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RESUMEN

En este trabajo investigativo se analizé la influencia de las estrategias de marketing
digital en el comportamiento del consumidor en la empresa Clinica Dental La
Merced del departamento de Matagalpa durante el afio 2020. El presente
documento se realiz6 con el propdésito de describir la influencia de las estrategias
de marketing digital que realiza la empresa, identificar los tipos de consumidores
gue existen, donde se valora el proceso de decision de compra en los clientes .Al
realizar el estudio de los objetivos antes mencionados, es importante ya que permite
conocer que la publicidad es una herramienta necesaria que concientiza al cliente y
de esta manera informarse de lo que la empresa Clinica Dental La Merced puede
ofrecer en su variedad de servicios y les recuerda que la empresa, esta siempre
presente para lo que busque o necesite hasta llegar a su satisfaccion. Una de las
principales estrategias de la empresa es la utilizacion de nuevas alternativas de
mercadeo digital, permitiéndole que no solo la conviertan como la opcién por
necesidad, sino que verdaderamente el consumidor se sienta satisfecho y contento
con el servicio y atencion; ya que la empresa Clinica Dental La Merced hace lo
posible por ganar la fidelizaciéon de sus clientes.
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[.INTRODUCCION
En la actualidad las empresas tienen el desafio de operar en un entorno competitivo

y globalizado, donde la comunicacion a través de internet tiene una gran influencia
por el alto uso que las personas hacen de ésta. Por ello, es importante para las
empresas desarrollar estrategias de mercadeo digital, para asi gestionar la
satisfaccion de servicios y productos a sus clientes por medio de plataformas
digitales y redes sociales, el poder gestionar planes y entender las tendencias de
mercadeo actuales que les permitan a la empresa encontrar oportunidades de
negocio, construir relaciones y fidelizar a clientes cada vez mas informados y con
mayor presencia en Internet. Y en ese punto, ninguna disciplina mas precisa y
potencial como el marketing digital para ingresar a las marcas en el dificil terreno

virtual.

Es por eso gue se realiz6 la investigacion Las Estrategias del Marketing Digital en
el comportamiento de los consumidores en la empresa Clinica La Merced de la

ciudad de Matagalpa, durante el afio 2020.

De acuerdo con lo anterior en este trabajo investigativo se emplea el enfoque
cuantitativo con algunos elementos cualitativos. Cuantitativo debido a que se utilizan
datos para procesarlos como son: (numero de clientes, cantidad de empleados,
etc.) de forma numérica a través de programas estadisticos. Cualitativo porque se
analizan las ideas y opiniones que tienen los clientes, trabajadores y gerente en

relacion al comportamiento innovador.
Segun la profundidad de estudio se realizé una investigacion Descriptiva.

Segun (Hernandez, 2006) define la investigacion descriptiva en donde se buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis, mediante la investigacion descriptiva se selecciona una serie de cuestiones
y se mide o recolecta informacion sobre cada una de ellas, para asi describir lo que

se investiga. El objetivo principal es saber el por qué y para qué se esté realizando.
Segun su extension en el tiempo esta es una investigacion de corte transversal.
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Segun (Hernandez, 2006) una investigacion transversal es en donde se recolectan
datos en un solo momento, ya que su proposito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento dado. (p.270)

La investigacion que se realizO es de corte transversal ya que Unicamente se
investigd sobre dicho tema en un periodo dado de tiempo. Aplicando encuestas y

entrevista de una sola vez.

El disefio que se utilizd en esta investigacion fue un disefio no experimental, ya
gue en ningln momento por parte de los investigadores se tratd6 de manipular las
variables en estudio, es decir, solamente se observaron los fendmenos sin

alteraciones de parte de los investigadores para su posterior analisis.

La poblacion es finita donde se calculé un aproximado, utilizando el niamero de
clientes que se atiende mensualmente por cada una de las 5 especialidades que
brinda Clinica Dental La Merced durante el afio en curso donde obtuvimos una
poblacién de 1,800 clientes que se atienden en dicha empresa. Se define como
poblacion al conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion,
al igual que el conjunto de todas las unidades de muestreo.

La muestra corresponde a un estudio probabilistico, donde se seleccioné el tipo de
muestreo aleatorio simple sin reposicion donde, segun Perez Lopez Cesar ( 2007)
es una tecnica de muestreo en la que todos los elementos que forman la poblacién
y que por lo tanto estan incluidos en el marco muestral, tiene identica probabilidad
deser seleccionados para la muestra en donde al ser sin reposicion, el individuo
seleccionado para la muestra ya no entraria nuevamente en esta, solo puede

aparecer una unica vez.

En esta investigacion, se llevan a cabo diferentes instrumentos tales como encuesta
realizada a clientes y trabajadores de la clinica y entrevista realizada al Gerente que
al efectuarse aportan datos con un alto grado de importancia, valor y confiabilidad.
En dicha investigacion, se tratara de relacionar el efecto que causa la influencia de
las estrategias del marketing digital en el comportamiento del consumidor de la

empresa Clinica Dental La Merced.
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Por consiguiente se calcula la muestraa través de la siguiente formula:

L Nz*%/, pq
d? + z2 a/z Pq

Datos:

N= 1800

d=10%=0.1

Z=95%= 1.96

a= 5%

p= 0.5 probabilidad de éxito
g= 0.5 probabilidad de fracaso

B 1800(1.96)2(0.5)(0.5)
~1800(0.1)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

1728.72
"~ 18.9604

n=91

n

n

Para reflejar los resultados obtenidos de las encuestas y entrevistas realizadas de
manera gréfica se hizo uso del programa Excel para la realizacion de la base de
datos de ciertos instrumentos aplicados haciendo mas factible el andlisis de cada
uno de los resultados de las distintas variables que se abordaron en este trabajo

investigativo.

El impacto del coronavirus ha obligado a muchas empresas a reinventarse y buscar
nuevas formas de hacer negocios para sobrevivir. El marketing digital es una opcion
efectiva para que las empresas encuentren nuevas estrategias para llegar a clientes
cada vez mas digitales en entornos de incertidumbres, el auge de los medios
digitales ha facilitado las compras a través del e-commerce y los pedidos online
muchas empresas se han tenido que adaptar rapidamente a esta nueva realidad y
en muchos casos, acelerar su transformacion digital. Por eso se dice que ya no es

posible una realidad sin comercio digital.



Para la realizacion y argumentacion de este trabajo se consultaron investigaciones

similares a este tema de estudio, se encontré lo siguiente:

En Pert se encontré un estudio realizados por estudiantes de la Universidad
Nacional de Educacion sobre la Influencia del marketing digital en la captacion de
clientes de la empresa Confecciones Sofia Villafuerte. Villa El Salvador, Periodo

enero — agosto 2017

En la Universidad Andina Simon Bolivar de la ciudad de Ecuador con el tema: El
consumidor frente a estrategias de marketing digital en el Distrito Metropolitano de
Quito

Y en la Unan Managua se encontré un seminario de graduacion sobre Marketing

digital.



I.JUSTIFICACION

La necesidad de plantear esta investigacion fue con el proposito de conocer la
influencia de las estrategias de marketing digital en el comportamiento del
consumidor en la empresa Clinica Dental La Merced del departamento de

Matagalpa, Nicaragua durante el afio 2020.

Esta investigacion es de mucha relevancia, por el propoésito de conocer estrategias
publicitarias que impactan la entidad a la hora de dar a conocer sus productos y
servicios, ya que como evaluacion se estudiara la empresa, para dar a conocer
detalladamente la influencia de las estrategias de marketing digital en el

comportamiento del consumidor.

Es muy importante que la empresa tenga conocimiento de lo antes mencionado, ya
que le permitira como identificar mejor a los tipos de consumidores en el proceso de
decision de compra y la implementacion de campafias publicitarias, para que la
informacion que quiera transmitir llegue al publico objetivo y de esta manera logre

un mayor desempefio como empresa.

Esta investigacion pretende brindar informaciéon de mucha utilidad para la empresa,
servira para la toma de decisiones acertadas a nivel estratégico en la publicidad
para aumentar su competitividad; a maestros como estudiantes de la carrera de
mercadotecnia, a los investigadores de esta tematica para el desarrollo de los
conocimientos de todas aquellas pequefias y medianas empresas que puedan ser

objeto de estudio en temas relacionados.
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[I.OBJETIVOS.
OBJETIVO GENERAL:

Analizar las estrategias de marketing digital en el comportamiento del consumidor
de la empresa Clinica Dental La Merced durante el afio 2020

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Identificar las estrategias de marketing digital utilizadas en la empresa.
2. Describir los factores del marketing digital comportamiento del consumidor

en la empresa.
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IV.Desarrollo

1. Generalidades de la empresa

Clinica dental La Merced fue creada en el afio de 1981, este proyecto emprendedor
surge de una experiencia profesional previa de mas de 34 afios en su campo, a lo
largo de estos afios la clinica dental ha ido evolucionado y consoliddndose en el
departamento de Matagalpa.

Es un centro clinico de referencia odontolégica en la Zona norte del pais, con lo mas
avanzado en tecnologia y con los especialistas que rednen lo mas altos requisitos
profesionales, para satisfacer al maximo las exigencias de sus pacientes e ir mas

alla de sus expectativas

4.1. Definicion del Marketing Digital

(Fuente, 2020) La mercadotecnia o marketing digital es una forma de marketing que
solo utiliza los nuevos medios y canales publicitarios tecnolégicos y digitales como
internet, mévil y que gracias al poder de la tecnologia permite crear productos y

servicios personalizados y medir todo lo que ocurre para mejorar la experiencia.

Asi que el marketing digital, es una evolucién radical del marketing gracias a la
tecnologia que nos lleva a formular estrategias uno a uno con productos
personalizados y mensajes diferenciados gracias al poder de los datos masivos y la
capacidad de medir y con un poder exponencial con respecto a los medios
tradicionales que ha desatado toda una revolucion en la industria del marketing y la
publicidad. Por ejemplo, gracias al big data en el marketing digital existen
aplicaciones como Netflix o Amazon que saben siempre qué tienen que

recomendarnos.

Segun (Thompson, 2015), el marketing digital es un tipo de marketing cuya funcion
es mantener conectada a la empresa u organizacion con sus segmentos de

mercado y clientes, mediante los medios digitales que estén disponibles, con la



finalidad de comunicarse fluidamente con ellos, brindarles servicios y realizar

actividades de venta.

El marketing digital tiene el mismo objetivo que el marketing tradicional solo que el
digital utiliza las nuevas tendencias tecnoldgicas y la red, este nuevo sistema
permite promocionar los productos y servicios por medio de la red y las plataformas
virtuales, esto permite también a las empresas medir el alcance este ya sea

organico o pagado.

La entrada del marketing digital hizo que las empresas se reinventaran y sus

estrategias cambiaran su giro y ahora se centrarian a estrategias digitales

Permite mantener en una constante comunicacion e interaccidn con sus clientes,
segmentando asi a su publico objetivo con el principal objetivo de comunicarse con

ellos.

Clientes Trabajadores

Si No

Grafico No.1 Implementacion del Marketing Digital

Fuente: Autoria propia (Gamez, Larios 2020) a partir de Encuestas aplicadas a clientes y
trabajadores.



El marketing digital (0 marketing online) engloba todas aquellas acciones y
estrategias publicitarias 0 comerciales que se ejecutan en los medios y canales de
internet. Este fendmeno viene aplicandose desde los afios 90 como una forma de

trasladar las técnicas de marketing offline al universo digital (Nager, 2020) .

Como se puede observar en el grafico No.1 se muestra el resultado que, al realizarle
la pregunta, la empresa le ofrece productos mediante el mercadeo digital el 84 %
de los encuestados respondieron que, si se les ofrece, esto debido a que la empresa
les facilita cierta informacion y estan en constante comunicacion, luego de adquirir

el servicio siendo esto un servicio post venta.

El 15 % respondieron que no, este porcentaje corresponde a las personas que por
primera vez estan obtenido algun servicio de la clinica y por ende no se han
adaptado o no han tenido algun contacto con redes sociales de la empresa y

prefieren visitar las instalaciones para poder obtener informacion.

Con respecto a la opinién de los trabajadores, la Clinica Dental La Merced, es una
empresa que con el trascurso del tiempo ha implementado diferentes estrategias de
mercadeo digital y estan mejorando cada vez mas en estos aspectos, esto reafirma

que al aplicar la encuesta el 100% de los trabajadores respondieron que si.

Segun el gerente dijo que para aplicar hoy en dia el mercadeo digital o establecer
estrategias que conlleven a la realizaciébn de objetivos planteados, para cada
proceso de mercadeo digital es un reto, y este ha logrado mejorar areas de la
empresa, Yy fortalecer conocimientos para todos los trabajadores, realizar mercadeo
digital, en crisis politicas, sociales, culturales es un gran esfuerzo pues las
perspectiva de consumismo por ende son cambiantes, el gerente relata que de
situaciones como las antes mencionadas pueden salir cosas positivas, pues esta

forma de mercadeo en linea tomo auge en nuestro pais en los ultimos dos afios.



Segun lo observado en la empresa, esta tiene presencia en plataformas digitales,
teniendo en cuenta que estas plataformas son un complemento necesario para la

realizacion de estrategias de marketing digital.

Paralelamente al tremendo desarrollo y evoluciéon de la tecnologia digital, el
marketing online ha ido experimentando, de manera progresiva y muy
rapida, profundos cambios, tanto en las técnicas y herramientas utilizadas (y en su
complejidad) como en las posibilidades que ofrece a los receptores.

Segun lo observado en la empresa, esta tiene presencia en plataformas digitales,
teniendo en cuenta que estas plataformas son un complemento necesario para la

realizacion de estrategias de marketing digital.

4.1.2 Importancia del Marketing Digital
(Escamilla, 2019) Puntos que prueban el valor y la importancia de Marketing Digital

para las empresas:

1. Garantizar una presencia fuerte en Internet:
Google es el mayor buscador online del mundo. Una buena inversién en Marketing
Digital puede contribuir para que tu empresa aparezca en los resultados y sea
encontrada, reduciendo mucho el costo de adquisicion de los clientes. No solo cuando
alguien busca por una solucion que tu empresa ofrece, pero también cuando alguien

busca por el nombre de tu empresa.

Tener una presencia digital hoy en dia es fundamental. Y si el cliente esta buscando
por el nombre de tu empresa y no la encuentra en internet, las probabilidades de no

entrar en contacto contigo son gigantes.

Una de la principal importancia del marketing digital es que emplea diversas tacticas y
canales digitales para conectarse por medios de las plataformas digitales y sitios web
con el publico objetivo, como email marketing, anuncios de pago por clic (PPC),
posicionamiento en buscadores (SEO), marketing de contenidos y marketing de

medios sociales, estas herramientas anteriormente mencionadas permiten una mayor


https://www.postedin.com/blog/por-que-las-empresas-estan-usando-el-marketing-digital/
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factibilidad de que los clientes estén en contacto con la empresa de una forma directa,
como dice el dicho empresa que no tenga presencia digital es como que no exista, mas
aun en la revolucién de marketing digital que se esta viviendo, es por ello que debe es
fundamental esta presencia en las redes.
2. Construir una audiencia calificada:

Otro punto importante de Marketing Digital para empresas es el hecho de tu poder
construir una audiencia que realmente desea consumir tu producto/solucion vy
relacionarse con esa base hasta fidelizarlos. El Marketing Digital ofrece la posibilidad
de atraer personas que realmente estan interesadas y tienen el fit con tu

producto/solucion.

Ademdas de eso, tu puedes organizar esos contactos, sea por el medio de correos
registrados, suscriptores de una newsletter o hasta mismos fans en Facebook. Con el

paso del tiempo, esa audiencia se convertird un activo fundamental para la empresa.

No es solo tener presencia en las redes si no el hecho de que lo que se esta
realizando estén en pro de la construccion de lo que realmente se quiere lograr, un
buen punto del marketing digital es que nos da la posibilidad de ver en si los clientes
interesados en lo que la empresa ofrece, facilita la comunicacion entre empresa y

cliente debido a la informacion que se tiene de los clientes

3. Hablar con el publico correcto en la hora oportuna:
El marketing Digital tiene la posibilidad de ir més alld y no solamente de construir el

publico correcto, también comunicarse en la hora correcta.

Al contrario del marketing offline, en que muchas veces es imposible ser preciso
exactamente a cual audiencia le estas hablando, el Marketing Digital te da la posibilidad

de un nivel de segmentacion mucho mas preciso de tu publico

Es posible también crear mas de un publico y segmentar la comunicacion para cada
tipo de audiencia. Con las herramientas existentes en el mercado, se convirtié facil

supervisar las actividades y los perfiles de usuarios.



Una de las ventajas del marketing digital es la comunicacion efectiva y eficaz durante
el proceso de venta, es decir es mas preciso y de igual forma la empresa tiene que ser
precisa a la hora de tener la comunicacion con sus clientes, unas correctas
formulaciones de las herramientas de segmentacion permiten poder observar las
actividades que realiza ese cliente

4. Salir por encima de la competencia:
Muchas empresas en Latinoamérica aln no invierten en Marketing Digital, por lo que,

si empiezas a invertir hoy, te vas a diferenciar de una buena parte de tus competidores.

Tu empresa puede diferenciarse de la competencia con la creacion de buenos

contenidos que ayuden al cliente a identificar y en la solucién de sus problemas.

Para que las empresas puedan lograr diferenciarse de su competencia tienen que crear
contenidos capaces de llamar la atencién del cliente, por lo tanto, lo mas recomendable
hoy en dia es que si alin no se invierte en marketing digital, ain se esta a tiempo
5. BajalInversion para Comenzar:

No estamos queriendo decir que el Marketing Digital es gratuito. No es. Pero con las
herramientas que existen hoy, con un alto poder de segmentacion y con las estrategias
variadas de optimizacion de sitio web para mecanismos de busqueda, invertir en
Marketing digital se convirtié en algo mucho mas barato que invertir en los medios de

comunicacion tradicionales.

Con el paso del tiempo, el precio para hacer marketing offline acabé quedandose muy
alto. Anunciar en la television, en el radio, en los periodicos y en los espectaculares
tiene un costo muy alto. Es una inversién alta de la cual la mayoria de las empresas,

principalmente las que tienen poca facturacion, no consiguen encontrar el retorno.

La baja inversion se caracteriza por la sencillez de su utilizacion de poco capital para
iniciar, lo bueno que con los negocios que apuestan a esto comienzan poco a poco y
toman la experiencia necesaria para manejar su negocio, esto no quiere decir que
invertir en marketing digital no sea necesario, sino que también se puede hacer

marketing digital a un bajo costo de inversion.



El marketing digital es mucho mas accesible que el marketing offline, es por eso que
se han alcanzado grandes frutos aplicando las correctas estrategias de marketing

digital.

M Si

No

Grafico No.2 conocimientos sobre los precios en linea

Fuente: Autoria propia, (Gadmez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los clientes

En los datos obtenidos de la encuesta realizada a los clientes un 77% afirma que la
empresa hace de su conocimiento los precios en linea ya que los clientes que siguen
las redes sociales de la empresa interactian con la persona encargada de brindarles
dicha informacion y un 23% dijo que no, esto a causa de que las publicaciones que
algunas veces realiza la empresa no especifica los precios de los diferentes servicios

gue brinda.

El gerente nos relataba, que les facilitaban a clientes algunos precios de los servicios
gue ofrecen y por otra parte los precios se los dan a conocer hasta que le realizan la
valoracibn a la persona que se realizara el tratamiento o la observacion

correspondiente por parte del especialista.

De acuerdo a lo observado la clinica no cuenta con publicidad impresa dentro del

negocio, que desde nuestro punto de vista se considera que en estos pueden estar



reflejados todos aquellos procesos odontoldgicos y a la vez precios de estos procesos

gue se ofertan.

4.1.3 Caracteristicas del Marketing Digital
Segun (Lopez, 2013) ,las caracteristicas del marketing digital son:

» Personalizacion: Ante la necesidad del usuario de obtener informacion cada
vez mas personalizada, las nuevas técnicas de marketing permiten que cada
internauta reciba o se le sugiera automaticamente informacién sobre aquello
en lo que esté interesado y que previamente ha buscado o definido entre sus
preferencias. De esta manera, es mas facil conseguir una mayor ratio de
conversion (no necesariamente una venta) en el mundo online, que en el
mundo tradicional.

La personalizacion es una de las caracteristicas fundamentales puesto que
es ahi en donde, la empresa transforma toda la informacién que tiene de sus
clientes y en base a eso dirige sus camparfas y establece sus estrategias,
haciendo que el cliente se sienta més conforme por que la comunicacion y

como lo tratan es de forma personalizada.

» Masivo: Por mucho menos dinero que en el marketing off-line se puede llegar
a un gran numero de usuarios que forman parte de tu publico objetivo. Por lo
tanto, las inversiones estaran mejor definidas y la ratio de conversion sera
también mayor por esta razon.

En pocas palabras es decir que por poco dinero se es capaz llegar a un gran

namero de usuarios online, o como bien se conoce alcance organico

4.1.4 Ventajas y Desventajas del Marketing Digital
(Sociales, 2016) Ventajas que aporta:

v" Promocion de productos en una amplia area geogréfica: En el caso de una
agencia receptiva puede hacer conocer sus servicios a otras agencias o al
publico directo en otras provincias o paises con un costo muy bajo, al que de

otra manera seria imposible llegar
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v' Tienda abierta 24 horas los 365 dias del afio: Es muy importante ya que los
horarios de mayor flujo de datos en los que la gente se conecta se da fuera
del horario de comercio cuando regresa de trabajar y tiene tiempo para
analizar sus vacaciones, 0 en una cena con amigos planeando un viaje
futuro. Esto hace que el cliente siga conectado y pueda enviar una consulta

0 cotizar un vuelo u hotel.

v Mostrar una buena imagen de empresa y marca: Tener un buen
posicionamiento on-line aporta seguridad y confianza a la hora de tomar la
decision de contratar el viaje. Antes de tomar la decision de compra, los
usuarios navegan por varias paginas, pero terminan seleccionando en base

a una combinacioén de precio, servicio y seguridad que aporta el sitio web.
v" Medio visual de acceso a la oferta de productos.
v Personalizacién de ofertas y servicios.
v" Realizacion de investigacion de mercados on-line.

v' Envio de informacion personalizada a clientes potenciales: El e-malil
marketing es una de las herramientas que mayor fidelizacién y ventas

genera.

Existe una gran variedad de ventajas la que el marketing digital aporta a las
empresas y es por eso que muchas organizaciones estan incursionando en
este medio, dentro de ellas esta el poder segmentar y por medio de la
segmentacion llegar a grandes zonas geograficas y este limite se lo pone la
empresa, captar un cliente objetivo mas joven mas millenials, asi mismo este
permite a la empresa que pueda realizar investigaciones de mercado via
online esas y otras ventajas mas son las que le dan el éxito a esta era del

marketing digital
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Grafico No.3 Ventajas de implementacion

Fuente: Autoria propia, (Gdmez, Larios 2020) a partir de Encuesta dirigida a trabajadores.

Como se puede observar en el grafico No.3 se muestra el resultado que, al realizarle
la pregunta, Cual de estas ventajas a obtenido de la implementacion del marketing
digital el 93 % de los encuestados seleccionaron la promocion de servicios en una
amplia area geografica ya que la demanda y solicitud de los servicios que ofrece la
clinica es mayor y un 7% respondié que no, este porcentaje pertenece a los
trabajadores que consideran que existiendo una gran demanda los clientes tendran

gque esperar mas por sus Servicios.

A la interrogante, mostrar una buena imagen de la empresa y marca el 80%
respondié que si, ya que para ellos es fundamental la aplicacion de un buen
merchandising para captar la atencion de los clientes y el 20% respondio que no,
partiendo de que esta parte de los trabajadores consideran la calidad y experiencia

en el mercado como un punto a favor.
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Con respecto al medio visual de acceso a la oferta de servicios el 80% respondio
gue si ya que por estos medios han obtenido captacion de nuevos clientes y un 20%
dijo que no porque hay clientes que miran las ofertas cuando ya han caducado y

aun asi se presentan a las instalaciones para poder adquirirlas.

A la interrogante, personalizacion de ofertas y servicios el 87% respondié que si,
puesto que son clientes nuevos y también porque existen clientes que se han
realizado mas de un tratamiento y estas ofertas que la empresa les ofrece, los

benefician y un 13% dijo que no porque no todos los clientes han sido beneficiados.

Con respecto a la realizacion de investigacion de mercados online, el 73% dijo que
si, puesto que de esta alternativa se han captado clientes interesados en poder
adquirir un servicio, de igual manera es una forma de captar mas rapido la
necesidad del cliente y un 27% dijo que no porque existen clientes digitales que

consultan varias alternativas o varias opciones.

Pudimos observar que al poder establecer estrategias de mercadeo digital dentro
de la empresa Clinica dental La Merced, han captado una mejor preferencia por
parte de clientes que llegan por primera vez y de igual forma una mejor atencién a
estos. La presencia de medios visuales como la tv no estan presentes en la clinica,
esto es una desventaja para la clinica por que por ahi se puede mostrar ciertas

promociones o descuentos a los que sus clientes pueden aplicar.

Paralelamente al tremendo desarrollo y evolucién de la tecnologia digital, el
marketing online ha ido experimentando, de manera progresiva y muy
rapida, profundos cambios, tanto en las técnicas y herramientas utilizadas (y en su

complejidad) como en las posibilidades que ofrece a los receptores.

(Moya, 2018) Desventajas del Marketing Digital:

v' Hay clientes que no tienen acceso a Internet: La primera de ellas es que

quizas, son muchas las personas que no tienen acceso Internet, lo cual hace
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gue exista cierta limitante entre la publicidad y una cantidad de usuarios, que
por la falta de un medio no puedan conocer lo nuevo. Por eso es importante
que conozcas a tu publico objetivo (clientes potenciales) para utilizar el medio
ideal.

Uno de los retos del marketing digital es, que aun en algunas zonas del
mundo existen personas que a un no tienen acceso a internet, entonces se
tendra que plantear una solucidn o una estrategia para que este medio llegue
a ellos, mas sin embargo no tendra la misma afluencia que una persona que
si tengo acceso al internet, y conociendo asi los clientes objetivos se podran
crear las mejores estrategias de acuerdo a los clientes.

Dependencia del Internet: En ocasiones el Internet suele presentar fallas. Por
lo tanto, el usuario puede presentar ciertos inconvenientes y por ende una
muy mala experiencia. Puede ocasionar que el mismo se aleje, 0 en su
defecto que se cree en él una mala imagen de la empresa. Por eso se
recomienda variar, es decir no solo depender del Internet. Es aqui donde se
pone a disposicion del puablico numero de teléfonos de contacto, entre otros

medios viables para acudir y pedir informacion.

El internet se ha vuelto tan indispensable que se podria decir que el
marketing digital no se da sin esta herramienta, la falta de internet pueda
ocasionar muchos problemas entre empresa-cliente puesto que muchos
pueden llegar a molestarse por la falta de interaccion fluida por parte de las
empresas y en base a esto la empresa plantearse otras opciones y brindarles

soluciones a sus clientes en cuanto a la falta de internet.

El marketing digital no escapa de ser ignorado: En cierto modo, aunque
suene inaudito, suele suceder que este marketing sea ignorado. Hay que por
un lado es uno del marketing mas comercial que puede existir. Pero también

es ignorado por muchos, debido a que son muchos los usuarios que en lugar
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de seguir la publicidad lo que hacen es cerrarla o en su defecto si es en TV

cambian el canal, y esto es desventajoso para las empresas.

La presencia de marketing digital en el mercado es inevitable, es tanto el
impacto que ha tenido, que los resultados son notorios, pero hay que tener
claro que esta herramienta también puede tener sus contra como en el caso

que las empresas implementen un marketing mas comercial.

Descontento por no tener lo que vieron en la pantalla: Otra desventaja es que
son muchos los usuarios que realizan las compras de forma online. Lo cual
no permite el conocimiento fisico del producto que se desee adquirir. Por lo
gue muchas veces se genera descontento. jNo es lo mismo que ven en las
pantallas que lo que llega a sus manos! Y es por este motivo que muchas
empresas (debes considerarlo también) emplean la practica de la devolucion
del producto. Esto como forma de garantizar su buena imagen ante los
consumidores. Ya que la idea no es ahuyentarlos, al contrario, se debe

capturar el mayor porcentaje de clientes posibles.

La publicidad engafiosa ha roto efectividad y fidelidad de los clientes a sus
empresas, es decir muchas de las cosas que se les vende por internet no es
lo que resulta cuando tiene el producto en sus manos, y esto provoca un
descontento y por ende en la préxima compra el cliente buscara otras
opciones de paginas que si puedan venderle lo que realmente les muestran
en pantallas y que le garanticen asi buenas perspectivas y una buena

experiencia de compra.

Descontento por publicidad online: En cierto modo suele ser el Marketing mas
criticado. Aunque éste es totalmente versatil. Porque se encuentra en la red,
recibe opiniones de todos aquellos que se encuentran inmersos en ese lugar,
y existe una gran cantidad de usuarios que opinan de forma negativa sobre

su funcionamiento, algunos productos, ya que son muchos los que
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manifiestan que la publicidad suele afectar el disfrute de la debida utilizacion

de los medios electrénicos.

Asi como hay clientes a los que les llama la atencién la publicidad en redes
o plataformas virtuales, por otro lado, existen quienes esto les parece un poco
molestador debido a la insistencia de anuncio en sus pantallas, esto hace
que el cliente se aburro y haga menos uso de estas plataformas y al hacer
menos uso tendran menos presencia y menos busqueda de los productos

gue la empresa oferta.

v El Internet genera desconfianza: Por Ultimo, se tiene que son muchas las
personas que presentan un nivel de desconfianza sobre el Internet. Ya que
tienen cierto miedo a la hora de realizar compras online, porque son muchos

los que han sido estafados y engafnados.

v Debido a las malas experiencias de clientes con productos que no son lo que
les ofrece en las redes, se genera una desconfianza permitiendo asi que los
clientes no obtén por estas herramientas y crean una mala imagen de la

empresa.

SI mNO

93% 80% 80% 87% 80% 87%

CLIENTES SIN DEPENDENCIA DEL MARKETING DESCONTENTO DESCONTENTO EL INTERNET

ACCESO A INTERNET DIGITALNO PORNO TENERLO POR PUBLICIDAD GENERA
INTERNET ESCAPA DESER QUE VIERON EN LA ONLINE DESCONFIANZA
IGNORADO PANTALLA

Grafico No. 4 Desventajas del Marketing Digital
Fuente: Autoria propia, (Gadmez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los
trabajadores.
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Como se puede observar en el grafico No.4 se muestra el resultado que, al
realizarse la pregunta, cual de estas desventajas ha obtenido del marketing digital
el 7% de los encuestados seleccionaron clientes sin acceso a internet esto debido
a que existen personas que al no tener acceso no conocen de los servicios que
oferta la empresa y un 93% dijo que no ya que en estos tiempos la mayoria de la

poblacion tienen un dispositivo movil y por ese medio conocen de la empresa.

A la interrogante dependencia del internet un 20% dijo que, si eran dependientes
del internet, es decir, que se dan cuenta primero por los dispositivos moviles sobre
las ofertas y servicios de la empresa y no por otros medios publicitarios y un 80%
dijo que no eran dependientes del internet, ya que en algin momento les han
recomendado Clinica Dental La Merced a traves del Buzz Marketing.

Con respecto a la escala el marketing digital no escapa de ser ignorado un 20%
respondio que si, esto debido a que las plataformas virtuales no son imprescindibles
para ellos y un 80% respondié que no porque de alguna u otra forma todos se estan

adaptando a estas nuevas estrategias.

Al interrogante, descontento por no tener lo que vieron en la pantalla un 13%
respondié que si debido a que existen algunas situaciones en las que el cliente llega
buscando promociones u ofertas cuando ya han caducado y un 87% dijo que no ya

gue consideran que siempre se les realiza los procesos con la mayor calidad.

De acuerdo con la escala descontento por publicidad online un 20% respondié que
si, esto se debe a que existen clientes que no aplican a las promociones online es
decir hay ciertas promociones que estan dirigidas a un segmento de mercado en el
cual ellos no se encuentran y un 80% respondio que no ya que ellos se encuentran

satisfechos con la publicidad online que brinda la empresa.

Con respecto a la interrogante el internet genera desconfianza, un 13% dijo que si,
esto pasa cuando los clientes son nuevos y piensan que es una publicidad
engafnosa solo para captar nuevos clientes y un 87% dijo que no ya que la empresa
se caracteriza en que la persona encargada de crear contenido en las redes

publique lo que realmente se oferta.
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Dentro de las limitantes que pudimos observar es de que aun hay clientes que
visitan la tienda y poco perciben la publicidad por medio de diferentes medios
digitales que la empresa le ofrece, asi mismo la especificacion de ofertas de los que
pueden ser participes hay en clientes que no son percibidas por la falta de
comprension entre lo que se publica, por que al momento de aplicar el instrumento

de la encuesta habia ciertos términos de lo que los clientes no entendian.

5. Redes Sociales
5.1 Definicién
(Torre, 2016) El término red viene del latin “rete”, el cual define un sistema que tiene

una pauta concreta. Hay diversos tipos de redes: informaticas, eléctricas, sociales,
entre otras. Por tanto, se podria definir a las redes sociales como una organizacion
donde distintas personas interactian y se relacionan, alimentando relaciones de tipo
familiar, profesional o de amistad.

Segun (celaya, 2008) las Redes Sociales son estructuras formadas en Internet por
personas u organizaciones que se conectan a partir de intereses o valores comunes.
A través de ellas, se crean relaciones entre individuos o empresas de forma rapida,

sin jerarguia o limites fisicos.

Las redes sociales, en el mundo virtual, son sitios y aplicaciones que operan en
niveles diversos, como el profesional, de relacién, entre otros, pero siempre

permitiendo el intercambio de informacion entre personas y/o empresas.

Las redes sociales independientemente el papel que juegan son muy importantes
en este medio, puesto que han alcanzado una gran capacidad de alcance y forma
mas rapida de llegar a los clientes, este término se ha definido como un grupo de
personas que estan en constante interaccion.

Estas redes fueron creadas por personas que vieron la necesidad de poder conectar
a las personas y atravez de ellas crear relaciones independientemente de donde se

encuentre la persona.

Se da el proceso de intercambio de informacion entre empresas y clientes, y se han

creado grandes experiencias.
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Grafico No.5 Conocimiento del uso de redes sociales
Fuente: Autoria propia, (Gdmez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los
clientes

Segun (celaya, 2008) las Redes Sociales son estructuras formadas en Internet por
personas u organizaciones gque se conectan a partir de intereses o valores comunes.
A través de ellas, se crean relaciones entre individuos o empresas de forma rapida, sin

jerarquia o limites fisicos.

En el grafico No.5 se puede observar que muestra el resultado acerca de que, si la
empresa hace uso de las redes sociales, se obtuvieron los resultados de que el
86%, si tienen conocimiento acerca de las redes sociales de la empresa y el 14%
opind lo contrario, considerando asi, que representa a todas aquellas personas, que
tienen acceso a redes sociales pero gue no han consultado por medio de estas

redes, algun servicio o consulta que puedan tener.

De acuerdo con la entrevista realizada al gerente, reafirma que sus clientes tienen
presencia dentro de sus redes sociales, porque cuando hacen algun tipo de

publicacion, las preguntas y solicitudes de los clientes son constantes.

Se pudo observar que las estrategias de mercadeo digital por parte de la empresa
le permite a los clientes que el contenido que se crea en redes sociales estos
puedan aportarle algun tipo de informacidn necesaria y se sientan identificados, esto
le da una experiencia de adquirir el servicio a los clientes, estos sean leales o no,
hoy en dia es esencial y de vital importancia la presencia de las empresas en el

mundo digital, y Clinica Dental La Merced, sigue incursionando y adaptandose a los
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nuevos cambios que se van desarrollando con el tiempo y con la aparicion de

estrategias de mercadeo.

El constante desarrollo de estrategias de mercadeo digital por parte de la empresa
permite que el contenido que se crea en redes sociales llegue al cliente, estos sean
leales 0 no, hoy en dia es esencial y de vital importancia la presencia de las
empresas en el mundo digital, y Clinica Dental La Merced, sigue incursionando y
adaptandose a los nuevos cambios que se van desarrollando con el tiempo y con la

aparicion de estrategias de mercadeo

5.1.2 Clasificacion de las Redes Sociales
(Herrero, 2012) Las Redes Sociales (privadas o publicas) se pueden clasificar seguin

su fin:

Redes Sociales nativas (Facebook, LinkdIn, MySpace)
Fotografias (Flickr, Picasa, Photobucket, Zoomr)
Audio (iTunes, Podcast.net, Rhapsody).

Videos (YouTube, Metacafe, Vimeo, Viddler)
Microblogging (Twitter, Plurk, Twitxr)

Streaming (Live365, Justin.tv, ShoutCast)
Aplicaciones (Google Docs, Zoho, cloud)

Feeds de noticias (Meneame, Digg)

RSS (Feedburner, Atom, RSS 2.0)
Interpersonales (Skype, Messenger)
Videojuegos

Mascotas (Dinpet.com, United Dogs)

R N N N VR N N N N N N SR

Por coeficiente intelectual, dinero.
Las redes sociales se clasifican segun el fin que esta tenga, ya sea informativa,
de comunicacién, pero todas con un mismo fin, crear interés entre la comunidad

que las utiliza.

5.1.3 Ventajas y Desventajas de las Redes Sociales
Segun (Herrero, 2012) estas son algunas ventajas y desventajas de las redes sociales

dentro de las empresa.
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- Ventajas:

v' Contacto y Feedback directo con los usuarios/clientes.

v Posibilidad de conocer la calidad del servicio de nuestros departamentos
(Atencion al cliente, soporte, postventa)

v" Creacién de grupos de ,Beta-testers".

v" Monitorizacién en tiempo real de la respuesta ante un anuncio, lanzamiento,
promocion.

v' Tanteo de posibilidades, promociones o funcionalidades como ,globos
sonda“.

v Colaboracion con los clientes para mejorar el disefio de la imagen, nuevos
productos, mejoras, embalaje.
Las redes sociales han traido consigo grandes oportunidades y ventajas,
tanto como la colaboracion con grandes marcas, hasta el poder demostrar al
lado humanistico de apoyar grandes obras sociales de personas, y grandes
marcas.

- Desventajas:

Al igual que pueden potenciar lo positivo de la empresa o marca, también puede

potenciar el lado negativo o con mas carencias.

v
v
v

Las opiniones o feedbacks no tienen que ser siempre positivos.

Tener disposicién para aceptar y escuchar criticas.

Prestar especial atencion a fallos, deslices o inconvenientes surgidos en la
marca, producto, algin representante o incluso en el propio sector. Ello
podria utilizarse como altavoz para otras empresas afines.

Seguimiento de usuarios “Troll”. No es posible agradar siempre.

Posibilidad de inversion de objetivos ante cambios. Ante ello, tratar de
consensuar, pedir opinidn, colaborar, etc. en cambios que afecten al cliente

y a la imagen o marca desde el exterior.

19



No todo lo que en redes sociales se presenta es cierto o efectivo, con la
creacion de spam se han surgido grandes problemas, o hackers o el bullyn

cibernético que se enfrenta hoy en dia.

5.1.4 Las 4P desplazadas por la 4C
Segun (merodio, s.f.) Un producto para tener éxito debia crearse, definirle un

precio, ponerlo a la venta en el mercado y promocionarlo, evidentemente todo
hecho de una manera eficaz, pero con la entrada de los canales 2.0 y el
Marketing en Redes Sociales estas 4P (Producto, Precio, Plaza, Promocion) han
empezado a ser desplazadas por las 4C que son Contenido, Contexto, Conexién

y Comunidad.

Pero, ¢por qué estas 4C? Los usuarios generan gran cantidad de contenido
relevante que se sitla en un contexto determinado que lo lleva a establecer
buenas conexiones entre gente afin y que conlleva a la creacion de una

comunidad alrededor, por lo que

Aplicando de manera eficaz todos los procesos de poder incluir un producto en
el mercado, y una correcta distribucion de los canales de distribucion, aportaran

a la empresa grandes cambios positivos.

Es por ello que han surgido las 4c, que estan creadas para establecer correctas

conexiones y comunicaciones con los clientes

Contenido+ Contexto + Conexién +Comunidad = Marketing Redes Sociales.

6.Plataformas Virtuales
6.1 Definicion
Para (Giraldo, 2020). Las plataformas digitales o plataformas virtuales, son

espacios en Internet que permiten la ejecucion de diversas aplicaciones o

programas en un mismo lugar para satisfacer distintas necesidades.

Cada una cuenta con funciones diferentes que ayudan a los usuarios a resolver

distintos tipos de problemas de manera automatizada, usando menos recursos. El
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principal objetivo que cumplen las plataformas digitales es facilitar la ejecucion de

tareas a través de programas o aplicacion en un mismo lugar en la web.

Como existe una gran variedad de plataformas digitales, los objetivos especificos
de cada una de ellas varian de acuerdo con la necesidad de los usuarios. Son sitios
de Internet que sirven plataformas para almacenar distintos tipos de informacién
tanto personal como a nivel de negocios. A su vez son redes sociales que facilitan

el contacto con amigos, familiares y otros.

Las plataformas digitales permiten generar a las empresas y clientes tener en un
mismo sitio web tanta informacién y alternativas de busqueda, solucionando asi de

una manera mas rapida la necesidad de busqueda.

Los objetivos de la gran variedad de plataformas existentes, sus objetivos estan
enfocados de acuerdo a su giro y del nivel del negocio, estas plataformas fueron

creadas para la captacion de informacién de las personas que hacen uso de ellas.

Estas plataformas funcionan con determinados tipos de sistemas operativos y
ejecutan programas/aplicaciones con distintos contenidos, como pueden ser juegos

imagenes, textos célculos, simulaciones, videos entre otros.

Una plataforma es un sistema que puede ser programado y ademas personalizado
por desarrolladores externos, como los usuarios, y de esa forma puede ser
adaptado a innumerables necesidades y asuntos que ni siquiera los creadores de
la plataforma original habran contemplado y mucho menos tenido tiempo para

acomodarla. (Anonymous, 2016)

Las plataformas virtuales estan conectadas con sistemas operativas que facilitan el
funcionamiento de estas mismas, traen contenido creativo con mayor visibilidad a

los clientes.

Se adaptan a la gran cantidad de usuarios que entran a la plataforma, creando asi

soluciones de acuerdo a su necesidad
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Es un documento o sistema electronico que contiene informacién textual, visual y/o
sonora alojada en un servidor y que puede ser accesible a través de navegadores
de diferentes dispositivos. (Khiabet & Bojérquez, s.f.) La importancia de contar con
una es la de es abrir un canal de comunicacion y distribucién de contenido de valor
para los internautas que potencialmente podrian convertirse en nuestros clientes y

gue navegan en la red buscando soluciones.

SI mNO
89% 91%
6 87% 88% 84%
13%
11% 9% 12% 16%
instagram facebook whatsApp Twitter Paginas web

Gréfico No.6 Redes utilizadas con mas frecuencia

Fuente: Autoria propia, (Gamez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los clientes.
Como se puede observar en el grafico No.6, acerca de la pregunta de cuales son
las redes sociales utilizadas con méas frecuencia el 91% de las personas
encuestadas contestaron que, si utilizaban Facebook, siendo esta la red social con
mayor alcance dentro de sus estadisticas y la red visitada con mas frecuencia y el
9% respondié que no utiliza esta red social, debido a que han tenido malas

experiencias a la hora de adquirir una informacion.

El 89% respondi6 que, si utiliza Instagram, esta red social ha tomado un gran auge
dentro de las solicitudes que le llegan a la empresa, dandole asi un buen

mantenimiento y contenido atractivo para este tipo de segmento de Instagram y el
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11% respondié que no utiliza Instagram, esto pertenece a los clientes que son

nuevos en esta red social.

El 87% respondié que si utiliza WhatsApp ya que esta red social facilita la
comunicacién mas directa con el cliente y es una red menos compleja. El 13% de
los encuestados respondieron que no la utilizan debido a que los formatos de la
informacion que la clinica le envia, en sus teléfonos tiene problema a la hora de

abrirlos.

Un 88% de los encuestados respondio que, si utiliza Twitter, debido que esta es una
red social en la que la clinica esta dirigiendo sus esfuerzos de estrategias de
mercado, y un 12% respondi6 que no, este porcentaje pertenece a las personas con

mayoria de edad que no utilizan esta red social.

El 84% respondieron que, si utilizan paginas web, siendo este un medio tradicional
de busquedas por las personas encuestadas, y un 16% respondié que no por la
complejidad muchas veces de estos sitios y las publicidades de empresas terceras

gue les aparecen en las pantallas.

El gerente relata que la empresa tiene presencia en las redes sociales antes
reflejadas en el gréfico, esto ha permitido poder captar distintos tipos de clientes y
asi de esta manera segmentar su mercado, la empresa invierte en publicidad en
Facebook y ha dado resultados positivos el poder invertir, pues cuando se hace este
tipo de inversion, permite lograr las ideas de captar y suplir esa necesidad que el
cliente anda buscando, también comentaba que préximamente pagaran publicidad
en Instagram, siendo esta una red social con auge principalmente en jévenes por
su idea de crear contenido rapido, disponible en historias de 24 horas y la rapidez
de estas publicaciones le atrae a este segmento de clientes que utilizan esta red

social.

Mediante el proceso de realizacion de la encuesta pudimos observar, que los
clientes si hacen uso de redes sociales en la que la empresa tiene presencia, porque
para ellos cualquier informacion que tenian la solicitaban por estas redes y hasta

que su consulta habia sido esclarecida visitan la clinica, estos procesos han
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aportado una mejor comunicacion empresa cliente y facilitado, es por eso que las

redes sociales son un complemento muy importante para la aplicacion de

estrategias de mercadeo digital, ofreciendo facilidad de conexiones con los clientes

y una gran variedad de ventajas a la empresa que las utiliza.

Es por eso que las redes sociales son un complemento muy importante para la

aplicacion de estrategias de mercadeo digital, ofreciendo facilidad de conexiones

con los clientes y una gran variedad de ventajas a la empresa que las utiliza.

6.1.2 Criterios Claves
(Khiabet & Bojorquez, s.f.) Para saber qué tan eficiente es una plataforma digital

existen cinco criterios clave a evaluar:

v

Accesibilidad: se refiere a la capacidad de una plataforma digital para ser
accesible para todas las personas, independientemente de los dispositivos
desde donde se conectan o su discapacidad.

Usabilidad: es la medida de calidad de la experiencia de navegacion del
usuario y de su interaccion con un sistema o plataforma.

Navegacion: la facilidad con la que un usuario puede desplazarse por toda la
plataforma digital.

SEO: son las siglas del término Search Engine Optimization que son el
conjunto de procedimientos de optimizacion para mejorar la visibilidad de una
pagina ante los motores de busqueda.

Contenido: el contenido se refiere a la comunicacion de la pagina: aquellas

imagenes, textos y videos que proyectamos con determinado obijetivo.

Existen criterios que se deben de tomar en cuenta para determinar la
efectividad de plataformas digitales, entre ellos resalta la accesibilidad que
estas tengan, es decir que no sean complejas para los usuarios, ofrecer una

navegacion mas segura, y crear contenido revelante.

6.1.3 Caracteristicas de las Plataformas Digitales
Segun (Anonymous, 2016). Las plataformas aspiran a sustituir a la web como canal

principal de los contenidos. Entre sus caracteristicas estan:
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v" Son agregadores de contenidos y servicios
Reunen a diferentes proveedores, aplicaciones, servicios, contenidos vy
desarrolladores. Su valor crece en la medida que aumenta la oferta, tanto en

cantidad como en calidad.

Las plataformas digitales van creciendo en dependencia de lo que se ofrece y de la

forma en la que se llega.

v' Pueden ser abiertas o cerradas.
Apple es la dominadora entre las plataformas cerradas o propietarias, mientras
Android o varias compafiias de telecomunicaciones aspiran a crear plataformas

abiertas con diferentes grados de control sobre los desarrollos de terceros.

v Ofrecen un acceso preferente a contenidos premium con mayor calidad

De contenidos, ancho de banda, resolucion, interfaz, etc.

Crear una plataforma cerrada incluye la exclusividad entre marcas, en cambio no

tener esto te hace comuin en el mercado

v" Son multisoporte y multicanal.
Acceso a través de web, moviles, videoconsolas, televisiones conectadas a internet,

etc.

v" Dan mas control de los contenidos y de sus derechos de propiedad intelectual
y uso a los proveedores, ademas de reunir mas datos de los clientes y son
gestoras del usuario final.

v" Negocio de pago por acceso o cobro por contenidos:

Las plataformas digitales nos dan el acceso a gran cantidad de informacion
y de alternativas, dandole la oportunidad a las empresas de obtener

informacion y datos de sus clientes

Conviven varios modelos de negocio con pago por contenidos, suscripciones de

acceso, micro pagos, licencias por contenidos asociados a equipos y soportes, etc.

v' Acceso a paquetes de contenidos o0 servicios:
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Ninguna plataforma se contenta con una Unica oferta, los contenidos se rentabilizan
en paguetes (como la television de pago), como también los servicios (los paquetes

de internet, fijo, movil y TV de pago de las operadoras de telecomunicaciones).

Asi como existe gran variedad de plataformas digitales, también se dice que los
encargados le hacen ofertas a las empresas, es decir poder estar de acuerdo o no

con lo que ellas establecen.

6.1.4 Tipos de Plataformas Digitales
Segun (Giraldo, 2020) Existe una infinidad de tipos de plataformas digitales. Con

cada problemética se puede generar un tipo de plataforma digital diferente.
A continuacion, vamos a ver los principales tipos que existen:

» Plataformas educativas
Estas plataformas se enfocan en la educacion a distancia e intentan simular las

mismas experiencias de aprendizaje que encontramos en un salén de clase.
Sirven para complementar o sustituir el proceso de educacion tradicional.

Como ejemplos de plataformas educativas podemos mencionar a Blackboard, e-
College y Moodle.

La educacién dentro de las plataformas digitales juega un papel muy importante es
decir esto puede ser una pauta para captar mas usuarios, estas estan en funcion de

transmitir procesos educativos.

» Plataformas sociales
Las plataformas sociales conocidas también como redes sociales, son muy

utilizadas actualmente por gran parte de nuestra sociedad.

Son aquellas plataformas digitales donde se guardan diversas informaciones

relacionadas con las interacciones sociales.

Gracias a ellas los usuarios se conectan y mantienen relaciones con familiares,

amigos o conocidos a través de Internet.

26



Podemos citar Facebook, LinkedIn, Instagram y Twitter como ejemplos de

plataformas sociales.

Estas ayudan a transmitir informacion social, es decir lograr una comunicacién con

familiares y amigos.

» Plataformas de comercio electrénico

Las plataformas de comercio electronico abundan hoy en dia en Internet.

Gracias a ellas es posible comprar los méas diversos productos y servicios sin salir
de casa.

Cada vez mas las plataformas de comercio electronico crecen en todos los sectores.
Incluso en paises donde esta practica no era tan comun hace algunos afos, cada

dia se esta popularizando mas.

Como ejemplos de plataformas de comercio electronico tenemos a WooCommerce,

Magento y Shopify.

Estan orientadas en si a dedicarse al comercio electrénico, grandes empresas estan

a la vanguardia de esto, y es una opcioén para poder ganar popularidad.

» Plataformas especializadas
Las plataformas digitales especializadas son creadas para satisfacer las

necesidades de un grupo de usuarios.

Existen las mas diversas plataformas virtuales para todos los segmentos que
podamos imaginar. Siempre que haya una necesidad, podra crearse una plataforma

para satisfacerla, independientemente del sector.

Un claro ejemplo de esto son las plataformas digitales creadas para ayudar en las

tareas relacionadas con el marketing digital.

Las mas utilizadas en este sector son las plataformas de automatizacion de las

estrategias de marketing y a continuacion veremos un poco mas sobre ellas.

27



Estan son creadas a un grupo especifico, es decir son mas personalizadas, son
plataformas mas segmentadas, pero siempre cubren una necesidad

independientemente a quien sea dirigida

7. Estrategia de Marketing Digital
Las estrategias son los medios por los cuales se logran los objetivos a largo plazo.

Las estrategias empresariales incluyen la expansion geogréfica, la diversificacion,
la adquisicion, el desarrollo de productos, la penetracion de mercado, la reduccion

de gastos, el retiro de inversiones, la liquidacion y las empresas conjuntas.

Las estrategias son acciones potenciales que requieren de decisiones por parte de
los altos directivos y de grandes cantidades de recursos de la empresa. Ademas,
las estrategias afectan la prosperidad a largo plazo de la organizacién, por lo
general, durante un minimo de cinco afos, y por eso se orientan hacia el futuro. Las
estrategias tienen consecuencias multifuncionales o multidivisionales y requieren
gue la empresa considere los factores tanto externos como internos a los que se
enfrenta. (Fred , 2008)

(Kamiya, 2019) Formular e implementar estrategias de marketing es una de las
funciones mas importantes del marketing y de una empresa en general, ya que al
permitir estas alcanzar los objetivos de marketing, son las que determinan en gran

medida las ventas y las utilidades de la empresa.

7.1 Tipos de estrategias del Marketing Digital

7.1.2 Content Marketing - Marketing de Contenidos
(Martinez, 2019) Mas que una tendencia aislada, es la columna vertebral por la cual

debe regirse todo lo que hagas en marketing digital.

El marketing de contenidos se basa en el disefo, creacion y distribucion de
contenidos relevantes y creativos para llamar la atencion de las audiencias y, en

determinado momento, convertirlas en clientes.

El content marketing debe ir encaminado a insertar contenidos orientados a las
personas. Esto, a través de colocarse en la navegacion del usuario, resolviendo sus

dudas con materiales que les aporten valor.
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(Pecanha, 2019) El Marketing de Contenidos tiene como objetivo, posicionar a tu
marca en el lugar y momento adecuado de la jornada de compra para ofrecer las

mejores soluciones.

Por lo tanto, el Marketing de Contenidos es el proceso estratégico de publicar
materiales e informacion relevante y valiosa, con el fin de atraer, convertir y encantar

a la audiencia.

De esta forma, se ofrece contenidos inéditos o atractivos para los usuarios de
manera que logre captar su atencion. Una vez que estos lleguen a ti, y accedan al

contenido, se tendra que convertir su interés en compra.

Basicamente es una alternativa al marketing tradicional donde se bombardea al
consumidor con anuncios por todos lados, se trata de vender de una manera
indirecta sirviendo de material de entretenimiento e instructivo para el cliente

objetivo.

B Imagenes

H Videos

= Articulos
Tutoriales

W Otros

Gréfico No.7 Conocimiento del uso de redes sociales

Fuente: Autoria propia, (Gdmez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los clientes.
Como se puede observar en el grafico con respecto a que, si la empresa hace de
su conocimiento el uso de las redes sociales, el 54% de los encuestados prefieren

ver imagenes, estd comprobado que los seres humanos ponen mas atenciéon a la
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publicidad visual que a un texto, el 16% prefieren los videos esto se debe a que un
audiovisual tiene la capacidad de ayudar a decidir a un usuario que producto o
servicio comprara; el 15% prefieren los tutoriales ya que son muy atractivos para los

usuarios y ayudan a que entiendan mejor los servicios ofertados.

El 9% prefieren los articulos esto porque son llamativos para la audiencia y ayudan
en la decision de compra y el 6% prefieren otro tipo de materiales e informacion

relevante y valiosa con el fin de atraer, convertir y encantar a la audiencia.

De acuerdo a la entrevista con el gerente nos comentaba que lo que mas le atrae al
cliente de acuerdo al contenido que se le ofrece les llama mas la atencion las
imagenes porque estas son mas rapidas de percibir, lo cual da concordancia con
los resultados obtenidos con la encuesta realizada a los clientes, de igual forma
todos los contenidos antes mencionados facilitan una mejor decision de compra de

los consumidores.

Se logro observar que la empresa clinica dental la Merced hace uso de las redes
sociales de manera satisfactoria ya que tienen contenido atractivo en las redes

sociales que ayuda a extender su cartera de clientes.

7.1.3 Email Marketing
(Martinez, 2019) El email marketing es quizas el mas antiguo de los sistemas de

comercio electrénico que existen, su uso es tan util que ha sustituido en muchos

aspectos al correo postal, dado su bajo costo.

Hay un mito alrededor del envio de correos electronicos. Esto debido a que muchas
veces se envia cadenas masivas de mails a grandes bases de datos que no toman
en cuenta el contexto de los destinatarios. La eficacia de una buena campafa de
email radica en la personalizacion y la consideracion total del contexto de la persona
qgue recibird el correo. Esto evitard que sea marcado como spam 0 Sse envie

directamente a la basura.

(Pecanha, 2019) El email marketing es el proceso de enviar mensajes con fines

comerciales para un grupo de contactos obtenidos por una empresa en Internet.
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Puede ser utilizado como método de fortalecimiento para la marca, generacion de
ventas, comunicacion con clientes y clientes potenciales, ya sea en una tienda de

comercio electrénico o en cualquier empresa que ofrezca productos y servicios.

El canal de comunicacion directa con el usuario es una herramienta inigualable, y
puede traer resultados muy efectivos. De hecho, es posible segmentar las listas
siguiendo diversos factores, como la tasa de apertura de los emails, respuestas,

descargas de un material, entre otros.

(Llano, 2020) El uso del email como estrategia de marketing suele ser muy efectiva,
siempre y cuando se realice siempre con la autorizacion de la persona que recibe
los emails. Esta estrategia es especialmente Util para las tiendas electrénicas ya

gue permite llevar clientes potenciales al sitio web.

La creacion de un boletin de valor agregado a la audiencia funciona muy bien para

gue el usuario abra y lea los emails de la marca.

Por tanto, permite crear, enviar y gestionar campafas de forma facil, con
estadisticas completas. Permite realizar una oferta personalizada y exclusiva a cada
persona a través de un medio inmediato.

7.1.4 Posicionamiento web o SEO

(Martinez, 2019) Para nadie es un secreto que el posicionamiento web es vital a la

hora de desarrollar una buena campafia de marketing digital.

El no aparecer entre los primeros resultados de los buscadores, influye
dramaticamente en el trafico necesario hacia el sitio web, lo cual se va a ver reflejado

en la facturacion.

(Llano, 2020) EIl posicionamiento en motores de busqueda, también llamado SEO
(Search Engine Optimization), tiene como objetivo que cuando alguien busque en
Google u otro motor de busqueda un producto o servicio que vende la empresa, el
sitio web quede en los primeros resultados de busqueda. El SEO es una de las

estrategias de marketing digital que mas trafico llevan al sitio web.
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(Florido, 2020) EI SEO es uno de los canales mas importantes para atraer trafico
cualificado y una de las estrategias en donde (también dependera del sector) mas

esfuerzos hay que dedicar.

Para ello, antes de nada, se identificarian cuales son las principales palabras por
las que se quiere posicionar la web en los primeros lugares de Google y después

se disefiaria una estrategia para lograrlo.

De modo que el posicionamiento SEO es hacer que el contenido que se publique
en internet sea accesible para los buscadores. Es basicamente que cuando

busquen mi producto o empresa aparezca dentro de los primeros resultados.

7.1.5 SEM (Marketing para motores de busqueda)
(Instituto Europeo de Posgrado, 2018) El SEM responde a las siglas de Search

Engine Marketing y aunque en origen se refiere a toda accion de marketing en

buscadores, se aplica generalmente a las campafias de anuncios.

Se trata de anuncios patrocinados en buscadores y, a diferencia del SEO, es una
estrategia de pago. La mayor ventaja de esta técnica es que los sistemas para
anuncios de esos buscadores, como Google Adwords, Bing Ads o Yahoo! Search
Marketing, es que permite una gran segmentacion por lo que se genera trafico de
calidad en la web.

De modo que, al referirnos a SEM hablamos de campaiias de anuncios de pago en
buscadores, siendo una herramienta que nos ayuda a optimizar la visibilidad y
aumentar la accesibilidad de los sitios y paginas web por medio de los buscadores

de busqueda.

7.1.6 Marketing en Redes Sociales
(Martinez, 2019) Por social media se entiende todas las plataformas existentes hoy
en dia dentro de la web, donde se pueden intercambiar videos fotos y archivos,

hacer publicaciones e interactuar con nuestros amigos, familiares y colegas.
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En fin, es una variedad muy amplia dentro de la que podemos generar contenidos,
encontrar futuros clientes, publicar publicidad, a la vez de generar visitas a nuestro

sitio web y ayudar asi con la generacion de trafico.

Pero la social media dentro del marketing digital no son un fin sino un medio, y
debemos tenerlo bien claro para no perdernos en el camino olvidando nuestros

principales objetivos.

(Pecanha, 2019) Pocos lugares proporcionan tanto la interaccion entre personas y
marcas como las redes sociales. Asi que tener una pagina en las principales redes
sociales donde tu publico te encuentre, se volvié esencial. Ya sea para promover
tus acciones y contenidos o para que las personas conozcan el interior de tu

empresa.

Ademas, estar presente en los medios sociales es un punto fundamental para la
eleccion de una marca por parte de los consumidores, que es, identificarse con las
empresas, mas que con el producto y del servicio, con los valores y el ideal detras
de ellas. Los medios sociales son, como el nombre propio lo dice, los medios. No

obstante, lo mas importante a cultivar son las redes.

uSi

B No

Gréfico No.8 Les gustaria recibir informacion digital

Fuente: Autoria propia, (Gadmez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los clientes.
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Los resultados obtenidos a partir de la pregunta sobre recibir con frecuencia la
informacion digital el 60% de los encuestados respondio que, si le gustaria, esto
porque vivimos en una era tecnoldgica y ahora mas por la pandemia (coronavirus)
las personas prefieren todo a través de un dispositivo y un 40% respondioé que no
ya que les gusta interactuar directamente y acudir a las instalaciones de la Clinica

ya que sienten mas confiabilidad.

98% - 97%
0,
84% 88%
74%
3 26% —
16% 2% 5% 12% 3%
RAPIDEZ PRECIO PROMOCIONES COMODIDAD CALIDAD EXCLUSIVIDAD
DEL PRODUCTO
Sl NO

Grafico No. 10 Razones de compra en linea

Fuente: Autoria propia, (Gamez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los
clientes

Segun los resultados obtenidos en el grafico No.10, un 98% de los encuestados ha
realizado compras en linea por el precio, ya que la clinica tiene fijados sus precios
y se adaptan al bolsillo de sus clientes, por otro lado el 97% manifestdé que lo ha
hecho por la exclusividad del producto ya que para ellos es muy importante que la
clinica tenga su propio sello y los servicios o productos que ofrecen sean exclusivos,
el 95% afirmd que realizaban compras en linea por las promociones ya que las
tiendas online suelen ofrecer importantes ofertas, promociones o0 porcentajes de

descuentos por pagar con determinada tarjeta.
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El 88% por la calidad ya que la clinica es reconocida por la calidad de sus servicios,
el 84% dijo que por la rapidez y el 79% por comodidad ya que puede hacer su
compra o pago desde la comodidad de su hogar, ahorrando tiempo y evitando

aglomeraciones en estos tiempos de pandemia.

El gerente relato que las razones por las que compran en linea principalmente es

por el precio, las promociones y la exclusividad del producto que ofrece la empresa.

Se logré observar que la clinica tiene fijados sus precios y se adaptan al bolsillo de
los clientes y que la clinica se destaca porgue tiene su propio sello y los servicios

que oferta son exclusivos.

Una estrategia efectiva de redes sociales debe generar una participacion
significativa en la generacion de trafico para tu dominio, pero, al mismo tiempo, es

un canal de comunicacion y divulgacion de la marca.

(Llano, 2020) Es necesario que las empresas tengan una presencia profesional en
las principales redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, YouTube,
Pinterest, Snapchat, etc.) cuyo objetivo principal no es la venta de productos y
servicios, sino crear una comunidad de usuarios con un enlace emocional con la
marca. El objetivo de las redes sociales para las marcas sera: convertir a los
extrafios en amigos, a los amigos en clientes y a los clientes en evangelizadores de

la marca.

(Florido, 2020) Las redes sociales son un canal muy importante dentro del plan de
marketing digital para una pyme. De hecho, dependiendo del sector pueden llegar
a ser incluso la fuente de trafico y de ventas més importante para una empresa. En
sectores como el de la restauracion o el de la ropa se han convertido en un canal

imprescindible.

El problema es que realmente son pocas marcas las que realmente saber hacer
marketing en redes sociales. Porque publicar contenido por publicar no es hacer

marketing.
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Todo parte de los objetivos de negocio. Las redes sociales lo que hacen es ayudar
a conseguir estos objetivos. Pero si no se conectan los objetivos, con la estrategia

(como en la mayoria de los casos), no se obtienen resultados.

Por tanto, las redes sociales son una herramienta que permite promocionar los
productos de una empresa, captar clientes potenciales y fidelizar los ya existentes,
contribuyendo de una manera de comunicacion entre el cliente y la empresa; donde

el cliente tiene la posibilidad de interactuar y contribuir con la empresa.

Si

-

Gréafico No.11 Informacion relevante del producto

Autoria propia, a partir de la encuesta dirigida a los clientes

Segun datos obtenidos en la encuesta, el 75% de los clientes manifestaron que la
empresa brindaba informacién relevante sobre su servicio, no obstante, el 25%
contesto que la empresa no brindaba informacion relevante, esto significa que los
clientes no se sienten motivados por los post que publica la empresa en sus redes,
se puede considerar que estos esperan otro tipo de informacién, pues las que ven
hasta el momento no cumple sus expectativas, es importante que la empresa

indague sobre las preferencia de informacion que desean los clientes.

7.1.7 Comercio electronico
(Martinez, 2019) La posibilidad de que los clientes tengan la oportunidad de hacer

una transaccion online, segun los estudiosos del marketing digital, constituye una

verdadera revolucion dentro de lo que hasta ahora se conocia como comercio.
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15 afios atras, la masificacion del comercio electronico popularizada por portales
como Amazon o eBay era impensable antes de su existencia. Ofrecer mecanismos
de comercio electrénico dentro de tu negocio, te facilitara mucho el trabajo, a la vez
de generarles confianza y comodidad a tus clientes.

De modo que el comercio electronico se basa en las transacciones de productos y
servicios en medios electronicos, ya sea en redes sociales o en sitios web, donde
permite al cliente acceder a diversos catélogos de servicios y productos en todo

momento y en cualquier lugar.

7.1.8 Video Marketing
(Martinez, 2019) Se trata de una estrategia poderosa que tienes que utilizar si o si

si quieres aumentar tus ventas. El video marketing consiste en utilizar elementos
audiovisuales en internet para alcanzar los objetivos ya marcados dentro de tu

estrategia de contenidos.

Al ser una estrategia, todos los equipos de una empresa participan en su creacion
para que genere resultados: ya no solo se enfoca en lo creativo, se trata de que

provoque una conversacion, sea accionable y medible.

El uso del video no solo es una herramienta de ayuda durante el proceso de compra
del cliente, también permite a los vendedores calificar a los clientes y asi priorizar a

los que estén listos.

Las opciones de videos son infinitas: desde videos sobre la marca, videos sobre
cémo funciona el producto, tutoriales (como el que incluimos en la seccion anterior)
testimoniales (clientes como embajadores), videos de eventos, entrevistas y mucho

mas.

(Pecanha, 2019) El Video Marketing, como su nombre lo sugiere, es una estrategia

de Marketing Digital que utiliza material audiovisual para transmitir un mensaje.

En otras palabras, es la practica de encontrar tendencias, crear contenido emotivo,
adaptarlo a las diferentes plataformas y subir los videos como parte de una
estrategia de Marketing de Contenidos.
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Plataformas como Instagram, Facebook y YouTube, por ejemplo, ofrecen la
posibilidad de hacer transmisiones en vivo, lo que permite generar materiales

interesantes y hacer una conexion con el publico.

De modo que, el video marketing es una estrategia del marketing online, donde se
utiliza material audiovisual como imagenes, audios, videos y textos, con el objetivo
de alcanzar los objetivos; ya sea desde promocionar una marca o vender un

producto o servicio.

Trata de utilizar los videos y todo lo que le convenga para impulsar la marca, ya sea

para convertir visitas en ventas o para agregar valor al producto.

7.1.9 Estrategia de Storytelling
(Florido, 2020) El storytelling o el arte de contar historias es una técnica que se

utiliza para tratar de “vender” contando historias sobre el producto o sobre la marca.

Es una herramienta que nos va a permitir conectar con nuestro publico objetivo de
una forma mucho mas cercana y que ademas nos va a permitir diferenciarnos de

nuestra competencia.

De modo que, el storytelling es un proceso mediante el cual, a través de una
narracion o historia, se pueda desarrollar una conexién mas profunda con el pablico
objetivo transmitiéndole un mensaje a la audiencia con el objetivo de hacerle

conectar con el producto o la marca de la empresa.

7.1.10 Live Streaming
(Martinez, 2019) Estar presente para tus clientes en todo momento ha cobrado mas

valor en los ultimos afios gracias a las herramientas de live streaming. Se trata de
una de las formas mas novedosas para promocionar a la marca, difundir su

conocimiento y llegar asi a clientes potenciales.

La plataforma namero uno en la transmision de video en tiempo real es Facebook
Live, que cuenta con millones de usuarios en todo el mundo que interactian tres
veces mas cuando hay live streaming que con videos tradicionales. Instagram Live

le sigue en importancia y es especialmente popular entre los influencers ya que
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permite compartir experiencias personales de manera "exclusiva" con los

seguidores y a un mismo tiempo, interactuar con ellos.

A través del live-streaming, la marca/empresa puede hacer cosas tan Gtiles como
aumentar el engagement y con ello, la captacion de clientes, mejorar el

posicionamiento SEO y aumentar el nUmero de conversiones.

Por lo antes mencionado podemos definir que el live streaming, es una transmision
en vivo ya sea de un evento, lanzamiento de un producto, celebraciones o

presentaciones, donde permite interactuar con los consumidores en tiempo real.

7.1.11 Marketing Conversacional
(Pecanha, 2019) Este tipo de marketing tiene como objetivo establecer y mantener

una relacién estrecha con los futuros clientes, usando la conversacion

personalizada a través de una persona real o un chatbot.

El Marketing Conversacional es realmente util para darle al cliente un servicio

personalizado escalable, desde el departamento de marketing y el de ventas.

Este concepto esta especialmente orientado al feedback. Es decir, escuchar a los
clientes potenciales en forma individual, entender sus preocupaciones vy

necesidades para proporcionarles contenidos Utiles basados en sus solicitudes.

Por tanto, el marketing conversacional esta basada en la interaccion de las marcas
con los usuarios de manera espontanea a través de diferentes plataformas como
las redes sociales haciendo més interactiva la conversacion.

7.1.12 El sitio Web

(Llano, 2020) El sitio web es el pilar fundamental del marketing digital ya que es el
lugar donde la empresa ofrece y vende sus productos y servicios. Es muy importante
tener un sitio web profesional para que genere la confianza suficiente para que los

clientes potenciales se animen a tener una relacion comercial con la empresa.

El sitio web debe ser facil de navegar y tener elementos que faciliten la conversién

de los visitantes, es decir que se cumpla el objetivo del mismo.
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De modo que el sitio web, son paginas web accesibles, convenientemente

enlazadas y con una finalidad concreta.

7.1.13 Marketing de influencers
(Llano, 2020) Es el uso de influenciadores para aumentar el alcance de la marca.

(Florido, 2020) Si juntas las redes sociales con el marketing de influencers la

combinacion que puede suponer para tu pyme puede ser explosiva.

Este tipo de acciones ha pasado de ser una tendencia a consolidarse como una de
las mejores formas de llegar a un amplio volumen de personas que pueden estar

interesadas en nuestros productos.

En pocas palabras es el proceso de asociarse con personas influyentes (influencers)
para promover una marca, sus productos o servicios. Al ser personas con
credibilidad, tienen un gran alcance al momento de ofrecer productos, por lo tanto,

es una gran estrategia del marketing digital.
8. Comportamiento del Consumidor

8.1 Definicién de Comportamiento del Consumidor
Segun (Solomon, 2008) EI centro del comportamiento del consumidor es el

entendimiento del ser humano, sus necesidades, sus deseos, las emociones, los
suefios y aspiraciones. Entender las razones por las cuales consume una categoria
especifica de producto, identificar los procesos racionales y emocionales en la
seleccién de una marca. La mayoria de las cosas que compramos tienen un alto
contenido emocional el cual es muy influenciado por la cultura y el entorno en el
cual se desenvuelve el consumidor.

Los seres humanos somos muy influenciables y nos gusta seguir las tendencias

marcadas por la cultura.

Para conocer el comportamiento de los consumidores es necesario apoyarse en las
ciencias sociales, en especial la psicologia y la antropologia. Entre mas

especializado es el bien que compramos, mas complejos son los procesos de toma

40



de decisiones. Los bienes de consumo masivo normalmente conllevan procesos
mas simples, muchas veces dominados por la tradicion y la costumbre y en los
productos aun poco mas especializados como es el caso de los teléfonos celulares,
los factores de estatus y prestigio juegan un rol preponderante. Hay otras
categorias como es el caso de los automéviles en donde los procesos de compra
conllevan profundos procesos de exploracion de marcas, disefios vy

recomendaciones de amigos y familiares.

De manera que, podemos entender por comportamiento del consumidor un conjunto
de actividades que las personas realizan desde el momento que se presenta una
necesidad, hasta que esta se logra satisfacer. Es el comportamiento que los
consumidores exhiben al buscar, comprar, utilizar productos y servicios que ellos
esperan que satisfagan sus necesidades, abarca los pensamientos y sentimientos
gue experimentan las personas, asi como las acciones que emprenden, en los

procesos de consumo.

8.1.2 Factores que Influyen en el Comportamiento del Consumidor
Segun (Ponce Diaz, Hernandez, & Rodriguez Ibarra, 2012) Mercadologos sefialan

al consumidor como una pieza clave para las empresas, es también considerado
como la fuente de los ingresos de una compafia. El termino comportamiento del
consumidor se define como el comportamiento que los consumidores muestran al
buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los productos y servicios que satisfaran
sus necesidades.

El comportamiento del consumidor se enfoca en la forma en que los individuos
toman decisiones para gastar sus recursos disponibles y los factores que influyen
en esas decisiones. Los factores que mas influyen en las decisiones de compra de
los consumidores son: culturales, sociales, personales y psicologicos.

Jennifer Aaker, de Stanford, identificd cinco rasgos principales en su investigacion
sobre personalidades de marca: sinceridad, Emocion, Competencia, Sofisticacion y
Fortaleza. Los consumidores “auto controlables” (sensibles a la idea de cdmo lo ven

los demas), prefieren marcas que concuerden mejor con la situaciéon de consumo.
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Suelen elegir y utilizar las marcas que tienen una personalidad de marca coherente
con su concepto real de si mismos, aunque en algunos casos la eleccion se basa
en el concepto ideal de si mismos o incluso en el concepto que otros tienen de ellos,

mas que un concepto real.

M Factores culturales
B Factores personales
H Factores psicologicos

Factor social

Grafico No.12 Factores que influyen en la decisién de compra

Fuente: Autoria propia, (GaAmez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los clientes
De acuerdo a la pregunta de que cuales son los factores que influyen en la decision
de compra un 48% de los encuestados respondieron que lo que influye son los
factores personales esto debido a que los clientes, toman mas en cuenta todos
aguellos aspectos que son de ellos propios, un 22% opino acerca de los factores
culturales, esto por todos aquellos conocimientos que por medio del proceso de
socializacion las personas adquieren, en un determinado momento.

Un 20% de los encuestados respondié que los factores sociales, porque son ese
tipo de clientes que se encuentran en algun grupo social y por ende se comportan
como el grupo al que pertenece o los roles sociales donde el cliente se mantiene,
también el status que la persona posee o los que poseen los de su alrededor, y un
10% respondié que factores psicologicos, esto considerando que por un sin nimero
de factores que intervienen en este proceso como la motivacion, el aprendizaje y la

percepcién que tenga la persona al momento de decidir su compra.
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El gerente nos comentaba que dentro de los factores predominantes dentro de sus
clientes se encontraba el factor social y personal, debido a que ellos se guiaban por

las circunstancias de las que el cliente llegaba a la empresa.

8.1.3 Factores Culturales
La cultura, las subculturas y las clases sociales constituyen un factor importante en

el comportamiento del consumidor. La cultura es el determinante de los deseos y
del comportamiento de las personas. Los nifios, conforme crecen, adquieren una
serie de valores, percepciones, preferencias y comportamientos de su familia y otra
serie de instituciones clave. Cada cultura esta formada por subculturas mas
pequefias que proveen a sus miembros factores de identificacion y socializacion
mas especificos. En pocas palabras se podria definir al factor cultural como: lo que
define y caracteriza a una sociedad, el conjunto de valores, tradiciones y costumbres
que se comparten.

Las subculturas incluyen nacionalidades, religiones, grupos raciales y zonas
geograficas. Cuando las subculturas constituyen segmentos de mercados amplios
e influyentes, las empresas suelen disefiar programas de marketing especiales.

Las personas adquieren de sus padres una orientacion religiosa, politica y
econOmica, y un sentido de la ambicidon personal, la autoestima y el amor.
Pertenecen a dos Grupos de Referencia uno esta formado por todos los grupos que
tienen una influencia directa (cara a cara) como la familia, los amigos, los vecinos y
los compaferos de trabajo, son todos los individuos con los que las personas
interactian de forma constante e informal o indirecta sobre sus actitudes o
comportamiento.

El segundo grupo forma parte de grupos secundarios, como los religiosos,
profesionales, sindicales, que son mas formales y requieren una menor frecuencia
de interaccion. Influyen en las personas al menos de tres formas diferentes. En
primer lugar, exponen al individuo a nuevos comportamientos y estilos de vida.
Asimismo, influyen en sus actitudes y el concepto que tienen de si mismos. Por
altimo, los grupos de referencia crean presiones que pueden influir sobre la eleccién

de los productos y marcas. Las personas también se ven influidas por grupos a los

43



que no pertenecen, y los grupos disociativos son aquéllos cuyos valores o

comportamientos rechaza la persona.

v' Las clases sociales tienen varias caracteristicas:

Tienden a comportarse de forma parecida que las que pertenecen a clases sociales
diferentes. Difieren en la forma de vestir, de hablar, en las preferencias de
entretenimiento y en muchos otros factores. Las personas ocupan posiciones
superiores o inferiores en funcion de la clase a la que pertenecen. Por ultimo, la
clase social de una persona esta determinada por una serie de variables como su
profesidn, sus ingresos, su bienestar, su educacion y sus valores, y no tanto por una
sola variable. Asimismo, las personas pueden cambiar de clase social a lo largo de
su vida.

Por tanto, el factor cultural es un determinante de los deseos y cultura de una
persona. Este incluye los valores, las percepciones, preferencias y conductas
basicas que una persona aprende de su familia e instituciones, las personas tienen
diferentes caracteristicas culturales y distintas preferencias de productos y marca,
de modo que es imprescindible enfocar estrategias hacia las necesidades de ciertos
grupos.

8.1.4 Factores personales:

Este factor incluye la imagen propia, la salud, belleza y el estado fisico. Cuando se
percibe el producto o servicio como medio para mejorar la imagen propia, se vuelve
mas fuerte y es probable que se convierta en un factor mas duradero y que funcione
COmo un rasgo estable.

v' Edad y Etapa de ciclo de vida:

En este factor se analiza el ciclo de vida que las personas atraviesan y sus distintas
etapas de vida, van adquiriendo bienes y servicios que van de acuerdo a cada
etapa; asi como cambian los gustos dependiendo de la edad también expresa en
sus actitudes, intereses y opiniones.

v’ Estilo de vida:
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El estilo de vida de una persona se expresa en sus actitudes, intereses y opiniones
es algo mas que la clase social o la personalidad; perfila todo un patron de accién
e interaccién con el mundo, denota por completo a la persona en interaccién con su
ambiente.
v" Personalidad y Concepto de si mismo:

Se define la personalidad como las caracteristicas psicologicas y distintivas de una
persona como la confianza en si mismo, autoridad, autonomia, sociabilidad,
agresividad, estabilidad emocional que conducen a respuestas a su ambiente
relativamente consistente y permanente. La personalidad influye en la conducta de
compra de las personas. Las marcas también tienen personalidad, y asi, los
consumidores tienden a elegir las marcas cuya personalidad se asemeja mas a la
suya.

De modo que, los factores personales que influyen en la compra de los
consumidores son la edad del consumidor, ocupacion, situacion econoémica, estilo
de vida, la personalidad y el auto concepto. Los estilos de vida de los consumidores

son una influencia importante al momento de la eleccion de la compra.

B Edad y etapa del ciclo de vida
Estilo de vida

Personalidad y concepto de si
mismo

Gréafico No.13 Factores personales en la decisién de compra

Fuente: Autoria propia, (Gamez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los clientes

Con respecto al grafico No. 13, acerca de los factores personales a la hora de
comprar tenemos que un 38% de clientes encuestados respondieron que, por estilo
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de vida, considerando asi que las actitudes e intereses de los clientes es un punto
muy importante, un 32% opto por la edad y etapa del ciclo de vida, considerando
las etapas de vida por las que el cliente pasa o se van desarrollando en el a partir
de sus preferencias en la decision de compra, y un 30%respondio que por estilo y
concepto de si mismo, esto en consideracion de que el cliente tiene confianza en lo

gue desea o lo que va adquirir y la autonomia de poder decidir.

Se logré observar que entre los diversos factores que toman en cuenta los
consumidores a la hora de realizar su compra, ellos tienen la ultima decisién de

poder realizar el proceso de adquirir un producto o servicio.

8.1.5 Factores Psicoldgicos:
El estudio del comportamiento del consumidor siempre ha sido objeto de reflexion,

no obstante, su metodologia ha variado hacia una fundamentacién mas cientifica
con el objeto de mejorar las decisiones de marketing de cara al proceso de
comunicacién con el mismo. Aqui la funcion de la psicologia es basicamente
descubrir las relaciones de estos ante las estrategias del mercado presenta
haciendo frente a la propuesta de una sociedad tan dinamica y cambiante como lo
es la nuestra que da origen a una serie de nuevas necesidades que los individuos
manifiestan y que surgen de la interaccién con el medio ambiente. De acuerdo con
la teoria conductista de John B. Watson que fue la primera utilizada por los
publicistas consiste en hacer creer al consumidor que necesitan dicho producto
hasta que este siente la necesidad de ello.

v La Personalidad:
La personalidad Se define como el conjunto de caracteristicas psicologicas internas
gue determinan y reflejan la forma en que una persona responde a su medio
ambiente. Se ha observado que existe una relaciéon entre el comportamiento del
consumidor y la personalidad a la hora de realizar una compra.

v’ Estilo de Vida:
El estilo de vida refleja la forma en que una persona vive, y se define a partir de tres
elementos: actividades, intereses y opiniones. De esto depende la respuesta que el

consumidor tiene para comprar 0 no un producto que no valla con su estilo de vida
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0 con sus intereses. El estilo de vida condiciona las necesidades de un individuo y
determina, por lo tanto, el comportamiento de compra.
v La Motivacién:

Para la psicologia la motivacion es un conjunto de factores que impulsan el
comportamiento de los seres humanos hacia la consecucion de un objeto. En lo que
respecta a la teoria de Maslow, ésta busca explicar por qué ciertas necesidades
impulsan al ser humano en un momento determinado. Para este autor, la respuesta
es que las necesidades humanas estan ordenadas en una jerarquia, desde la mas
apremiante hasta la menos urgente. En orden de importancia, Maslow jerarquizaba
las necesidades en fisiologicas, de seguridad, sociales, de estima y de
autorrealizacion. Segun esta teoria, los individuos intentan satisfacer primero las
necesidades mas importantes. Cuando los individuos tienen éxito en la satisfaccion
de una necesidad importante, ésta deja de ser un motivador por un momento, y la
persona, por consiguiente, estara motivada para satisfacer la necesidad que ocupe

el siguiente lugar en importancia.

v La percepcion:

Es la forma en que captamos el mundo que nos rodea, las personas actlan y
reaccionan sobre la base de sus percepciones de la realidad y no sobre la base de
una realidad objetiva. Se distingue la de la sensacion por su caracter activo ya que
la accién perceptiva incluye una elaboracién de los datos sensoriales por parte del
individuo. La percepcion también se relaciona con los objetos externos y se efectla
en el nivel mental, mientras que la sensacién es una experiencia subjetiva derivada
directamente de los sentidos.

Cabe sefalar que la percepcion no sélo depende del caracter de los estimulos
fisicos, sino también de la relacion entre éstos y el ambiente, asi como de las
condiciones propias de cada individuo. Los seres humanos pueden tener diferentes
percepciones del mismo estimulo debido a los siguientes procesos perceptuales
Exposicion selectiva, Distorsion selectiva y Retencion selectiva Que obligan a los

mercadologos a trabajar mas duro para comunicar sus mensajes, esto explica por
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gué se usa tanta repeticion y escenas impactantes para mandar mensajes a los
consumidores.

Asi mismo el factor psicolégico proporciona una perspectiva distinta para entender
como funciona la mente de los consumidores, siendo este de mucha importancia ya

gue de esto depende la respuesta del consumidor ante ciertas situaciones.

El comportamiento suele ser cambiante es por esto que las empresas deben de
conocer las necesidades de sus clientes y de como se comportan para poder

satisfacerlas.

36%

25%

21%
18%

POR SU ESTILO DE VIDA  POR SU PERSONALIDAD  POR SU MOTIVACION POR SU PERCEPCION

Gréfico No.14 Motivos de compra en linea

Fuente: Autoria propia, (GAmez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los clientes

Con respecto al grafico No. 14, el 38% de los encuestados respondieron el motivo
por estilo de vida, refiriéndose asi por todas aquellas actividades o intereses por
parte de los clientes, tomando asi todos aquellos aspectos que le daran respuestas
a sus necesidades, un 25% de las personas encuestadas opinaban por su
motivacion buscando asi cubrir ciertas necesidades que lo impulsan al ser humano
en un momento determinado, un 21% respondid que por su personalidad, por todas
aguellas caracteristicas que este posee, y un 18% respondio que por su percepcion

es decir el cliente capta.
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El gerente relata que los motivos por los que realizan compras en linea es por su
estilo de vida ya que refleja la forma en que los clientes viven y se define por las

actividades, intereses y opiniones.

Se logro observar que los clientes también realizan sus compras por la motivacion
ya que estos factores impulsan en el comportamiento de los clientes por las

necesidades de seguridad, de estima y de autorrealizacion.

9. Tipos de consumidores
e Consumidor compulsivo

La compulsion se puede llegar a clasificar con un desorden de la conducta, estos
consumidores suelen tener problemas con el control de sus gastos y después de
una adquisicion pueden llegar a vivir estados de arrepentimiento, sentimiento de
culpa y llegan a ocultar la compra que en muchas ocasiones es de cosas

innecesarias
e Consumidor por necesidad

Realizan la adquisicion de los productos en un dmbito de necesidad por razones
vinculadas al uso del producto o servicio, con el objetivo de una satisfaccion

personal o del ambito familiar.

Finalmente, ser consumidor es un papel gue todos jugamos y para evitar caer en
una mala definicién de ellos el especialista Ivan Mendoza del blog Universidad Utel,
recomienda, entre otras acciones, cuidar los gastos a partir de un registro de las

compras realizadas, este registro funciona mejor si se divide por categorias.
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Impulso

W Necesidad

Grafico No.15 Motivos por los que compra

Autoria propia, (Gdmez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los clientes

Con respecto a la encuesta que cual es el motivo por la que el cliente realiza compra
un 56% respondié que por Necesidad, esto por motivo de poder adquirir ciertos
productos, que en un determinado tiempo solo son edicion limitadas, o por cumplir
una necesidad personal momentanea y un 44% por impulso, este tipo de cliente
suelen tener problemas en sus conducta de compra, pues tienen poder adquisitivo
y eso los hace tener confianza de que pueden adquirir lo que ellos quieran, también
pueden entrar en una pauta de arrepentimiento por solo comprar y comprar y luego
ese producto o servicio lo tienen en mano, no satisface su necesidad por motivo de
compras rapida y esto conlleva a que no se puedan fijar en los atributos que les
pueda brindar lo que desean.

9.1 Caracteristicas del Consumidor Digital
(Monica Raymundo, 2017) Que no te extrafie escuchar que los consumidores ahora

son totalmente diferentes a como eran hace 20 afios. La verdad es que nos
encontramos en una era puramente digital en la que el proceso de compra y el
proceso de venta han cambiado y, por ende, también lo ha hecho el consumidor

moderno. Pero para que las empresas se puedan adaptar a estos cambios
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tecnolégicos y aprender como satisfacer a ese nuevo consumidor hay unas

caracteristicas de este que deben conocer.

e Aquiy ahora:
Una de las caracteristicas principales del cliente moderno es que todo lo quieren
rapido, en el momento que lo necesiten, cdmo lo necesiten y cuando lo necesiten.
Es decir, sin importar que estén en un desierto sin accesos faciles, si en ese

momento quieren hacer una compra, deben poder hacerla.

e Informacion:
Los clientes digitales estan bien informados. Ellos tienen acceso a una cantidad
increible de informacién y no los puedes engafiar. Asi que, procura siempre ofrecer

informacion veridica que agregue valor a su proceso de compra.

e Nativo digital:
Nacieron con tecnologia y viven por la tecnologia. No hay ningan comprador
moderno que no pase horas frente a los dispositivos digitales o redes sociales. Asi

que, si quieres llegar a él, debes estar en las redes y en Internet

e Impulsivo:
Muchos de los consumidores digitales ahora se guian por estimulos y por
sensaciones asi que debes saber como tratarlos y manejarlos, pues si molestas a
un cliente es posible que nunca mas quiera saber de tu marca e, incluso, no te haga

buena propaganda con sus amigos.

e Hiperconectado y multitasking:
El cliente digital tiene la capacidad para interactuar desde varios dispositivos a la
vez y vive constantemente ocupado y con poco tiempo, por lo que debes tratar de

llamar su atencion para que pueda concluir con la compra.

e Infiel:
En esta época digital es muy dificil lograr que los clientes sean cien por ciento fieles

a las marcas, pues usualmente se dejan llevar por precios, modas, comentarios de
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otros, etc. Asi que debes esforzarte por realmente enamorarlo y hacerlo sentir

especial para que no te cambie.

e EXxigente:
Espera que la atencion sea sumamente rapida y esta acostumbrado a obtener todo
lo que quiere en un segundo, asi que no lo hagas esperar demasiado.

e Comprador:
Asi es, el consumidor digital tiene la tendencia a comprar mucho mas que el
consumidor de hace 20 afios. Incluso por eso esta tan de moda el término en inglés
shopaholic. Lo Unico que tienen que lograr es atraerlo y enamorarlo con tus

productos y servicios para que consume la compra.

30%

Aquiy ahora
25% 25%

Informativo
20% . -
b 20% Nativo digital

Impulsivo
15% 15% ,
Hiperconectado
13%
10% 11% Infiel

Exigente

7%

5% e 4% Comprador
(J

0%

Gréfico No.16 Caracteristicas del consumidor

Fuente: Autoria propia, (Gdmez, Larios 2020) a partir de la encuesta dirigida a los clientes.
Como se muestra en el grafico las caracteristicas que poseen los clientes estan
determinados por el 25% aqui y ahora, con esto podemos considerar que la clinica
debera adecuar el servicio y permitir que se adapte a los requerimientos que los

clientes y maximizar la satisfaccion de cliente.

Un 20% afirman son Comprador, de este modo se comprende que los clientes son

vulnerables a la compras rapidas e instantaneas y masivas incluso, esto significa
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que la empresa debe ser mas persuasiva para atrapar a estos clientes y hacerlos

mas frecuentes.

El 15% se considera exigente, en este sentido la empresa debe prestar atencion a

estos consumidores para ofrecerles un servicio 6ptimo.

Por su parte el 13% afirman son informativos, con esto podemos considerar que
para los clientes es importante conocer los servicios y todos los elementos de estos

para evitar engafio y sentirse plenamente seguro.

El 11% se considera impulsivo esto significa que son totalmente sensibles a los
estimulos internos, por otro lado, el 7% son infiel esto se debe a que no solo
compran en una empresa sino donde ellos quieren un 5% afirman ser nativo digital
y esto es una excelente oportunidad para que la empresa los encuentre en las redes
sociales y todas las herramientas tecnoldgicas e inducirlos a la compra de su

servicio.

El 4% se considera hiperconectado, esto nos dice que la clinica debera subir
contenido atractivo para que se pueda consumar una compra con este tipo de

consumidor.

Segun la gerencia en la entrevista realizada expreso que sus cliente en este
momento se caracterizan por ser adaptables pues se implemento la modalidad de
programacion de citas previo al tratamiento para evitar aglomeracion en la clinica y
asegurar la tranquilidad y bienestar de los trabajadores y demas clientes, existen
casos que surgen cliente que no conocen esta circunstancia, y desean ingresar y
ser atendido por los especialistas, por lo que se les brinda una adecuada
explicacion y se les ofrece realizar la reservacion de cita como corresponde, también
algo muy importante que los caracteriza es la fidelizacion pues se cuenta con
clientes que son de la segunda generacion de clientes que se han atendido por afios
y optan por los servicios de la clinica y eso es de gran satisfaccion para la empresa,

pues da a entender el buen trabajo que han venido realizando durante los afos.

53



(Serrano, 2017) considera que los consumidores poseen también estas

caracteristicas:

e Busca la agilidad e inmediatez:
Esta es una caracteristica clave, el consumidor digital se decanta por lo inmediato,
necesita informacion en tiempo real, busca informacion viral que le indique que
estan pensando o sintiendo personas afines. De igual manera desea que sea agil

y muy facil de “consumir”.

e Es adaptable:

Tiene una gran capacidad de adaptarse a las nuevas tendencias, tecnologias, etc.

e El nuevo consumidor es analitico y escéptico:
Contrario a lo que se puede pensar este nuevo consumidor es mas “Smart”, no
compra de manera impulsiva, por lo general sondea y trata de corroborar la

informacion que esta recibiendo.

e Genera dialogo en la red:
Opina, critica, comenta y retroalimenta. Por lo general prefiere los contenidos de

calidad prestando més atencion a estos que le generen mayor valor.

e Tiene presencia constante en la red:
Este nuevo consumidor no es pasivo, tiene una gran actividad en internet, lee, opina,

genera debate.

Es decir, con el crecimiento exponencial de los usuarios que acceden al internet
gracias a la democratizacion de la conexion, al igual que la evolucién tecnolégica
ha ido configurando al consumidor digital, el cual es un usuario mas activo,
informado, que tiene un amplio conocimiento en el mercado y con una claridad

mayor de lo que espera de su entorno.

9.1.2 Proceso de decision de Compra
El proceso de toma de decision de los consumidores es un enfoque sistematico de

las compras en el que todos los consumidores participan con todas las compras, ya
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sea si es una compra a gran escala como una casa 0 un auto, 0 un impulso de

comprar en el pasillo de salida del supermercado (Blackwell.R.D, 2009)

El proceso de decision de compra es la evolucion por las distintas fases por las que
pasa el consumidor y que van desde que reconoce que tiene una necesidad hasta

gue finalmente decide comprar.

Entre estas dos fases también pasa por una busqueda de informacion del producto
0 servicio que le interesa y por una evaluacion de las alternativas que se le

presentan de forma que acabe eligiendo la méas idénea.

Sobre el comportamiento del consumidor a lo largo del proceso de decisién de
compra influyen una serie de fuerzas y factores culturales, sociales, personales y

hasta psicoldgicos. (Ruiz, 2019)

Es decir, es el proceso de toma de decision utilizado por los consumidores con
respecto a las transacciones de mercado antes, durante y después de la compra de

un buen o servicio.

9.1.3 Impacto del Marketing Digital en el Comportamiento del Consumidor
(Arena, 2017) La revolucion digital en el mercado de hoy, permite mucho mayor

grado de personalizacion en el los productos, servicios y mensajes publicitarios que
las antiguas herramientas de marketing, ya que da a los mercadologos la
oportunidad de establecer y conservar relaciones con sus clientes, pero con un nivel
mas alto y con mayor eficacia. Las tecnologias digitales también les permiten (a los
mercadologos) recopilar y analizar datos cada vez mas complejos respecto de los
patrones de consumo y las caracteristicas personales de sus clientes. Por otro lado,
la misma tecnologia da al consumidor la oportunidad de encontrar mayor
informacion sobre los productos y servicios, mas rapido y eficaz, y los mejor de todo,
desde la comodidad de su hogar. Durante casi una década, la revolucion digital
represento varios cambios significativos en el ambiente de los negocios, dentro de

los cuales podemos mencionar:
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* Los consumidores tienen mayor poder que antes
* Los consumidores tienen un mayor acceso a la informacion que antes.
* Los vendedores ofrecen mayores servicios y productos que antes

* El intercambio entre vendedores y consumidores es cada vez mas activo e

instantaneo

* Las empresas cuentan con mayor informacion respecto a los consumidores mas

rapida y facilmente

* La influencia va mas alla de lo que ofrece una conexion a la Web con base en una

computadora personal (PC)

En fin, los consumidores estan dispuestos a comprar después de haber sido
atendidos por una empresa en las redes sociales, ya que el uso de las imagenes
atractivas, que permiten reforzar la experiencia de compra del usuario, o la

adaptacion de paginas web en Smartphone y tabletas.

56



VIII.CONCLUSIONES.
e Las estrategias de marketing digital que utiliza Clinica Dental La Merced

son las de marketing en redes sociales, donde logran la interaccion con sus
clientes a través de publicaciones que realizan en sus plataformas virtuales.
e El comportamiento de los consumidores que visitan la empresa realizan sus
compras por los factores personales, esto quiere decir que realizan sus
compras de acuerdo a su estilo de vida; y por los factores culturales debido

a gque estimulan los deseos para realizar sus compras.
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Operacionalizacion

Variable

Subvariable

Indicadores

Instrumentos

Dirigido a:

Preguntas

Marketing
Digital

Generalidades

del Marketing

Definicién e importancia

Encuesta

Trabajador

¢, Considera que el
marketing ayuda a
tener mejor relacion

con el cliente?

Encuesta

Trabajador

¢La empresa ofrece
variedad de
productos?

Mix marketing

Encuesta

Trabajador

¢,De qué manera
ofrece sus productos

0 servicios?

Entrevista

Gerente

., Como utiliza la
mezcla de
mercadotecnia en su

empresa?




Encuesta

Cliente

¢La empresa hace
de su conocimiento
informacion
relevante para su

producto?

Marketing Digital

Definicién e importancia

Encuesta

Cliente

clLa  empresa e
ofrece producto
mediante el

mercadeo digital?

Encuesta

Cliente

¢;Considera  usted
que el marketing
digital ayuda a
mejorar la relacion

con usted?

Encuesta

Trabajador

¢ Es necesario que la
empresa aplique
eficientemente el

marketing digital?

Encuesta

Trabajador

,Cual de estas
ventajas ha obtenido

de la




implementacion del
marketing digital?

,Cuadl de estas
desventajas ha
obtenido del

marketing digital?

¢Le gustaria recibir
con frecuencia

informacion  digital

de nuestros
Encuesta Cliente productos?
Sisurespuesta es si,
porque medio le
gustaria
¢ Hace de su
_ conocimiento la
Encuesta Cliente
empresa sobre sus
precios en linea?
_ ¢,Cual es la
Entrevista Gerente

importancia del




marketing digital

para la empresa?

Entrevista

Gerente

¢De qué manera el
marketing digital
contribuye a mejorar
las relaciones con

sus clientes?

Herramientas del
MKD

Seo

Sem

Redes sociales
Plataformas
digitales

Encuesta

Trabajador

¢ Considera que el
contenido del sitio
web de la empresa
es atractivo para el

consumidor?

Encuesta

Trabajador

;Conoce  material
digital de productos
0 servicios de la

empresa?

Encuesta

Cliente

SEs de su
conocimiento que la
empresa hace uso

de redes sociales?

Encuesta

Trabajador

¢ Considera que las

redes sociales son




importantes para la
proyeccion de la

empresa?

Encuesta

Cliente

¢ Qué redes utiliza

con mas frecuencia?

Entrevista

Gerente

¢De qué manera la
empresa hace uso
del marketing
digital?

Encuesta

Cliente

¢, Qué tipos de
contenido le gusta
ver en redes

sociales?

Entrevista

Gerente

¢En qué red social,
buscadores,
plataformas o apps

le gustaria invertir?

Entrevista

Gerente

¢, Realiza inversion
en el sitio web u
otros recursos

digitales?




Encuesta

Cliente

¢ Ha realizado

compras online?

Encuesta

Cliente

¢,Cuales son las
razones por los que
ha realizado

compras en linea?

Tipos de

estrategias

Implementacion de

estrategias

Entrevista

Gerente

¢, Qué estrategias de
marketing digital
utilizan en su

empresa?

Entrevista

Gerente

¢,Cuales son sus
perspectivas
estratégicas con el
uso del marketing
digital en su

empresa?

Entrevista

Gerente

¢, Qué perspectivas
valora sobre el uso
de nuevas

estrategias del




marketing digital en

Ssu empresa?

Comportamiento

del consumidor

Influencia en el
comportamiento

del consumidor

¢,Cuales son los

motivos por los que

Encuesta Clientes
Factores que influyen en usted realiza su
el comportamiento del compra en linea?
consumidor ¢Usted realiza
Encuesta Clientes compras por impulso
0 por necesidad?
¢, Qué factores
influyen en su toma
Encuesta Clientes de decision al
e Factor cultural momento de realizar
e Factor personal su compra?
e Factor social ¢, Qué factor
personal toma en
Encuesta Cliente

cuenta a la hora de

comprar?




¢, Cual es la teoria

del comportamiento

Teoria del del consumidor méas
comportamiento del _ efectiva para
. Entrevista Gerente
consumidor conocer las
necesidades de sus
clientes?
, ¢, Qué caracteristicas
e Infiel
_ . del consumidor
e Exigente Encuesta Cliente o
_ digital cree que
Caracteristicas e Impulsivo
_ posee?
de consumidor ¢ Nativo - .
¢, Como caracteriza a
e Hiperconectado , :
Entrevista Gerente los clientes de su
¢ Nativo digital
empresa?
e Compulsivo
. . ¢, Cuales son los
Tipos de e Racional _ _ _
_ Entrevista Gerente tipos de cliente que
Consumidores e Por necesidad .
tienen su empresa?
e organizacional
o ¢,Con que frecuencia
Toma de Reconocimiento de la
o _ Encuesta Cliente realiza copras en
decision necesidad

linea?




Entrevista

Gerente

¢, Como influye las
estrategias de
marketing digital en
la decision de

compra?

Entrevista

Gerente

¢, Cuales factores
considera que son
predominantes en la
decision de compra
de los

consumidores?




Instrumentos

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
FAREM - Matagalpa

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Encuesta dirigida a los clientes.

Estimado (a) encuestados, somos estudiantes del V afio de la carrera de
Mercadotecnia de la facultad Multidisciplinaria de Matagalpa. Solicitamos su ayuda
y tiempo para la presente encuesta que se realizara con el objetivo de analizar la
influencia de las estrategias del marketing digital en el comportamiento del
consumidor con el propadsito de contribuir a la utilizacion adecuada de las estrategias
de marketing digital en la empresa Clinica Dental La Merced de la ciudad de
Matagalpa durante el afio 2020, de antemano se le agradece.

Marque con una (X) su respuesta

Fecha Hora Edad Municipio

Sexo: Masculino Femenino

1. ¢La empresa le ofrece productos mediante el mercadeo digital?

v Sij
v" No

2. ¢Hace de su conocimiento la empresa sobre sus precios en linea?

v Si
v" No

3. ¢Es de su conocimiento que la empresa hace uso de redes sociales?




4. ¢Qué redes utiliza con mas frecuencia?

Redes utilizadas con mas frecuencia Si No

Instagram

Facebook

WhatsApp

Twitter

Paginas web

Otras (especifique)

5. ¢La empresa hace de su conocimiento informacion relevante para su
producto?

v Si
v No

6. ¢Le gustaria recibir con frecuencia informacion digital de nuestros
productos?
v Si_
v No_

Si su respuesta es si, porqgue medio le gustaria:

7. ¢Qué tipos de contenido le gusta ver en redes sociales?

Imagenes_
Videos
Articulos
Tutoriales

Otros

ASANENENEN

8. ¢Considera usted que el marketing digital ayuda a mejorar la relacion con
usted?

Totalmente de acuerdo_
Muy de acuerdo__

De acuerdo__

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

AN NI NI NN



9. ¢Ha realizado compras online?

v Sj
v" No

10. ¢ Cuales son las razones por los que ha realizado compras en linea?

Razones de compra Sl No

Rapidez

Precio

Promociones

Comodidad

Calidad

Exclusividad del producto

Otros

11.;Cuédles son los motivos por los que usted realiza su compra en linea?

v’ Porsuestilodevida
v' Por su personalidad
v" Por su motivacién
v' Por su percepcion

12. ¢ Usted realiza compras por impulso o por necesidad?

v Impulso
v" Necesidad

13. ¢ Qué caracteristicas del consumidor digital cree que posee?

Aquiyahora
Informativo
Nativo digital
Impulsivo____
Hiperconectado
Infiel
Exigente
Comprador____

NN NE NN NENAN

14. ¢ Qué factor personal toma en cuenta a la hora de comprar?

v' Edad y etapa del ciclo de vida
v Estilo de vida
v" Personalidad y concepto de si mismo




15. ¢ Qué factores influyen en su toma de decision al momento de realizar su
compra?

Factores culturales
Factores personales
Factores psicolégicos
Factor social

Otros (especifique)

SANENENRN

16. ¢ con que frecuencia realiza copras en linea?

Semanal___
quincenal
Mensual
Trimestral
Ocasional

AR NANEN

iMuchas gracias por su colaboracion!...



Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
FAREM - Matagalpa

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Encuesta dirigida a los trabajadores.

Estimado (a) encuestados, somos estudiantes del V afio de la carrera de
Mercadotecnia de la facultad Multidisciplinaria de Matagalpa. Solicitamos su ayuda
y tiempo para la presente encuesta que se realizara con el objetivo de analizar la
influencia de las estrategias del marketing digital en el comportamiento del
consumidor, con el propdsito de contribuir a la utilizacion adecuada de las
estrategias de marketing digital en la empresa Clinica Dental La Merced de la ciudad
de Matagalpa durante el afio 2020. De ante mano de le agradece.

Marque con una (X) su respuesta

Fecha Hora Edad cargo

Sexo: Masculino Femenino
1. ¢Considera que el marketing ayuda a tener mejor relacion con el cliente?

Si_
No_

2. ¢La empresa ofrece variedad de productos?
Si__
No
3. ¢De qué manera ofrece sus productos o servicios?
v’ Diversificando nuestros productos
v" Fijando el precio adecuado

v' Agilidad y rapidez en los pedidos
v" Promocion de ventas



4. ¢Es necesario que la empresa aplique eficientemente el marketing digital?

Si

No_

5. ¢Considera que el contenido del sitio web de la empresa es atractivo para el
consumidor?

Si

No_

6. ¢Cual de estas ventajas a obtenido de la implementacion del marketing
digital?

Ventajas Si

No

Promocion de productos en una amplia &rea geografica

Tienda abierta 24 horas los 365 dias del afio

Mostrar una buena imagen de empresa y marca

Medio visual de acceso a la oferta de productos

Personalizacion de ofertas y servicios

Realizacion de investigacion de mercados online

Envios de informacién personalizada a clientes potenciales

7. ¢Cuales de estas desventajas ha obtenido del marketing digital?

Desventajas Si

No

Clientes sin acceso a internet

Dependencia del internet

Marketing digital no escapa de ser ignorado

Descontento por no tener lo que vieron en la pantalla

Descontento por publicidad on-line

El internet genera desconfianza




8. ¢Considera que las redes sociales son importantes para la proyeccion de la
empresa?

Si
No_

9. ¢De qué manera implementa el marketing digital en la empresa?

Tienen su publico objetivo definido___
Estudian la competencia

Trabajan con las herramientas adecuadas
Tiene buena interactividad con sus clientes_
Diversificacion del contenido.

Contenido actualizado

ASANENENENEN

10. ¢ conoce material digital de productos o servicios de la empresa?

s
No_

iMuchas gracias por su colaboracién!...



Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
FAREM - Matagalpa

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

Entrevista dirigida a la gerencia o area de ventas

Estimado (a) gerente, somos estudiantes del V afio de la carrera de Mercadotecnia
de la UNAN FAREM-MATAGALPA. Solicitamos su colaboracién para la presente
entrevista que se realizara con el objetivo de analizar la influencia de las estrategias
del marketing digital en el comportamiento del consumidor con el propdsito de
contribuir a la utilizacion de las estrategias de marketing digital en la empresa Clinica
Dental La Merced de la ciudad de Matagalpa durante el afio 2020. De ante mano

agradecemos su colaboracion.

1. ¢De qué manera la empresa hace uso del marketing digital?

2. ¢Cual es la importancia del marketing digital para la empresa?

3. ¢De qué manera el marketing digital contribuye a mejorar las relaciones con

sus clientes?

4. ¢Cbémo utiliza la mezcla de mercadotecnia en su empresa?

5. ¢Realiza inversion en el sitio web u otros recursos digitales?

6. ¢En qué red social, buscadores, plataformas o apps le gustaria invertir?

7. ¢Qué estrategias de marketing digital utilizan en su empresa?



8. ¢Cuales son sus perspectivas estratégicas con el uso del marketing digital

en su empresa?

9. ¢Cuales son los tipos de cliente que tienen su empresa?

10.¢,Cbmo caracteriza a los clientes de su empresa?

11.¢,Como influye las estrategias de marketing digital en la decision de compra?

12. ¢ Cudles factores considera que son predominantes en la decisién de compra

de los consumidores?

13.¢Cual es la teoria del comportamiento del consumidor més efectiva para

conocer las necesidades de sus clientes?

14. ¢ Qué perspectivas valora sobre el uso de nuevas estrategias del marketing

digital en su empresa?



