

Periodo: 2017-2018

1.1.4. Formulacién del problema.

¢Cudles son las herramientas de marketing que permitirdn una mayor
captacion de clientes en la empresa Disprodelsa durante el periodo 2017 -
20187

1.1.5. Variables de investigacion.
Variable dependiente: Captacion de clientes

Variable independiente: Herramientas (Marketing online)

1.1.6. Evaluacion del problema.
Delimitado: Por falta actualizacién recurrente al avance de la tecnologia
tanto para la administracion, captacion en los clientes y para el desarrollo

de la empresa para que siga dentro de la competencia actual.

Claro: Como utilizar la herramienta del marketing online para la captacion
de clientes para la empresa Disprodelsa, y asi incrementar los ingresos y

volverse mas competitivos.

Evidente: Por la falta la herramienta tecnologia y de sus usos de la redes

sociales perdemos clientes y no logramos a la captacion, fidelizacion de



los mismos.

Concreto: Dentro del mercado farmaceéutico se ha vuelto muy competitivo
y se han incorporado a la tecnologia lo cual a la empresa Disprodelsa lo

vuelve menos competitivo, eso nos genera una desventaja.

Relevante: No se ha disefiado un plan de Marketing onlinecomo la
herramienta importante para la captacion de clientes y asi generar mas

ingresos para la empresa.

Original: Implementar la tecnologia y disefiar un plan estratégico de

marketing para estar al nivel de la competencia a nivel de mercado.

Contextualmente: Mejorar la atencidn hacia los clientes e implementar la

tecnologia online en la empresa Disprodelsa.

Factible: Es factible por que la empresa si puede invertir en el marketing,

publicidad, fidelizacion de los clientes.

Variables: se debe realizar un andlisis financiero y tener una excelente
administracién para disefar el plan estratégico de marketing online para
obtener los beneficios proyectados como lo son la captacién, fidelizacion

de los clientes y elevar los ingresos en la empresa Disprodelsa.

1.2. Objetivos.
1.2.1 Objetivo General.
Implementar el marketing online como herramienta para la captacion de

clientes en la empresa Disprodelsa en el periodo 2017-2018

1.2.2 Objetivos Especificos.

1. Analizar todos los aspectos teoricos y practicos administrativas.



2. Determinacion de los proceso en el marketing online vigentes en la
empresa.
3. Proponer el uso de las herramientas del marketing online para

obtener una mayor captacion de clientes.

1.3. Justificacion de la investigacion.
La investigacion se justifica en primer lugar por el interés y predisposicion
del investigador en estudiar el tema planteado y por el acceso a la fuente

de informacion.

Se realizé buscando el mejoramiento de la Farmacia Disprodelsa con el
anico objetivo de que se desarrolle las estrategias de competitividad
basada en el uso de las herramientas tecnoldgicas, para alcanzar un

amplio desempefio en la captacion de clientes.

En la actualidad la publicidad debe ir de la tradicional por lo cual el
marketing online es decir en medios sociales es otra manera muy
atractiva, medios sociales, como: Facebook, twitter, instagran son muy

populares en el internet.

Muchas empresas ya manejas sus propias paginas web, su Facebook |,
etc.; por lo cual dentro de este proyecto se busca que la Farmacia
DISPRODELSA sea una de ellas y pueda tener varios beneficios asi la

empresa puede ponerse en contacto con los clientes.

La investigacion servira para obtener un buen manejo de utilizacion de
las técnicas administrativa y de la tecnologia online , dentro del alcance
social se beneficia toda la comunidad en general centro , sur y norte de la
ciudad de Guayaquil , de este modo con esta investigacion estamos
resolviendo el problema real de la ausencia de clientes y falencias
administrativa con la herramienta de la tecnologia o marketing online en

darnos a conocer a la Distribuidora de Productos del Salto S.A.



DISPRODELSA contribuyendo con esta investigacion la mejora
empresarial , social y ambiental.

Para esto el marketing online en medios sociales se podria poner
imagenes y videos en la relacion con la captacion de nuevos clientes para

la farmacia.

Por lo tanto este trabajo de investigacion se realiza por que hay falencias
dentro de la administracion y la aceptacion de la parte tecnoldgica dentro
de la empresa Disprodelsa, cuyos beneficiaros de esta investigacion es la
empresa mencionada anteriormente, los colaborados y los clientes puesto
gue se denomina a corto plazo. Y el alcance es para toda la comunidad

en donde se encuentra ubicada la empresa.

Todo esto depende de los usuarios y de la empresa ya que debe estar
continuamente desarrollandose e interactuando con los clientes, para
indicarles cualquier informacion, promociones que existan en el momento

en la farmacia.

Por este medio online una forma de vender nos enfocamos a cubrir todas
las satisfaccion de los clientes que buscan una mejor calidad de servicio
gue promueve el uso deesto canales de comunicacién del siglo actual, por

este motivo es muy importante el uso de redes sociales.



CAPITULO 2.
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes histéricos

Marketing

El marketing se manifesté en los Estados Unidos y Europa en los afios
1800 y 1920, en donde ya ve la etapa superada del intercambio y el
trueque de algo por algo; juntos a la revolucion industrial, se mostré una
clara orientacion a la produccion. A partir del afio 1920 la capacidad de
compra disminuyo bastante, en donde se crearon y desarrollaron
productos que luego estos tratan de introducirse en el mercado, en donde
los consumidores preferian el producto que ofrecen la mejor calidad. La
mercadotecnia surgio a través de la Il guerra mundial y las dos primeras
décadas de los siglos XX, todo el interés se concentraba en el aumento
de la produccién debido a que la demanda del mercado excedia

generalmente la oferta del producto.

El concepto que dio origen al mercadeo o al marketing (1950, Harvard),
fue el de orientar los productos al grupo de compradores que los iba a
consumir o a usar y en donde se empezé a promocionar el producto en a
través de los medios existentes.

Orientacion al producto: es de ofrecer calidad y cantidad de ofertas en
donde los clientes buscaran y compararan los productos que estén bien
hecho y a un buen precio razonable.

Orientacion a las ventas: en esta etapa hubo la crisis econdmica mundial



a finales de la década 1920 en donde cambio la perspectiva de ver las
cosas.es aqui en donde surge en cdmo vender las cosas y no enfocarse
en produccién, es decir la orientacion a la ventas se caracterizdé por una
gran confianza en la actividad promocional para vender los productos de
la empresa que deseaba fabricar.

Orientacion al mercado: con una perfecta orientacion al mercado la
empresas e identifican lo que los consumidores requieren y adaptan todas
sus actividades para satisfacer las necesidades generadas con la mayor
eficiencia posible.

Orientacion al cliente: Es una de la estrategia principal ya que es donde
se ve al cliente como el centro de la misma y se logra conocer las

necesidades para lograr completamente su satisfaccion.

llustracion 1 Evolucion del Marketing

Fuente: Arango Carlos; Profesor

Dentro de esta investigacion podemos incluir al Marketing Mix que es el
analisis de la estrategia interna que desarrolla cada empresa aqui se

analizan lo que es: producto, precio, distribucion y promocién.

Es aqui donde se da a conocer el precio del producto o servicio que se
brinda para que este sea competitivo en el mercado, el articulo es variable



de acuerdo a lo que el usuario requiera para complacer sus
necesidades.Lo que hace el marketing es considerar una necesidad de la
clientela, y a partir de ella, disefiar y poner en marcha y por supuesto
verificar la comercializacion de los productos y servicios que ofrece la

empresa.

Dentro de los fundamentos del marketing se hace referencia muchas
veces a la planificacion estratégica; la cual define el proceso de
mantenimiento de ajuste viable entre los objetivos y recursos de la
compafiia y por supuesto los cambiantes del mercado que existen en la
actualidad, con el fin de actualizar o justificar las areas para obtener un

mejor servicio y satisfaccion y beneficios para la compafia.

Se indica que dentro del entorno del marketing de una empresa consiste
en los actores y fuerzas externas que afectan a la capacidad de crear y
mantener dichas relaciones provechosas con clientes. Dentro de este
entorno del marketing podemos observar las oportunidades y amenazas;
hay que estar atentos a los cambios que hay o existen dentro de este

entorno del marketing que son muy cambiantes.

2.2. Fundamentacion Teodrica.
Administracion
El origen de la administracion proviene del latin ad - ministrare que
significa estar bajo el mando del otro o prestar un servicio. En donde se
indica que es el conjunto de funciones donde cuya finalidad es
administrar, es considerada como la técnica que busca resultado y llegar

a su objetivo de manera eficaz y eficiente.

La aparicion del conocimiento administrativo se proporcioné cuando se
empez0 en ambito social entre las personas es decir donde da
conectividad con otras personas para dar inicio a una actividad comercial

de una empresa. El proceso administrativo es un episodio importante

10



dentro la historia publica y corporativa se ha manifestado
indispensablemente con tanta rapidez.

Se indica que la administracion es un proceso en donde se proyecta,
determinamos, calculamos en llevar a cabo las actividades en un orden
para obtener un desarrollo estable de la corporacion. Las funciones
administrativas consiste en examinar el trabajo que realizan los
administradores de acuerdo al trabajo que realicen, podemos mencionar

las cuatro principales funciones de la administracion:

Planeacion: se debe estimar las condiciones y circunstancias futuras y
tomar decisiones sobre los cursos de accion de fijar las estrategias

adecuados para alcanzarlas dentro la empresa.

Organizar. obtener todos los recursos nhecesarios de manera
sistematicamente. Estructurar las relaciones entre los puestos y los

individuos que ocupan dentro de la empresa.

Direccion: se indica que es proceso de intentar influir en otras personas
para alcanzar los objetivos organizacionales, es decir por medio de las

motivaciones, interactuaciones con todo el personal de manera eficaz.

Control: regular el trabajo, por medio de la supervision del administrador
de manera continua hacia las personas que él tiene a su cargo para un

buen funcionamiento de las organizaciones de la empresa.

Definiciones por distintos autores:

(Fritz Mostem,Marx, 1946)Define: que la administracién es todo acto
encaminada a convertir un deseo en realidad objetiva, es el orden
sistematico de acciones y el uso calculando los recursos aplicados a la
realizacion de un propésito, previniendo los obstaculos que pueden surgir

en el logro del mismo.
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(Luther, Gulick, 1937): La administracion es un sistema de conocimiento
por medio del cual del cual los hombres establecen relaciones, predicen
resultados e influyen en las consecuencias de cualquier en que se

organicen para trabajar unidos en el logro de propdsitos comunes.

(Davila,Carlos, 1985): define que la administracion es practica social que
se esquematiza como el manejo de los recursos de una organizacion a
través de un proceso administrativo de planeacion, coordinacion,

direccion, organizacién y control.

Es en donde la administracion debe entenderse entonces como el
conjunto de principios y técnicas que configuran una teoria o ciencia o un
arte que el hombre aplica en las actividades de planear, organizar, dirigir y
controlar para logar los objetivos trazados.

Marketing online/digital

Hasta hace poco tiempo, la informacién se ha presentado de forma
equivalente o fisica, es decir las personas se desplazan para coincidir en
un espacio y momento comun para poder comunicarse a través de las
lineas telefonicas, television, correo, etc. En la actualidad con las nuevas
tecnologias, la informacion se da o se presenta de forma digital, es decir a

través de los sistemas en red, por medio de ordenadores.

Segun (Juan Manuel ,Maqueria &Sebastian,Bruque) “ellos consideran
qgue el desarrollo del marketing debe considerarse seis ejes de accion o
estrategias de marketing. La nueva realidad de internet ha hecho obsoleta
la forma hace marketing, es por ello que los autores recomiendan un

conjunto de estrategias, las cuales conforman un texto de discusion.”
El marketing online remite a los elementos clasicos de la presencia en

internet;

1) creacién de un sitio web,
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2) colocacion de anuncios o promociones en linea,

3) creacion o participacion en comunidades en web.

Se interpreta que el marketing online es el aprovechamiento o el uso de
las tecnologias digitales que forman los canales online para lograr la

adquision y retencion rentable de consumidores.

Con el implemento de esta tecnologia en el marketing nos ayuda a vender
tantos productos y servicios. Como indicamos y vemos en la actualidad
los usuarios o clientes son capaces de buscar lo que desean por medio
de esta herramienta el internet y de igual manera pueden realizar los

comentarios de los mismos usuarios.

Objeto de Estudio del marketing

Dentro de los objetos de estudios del marketing se indicaria que los
siguientes a ser estudiados:

-Los clientes; buscan los productos y servicios los mejores y mas rapidos
siempre y cuando estos estén acomodados adecuadamente dentro del
lugar visible para los clientes para lograr satisfacer sus necesidades.

Como se diria sin clientes no hay empresa.

-Los trabajadores: Como bien se indica y se sabe los trabajadores o
colaboradores también son parte del marketing y también hay que
satisfacer las necesidades de ellos. Buscar la satisfaccion del personal
también es fundamental.

-La sociedad: una empresa debe ser benéfica para la sociedad.

Tendencias Del Marketing

Después de un marketing orientado al mercado, el autor (Kotler, 2005) y
Roggers y Peppers se destaca por la orientacion al marketing social,
marketing relacional, Neuromarketing.

e Mercadotecnia social: nos indica que finalmente es cuando el
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mercado esta complementa mente asentado, las empresas no
solamente tratan de satisfacer las necesidades de sus
consumidores, sino que también persiguen objetivos deseables
para la sociedad en su conjunto.

Mercadotecnia relacional: nos indica la importancia de establecer
relaciones firmes y durares con todos clientes, como puede ser
mercado interno, mercado de proveedores, mercado de
inversionista, etc.

Neuromarketing: consiste en la aplicacién de los ultimos avances
de la neurociencia y para la toma de decisiones por parte de las
personas al marketing y al consumidor.

Marketing directo: Consiste en un sistema interactivo que consigue
seguidores y resultados en sus transacciones dandose a conocer a
través de los medios publicitarios de un lugar.

Marketing Relacional: Se incluye dentro del marketing directo y se
basa en un principio fundamental que dice que no hay que vender,
sino hacer amigos y ellos seran quienes compren. Conseguir
beneficio a cambiode a satisfaccion del cliente.

Marketing Virtual: Indicamos que recibe también el nombre de
cibermarketing o marketing online y es el que se aplica a internet, y
gue se encuentra dirigido a toda persona en el mundo que tenga

conexioén a la red.

La Tecnologia en la actualidad

Cabe indicar que la administracion como una actividad humana por lo que

todo depende de nuestra capacidad de inteligencia para realizar mejor las

cosas y obtener mejores métodos.

Actualmente estamos en una época en donde la informaciéon y el

conocimiento son necesarios y debemos ir aprendiendo técnicas para

mejorar el ambito social, empresarial, para dar soluciones rapidas,

recomendaciones otras técnicas avanzadas y nuevas para obtener una
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eficiencia y eficacia dentro de la empresa.

El marketing digital / online en las empresas de Ecuador

El mundo que conociamos hasta hace 10 afos, es radicalmente diferente
al que conocemos ahora. Como por ejemplo, pensemos por un momento
en como los dispositivos y productos electronicos que tenemos ahora en
nuestras manos, han cambiado nuestra forma de trabajar e incluso de
relacionarnos con los demas. En el Ecuador no han sido la excepcion,
como ha sucedido en los paises en desarrollo, cada dia se ven

innovaciones; pero no son aprovechadas en el mas minimo.

Es lo que vemos que esta sucediendo con el marketing digital desde el
punto de vista conceptual no se puede decir que hay una existencia de un
tipo de o rama de marketing, las tacticas y responsables de las accion
comercial de las empresas estas utilizando mas recursos y herramientas
tecnoldgicas que existe en la actualidad para llegar a la comunicacion con
sus cliente, consumidores finales y hasta llegar al punto de distribuir los

productos o servicios.

Marketing Online/ Digital Para Las Empresas

Existen varias empresas que han entendido claramente el rol del uso de
los medio digitales dentro de las estrategias de la marketing. Cabe
recalcar que como consecuencia de todo esto, es facil detectar que las
redes sociales ya ocupan un lugar dentro de un plan de comunicacion

entre clientes y proveedores, etc.

Con todo lo relacionado a la investigacibn vemos que las estrategias de
marketing digital giran alrededor del uso adecuado que se le dé al internet
y a las diferentes opciones de comunicacion que tiene el internet que
ofrecen las redes en general las cuales se deben saber administrarlas a
través de uso del internet se puede realizar el seguimiento de las visitas a

los sitios digitales que facilitan la segmentacion de los usuarios y se
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puede investigar y llegar a tener conocimiento de cémo actian los
usuarios segun de denominacion psicolégica (estilos de vida , habitos ,

intereses , etc. ).

Las Empresas Farmacéuticas y la Publicidad

Observamos en la investigacion que se esta realizando que la tendencia
cada vez va ganando mas terreno dentro del mercado farmacéutico, es la
tecnologia, el uso del internet como hemos destacado anteriormente
como medio de comunicacion y promocion para los medicamentos. La
importancia del uso de la publicidad y el marketing con el uso de la
tecnologia es hacia el consumidor final ya que ellos se convierten en el

centro de atencidon dentro de este vinculo.

Como podemos apreciar en la figura dentro de las empresas el internet
desempefia un papel muy importante, podemos verificar que una de las
ventajas que nos ha traido el uso del internet es de poder otorgarle
informacion especifica, clara y concreta a cada usuario, consumidor de

los servicios especificos de la web.

Vemos como la publicidad y el marketing se interrelacionan y el internet
se convierte en una excelente herramienta por la interaccion entre
cliente, consumidor y la empresa farmacéutica que permite interactuar en

tiempo real.

La informacion que se otorgue a los usuarios debe ser de calidad y que
genere valor, alcanzando los objetivos y las necesidades de los
consumidores tanto del producto y del servicio que sera dado.

Observamos a lo largo de la investigacion dentro del marco teorico el
internet es el punto centro en la actualidad dentro de las compafias en
las cuales el Unico objetivo es su buen uso para lograr la satisfaccion de

los consumidores.
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llustracién 2 Proceso del Mercado
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El proceso de mercadeo farmacéutico. (Buckley, 2004).

FUENTE: Ricardo Arturo Vega (Internet y el Mercadeo Farmacéutico)

Captacioén de cliente

Dentro del siglo XXI se intuye en donde este mundo; su fuerte es la
existencia de la competitividad, donde cada una de las empresas debe
mantener, una diferenciacion, en donde deben exponer sus estrategias
ante los clientes para lograr que ellos estén en las empresas y asi poder
diferenciarse del mercado y captar asi nuevos clientes y mantener a los

gue ya estan con ella.

La diferenciacion que se lograra hacer es de acuerdo al producto, servicio
y atencion que se brinde; o en la forma que la empresa llega al mercado y

se comunica con los clientes.

Es donde vemos que en este nuevo siglo es la comunicacion
definitivamente, siempre y cuando esta sea buena, la época de la
tecnologia y por ende la era de la difusién. Donde se ve que las empresas
no pueden mantenerse al margen de esta realidad que hace mas fuerte el

fendmeno de la globalizacion.
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Para lograr la captacion de clientes se debe mejorar de manera inmediata
la comunicacion , lo cual se va a ver reflejado en el momento que se
brinde la atencion a los clientes , y se les brinde la informacién requerida
hacia las respuestas que ellos elaboren, la misma que se vera reflejada
en la fidelizacion e incremento de nuevos clientes.

Se logra establecer que la comunicacion con el cliente es la clave del
éxito, en saber como se comportan, que piensan, cuales son sus dudas,
ponerse en la situacion de ellos, todas estas son estrategias que
permiten lograr estrategias empresariales potenciales y llegan al

desarrollo total y al crecimiento de la empresa.

Una persona o las personas gue tenga esta capacidad de comunicacion
logran la captacion de clientes de la audiencia en general y llegar a
establecer el vinculo relacionado entre el (vendedor), cliente (satisfactorio)

y la empresa y generar nuevos cliente y fidelizarlos a la empresa.

llustracién 3 Fidelizacién de clientes

El activo mas importantes para la empresa son los clientes, una empresa
depende siempre de los clientes para que realice su funcionamiento, ya
gue sin ellos no hay funcionamiento. Para lograr la captacion de cliente, y

llegar a fidelizarlos debemos conocerlos bien; es decir saber de los
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conocimientos de sus necesidades y llegar a la satisfaccion con una
oferta personalizada.

Para lograr una excelente captacion de los clientes no solo consiste en
obtener una transaccion comercial como la mayoria de las personas,
vendedores creen; sino lo mas importante es establecer un vinculo con el
cliente, una relacion duradera en la que se repita la transaccion y se
vuelva a repetir. El proceso de captacion de cliente tiene dos partes: lo

que eres, y lo que haces, las dos son importantes dentro de este &mbito.

Para lograrlo debemos dar respuestas a estas preguntas:
¢, Cuantos clientes deseamos conseguir?

¢, Qué tipo de clientes?

¢ En cuénto tiempo?

¢,Con que costo de adquisicion?

¢, Qué clase de relacion queremos construir con ellos?

¢, Cuanto queremos aumentar las ventas?

¢ Como lograremos mantener a los clientes y fidelizarlos?

llustracién 4 Captacién de Clientes

Fuente: Marina de la Fuente Master en Digital Business

Definiciones por distintos autores:

(Amstrong&Kotler)Indican que las estrategias promocionales de cada
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empresa debe combinar muy bien las herramientas de promocion,
teniendo en cuenta el cuidado en la coordinacion de todos y cada uno de
los elementos promocionales (publicidad, ventas personales, promocion
de ventas, marketing directo) para no crear acciones que perjudiquen el

buen desempefio del plan del marketing y por ende los objetivos.

(Baquero)Explica que la captacion de cliente inicia desde el primer
momento que se obtiene el contacto cara a cara con é€l, bien sea que llega
a la empresa o porque un representante de ventas se dirige a lugar
deseado por €él, con el fin de que esa persona compre y se mantenga en

la empresa para llamarlo cliente y lograr satisfacer sus necesidades.

llustracién 5 Ciclo de vida del cliente

3
Recuperacion Captacion
2
Maximizacidon
7 del valor del o
Retenciéon cliente Desar o
Prevencion y 3

fidelizacion

2.3. Antecedentes Referenciales
El estudio que he realizo para el presente proyecto de tesis se buscé
referencias o sustento en otras investigaciones, libros, tesis, citas .etc.,

como fuente de analisis:

(Kotler, 2005)El marketing “es el arte de indagar, inventar y entregar valor
para lograr complacer las necesidades de un mercado objetivo, y lograr
una utilidad deseable. También identifica las exigencias y los deseos

insatisfechos; define, mide y cuantifica el tamafio del mercado identificado
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es bien planteado e impulsa los productos y servicios apropiados.”

Cabe recalcar que el marketing es una herramienta de trabajo muy
indispensable que nos permite analizar y evaluar todos los programas del
area comercial, mercado de donde se define la empresa. Es decir se
enfoca en verificar el funcionamiento de las otras areas de la empresa,
indicando si se debe realizar mejoras para actuar e ir mejorando la

rentabilidad de la empresa.

De acuerdo al libro de Kotler nos ayuda a contribuir en este proyecto en
saber que en el marketing debemos aprender no solo a satisfacer las
necesidades sino también a saber crearlas antes los consumidores. Es
aqui donde se enfoca en contribuir también a revisar o evaluar el
funcionamiento de la empresa para saber si debemos mejorar la parte
publicitaria a nivel online y generar una utilidad para la empresa y
emprender hacia la captacion de empresa Disprodelsa y llegar a la meta
de generar un buen marketing para generar el valor prometido y satisfacer
y deleitar a todos los clientes de la empresa.

(Trujillo, 2005), (p.24) Sefala que:” poco a poco las técnicas de ventas
se han modificado de acuerdo a los usos que podemos darle a nuevas
tecnologias como el INTERNET, y me refiero a “nuevas” porque aunque
el Internet lleva ya muchos afios en el mercado, todavia falta mucha
cultura a nivel de nuestra sociedad actual, para la utilizacion de estar
herramienta tan valiosa. El Internet ha creado a su alrededor una red
global donde el comunicarse desde cualquier lugar del mundo a cualquier
otro lugar, ha borrado las fronteras entre paises y ha disminuido los
eslabones en cadenas de distribucién, donde con solo un click podemos
conocer cualquier ciudad, hablar con alguien y comprar cualquier cosa de
cualquier parte del mundo, todo al mismo tiempo.”

La aportacion de Trujillo dentro del proyecto es definir que todos los

progresos tecnoldgicos son muy importantes dentro del &mbito ya sea
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este personal como empresarial, nos ayuda en las ventas, comunicacién
global con los clientes y demas empresarios, a pesar de que el internet
tiene décadas con nosotros no tenemos una cultura bien definida al nivel
de la sociedad, para una utilizacion optimizada de esta herramienta tan

valiosa como lo es internet.

(Johnson, W Marshall & Mark W, 2009);(p.p.5, 6) indica que:” Las
computadoras laptop permiten que el vendedor tenga enormes bases de
datos o registros completos de los clientes a la mano; los teléfonos
celulares hacen que haya una comunicacién casi permanente con el
vendedor; también otros equipos relacionados refuerzan la capacitacion y
son un instrumento magnifico para transmitir informacién. Desde luego, el
internet ha llevado los intercambios entre el cliente y la compafiia a otra
dimension, pues creo la posibilidad de estar en contacto con el cliente
(actualizar informacién, contestar preguntas, manejar quejas) de una

manera que antes habria sido imposible.”

llustracién 6 Marketing online

GLOBALIZACON
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

COMERCIO ELECTRONICO
MARKETING ONLINE

EMPRESA

RECURSOS MATERIALES FINANCIEROS
e

VIRTUALE

TECNOLOGICOS 'NT‘?[R"E INFORMACION 0

MARKE TING

ONLINE

PAGINAS REDES
WEB SOCIALES VENTAS

Fuente: Elaborado por Jessica Zambrano Choez
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Condicionalmente el concepto de Mark W. nos respalda mucho en la
investigacion realizada dentro del tema; se orienta al ambito hacia las
personas y a las empresas en donde se van incorporando alas nuevas
preferencias de la tecnologia para sacarle mayor provecho al negocio es
eso lo que tratamos de conseguir para poner en marcha el proyecto y mas
concretamente, a las ventas personales; el internet nos ayuda a informar,

comunicar y reforzar el elemento dentro de las compainiias.

(Pefaloza, 2004)Sefala: “La atencion al cliente se ha convertido en una
decision estratégica para cualquier negocio en cualquier parte del mundo,
tiene que competir no solo en la busqueda de clientes sino en
conservarlos, y una manera de lograrlo es a través de una excelente
atencién. Por ello implica centrarse en el cliente, favorecer una relaciéon de
ganar-ganar, plantear el ambiente apropiado para una armonica
interaccidon social y un entorno comercial que invite a permanecer en el
establecimiento, todo lo cual puede constituir la manera de diferenciarse

de los competidores.”

llustracién 7 Buena atencion cliente, buen activo para la empresa

Un cliente ..uno

te recomendara lo comentara
a 5 conocidos... a 10 allegados... a 50 personas.

El planteamiento de la vision de una excelente atencion al cliente segun

Pefaloza es que es una de las estrategias principales dentro de la
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compafiia; existe una gran responsabilidad por parte de los que se
encuentran directamente en trato con el usuario del servicio a brindar.

Para lograr una magnifica y buena atencion a los clientes y que estos
salgan complacidos por el compromiso ofrecido, es asi como lograremos
totalmente la atencion de todos los consumidores y lograr su satisfaccion,
de esta manera poder ser recomendados por ellos logrando la diferencia
total y absoluta de todos los competidores en la manera de brindarle el

servicio requerido por el personal de la empresa.

2.4. Marco Legal

Constitucion de la Republica Nacional

Una nueva forma de convivencia ciudadana, en diversidad y armonia con
la naturaleza, para alcanzar el buen vivir, la Constitucién es el inicio de lo
todo lo que se atribuye al resto de leyes y articulos presentados.
(Constitucion de la Republica Nacional, Art.15- Seccién Segunda -
Ambiente Sano, 2012).- El Estado promoverd, en el sector publico y
privado, el uso de las tecnologias ambientalmente limpias y de energia

alternativa no contaminante y de bajo impacto.

(Constitucién de La Republica Nacional, 2012)Todas las personas, en
forma individual o colectiva tienen derecho a:

1.- Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa
en todos los @mbitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma,
en su propia lengua y con sus propios simbolos.

2.-Acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.

(Constitucion de la Republica Nacional, Art.32- Seccion Séptima -
Salud , 2012): La salud es un derecho que garantiza el estado, cuya
realizacion se vincula con el ejercicio de otros derechos, entre ellos el
derecho al agua, a la alimentacién, a la educacion, la cultura fisica, el
trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros que sustentan el

buen vivir.
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(Constitucion de la Republica Nacional, Art.94- Proteccién de
Derechos en Publicidad y Propaganda, 2012)La publicidad vy
propaganda respetaran los derechos garantizados por la Constitucion y
los tratados internacionales.

Se prohibe la publicidad engafiosa asi como todo tipo publicidad o
propaganda de pornografia infantil, cigarrillos, bebidas alcohdlicas y de

sustancias estupefacientes Y psicotropicas.

Plan del Buen vivir 2017-2021

El plan del buen vivir esta dentro del régimen de desarrollo dentro del
sistema economico social y solidario , de acuerdo con la Constitucion
Nacional Del Ecuador , tiene como fin alcanzar el buen vivir la

planificacion es el fin para alcanzar este objetivo.

(Plan del Buen Vivir 2017-2021, 2017) Auspiciar la igualdad, la cohesion,
la inclusion y la equidad social y territorial, en la diversidad: el de avanzar
hacia la igualdad plena en la diversidad, sin exclusion, para lograr una
vida digna, con acceso a la salud, educacion, proteccion social, atencion

especializada y proteccion especial.

El plan del buen vivir nacional de Desarrollo ha sido concebido de manera
integral, articulando directamente la vision a largo plazo.
Garantizar el acceso al trabajo digno y a la seguridad social de todas las

personas.

(Plan del Buen Vivir 2017-2021 2. , 2017):Dentro de este en el art. 363
numeral 7es de garantizar la disponibilidad y acceso a los medicamentos
de calidad, seguros y eficaces, regular por completo su comercializacion y
promover la produccion nacional y la utilizacion de medicamentos

genericos.
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En concreto podemos indicar el plan del bien vivir son la satisfaccion de
las necesidades, tratar de tener una vida y muerte digna, el de ser amado
y de amar; donde nos da el tiempo libre para la contemplacion,

oportunidades, capacidades para estar dentro de la sociedad.

Articulos de le Ley del consumidor

El objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y
consumidores, promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos
de los consumidores y procurando la equidad y la seguridad juridica en
dichas relaciones entre las partes.

(Art. 4 Ley del Consumidor, 2012).- Quedan prohibidas todas las formas
de publicidad engafiosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccion
del bien o servicio que puedan afectar los intereses y derechos del

consumidor.

(Art.18-Ley del Consumidor, 2012): Entrega del bien o prestacion del
servicio.-nos indica que todo proveedor esta en la obligacion de entregar
0 prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad
establecida de mutua acuerdo con el consumidor. Ninguna variacién en

cuanto al precio.

El (Art.18-Ley del Consumidor, 2012)también menciona que “las
farmacias, boticas y similares deberan exhibir de manera visible ademas
del valor impreso en cada uno de sus medicamentos, la lista de

medicamentos aprobados por la autoridad competente”.
Articulos de le Ley Orgéanica de Salud

Dentro de todo este proceso interviene el sector publico como regulador y

ordenanzas mencionares los articulos mas importantes:
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De acuerdo al (Art.4 Ley Orgénica de Salud, 2012) Es la autoridad que
tiene el control de la responsabilidad, vigilancia de cumplimiento de la ley;

y, las normas que dicte para su plena vigencia seran obligatorias.

(Art. 6 -Ley Organica de Salud, 2012)) ; “regular y realizar el control
sanitario de la produccion , importacién, distribucion , almacenamiento,
transporte , comercializacion , dispensacion y expendio de alimentos
procesados , medicamentos y otros productos para uso y consumo
humano, que garantice n su inocuidad , seguridad y calidad a través del
Instituto Nacional de Higiene .

(Art.30- Ley Orgéanica de Salud, 2012): “los Establecimientos sujetos a
control sanitario para su funcionamiento deberan contar con el permiso
otorgado por la autoridad sanitaria nacional. El permiso de funcionamiento

tendra vigencia de un afo calendario®.

Culturalmente en el Ecuador todavia hay muchas personas que
consideran al dependiente de farmacia (vendedor) como médico y
ocasionalmente solicita una recomendacion de alguna dolencia o
patologia, por esta razén hay que aclarar que de acuerdo a la ley quienes

son los profesionales.

(Art.193- Ley Orgénica de Salud, 2012)’Son Profesionales de la Salud
aguellas cuya informacion universitaria de tercer o cuarto nivel esta
dirigida especifica y fundamentalmente dotadas a los profesionales de
conocimientos , técnicas y practicas , relacionadas con la salud individual

y colectiva y al control de sus factores condicionantes.

Como se observa se ha analizado un poco la parte legal de este proceso
de complejo entre comunicacion y comercializacion de los medicamentos
de prescripcion importante indicar, que la industria farmacéutica posee

unas caracteristicas propias que la diferencian sustancialmente de otros
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sectores empresariales haciendo preciso ajustar los principios basicos de
marketing a las caracteristicas especificas del sector farmacéutico.

2.5. Marco Conceptual
Captacion: Es una destreza fundamental desde el punto que se empieza

a emprender una compafiia, es decir sin cliente no hay negocio.

Fidelizar: esta palabra es un concepto de marketing en donde se observa
la nobleza del usuario para la compariia ya sea por el servicio o producto
ofrecido.

Crecer: dentro del Marketing el significado de esta palabra es significado
ya que es desarrollo, habilidad que se tiene para lograr que la empresa
ingrese en el &mbito del mercado.

Retener: es la capacidad que tiene el negocio para retener a sus clientes,
es una medida de franqueza que los usuarios obtienen, asi como la

empresa para lograr la satisfaccion completa de ellos.

Inestabilidad: La inestabilidad se enfoca en este ambito a la variaciéon

constante del personal que esta brindado el servicio al consumidor.

Prescripcion Médica: Es el registro legal por medio del cual los médicos

recetan los medicamentos a los pacientes.

Internet: Es una red de redes en donde nos permite la interconexién

entre computadoras de varios usuarios.
Tecnologia: La tecnologia incluye a todo el conjunto sistematico, en

donde nos proporciona disefiar o crear bienes y servicios logrando la

satisfaccion de los demas.

28



Farmacos: definimos a un farmaco con la sustancia quimica purificada

para un tratamiento o diagnéstico de una enfermedad.

Marketing online/ digital: Es el acoplamiento de la mercadotecnia y el
internet para llegar a elaborar estrategia de comercializacion dentro de los
medio digitales.

Marketing mix: Se describe a las herramientas utilizadas dentro de la
empresa para llegar a ejecutar todos los objetivos de la empresa
implementando las 4 P.

Marketing relacional: es la forma de establecer un vinculo aledafio,

productivo y duradero con el cliente.

Neuromarketing: Se conoce como la ciencia que estudia la parte
emocional de las personas, atencion y memoria observando la reaccion
de los consumidores, para llegar a la satisfaccibn completa de sus
necesidades.

2.6. Definicion de variables

Variable dependiente:

Captacioén de clientes: Indicamos que los clientes son muy importantes
dentro del servicio al cliente en cualquier negocio o empresa.

Es aqui donde se conoce al cliente, se lo estudia con el fin de lograr una
buena captacion de ellos hacia con nosotros (empresa) para logrando

satisfacer todas sus necesidades en todos los aspectos y sentidos.

Variable independiente:
Marketing online: ElI marketing online es la aplicacion de la tecnologia
digital que forma parte de los canales de online para contribuir a las

actividades predichas para lograr una adquisicion y retencion rentable de

29



ingresos monetarios y la captacion de clientes a través de su uso.
Marketing online o digital es un tema muy amplio, ya que engloba todos
los medios de comunicacion e internet como lo son: Facebook, whatsaap,
Twitter, etc. Esto de acuerdo a la evolucién que ha tenido en el mundo el

desarrollo de la tecnologia.
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CAPITULO 3.

METODOLOGIA.

3.1 Presentacion de la empresa
3.1.1. Breve resefia sobre el resurgimiento y comportamiento de la
empresa

La empresa dedicada a la distribucion y comercializacion de medicinas al
por mayor y menor dio inicio a sus actividades comerciales en el afio 2002
por emprendimiento de la Ing. Nancy Valencia e hijas y asociadas,
personas que identificaron las oportunidades y posibilidades del mercado
farmacéutico en la provincia de Guayas , provincia Guayaquil. La industria
farmacéutica ha ido creciendo en todo el pais especialmente aquellas que
se han convertido en grandes empresas con numerosas cadenas de

establecimiento a todo lo largo y ancho de la geografia ecuatoriana.

DISPRODELSA empez6 sus actividades en el afio del 2002 con un
sistema de inventario manual (kardex), y un sistema de facturas
manuales. Posteriormente en el afio 2007 se instal6 un software contable
denominada Farmatech con el objetivo de registrar todas las operaciones
contables de la entidad; en esa época y hasta la actualidad sirvi6 de
mucha ayuda, pero con el pasar de los afios el sistema se ha vuelto
obsoleto y ocasionando muchos conflictos; especialmente a la hora de
comprobar el inventario, las ventas, en el registro de las facturas, la

creacion de nuevos clientes entre muchos otros elementos.
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Disprodelsa tiene una alternativa comercial tienes precios de Distribuidora
y €S0 en ventaja para competir con la competencia que se encuentra
alrededor o dentro del sector donde se encuentra ubicado, no es facil ser
competencia independiente, puesto que la competencia son las cadenas
farmacéuticas que existen en los alrededores pero con dedicacion y una
excelente atencion al cliente nos hace diferente de los demas.

Se ha liderado en el mercado a nivel de farmacias independiente por
nuestros precios, hemos tratado de cubrir la demanda con la calidad y
profesionalidad a nuestros clientes, lograr la capacitacion del personal en

el tema de las medicinas, atencion a clientes y nivel farmacia.

El objetivo es cumplir con el plan de ventas, desarrollar un disefio de
marketing online para lograr una mayor captacion de clientes y obtener

MAas ingresos es lo que se proyecta en la investigacion.

3.1.2. Situacion geogréfica.

La empresa DISPRODELSA se encuentra ubicada en la provincia del
Guayas, ciudad Guayaquil, en el norte; ciudadela Kennedy vieja calle G
n.- 700 entre la décima y la novena , diagonal al C.C. las Vitrinas ; entre el

Policentro y la clinica Kennedy.

llustracion 8 Localizacion de la empresa DISPRODELSA
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3.1.3. Objetos sociales de la empresa.

1. Brindar servicios de farmacéutica, distribucién y efectuar la
comercializacion al por mayor y menor.

2. Brindar un servicio eficiente, eficaz y de calidad a clientes,
proveedores, visitadores médicos de forma general.

3. Recepcion, comercializacion y venta, distribucion, servicio de

entrega a domicilio, servicio de postventa y asesoria.

A través de las siguientes premisas:
e La eficaz y eficiente utilizacion de capital humano, recursos
materiales y financieros.
e Laimportancia de la administracion en la empresa.
e Aprendizaje permanente de sus miembros, comunicacion e
integracion entre trabajadores y directivos.

e Elevado nivel de satisfaccion de los clientes.

Mision:

Brindar a nuestros clientes productos farmacéuticos de alta calidad para
mejorar su estandar de vida de nuestros clientes y pacientes, ofreciendo
un servicio de Excelencia para satisfacer todas sus necesidades con
responsabilidad y efectividad.

Vision:

Ser una empresa farmacéutica lider y respetada en la comercializacion y
distribucién, posicionarnos entre una de las mejores empresas
farmacéuticas a nivel nacional cumpliendo estandares de calidad,

innovando los servicios, ofreciendo un buen ambiente laborar.

3.1.4. Elementos estructurales.
La empresa como parte del sistema de comercializacion y distribucion de
Medicinas al por mayor y menor en lo referido a las normas de conductas

y caracteristicas personales para los colaboradores de la empresa.
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El periodo a prueba tiene una duracion de 3 meses y es la etapa inicial de

la relacion laboral del colaborador con la empresa.

llustracién 9 Organigrama de la entidad.

GERENTE (I)

ASISTENTE DE
GERENCIA (1)

CONTABILIDAD
(1)

Fuente: Elaborado por Jessica Zambrano Chéez

VENTAS (I1) MENSAJERO(I)

La composicién de la Fuerza de Trabajo lo tiene dividido por categorias
ocupacionales distribuidas de la siguiente forma:
Tabla 2 Composicion de la Fuerza Laboral
cargo Nombres Grado de Estudios
Gerente Ing. Nancy Valencia Ullauri Titulo de tercer nivel

Asistente Srta. Jessica Zambrano Titulo de tercer nivel

Gerente Choez

Auxiliar Alejandro Sanchez Tecnologias
contable

Contador Ing. Pablo Aldean Titulo de tercer nivel
General

Vendedor Francisco Zambrano Choez Bachillerato

Vendedor Jonathan Palacios vaca Titulo de cuarto nivel

Mensajero  Yorman Barzola bachillerato

34



Fuente: Empresa Disprodelsa S.A. Elaborado por el autor.

3.2. Disefo de lainvestigacion
Se determina al disefio de esquema de investigacion en donde se
qguedara reflejado las variables respectivas, y estabilizar como va hacer

realizado el estudio.

Investigacion cientifica: Se indica que es un procedimiento de control y
de andlisis que actla a partir de un sistema, en donde debe sugerir con
nuevas contribuciones dentro del ambito cientifico. La finalidad de la
investigacion es establecer nuevas teorias o modificar las existentes, en
donde se va incrementando el conocimiento, a tal punto de llegar a

elaborar propias teorias.

Investigacion Cuantitativa: Es aquella que logra destacarse dentro de
los simbolos numéricos que se emplea para la exposicion de cifras que
proceden de un célculo o medicion; también nos indica el comportamiento
del ser humano en las situaciones naturales o artificiales. Por ello es que
la investigacion Cuantitativa se produce por una causa y efecto de las

Ccosas.

3.3. Tipo y disefio de la investigacion
Investigacion Descriptiva: Esta investigacion nos indica la realidad de
las situaciones, acontecimientos, personas que se estan abordando en el
tema y que se estdn analizando. Se plantea lo mas relevante de la

situacion situada dentro del tema que se esta trabajando.

Investigacion de Campo: Es la que se adapta de todos los datos
obtenidos especificamente de la realidad por medio de los procedimientos
de la acumulacién de datos (entrevistas, encuesta, observacién) con el

propésito de dar a conocer una respuesta del tema planteado.
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Investigacion Correlacional: El rendimiento de esta investigacion es ver
la relacion de las variables, es saber como es el comportamiento de las
mismas. En el caso que haya correlacion entre las variables, significa que

una varia de la otra es decir que deben ser positiva 0 negativa

3.4. Pasos de lainvestigacion
En esta investigacion se van a utilizar las técnicas de observacion; que las
realizaremos por medio de una guia o instructivo y las encuesta a través
de un cuestionario dirigido hacia los clientes; haciendo referencia a la
incorporacion de las técnicas de ventas online. Aacciones especiales para

recolectar, procesar y analizar la informacion.

Poblacién: Nos indica a un grupo de personas o individuos que viven en
un area geografica o espacio en donde se determina un numero de
habitantes por medio de los censos. También nos hace referencia a las

edificaciones y espacios de una localidad o de otra dimensién a poblar.

La poblacién a utilizarse es finita, por lo que identificamos el lugar de la
investigacion; en la ciudad de Guayaquil, ciudadela Kennedy vieja norte

calle G N.- 700 entre la décima y la novena.

Muestra: el muestreo es una herramienta de investigacién, en donde se
determina la exanimacion de una parte de la poblacién, con el fin de hacer

inferencias sobre la poblacion que se ha destinado el muestreo.

Tipos de muestra
Muestreo Aleatorio simple: El proceso que se emplea dentro de este
método es el siguiente:
a) Se asigna un numero a cada individuo de la poblacion y
b) A través de algun medio mecanico (calculadora, tablas de numeros
aleatorios) etc., se eligen tantos sujetos como sea necesario para

completar el tamafio de la muestra requerida.
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Vemos que este procedimiento que se utiliza, es atractivo por su
simpleza, tiene poco o nula utilidad cuando su poblacién es demasiada

grande.

Muestreo aleatorio sistematico: Como se indica este procedimiento
numerar a todos los elementos de la poblacion, pero en lugar de obtener
n; nimeros solo se extrae uno. Es decir se parte ese numero aleatorio i,
que es un numero elegido al alzar, y los elementos que integran la
muestra son los que ocupa los lugares i, i+k, i+2k, i+3k,...i+(n-1) k, es
decir se toman todos los individuos de K en k, siendo k el resultado de
dividir el tamafio de la poblacion entre el tamafio de la muestra: k =N/n. El
namero i que empleamos como punto de partida serd un namero al azar
entre 1y k.

El riesgo de este tipo de muestreo estd en los casos en que se dan
periodicidades en la poblacion ya que al elegir a los miembros de la
muestra con una periodicidad constante (k) podemos introducir una

homogeneidad que no se da en la poblacion.

Muestreo Aleatorio Estratificado: Simplifica los procesos y suelen
reducir el error muestral para un tamafio para un tamafio dado de la
muestra. Consiste en examinar categorias tipicas entre si que poseen

gran homogeneidad respecto a alguna caracteristica.

La distribucion de la muestra en ocupacion de los diferentes estratos se
denomina afijacion y se puede referir de diferentes tipos:
Afijacion simple: A cada estrato le corresponde igual numero de

elementos muéstrales.

Afijacion Proporcional: La distribucién se hace de acuerdo con el peso
(tamafio) de la poblacién en cada estrato.
Afijacion Optima: Se observa la previsible dispersion de los resultados,

de modo que se considera la proporcién y la desviacion tipica.
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Muestreo aleatorio por conglomerados: Este método consiste en
seleccionar aleatoriamente un cierto numero de conglomerados (es
necesario para alcanzar el tamafio muestral establecido) y en observar

después todos los elementos pertinentes a los conglomerados obtenidos.

Métodos de muestreo no probabilisticos: Se acude a muestreo
probabilistico, aun siendo conscientes de que no sirve para realizar
generalizaciones, pues no se tiene certeza de que la muestra extraida sea
representativa, ya que no todos los sujetos de dicha poblacion son
escogidos.

Entre los muestreos no probabilisticos tenemos los siguientes:

Muestreo por cuotas: Dentro de este tipo de muestreo se fijan cuotas
que consisten en un namero e individuos que rednen unas determinadas

condiciones. Este método se utiliza mucho en las encuestas de opinion.

Muestreo intencional o de conveniencia: Dentro de este tipo de
muestreo se utiliza por obtener muestras mediante la inclusion en la
muestra de grupos supuestamente tipicos. Dentro de la utilizacion mas
frecuente de utilizarla como muestra en los individuos a los que se tiene

facil acceso.

Bola de nieve: se sitia en algunos individuos, los cuales conducen a
otros, y asi hasta conseguir una muestra suficiente. Al emplear este tipo

de muestro con frecuencia cuando se hacen estudios con poblaciones.
Muestreo discrecional: A criterio del investigador los elementos son
elegidos sobre lo que él cree para aportacién con respecto al estudio que

esta realizando.

Se seleccionara a un grupo de clientes para obtener resultados éptimos.

El tipo de muestreo que se va a utilizar serd aleatorio simple, es un
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procedimiento muy atractivo por su simpleza, tiene poca utilidad por

cuanto la poblacion que se estd manejando es muy grande.

CUADRO MUESTRAL MUESTRA
HOMBRES | MUJERES | TOTAL HOMBRES | MUJERES | TOTAL
150 200 350 100 120 220

45% 55% 100%

llustracion 10 CUADRO MUESTRAL

MUESTRA =« HOMBRES
MUJERES

55%

La muestra que a considerar dentro del proyecto es finita debido a que se
realizaron encuestas, donde se da a conocer el porcentaje de los clientes
(pacientes) que acuden con frecuencia a la Farmacia Disprodelsa, en
donde nos ayudara para enfocarnos en el uso del marketing online como
herramienta para la captacion de nuevos clientes y lograr la fidelizacién.
Hombres: 45%
Mujeres: 55%

3.5. Técnicas e instrumentos de la investigacion
Estos aspectos solo seran definidos y abordados si se utilizan encuesta o
algun tipo de estudio relacionado por el investigador para recolectar la
informacion necesaria y poder solucionar el problema de la investigacion,

los instrumentos estan por escala de medicion.
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Observacion: Se indica que es la analisis de toda la informacion
recogida que se dio basicamente, en observar, acumular e
interpretar actuaciones, comportamientos y hechos de las personas

u objetos en general en cuanto como realizan sus actividades.

Observacion cientifica: Se determina en tener conocimiento de un
hecho o fendbmeno seguin se presenta naturalmente, obteniendo
como proposito tener un plan determinado y recopilando los datos
de forma sistematica, es decir con la orientacion de una guia o
cuestionario, para orientar la observacion.Libro Introduccion a la
metodologia de la investigacion empirica en las ciencias escrito por
(Heinemann, 2003)

Cuestionario de entrevista: Es el instrumento que vincula el
planeamiento del problema con las respuestas que obtiene en la
poblacidn, es un listado de preguntas que deben ser formuladas al
entrevistado tal y como estan redactados vy en el orden que
aparecen. Libro Recomendaciones Metodologicas para el disefio
de cuestionarios escrito por Fernando Garcia Cérdoba, (Cordoba,
2002)

Entrevista: Es un Instrumento de precisibn que nos ayuda en la
medida en que sostiene la interrelacion humana en los hombres y
son la fuente de toda informacion. Libro El proceso de la entrevista,

conceptos y modelos, por (Florencia, 1986)

Encuesta: Se puede definir como una técnica primaria de
obtencion de informacion sobre la base de un conjunto objetivo,
coherente y articulado de preguntas, que garantiza que la
informacion proporcionada por una muestra. Libro de Analisis de

encuestas escrito por (Abascal Elena, 2005)
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e Modelo de encuesta: Nos sirve para evaluar un proyecto que se
esté realizando para la empresa, en donde podemos hallar
soluciones a los problemas suscitado y a su vez analizar a los

consumidores.

3.6. Metodologia para el analisis de informacion.
Se enfoca como el uso de una herramienta en donde nos permite a
disefiar la idea y llegar a la evaluacién de los proyectos.se encuentra
centrado por el objetivo principal para lograr una mayor facilitacién entre
las partes interesadas. Libro metodologia del marco légico para la
planificacion, el seguimiento y la evaluacién de proyectos y programas
escrito por(Ortegon Edgar, 2005)

Modelo de Encuesta:

Nombre de la empresa: Distribuidora de Productos del Salto S.A.
DISPRODELSA

Lugar: Kennedy

Direccion: Cdla. Kennedy vieja calle G N.- 700

Objetivo: En esta investigacion el objetivo es determinar las causas por
las cuales la Inexistencia del uso de las herramientas del Marketing online
no son utilizadas para la obtencion de la captacion de clientes y obtener
ingresos mayores para el mejoramiento de la empresa puesto que sus
efectos dentro de los procesos de direccion son necesarios para la

gestiéon de la administracion.

Instrucciones: Esta encuesta es andnima, sera dirigida a los clientes de
la Farmacia Disprodelsa S.A. y debera ser contestada con la mayor
transparencia, sinceridad y veracidad. Sefiale con una X la respuesta,

bajo su criterio.
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1) ¢Conoce usted si la farmacia Disprodelsa cuenta con el marketing

online en redes sociales?
Si Q No Q

2) ¢Considera usted importante que se implemente ventas online a

través de redes sociales?

Si Q No Q

3) ¢Qué redes sociales o0 herramientas del internet utilizaria usted
para realizar compras y obtener informacion?
Pagina web Facebook Q

Whatsaap Q Twitter O

4) ¢Cree usted que para Disprodelsa es muy importantes la
elaboracion de una paginaweb y de redes sociales para que

exponga sus promociones?

Si Q No Q

5) ¢Cree usted gue las redes sociales permita tener a los clientes o

personas mayor conocimiento de la Farmacia Disprodelsa?

Si O No

3.7. Guiade Observacion de los colaboradores
Este documento nos va a permitir encausar la accién de observar ciertos
fenémenos que se dan dentro de la empresa. Esta guia de observacién
nos favorece a la organizacién de datos recogidos de la elaboracién de

informes o seguimientos del proyecto investigado.
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Objetivo: El siguiente cuestionario pretende conocer sus opiniones en
relacion al servicio de la farmacia, para poder mejorar la asistencia que
ofreceos en la empresa.

Se procedera a realizar un modelo de Guia de observacion

Tabla 3 Guia de observacion dirigida a los colaboradores de la

empresa Disprodelsa.

Dirigida al Cliente Excelente | Bueno | Necesita

Mejorar

Como considera usted el

ambiente laborar

Esta acorde con la nueva
implementacion de las redes

sociales en Disprodelsa

La solucién a sus problemas es

de forma inmediata

La comunicacion entre usted y

su jefe superior como es:

Les pareceria que se brinde
atenciéon por medio de las redes

sociales a nuestro clientes

Existen programas de
capacitacion para el personal de

la empresa.

Los comparieros del trabajo son

respetuosos y colaboradores.

Elaborado: Jessica Zambrano Choez
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CAPITULO 4.
ANALISISE INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

4.1. Analisis resultados de la aplicacion de técnicas de los
instrumentos
Una vez obtenidos los resultados se analiza de acuerdo a las encuestas
realizadas a los clientes, para determinar el grado de los objetivos en el
proyecto establecido, en donde se ha logrado ver el nivel de interés de
satisfaccion.
Se detalla a continuacion el andlisis de las encuestas a través de los
datos obtenidos en el siguiente punto.
1) ¢Conoce usted si la farmacia Disprodelsa cuenta con el marketing
online en redes sociales?

Tabla 4 Tabulacion de la pregunta 1

Indicadores Personas Porcentajes
Si 20 20%

No 80 80%

total 100

Elaborado: Jessica Zambrano Choez

llustracién 11 Gréafico 1

=S mNo PERSONAS
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Analisis: Se detalle que el 80% de las personas encuestadas no conoce
si la empresa maneja las redes sociales y el 20 % tiene un conocimiento
algo leve de la publicidad o el marketing, lo que vemos que este es un

aporte para el proyecto que estamos investigando.

2) ¢Considera usted importante que se implemente ventas a través
de redes sociales online?

Tabla 5 Tabulacion de la pregunta 2

Indicadores Personas Porcentajes
Si 100 77%

No 30 23%

total 130 100%
Elaborado: Jessica Zambrano Choez

llustracion 12 GRAFICO 2

PERSONAS

mSj m No

Andlisis: Se obtiene como resultado que el 77% de las personas
encuestadas consideran la importancia de implementar ventas a través de
las redes sociales (online) y el 23 % no les importa o0 no les agrada la
idea, segun la mayoritaria de personas esta interesada esto hace impulso

al proyecto investigado.
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3) ¢Qué redes sociales o0 herramientas del internet utilizaria usted
para realizar compras y obtener informacion?

Tabla 6 Tabulacion de la pregunta 3

Indicadores Personas Porcentajes
Pagina web 25 13%
Facebook 50 26%
Whatsaap 100 51%

Twitter 20 10%

total 195 100%
Elaborado: Jessica Zambrano Choez

llustracién 13 Grafico 3

REDES SOCIALES

100

25

Pagina web Facebook Whatsaap Twitter

Andlisis: Los resultados obtenidos es que el 51% de las personas tienen
un favoritisimo por el whatsaap, seguido del 26% del Facebook, un 13%
de las paginas web y un 10% del Twitter; estos indica que la importancia
de las redes de comunicacion en la actualidad es necesaria para
enmarcar las ventas online y obtener una mayor captacién de clientes a
través de cualquiera de las redes sociales.
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4) ¢Cree usted que para Disprodelsa es muy importantes la
elaboracion de una pagina web y de redes sociales para que
exponga sus promociones?

Tabla 7 Tabulacion de la pregunta 4

Indicadores Personas Porcentajes
SI 115 74%

NO 40 26%

total 195 100%
Elaborado: Jessica Zambrano Choez

llustracién 14 Gréfico 4

PERSONAS
SI BINO

26%

74%

Andlisis: Se analiza que el 74% de las personas cree que es importante
la elaboracion de una pagina web y de las redes sociales de Disprodelsa,
mientras que el 26 % no lo ve asi, es por ello que el uso de esta
herramienta muy importante del marketing online ayudaria mucho a
relacionarse entre los cliente, vendedores y la Farmacia y a su vez

mejorar la rentabilidad.
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5) ¢Cree usted que las redes sociales permita tener a los clientes o

personas mayor conocimiento de la Farmacia Disprodelsa?

Tabla 8 Tabulacion de la pregunta 5

Indicadores Personas Porcentajes
SI 85 81%

NO 20 19%

total 105 100%

Elaborado :Jessica Zambrano Choez

llustraciéon 15 Gréafico 5

PERSONAS

uS| =mNO

Andlisis: Se detalla que el 81 % de las personas encuestadas estan de
acuerdo a que por medio de las redes sociales y la pagina web se tendra
mas conocimiento de la Farmacia Disprodelsa y de sus promociones y el
19 % no lo considera asi, por lo tanto se debe priorizar el desarrollo del
proyecto para lograr la fidelizacion de los cliente nuevos y con los que ya

cuenta la empresa.
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4.1.1. CONCLUSIONES.

De acuerdo a los analisis de las encuestas realizadas en la farmacia

Disprodelsa, procedemos a obtener las siguientes conclusiones como una

aportacion dentro del proyecto que se esté realizando.

4.1.

Se puede concluir que para la mayoria de los encuestados el
manejo de las redes sociales dentro del proyecto establecido y
estudiado, se constituye en una herramienta del marketing para
una mayor captacion de clientes, esto permitird desarrollar una

excelente atencion al cliente que sea esta oportuna y eficaz.

La empresa debe adecuarse a las tendencias del mercado actual,
para lo cual es necesario el desarrollo de una pagina web y la
actualizacion y administracion de la pagina web y redes sociales de

manera permanente para garantizar su efectividad.

A decir de los encuestados tanto la empresa y sus clientes o
usuarios, deben acoplarse poco a poco a la incorporacion de las
redes sociales y a realizarse ventas online (a través de redes
sociales) y convertirnos en tendencia en el mercado farmacéutico

en ventas online.
Se hace necesario la consolidacién de estrategias de fidelizacion
para los clientes actuales, captar nuevo clientes y ampliar su

mercado.

Andlisis de la Matriz DAFO.

(Espinoza, 2013) Describe que:

La matriz de andlisis es una herramienta conocida que deduce la

situacion de la empresa el principal objetivo, es obtener una organizacion

en cuanto a las oportunidades y amenazas que con lleva un analisis

profundo todas estas estan dirigidas al mercado al cual se orienta la
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empresa siendo u método bastante utilizado en los estudios financieros y
de factibilidad.

Tabla 9 Listado de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y

amenazas.
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Experiencia y

empresa

DEBILIDADES

trayectoria de

la

Carencia de optimizacion en la redes

sociales y pagina web.

Falta de publicidad tanto fisicamente

y en redes sociales.

No contar con un proceso debido de

compras.

Desaactualizacion en

internas.

las politicas

Incrementa de Burd en la cartera de

crédito genera por la empresa.

Falta de plan estratégico

No poseer servicio de atencion las 24

horas.
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publicada de manera rapida
con sus detalles.
Colaboradores de la
empresa lideren técnicas de

atencion eficiente al cliente.

AMENAZA
Muchas competencias de las
grandes cadenas
farmacéuticas.

Inestabilidad econdmica.

No tener conocimientos de
la utilizacion correcta de la

redes sociales y pagina web

de

dentro

las
del

Crecimiento
competencias

mercado.

Creacion de farmacias tanto
independientes, cadenas y
deEstado.

Controlar la configuracion de

privacidad correctamente.

Pueden apoderarse de los

contenidos publicitarios los



demas.

Los clientes tienen alto poder de | Falta de promociones: como
negociacion y de transmitir con otras | descuento o en medicinas.

personas la atencion brindada.

4.2. Plan de mejoramiento

Concluimos con la elaboracion de un plan de mejoramiento de acuerdo al
objetivo primordial que es implementar el marketing online como
herramienta para la captacion de clientes en la empresa Disprodelsa
dentro del periodo 2017-2018 , para lograr el desarrollo debemos
empezar por conocer los puntos importantes del proyecto propuesto;

logrando la mejora e ingresos de la empresa

llustracién 16 Procedimiento Metodolégico

1. PENSAR
ESTRATEGICAMENTE

2. DESARROLLAR LA
INNOVACION DE

5. CONTROL Y ACUERDO A LA

SEGUIMIENTO EVOLUCION

TECNOLOGICA

4. IMPLEMENTAR EL

MARKETING ONLINE, 3.CAPACITAR AL EQUIPO
CAPTACION DE NUEVOS DE TRABAJO
CLIENTES

FUENTE: Elaborado por Jessica Lilibeth Zambrano Choez

1. Pensar estratégicamente:
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Como se indica dentro de la investigacion uno de los pensamientos es
implementar el marketing online para mejorar las ventas esta se
comenzara realizando una pagina web de la empresa Disprodelsa,

Twitter, y el uso de whatsaap, cabe recalcar que estas herramientas para

un buen uso deben administrarse siempre y estar actualizando la web.

Revisar el manejo de la parte administrativa para que estos sean
analizados frecuentemente con todos los funcionarios de la empresa.
Realizar encuesta a los clientes para saber la importancia del uso de las

redes sociales para mejor el servicio.

Dentro del marketing se debe de crear un plan de fidelizacién para los
clientes, pacientes y que estos este satisfechos de acorde a sus

necesidades y se lleven una buena impresion de la empresa.

Implementar las capacitaciones al personal de la empresa Disprodelsa en

todos los ambitos como seria: ventas, social, etc.

2. Desarrollar la innovacion de acuerdo a la evolucion
tecnoldgica
Primero se debe analizar o evaluar la competitividad del mercado

farmacéutico, es decir la farmacias que utilizan redes sociales o internet.

Requerir del presupuesto destinado para la innovacion de la herramienta

tecnoldgica.

Se disefiara la innovacién en la Empresa Farmacéutica Disprodelsa a
nivel tecnolégico para lograr el incremento deseado de los ingresos y la
captaciéon de nuevos clientes, mantener a los que estan dentro de la

empresa; llegar a fidelizarlos.

Desarrollo de la pagina web:
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http://farmaciadisprodelsa.simplesite.com/

llustracién 17 Pagina Web: Farmacia DISPRODELSA

= C | ® farmaciadi i ite.com

Precios de distribuidoras

FARMACIA DISPRODELSA pone
a su disposcion toda clase
de medicacioén con precios

de laboratorio , medicacion continua.

Te esperamos ven a visitar

nuestra Farmacia , te atenderemos con gusto .

armaciadisprodelsa.simplesite.com/#

PLAN SALUD

EMPRESARIAL

B mem e s o e e =
S———— W A

gmmm
B~ esesuras
2 < 22 v v 113

Precios de distribuidoras

Fuente: Elaborado por Jessica Zambrano Choez

llustracién 18 Pagina social Facebook

Buscar Q

8 Disprodelsa Distb..

# Crear publicacion | B Album de fotosvideos B¢ Video en vivo

{54 Disprodelsa Inicio  Buscaramigos (',

Q Hoy es el cumplearios de Visual Corp

1 Noticias @
= Qué estds 527 B
°Messenger o} {Que estas pensando, Disprodelsa SRR W
g . Johnny Maridueia Baillo
Accesos directos S T 11 amigos en comin
 Dipoalitt. (4 Fotohideo Sentimientofactividad ~ vos 1 Agtegara amigos
Sugey Cantos Cedefio
xplorar g Carmen Sucre 1+ Agregara amigos
e Evenos 3 o
X Piginas S—— ) . o Tania Ullauri
L Estan cordialmente invitados este séado 23 de septiembre de 900 1400 4 amigosen conn
@ Grupos f L Aqregara amigos
4 Listes deamigos Soledad Miio Valencia
& amigos en comlin
B dueges 1+ Agregar a amigos
\) Un dia como h
0 e Aryan Castillo
a Video envivo | Joyce Del Salto es una amigaen
comn.
0 Toques Ji Agregar a amigos
4 Actvidad en juegos '+ Edgar Alexander Yagual
=l Londa (Azsasel)
!1\ Noficias de paginas 20+ Jessy Liial Zambrano es una amiga en

comun
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FARMACIA DISPRODELSA

Compartir esta
pagina

€ Compartir en Facebook
8 Compartir en Twitter
Compartir en Google+

Crear una web

Crear una web esta al
alcance de todos: jes muy
facil!

TUS PAGINAS
@ Disprodelsa Distbid... 2

CONTACTOS

0 (Glenda Chavez [
0 Pamela Palacios Nob... »

6 AedcaDermatologia o
Francisco Sanchez o
g Francisco Javier Zam...

Ceclia Gentlle de Ha.. o

Visual Corp E [

DO O

Pamela Ubilla Basantes o

Juan Astudilo Orellana o

Nelly Rovira De Teran o

i


http://farmaciadisprodelsa.simplesite.com/

Fuente: Elaborado por Angie Del Salto

3. Capacitar al equipo de trabajo
De acuerdo a la investigacion que se ha realizado y para desarrollar este
proyecto con toda la eficiencia que se desea, se tiene que capacitar al
personal en donde la presencia de ellos es muy importante incluyendo el

vestuario de la empresa Disprodelsa en lo siguiente:

e Capacitacion en tema del servicio al cliente

e Conferencias en farmacologia bésica y nivel medio

e Charla de organizacion de los medicamentos en perchas y en
bodega, control de inventariado.

e Entrenamiento al personal que ingrese a laborar en la empresa

e Técnicas de ventas

e Charla de marketing social y tecnologico

4. Implementar el marketing online, captacion de nuevos clientes
Una vez implementado el marketing online se debe inventariar de la
manera de estar revisada siempre la web, y las redes sociales con una
vigilancia permanente para lograr la satisfaccion de los consumidores

finales.

Evaluar el potencial tecnolégico del marketing online propio de la empresa

Disprodelsa y estudiar posibles nuevas estrategias para innovar.
Captacion de nuevos cliente se irA aumentando de acuerdo al
funcionamiento o uso que se le dé la herramienta del marketing online

gue es en lo que se esta enfocando la investigacion.

5. Control y seguimiento
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Se debe proteger la tecnologia de la empresa una vez ya implementada a

través de un establecimiento de politica de propiedad intelectual: patente,

derechos, marcas y disefios.

Para saber como va funcionando el plan de mejora que se esta

estableciendo en este proyecto se realizaran encuestas a los clientes y se

obtendran resultados cada 6 meses.

4.3.

1)

2)

3)

4)

Recomendaciones

Mejorar la imagen de la empresa aprovechando la intervencion de
la herramienta que se usara como lo son las redes sociales,
mantener un buen servicio tanto fisicamente u online vy
preocuparse por los clientes para lograr el objetivo deseado,

brindando un servicio de alta calidad.

Se debe lograr y mantener la satisfaccién de los consumidores,
dentro de las redes sociales otorgadas se aceptarian las sugerias

para que estas sean tomadas de manera positiva.

Una vez implementada la herramienta de las redes sociales como
medio de marketing se le debe dar el debido mantenimiento,
puesto que se tendran seguidores, clientes, etc., los cuales
requeriran informacion actualizada y participardn de la nueva
tendencia y estos a su compartiran toda clase de informacién con

sus amigos , familiares , etc.
Implementar la propuesta de mejora producto de lapresente

investigacién como alternativa viable se solucion del problema que

aqueja a la empresa.
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