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Resumen

El trabajo de investigacion realizado tiene como objetivo proponer estrategias de
marketing digital que ayuden en la atencion al cliente en la microempresa la empresa Taller
Mecanico Gomez en la ciudad de Babahoyo. Los métodos utilizados en este trabajo de
investigacion son la induccién y la deduccién porque no solo es necesario preguntar en base a
declaraciones existentes sino también observar fendmenos en base a hechos especificos y luego
generalizar para llegar a una conclusion general.

Indica el disefio del estudio no experimental porque las variables de estudio se analizan
en un entorno directo, por lo antes mencionado se aplicé dos tipos de investigacion, la
investigacion descriptiva la cual nos sirve para analizar como es y como se manifiesta un
fendmeno permitiendo detallar el mismo, la investigacion de campo que nos permite la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos sin manipularlas, la
poblacion y muestra esta constituida por los clientes de la empresa Taller Mecanico Gomez ,
mediante las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que fueron encuestas a clientes de
la microempresa y entrevista al gerente de la misma.

Tras haber realizado el analisis estadistico se lleg6 a concluir que es importante que la
empresa lleve a cabo estrategias de marketing digital a través de redes sociales a fin de aumentar
la fidelizacion con sus clientes y de esta forma incrementar la rentabilidad por medio de sus
ventas.

Palabras claves: marketing, digital, atencion, cliente, objetivo



Planteamiento del problema

El marketing digital es el sistema de investigar el mercado, promocionar productos ya
que en esta también se enfatiza por estudiar el comportamiento por cada uno de los mercados y
satisfacer cada una de las necesidades que los consumidores requieran, también es utilizada por
medios de distintos sitios web ya que este sistema es mas utilizado para la venta de dichos
productos. Sin embargo, en la atencion al cliente cada uno de los consumidores requiere obtener
maés informacion de cada producto que ellos puedan adquirir o comprar, la cual permite tener un
nuevo estilo de vida y nuevos habitos de compras.

La empresa Taller Mecanico Gomez es una empresa situada al sur de Babahoyo. creada
en el afio 2012, esta dedicada a la reparacion de todo tipo de vehiculos, cuenta con 10 empleados
para el afio 2024, un 90% de los clientes estimados.

Para ello, necesitan que sus productos cuenten con mayor exposicion, ya que solo
personas de la ciudad tienen conocimiento de que el taller, lo que puede lograrse a partir de una
expansion en los medios digitales, asimismo, de sus operaciones alrededor de la provincia. La
empresa presenta dificultades referentes al marketing, ya que no cuentan con un medio para su
recepcion y atencidon de retroalimentaciones por parte de los clientes, motivo por el cual son
incapaces de evaluar los procedimientos de atenciédn al cliente que requieren ser mejorados.

Esta empresa ha estado estancada en cuanto a la innovacion y presenta una carencia para
mejorar la atencion al cliente, no se asignaron recursos en la planificacion anual para la
innovacion y el mejoramiento de la atencion al cliente. La falta del marketing digital no permite
la comunicacion directa con el consumidor ya que no existe una pagina web que le permita

acceder a informacién actualizada y brinde un soporte acorde a sus requerimientos.



Justificacion

El propdsito de esta investigacion “El marketing digital y la atencion al cliente en la
empresa Taller Mecanico Gomez de la ciudad de Babahoyo.”, es diagnosticar cuales fueron las
estrategias que permitieron incrementar la captacion de clientes mediante herramientas digitales,
para dar solucion a la problemética encontrada. Por otro lado, la implementacion del estudio de
caso propuesto en la practica sirvira de guia para aquellos micros y pequefias empresas que
quieran implementar una estrategia de marketing digital.

Esta investigacion contribuyo en poder tener una nueva perspectiva sobre el impacto
social que tuvo el proyecto propuesto, que es la clave para entender el concepto de
responsabilidad social, individual, colectiva, beneficios y ventajas para el éptimo desarrollo del
proyecto.

Es importante porque permitio conocer los beneficios de la incorporacion de una tienda
virtual que presta sus servicios de esa modalidad y la relacion existente con los clientes de la
empresa Taller Mecanico Gomez, esta investigacion permitio su desarrollo con la obtencién de
conclusiones y recomendaciones para el mejoramiento continuo de cada una de las condiciones
de la empresa, ya que el desarrollo de esta investigacion fortalecid la relacidn interna existente

entre los empleados y clientes.



Objetivos del estudio
Objetivo General
Analizar las estrategias de marketing digital en la empresa Taller Mecanico Gomez en
la ciudad de Babahoyo en el afio 2023 para mejorar la atencion al cliente
Objetivo Especificos
e Fundamentar teéricamente y cientificamente las estrategias del marketing digital en
la empresa Taller Mecénico Gémez de la ciudad de Babahoyo..
e Diagnosticar cuales estrategias de marketing digital que permiten o afectan en la
atencion al cliente en la empresa Taller Mecanico Gomez de la ciudad de
Babahoyo..

e Determinar las estrategias del marketing digital que permitan mejorar la atencién al

cliente en la empresa Taller Mecénico Gémez de la ciudad de Babahoyo.



Lineas de investigacion
En el presente estudio de caso se aplico la linea de investigacion de la Facultad de
Administracion Finanza e Informatica cuya linea es Gestion Financiera, administrativa,
tributaria, auditoria, control ademas se utilizé la sub linea de investigacion de la carrera de

comercio cuya sub linea es Marketing y Comercializacion.



Articulacion del tema
En el caso de estudio se articuld el tema de investigacion con el proyecto de practicas
cuyo nombre es Aplicacion de Procesos Administrativos o Comerciales en el sector Publico y

Privado bajo supervision docente.



Marco conceptual
Marketing Digital

Definicion Segln (Sandes, 2021) dice “El marketing digital es conocido como el
conjunto de estrategias hacia cada una de las promociones de un producto por medio del internet,
ya que esta no es simplemente enviar emails promocionales en la web sin ningun objetivo
concreto”.

El marketing digital también se conoce como una combinacion de estrategias utilizadas
para vender productos a través de medios digitales, por lo que es una nueva forma de contactar a
los consumidores que satisfacen cada necesidad.

Para (Galeano, 2021) “se define como el marketing interactivo, enfocado, medible, que se
realiza usando tecnologias digitales con el fin de alcanzar y crear prospecto de cliente en
consumidores. El objetivo principal del marketing digital es promover a las marcas, crear
preferencia e incrementar las ventas (en los casos que esto aplica, pues también se usa para otros
fines), todo a través de diferentes técnicas de marketing digital”.

El marketing moderno comenzdé en la década de 1950, cuando la gente empez0 a utilizar
algo méas que medios impresos para promocionar un producto. A medida que la televisién, y
pronto Internet, entraron en los hogares, los especialistas en marketing pudieron realizar
campafias completas en multiples plataformas. Y como era de esperar, durante los Gltimos 70
afios, los especialistas en marketing se han vuelto cada vez méas importantes para ajustar la forma
en que una empresa vende un producto a los consumidores para optimizar el éxito (Carrillo &

Robles, 2019).
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De hecho, el propésito fundamental del marketing es atraer consumidores a una marca a
través de mensajes. Idealmente, ese mensaje seré Gtil y educativo para el publico objetivo para
que pueda convertir a los consumidores en clientes potenciales.

El Marketing Digital o Marketing Online es el conjunto de estrategias direccionadas a la
comunicacion y comercializacion electronica de productos y servicios. Es una de las principales
formas disponibles para que las empresas se comuniquen con el publico de forma directa,
personalizada y en el momento adecuado. Philip Kotler es considerado el padre del Marketing, y
lo define como: El proceso social a partir del cual las personas y grupos de personas satisfacen
deseos y necesidades con la creacion, oferta y libre negociacion de productos y servicios de valor
con otros (Peganha, 2021)

El marketing digital implica la comercializacion a los consumidores a traves de cualquier
cantidad de canales digitales, incluidos sitios web, dispositivos moviles y plataformas de redes
sociales.

Beneficios del marketing digital

Esta forma de marketing es mas amplia de lo que generalmente se cree, es decir,
marketing en Internet, que se realiza exclusivamente en sitios web. EI marketing digital es un
campo amplio, que incluye atraer clientes por correo electronico, marketing de contenido,
plataformas de basqueda, redes sociales y mas (Gomez & Aversamo, Marketing 2.0. Marketing
en la web, marketing digital, maketing online., 2019)

Los medios digitales se han convertido, para muchas empresas, en canales clave para la
adquisicion de clientes. Desde que la digitalizacion se apoder6 de los habitos de consumo de las
personas, las marcas trabajan continuamente para conquistar sus "clics". Los clics abarcan las

principales ventajas del marketing digital, una vez que se traducen en tréafico, suscripciones,
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conversiones y muchas otras acciones valiosas dentro de una estrategia en linea. Pero, al
contrario del marketing tradicional, aqui hay dos caracteristicas que vuelven el marketing digital
sustentable y exitoso: la vision de largo plazo y la capacidad de medicion (Author, 2019).

Fideliza a los clientes. Interactuar con tus clientes con regularidad es una muestra de
buena fe para otros clientes. Si ademas compartes contenidos que le gusta a tu pablico, tienes
mas probabilidades de conseguir transformar a los consumidores en ser leales a la marca. Te
permitira diferenciarte de tu competencia y dar un valor agregado a tu marca (Casas, 2022).

Para el Marketing Digital no hay empresas grandes o pequefias, todas tienen las mismas
oportunidades por el solo hecho de tener acceso a las multiples herramientas disponibles en la
web. A cada empresa se le abri6 un abanico de posibilidades con el acelerado crecimiento del
mundo tecnoldgico y la comunicacidn digital, lo importante es saber aprovecharlas desarrollando
una efectiva estrategia que posea contenido de valor. En tal sentido, Implementar un estrategia de
Marketing Digital es vital para cualquier empresa, sobre todo en estos momentos donde la
tecnologia nos mueve, nos arropa y nos condiciona hasta en la forma de comunicarnos y
comportarnos (Medina, 2019).

Elementos del marketing digital

Los canales de marketing digital se desarrollaron y continGan haciéndolo, estos son
caminos ordinarios para las que las empresas pueden ir a fortalecer sus esfuerzos de marketing

Por si solas, las estrategias de marketing digital son poderosas. Aprovechan las 4 P del

marketing para generar ingresos (Pinargote, 2019).
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Por lo general, los componentes de marketing digital incluyen:

Optimizacion de motores de busqueda (SEO) Segun (Parrales & Zambrano, 2019) En
otras palabras, las clasificaciones de busqueda mas altas se traducen en mas clientes potenciales,
Ilamadas telefonicas e ingresos para la empresa.

Para clasificar los resultados de busqueda se pueden utilizar numerosas estrategias de
SEO para su negocio, que incluyen:

e Crear contenido de calidad que responda a las preguntas de los buscadores.
e Limpiar el codigo del sitio y aumentar la velocidad de la pagina.
e Optimizar el disefio y la navegacion del sitio para mejorar la experiencia del usuario

(UX).

e Obtenerte vinculos de retroceso de sitios de buena reputacion.
Publicidad de pago por clic (PPC)

La publicidad de pago por clic (PPC) es una excelente estrategia para mantener una
presencia en los resultados de busqueda mientras establece clasificaciones orgéanicas con SEO.
Para aumentar la clasificacion rapidamente, PPC se puede comenzar a atraer clientes potenciales
calificados a un sitio en el momento en que se publican sus anuncios, y es una opcion asequible
para las empresas en la mayoria de las industrias y solo paga cuando las personas hacen clic en
sus anuncios (Rojas J. , 2019).

Esto significa que evitara gastar dinero tratando de llegar a personas que no estan
interesadas en sus productos o servicios. Ademas, PPC ofrece opciones de orientacion avanzadas
que le permiten concentrarse en los clientes objetivo (Gomez & Aversamo, Marketing 2.0.

Marketing en la web, marketing digital, maketing online., 2019).
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Con la publicidad de pagos de PPC, es posible remediar a las personas en funcion de la
demografia, la ubicacion e incluso el tipo de dispositivo que usan. Estas opciones de orientacion,
junto con el presupuesto amigable de PPC, hacen de este componente una valiosa herramienta
del marketing digital exitoso
Disefio web

En dltima instancia, si los componentes de marketing digital utilizados han permitido que
los clientes potenciales a un sitio web, es importante lograr que el sitio deje una impresion
positiva en los clientes potenciales. Casi el 95% de la primera impresién de una persona se
relaciona con el disefio web, por lo que es un factor crucial en el plan de marketing en linea. Si el
sitio es anticuado o tarda una mucho tiempo en cargarse, es probable que envie a los visitantes a
buscar el boton atras (Rios, Ordofiez, Segarra, & Zerda, 2019).

Para mantener a las personas interesadas y comprometidas con el sitio, se debe
implementar un disefio personalizado que refleje la marca y facilite que las personas encuentren
la informacion que necesitan. Ademas de garantizar que el sitio se cargue a la méxima velocidad,
también es necesario optimizar la navegacion para mejorar la experiencia del usuario y facilitar
que los clientes potenciales se comuniquen con la empresa (Gémez & Aversamo, Marketing 2.0.
Marketing en la web, marketing digital, maketing online, 2019).

Marketing de contenidos

El marketing de contenidos o content marketing es una estrategia que se basa en la
creacion y difusion de contenido relevante con el fin de atraer y conquistar a tu publico objetivo
para que dé el paso de cliente potencial a real. Esta estrategia de marketing es tan simple como
dar respuesta a las necesidades de tu audiencia al mismo tiempo que te presentas como solucion

a su problema o necesidad demostrando tu saber-hacer (Ana, 2022).
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Los blogs son una de los formatos mas populares del marketing de contenidos. No solo te
permiten conectar con tus clientes y demostrar tu conocimiento sobre un tema, sino que los blogs
perduran en los resultados de busqueda. Los blogs te ofrecen varias formas de mantener tu
negocio relevante, incluyendo recopilar enlaces entrantes y alimentar a tus plataformas de redes
sociales (Castro, 2021).

Mercadeo en redes sociales

Es una técnica que involucra acciones de posicionamiento, difusion de marca e incluso
procesos de venta en redes sociales. Se trata de encontrar a tu audiencia en las redes sociales para
que tu marca esté presente en la cotidianidad de las personas. De esa forma, te vuelves méas
conocido y relevante para tu audiencia, aumentas la interactividad con ella, atraes leads y generas
mas conversiones (Caltabiano, 2021).

La efectividad de las redes sociales se puede maximizar respondiendo a los comentarios
de manera oportuna y para que los clientes se sientan aceptados y valiosos.

Marketing por correo electronico

Otro componente del marketing digital, es el desarrollado por correo electronico, aunque
su uso es cada vez menos frecuente, se reporta que puede generar buenas ganancias, esta es una
forma de realizar un marketing digital mas personalizado por lo tanto una excelente estrategia
para fomentar clientes potenciales, permite hacer seguimiento y enviar informacion
personalizada sobre productos y servicios que les interese (Perdigon, Viltres, & Madrigal, 2019).
Andlisis de marketing

Ademas de los elementos clave de marketing digital enumerados anteriormente, es
importante hacer del analisis permanente un componente importante de su estrategia de

marketing digital. Para continuar obteniendo mas clientes potenciales e ingresos, es importante el
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monitoreo permanente de las métricas clave asociadas con las campafias. Vigilar los indicadores
clave de rendimiento (KPI), como las tasas de conversion y el costo por cliente potencial, ayudan
a mejorar la campafia de marketing para llegar a méas clientes. En otras palabras, monitorear y
analizar los resultados de la estrategia mantendra bajos los costos de marketing y alta la
rentabilidad (Gonzélez, Madariaga, & Arciniegas, 2022).

Indicadores clave de rendimiento (KPI) en marketing digital

Los indicadores de rendimiento o KPIs se utilizan en el mundo de la empresa para medir
el rendimiento en distintos aspectos relacionados con el negocio. Existen distintos tipos de KPI
en funcidén de qué es lo que mide cada uno de ellos. También encontramos indicadores de
marketing claves para hacer el seguimiento del rendimiento de las acciones en este &mbito.

De hecho, las métricas de marketing son fundamentales para conocer como esta
funcionando cada accién y tomar las decisiones apropiadas en base a ellos en cada momento. Sin
un andlisis detallado de los indicadores de rendimiento no pueden tomarse decisiones fundadas y
con criterio en el ambito del marketing de un negocio. (marketinhouse , 2019)

Sesgo implicito en marketing digital

El sesgo esta en todas partes. Incluyendo nuestros enfoques de Marketing. Incluso
algunos expertos admiten que los sesgos pueden llevarnos a ser malos vendedores. Esta es una
prueba de como nuestras mentes pueden jugar en nuestra contra y llevarnos a perder
conversiones. Sin embargo, hay algunas empresas que estan tratando de luchar contra esta
incredulidad comun y, de hecho, se estan beneficiando de ello. (Rodriguez, 2022).

La necesidad organizacional de comunicacion con sus grupos de interés hace del
marketing una actividad importante. Esto lleva a que algunas facultades de administracion y las

escuelas de negocios en el mundo ofrezcan cursos o carreras especializadas en el tema. Los
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enfoques se centran, por lo general, en las estrategias, la aplicacion y sus férmulas estandarizadas
de ejecucion. Sin embargo, es poco el interés dado a los temas de ética. De ahi que aparezcan
decisiones que algunos podrian considerar inapropiadas. En el mercado actual pululan productos,
estrategias y actividades de marketing que no calzan en los contextos del (SERSO)
Sostenibilidad, Etica y Responsabilidad Social Organizacional. (José Londofio, 2022).

Atencién al Cliente

Definicion Segun Mateos (2019) afirma que es la relacion directa entre proveedor y
cliente informando u otorgando aquel servicio que prestan y proporcionan las entidades o
empresas de servicios y comercializacion, a sus clientes mediante la comunicacion directa con
ellos. Donde se recoge y se da informacidon y solucién a necesidades, reclamos, sugerencias,
inquietudes y solicitudes de las principales opciones y alternativas que ofrece este sector o area
de las empresas a sus clientes, para conocer opinar, sugerir o cuestionar sobre el producto o
servicio, estas acciones deben ser enfocadas en mejorar la experiencia y la satisfaccion del
cliente.

El servicio al cliente, conocido también como servicio de atencion al cliente es una
herramienta de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a
través de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y después de la
venta. Entre sus principales objetivos, se encuentran: garantizar que el producto o servicio llegue
a su publico objetivo, que sea usado de la forma correcta y que genere la satisfaccion del cliente.
Para lograr estos objetivos, es importante brindar apoyo, asesoria, orientacion, instrucciones y
todo aquello que facilite este proceso. (Silva, Atencion al cliente, 2020).

La atencion al cliente determina el éxito a largo plazo de tu negocio: cuando deleitas a tus

compradores es mas probable que sigan siendo tus clientes por un periodo prolongado, que sean
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leales a tu negocio, te recomienden y te defiendan en sus redes profesionales y personales. EI 95
% de los clientes considera que este aspecto es clave para que mantenerse leales a una marca. Por
eso, es parte esencial del proceso de fidelizacién de clientes. (Moreno, 2023).

Segun (Rojas K. , 2023), “La atencidn al cliente se refiere al drea de tu empresa que tiene
como objetivos dar soporte al consumidor, garantizar la resolucion de sus problemas y, en
consecuencia, velar por la satisfaccion del pablico. Para brindar un servicio al cliente de calidad
a través de un negocio virtual, este necesita contar con tu asistencia en, al menos, tres etapas
clave: 1) Antes de concretar la compra (para saber, por ejemplo, qué métodos de pago aceptas);
2) Durante el proceso de compra (si no encuentra la tabla de talles en tu tienda online); 3) Luego
de concretar la compra (si quiere cambiar el color del producto que te compro, por ejemplo)”.
Satisfaccion del cliente

Como bien se ha expresado al inicio, cada vez son méas las empresas que se han abocado
a conferirle la relevancia necesaria a las estrategias que estan enfocadas en lograr la satisfaccion
de los clientes o consumidores, es por ello, que actualmente se puede evidenciar una diversidad
de estrategias de marketing desarrolladas para lograr la atencién de nuevos consumidores y
mantener los clientes habituales y, por ende, aumentar las ventas del producto o servicio.

De cuerdo Pérez (2016) las empresas actualmente se enfocan en generar la satisfaccion al
cliente, sin embargo, “aunque parezca un parametro sencillo de determinar, por depender
basicamente dos aspectos (expectativas y percepciones), es bastante complejo de medir, puesto
que intervienen diferentes factores en como las personas perciben la calidad” (p.28). Lo que
indica que la satisfaccion al cliente solo se puede alcanzar cuando las expectativas que tienen

frente al servicio son superadas
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Es alli cuando interviene la subjetividad de las personas que consumen el servicio o
adquieren el producto, puesto que las expectativas pueden variar segin la persona y sus
necesidades. Es por ello, que Laurencio (2019) afirma que “La satisfaccion del cliente se
resumen a los resultados en términos de comportamientos de los clientes, los resultados
financieros de inmediatos, tales como las ventas, los ingresos, y los resultados a largo plazo
basadas en el mercados de valores” (p.49). Teniendo en cuenta lo anterior, es evidente que los
aspectos psicoldgicos varian de cliente en cliente, aun cuando se trata del mismo servicio
producto, y ese es el reto que deben asumir las empresas a través de su equipo de marketing y
mercadeo. Ahora bien, cuando el mercado se satura de los mismos servicios o productos, puede
representar un reto o una oportunidad para las empresas dependiendo de como realicen un
estudio de mercado acertado, es decir, son muchas las necesidades que tienen los clientes, y
debido a la influencia de la globalizacion, las preferencias cambian de forma inmediata.

Por tal razdn, Pérez (2019) destaca la relevancia que tiene la percepcién de los clientes,
ya que cuanto mas positiva sea su percepcion frente a un determinado servicio y en la medida en
que se adapte a sus expectativas mayor sera su satisfaccion hacia dicho servicio.

Partiendo de la definicion de Kotler y Armstrong (2019), se puede entender que la
satisfaccion del consumidor depende del desempefio percibido del producto respecto a las
expectativas del comprador, los estudios demuestran que un elevado nivel de satisfaccién del
consumidor puede generar una mayor lealtad del mismo lo que, a su vez, genera un mejor
rendimiento de la empresa. En otras palabras, es el grado que el rendimiento percibido de un
cliente se ajusta a las expectativas del comprador. (p.16)

Por su parte, Condor (2020), sostiene que la satisfaccion del cliente o consumidor “es el

resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene con las expectativas que tenia
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de recibirlos. Si este concepto se expresara de forma matematica de tendria lo siguiente:
Satisfaccion = Percepciones — Expectativas”. De tal modo, que bien se podria considerar que
segun la acertada citacion de Salinas (2020), refiere: “la satisfaccion es una respuesta positiva
que resulta del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio” (p.83). De tal forma que
las normas ISO 9000-2015 afirman que la empresa debe llevar un seguimiento de la satisfaccion
de los clientes para conocer el grado en que se cumplen los requisitos que los clientes esperan

obtener con los productos y/o servicios que ofrece la organizacion.
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Marco metodoldgico

Los tipos de investigacion que se emplearon son los siguientes:

Segun Tamayo y Tamayo (2019) una investigacion descriptiva “comprende la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicion o procesos
de los fenomenos...trabaja sobre realidades de hecho”

Este tipo de investigacion sirvid para analizar cémo es y como se manifiesta un fendmeno
y sus componentes, permitiendo detallar el fenémeno estudiado mediante la medicion de uno o
mas de sus atributos, asi se recolecta datos e informacion sobre como se logra sostener en el
mercado la empresa Taller Mecanico Gomez y la apreciacion de las estrategias de marketing
digital por parte de posibles clientes potenciales

Consiste segin Arias (2019) en “la recoleccion de todos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero no altera las
condiciones existentes.” La recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los
hechos sin manipular permite el estudio de los fendmenos sociales en su ambiente natural.

Esta se puede realizar a nivel exploratorio, descriptivo y explicativo, también se utilizan
datos secundarios, como los que provienen de bibliografia, para elaborar el marco teérico, sin
embargo, los datos primarios obtenidos del disefio de campo, son los esenciales para la solucién

del problema planteado.
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Disefio de la investigacion
Segln Santa Palella y Martins (2019), “El disefio no experimental es el que se realiza sin
manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no sustituye intencionalmente
las variables independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan en su contexto real
y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto, en este disefio no se
construye una situacion especifica si no que se observa las que existen.” (p. 87)
Por lo tanto, se consideré el disefio no experimental porque las variables de estudio que

se analizaron en su entorno directo, pero las mismas no fueron modificadas.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
Encuesta

La encuesta es definida por Palella (2019) como una técnica destinada a obtener datos de
varias personas cuyas opiniones interesan al investigador, por lo cual, es aplicable a sectores
amplios del universo, de manera mucho méas econémica que mediante entrevistas individuales.

En esta investigacion se aplicaron encuestas a los clientes de la microempresa la
empresa Taller Mecanico Gomez en la ciudad de Babahoyo.
Entrevista

Segln Hurtado (2000), es la actividad mediante la cual dos 0 mas personas se sittan
frente a frente, donde una de ellas hace preguntas a fin de obtener informacién con un acuerdo
previo y unos intereses y expectativas por ambas partes.

Se entrevisto al gerente de la empresa Taller Mecanico Gomez con el fin de recopilar
informacion a través de la guia de entrevista
Instrumentos

Cuestionario Constituye el instrumento de recogida de los datos donde aparecen
enunciadas las preguntas de forma sistematica y ordenada, y en donde se consignan las
respuestas mediante un sistema establecido de registro sencillo (Fachelli & L6pez, 2019)

Se elabord un cuestionario, el cual esta integrado por un grupo de preguntas con la
finalidad de efectuar un diagnostico basado en las variables a estudiar, el instrumento se aplicé a

los clientes de la empresa Taller Mecanico Gomez.
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Guia de Entrevista

La guia de entrevista es un documento que contiene los temas, preguntas sugeridas y
aspectos a analizar en una entrevista (Custodio, 2021).

Se realizé la respectiva guia de entrevista con preguntas asociadas al problema en
estudio, la misma que fue aplicada al entrevistado siendo este el gerente de la empresa Taller
Mecanico Gomez, con la finalidad de recopilar informacion en cuanto al estado en el cual se

encuentra la organizacion respecto al marketing digital.

Poblaciéon de estudios y tamafio de muestra

Poblacion

La poblacién es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en
una investigacion (Lopez, 2019). En este caso de estudio la poblacion esté constituida por los
clientes de la empresa Taller Mecanico Gomez. Actualmente posee un promedio mensual de
100 clientes en la ciudad de Babahoyo en el afio en la base de datos constan 1200 clientes segun
el gerente, tomado del sistema de facturacién y datos que cuenta la empresa.
Muestra

Es el grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se
recolectaron los datos, sin que necesariamente sea estadisticamente representativo del universo o
poblacion que se estudia (Hernandez, 2019)

En este caso de estudio, fue necesario realizar el calculo de la muestra, en el cual se
aplico la formula utilizada para las poblaciones que son conocidas:

n = tamafio de la muestra

z = nivel de confianza, 1,96 segin 95%

N = total de la poblacién (1200)



e = error muestral 5% (0,05)
p = proporcion esperada (en este caso 5%-= 0,05)
g=1-p (en este caso 1 — 0,05=0,95)

3 NZ?%pq
n_ez(N—1)+22pq

n= 292

24
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Resultados

Anadlisis de las Entrevistas Entrevista al Gerente de la empresa Taller Mecanico Gomez .
Nombre del entrevistado: Ernesto Cruz Gomez Vilche

Pregunta 1: ; Cuenta con una red social para comunicar el valor del producto
ofrecido?

Actualmente, Taller Mecanico GGmez no cuenta con ninguna red social para comunicar
el valor de los productos que ofrece. Las promociones de sus productos se realizan mediante
vallas publicitarias colocadas en las calles.

Pregunta 2: ¢ Cree que aumentarian sus ventas al promocionar sus productos en
alguna red social?

Si, definitivamente lo cree. Estan analizando la posibilidad de contratar a un Community
Manager para promocionar sus productos y asi aumentar su rentabilidad.

Pregunta 3: ¢ La empresa Taller Mecanico Gomez posee una pagina web?

En estos momentos, la empresa no cuenta con una pagina web debido a la falta de tiempo
para desarrollarla.

Pregunta 4: ¢ Cuenta con el servicio delivery? ¢De qué forma los clientes contactan
el servicio?

Si, Taller Mecéanico Gémez cuenta con el servicio de delivery. Algunos clientes
generalmente realizan sus pedidos por teléfono. El tiempo de entrega por el servicio de delivery
varia dependiendo de la zona, pero generalmente es de 15 a 30 minutos. Actualmente, los pagos

son solo en efectivo.
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Pregunta 5: ¢ Cémo son evaluados los procedimientos de atencion al cliente?

Normalmente, la empresa cuenta con estrategias de buen servicio, procurando que el
cliente sea bien atendido tanto dentro de la empresa como en la prestacion del servicio de
delivery.

Pregunta 6: ¢ Cree necesaria la utilizacion eficiente de las herramientas de
marketing para brindar una adecuada atencion al cliente, minimizar costos y ser mas
competitivos?

Si, considera que es muy necesario utilizar eficientemente las herramientas de marketing,
ya que les permitiria tener un contacto més directo con los clientes, conocer sus gustos y

preferencias, abarcar mas clientes y aumentar sus ventas.



Encuesta

Pregunta 1. Indique su sexo

Indique su sexo 10 copiar

292 respuestas

@ Masculino
@® Femenino

Pregunta 2. Al momento de tener la necesidad de acudir a un taller ¢con qué frecuencia

usted toma en cuenta a la empresa Taller Mecanico Gomez?

Al momento de tener la necesidad de acudir a un taller ;con qué frecuencia usted LU Copiar
toma en cuenta a la empresa Taller Mecanico Gomez?

292 respuestas

Pregunta 3. ¢ La publicidad que aplica la empresa Taller Mecanico Gomez le genera la

necesidad de comprar los productos o arreglos?

27
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¢La publicidad que aplica la empresa Taller Mecanico Gomez le genera la LD Copiar
necesidad de comprar los productos o arreglos ?

292 respuestas

Pregunta 4. ;Cuél es el grado de satisfaccion que le genera la publicidad realizada por la

empresa?

¢Cual es el grado de satisfaccion que le genera la publicidad realizada por la ID Copiar
empresa?

292 respuestas

200
190 (65,1 %)

150

100

50

10(3,4 %) 42 (14,4 %)

33 (11,3 %)

17 (5.8 %)
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Pregunta 5. ¢Se siente influenciado en relacion al marketing digital al comprar un

producto en la empresa Taller Mecanico Gomez?

¢Se siente influenciado en relacion al marketing digital al comprar un producto en la |D Copiar
empresa Taller Mecanico Gomez?

292 respuestas

Pregunta 6. ¢ Considera importante usar alguna red social para comprar sus productos de

primera necesidad?

¢Considera importante usar alguna red social para comprar sus productos de [D Copiar
primera necesidad?

292 respuestas

®Ssi
® No
@ Talvez




Pregunta 7. ;Cudl es su red social preferida?

¢Cual es su red social preferida? D) copiar

292 respuestas

@ Facebook
@ WhatsApp
@ Instagram
@ X o Twitter
@ Telegram

Pregunta 8. ¢Ha visto algun anuncio publicitario de la empresa Taller

Mecanico Gomez?

¢Ha visto algun anuncio publicitario de la empresa Taller Mecanico Gomez? [D Copiar

292 respuestas
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Pregunta 9. ¢ Considera que la empresa Taller Mecanico Gomez le comunique a usted

con frecuencia a cerca de las novedades de sus productos?

:Considera que la empresa Taller Mecanico Gomez le comunique a usted con D copiar
frecuencia a cerca de las novedades de sus productos?

292 respuestas

200

193 (66,1 %)

150

100

50

11(3.8 %) 15 (5,1 %) 40 (13,7 %)
|

33 (1,3 %)

Pregunta 10. ¢;Usted considera que las promociones son importantes para impulsar las

ventas y servicio de la empresa Taller Mecanico Gomez?

¢Usted considera que las promociones son importantes para impulsar las ventas y |D Copiar
servicio de la empresa Taller Mecanico Gomez?

292 respuestas

® s
® No
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Discusion de Resultados
Encuesta

En relacion a la primera interrogante, al examinar los resultados obtenidos, se constata
que un porcentaje significativo de las personas interrogadas corresponden al género masculino,
alcanzando un 81,2% de los encuestados. Por otro lado, se observa que el género femenino
representa aproximadamente un 18,8% de la muestra.

En relacién a la segunda interrogante, se observan porcentajes bastante variados en las
respuestas proporcionadas por los encuestados. Entre los resultados mas destacados, se encuentra
que un 43,8% de las personas encuestadas respondieron que frecuentan la empresa. Por otro
lado, un 19,2% de los encuestados indicaron que frecuentan la empresa muy pocas veces,
mientras que un 13,7% manifestaron que no frecuentan la empresa.

En la tercera interrogante, se observa una variedad de porcentajes en las respuestas
proporcionadas por las personas encuestadas. Segun los resultados obtenidos, un 74,7% de los
encuestados respondieron afirmativamente al ser preguntados si la publicidad de la empresa
genera necesidad de comprar. Por otro lado, un 25,3% de los encuestados respondieron
negativamente, indicando que la publicidad de la empresa no genera necesidad de comprar.

En esta cuarta interrogante, se utiliz6 una escala de satisfaccion del 1 al 5, donde 5
representa un nivel de satisfaccion muy alto y 1 indica un nivel de satisfaccion muy bajo. Segin
los resultados obtenidos, el 65,1% de las personas encuestadas respondieron con un 5, lo cual
indica un alto grado de satisfaccién. Por otro lado, el 14,4% de los encuestados respondieron con
un 4, el 11,3% respondieron con un 3, el 5,8% respondieron con un 2 y el 3,4% respondieron con

un 1.
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En esta interrogante, el 76,7% de las personas encuestadas respondieron que Si se sienten
influenciadas en relacién con el marketing digital, mientras que el 23,3% de las personas
encuestadas respondieron que NO se sienten influenciadas en relacion con el marketing digital.
En esta interrogante, se obtuvieron los siguientes resultados de la encuesta:

« EI54,1% de las personas encuestadas respondieron que Si es importante usar una red
social para comprar sus productos.

o EI 17,5% de las personas encuestadas respondieron que NO es importante usar una red
social para comprar sus productos.

o EI 28,4% de las personas encuestadas respondieron que TAL VEZ es importante usar una
red social para comprar sus productos.

En esta interrogante, se obtuvieron los siguientes resultados de la encuesta:

El 36,3% de las personas encuestadas prefieren WhatsApp.
o EI 28,8% de las personas encuestadas prefieren Facebook.
o EI 13% de las personas encuestadas prefieren Instagram.
o EI11,3% de las personas encuestadas prefieren X o Twitter.
o EI10,6% de las personas encuestadas prefieren Telegram.
En esta interrogante, el 69,9% de las personas encuestadas respondieron que Si han visto
un anuncio publicitario de la empresa, mientras que el 30,1% respondié que NO lo han visto.
En esta interrogante, tenemos una escala lineal del 1 al 5 donde 5 representa "muy
necesario" y 1 representa "nada necesario". Los resultados obtenidos fueron los siguientes:
o EI66,1% respondi6 con un 5, lo que indica que consideran que es muy necesario.
o EI11,3% respondi6 con un 4, lo que implica que lo consideran necesario pero no al

maximo nivel.
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o EI13,7% respondio6 con un 3, lo que sugiere que lo consideran moderadamente necesario.
e EI5,1% respondi6 con un 2, lo que indica que lo consideran poco necesario.
e EI 3,8% respondi6 con un 1, lo que implica que lo consideran nada necesario.

Segun la interrogante realizada, se encontré que un porcentaje significativo,
especificamente el 83,2%, considera que las promociones juegan un papel importante en su vida.
Por otro lado, un porcentaje méas pequefio, el 16,8%, opina que las promociones no tienen
relevancia o importancia para ellas. Estos resultados indican que la mayoria de las personas
valoran y aprecian las promociones como una parte significativa de su experiencia. Sin embargo,

también existe una minoria que no ve las promociones como algo relevante en su vida.
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Conclusiones

En conclusidn, se determina que una estrategia de marketing digital que permite la
interaccion con los clientes es a través de las redes sociales porque garantiza la lealtad y la
imagen viral de la microempresa, porque sabemos que en la red social es muy importante para el
mercado actual.

Luego de recabar informacion de diferentes autores, se justifica que las estrategias del
marketing digital contribuyen a la atencidn al cliente en la empresa Taller Mecanico Gomez de
la ciudad de Babahoyo.

Para concluir, se han determinado estrategias de marketing digital como redes sociales
(Facebook, WhatsApp, Instagram, LinkedIn), que, a su vez, con su implementacion, conducira

a mejoras en la captacion y fidelizacion en la atencion de los clientes
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Recomendaciones

Se recomienda, contar con una capacitacion constante con el personal sobre redes
sociales, para brindar un mejor servicio al cliente, aumentar las tasas de conversion y lograr la
lealtad, mejorando las habilidades de comunicacion del personal que redundaréd en una mejor
relacion con los clientes.

Se recomienda continuar con las sugerencias de los autores mencionados anteriormente
ya que corroboran que las estrategias de marketing digital contribuyen a la atencion al cliente.

Finalmente, la microempresa debe determinar las estrategias de marketing digital como
publicidad y promociones en redes sociales (WhatsApp, Facebook, Instagran, X y Telegram, lo
que contribuye a lograr mejores resultados de los antiguos clientes y nuevos clientes que

promueven su lealtad con un excelente servicio.
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Anexos

Modelo de entrevista

Pregunta 1: ;Cuenta con una red social para comunicar el valor del producto ofrecido?

Pregunta 2: ¢ Cree que aumentarian sus ventas al promocionar sus productos en alguna
red social?

Pregunta 3: ;La empresa Taller Mecanico Gomez posee una pagina web?

Pregunta 4: ;Cuenta con el servicio delivery? ¢ De qué forma los clientes contactan el
servicio?

Pregunta 5: ;¢ Como son evaluados los procedimientos de atencion al cliente?

Pregunta 6: ¢Cree necesaria la utilizacion eficiente de las herramientas de marketing para
brindar una adecuada atencion al cliente, minimizar costos y ser mas competitivos?
Modelo de encuestas

Pregunta 1. Indique su sexo

Pregunta 2. Al momento de tener la necesidad de acudir a un taller ¢con qué frecuencia
usted toma en cuenta a la empresa Taller Mecanico Gomez?

Pregunta 3. ¢ La publicidad que aplica la empresa Taller Mecanico Gomez le genera la
necesidad de comprar los productos o arreglos?

Pregunta 4. ;Cuél es el grado de satisfaccion que le genera la publicidad realizada por la
empresa?

Pregunta 5. ¢Se siente influenciado en relacion al marketing digital al comprar un
producto en la empresa Taller Mecanico Gomez?

Pregunta 6. ;Considera importante usar alguna red social para comprar sus productos de

primera necesidad?
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Pregunta 7. ;Cudl es su red social preferida?

Pregunta 8. ¢Ha visto algun anuncio publicitario de la empresa Taller

Mecanico Gomez?

Pregunta 9. ¢ Considera que la empresa Taller Mecanico Gomez le comunique a usted
con frecuencia a cerca de las novedades de sus productos?

Pregunta 10. ¢;Usted considera que las promociones son importantes para impulsar las
ventas y servicio de la empresa Taller Mecanico Gomez?

Graficos de encuestas

Indique su sexo D copiar

292 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

Al momento de tener Ia necesidad de acudir a un taller ;con qué frecuencia usted lD Copiar
toma en cuenta a la empresa Taller Mecanico Gomez?

292 respuestas
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¢La publicidad que aplica la empresa Taller Mecanico Gomez le genera la LD Copiar
necesidad de comprar los productos o arreglos ?

292 respuestas

¢Cual es el grado de satisfaccion que le genera la publicidad realizada por la ID Copiar
empresa?
292 respuestas

200
190 (65,1 %)

150

100

50

10 (3.4 %) 42 (14,4 %)

33 (11.3 %)

17 (5.8 %)




¢Se siente influenciado en relacion al marketing digital al comprar un producto en la I_U Copiar
empresa Taller Mecanico Gomez?

292 respuestas

¢Considera importante usar alguna red social para comprar sus productos de I_U Copiar
primera necesidad?

292 respuestas

®si
@ No
® Talvez
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¢Cual es su red social preferida? Ll:] Copiar

292 respuestas

@ Facebook
@ WhatsApp
@ Instagram
@ X o Twitter
@ Telegram

¢Ha visto algun anuncio publicitario de la empresa Taller Mecanico Gomez? IQ Copiar

292 respuestas
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¢Considera que la empresa Taller Mecanico Gomez le comunique a usted con @ Copiar
frecuencia a cerca de las novedades de sus productos?

292 respuestas
200
193 (66,1 %)

150

100

50

40 (13,7 %)

1 (3|.8 %) 15(5,1 %) 33 (11,3 %)

¢Usted considera que las promociones son importantes para impulsar las ventas y IO copiar
servicio de la empresa Taller Mecanico Gomez?

292 respuestas

@ S
@® No
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