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En la actualidad se ha podido constatar la tendencia creciente de las personas a buscar
soluciones a sus problemas cotidianos y satisfacer sus expectativas y necesidades utilizando la web.
Las tiendas virtuales han ido ganando cada vez mas espacio en las relaciones comerciales
posicionandose en la preferencia de los clientes gracias a las facilidades de acceso a la informacion

gue ofrecen.

Las empresas dedicadas a la venta de productos tecnoldgicos deben insertarse necesariamente
en la comercializacion en linea ya que, dada la naturaleza de los mismos, los consumidores suelen

realizar la primera indagacién sobre el producto en linea.

Deloitte (2015) en mediante una encuesta orientada a determinar las caracteristicas del

comportamiento de los consumidores de teléfonos celulares, determind que al menos el 85% de



ellos, antes de efectuar la compra del aparato busca en linea las distintas alternativas para decidir la

gue mas se ajusta a sus necesidades y capacidad econémica.

Es indudable que la comercializacién y promocion en redes sociales, tiendas virtuales, sitios web,
entre otros ha tomado cada vez mas fuerza convirtiéndose hoy en una condicion imprescindible para

la supervivencia de cualquier negocio. (BRAN DACARETT, 2016).

En este contexto el local JCCELL, dedicado al a venta de equipos celulares, ubicado en Malecén
Simén Bolivar 2002 y Coldn Local No 13 Planta Baja, en la ciudad de Guayaquil, segun la opinién de
su propietaria Srta. Jessica Sanchez Rodriguez, en el 2017 ha sufrido un decrecimiento de las
ventas del 15%. Ademas, desde su constitucién el 06 de julio del 2001, la gestién del negocio se ha

enfocado en los mecanismos tradicionales de venta.

Por otra parte, se pudo comprobar que, dado el incremento significativo de la competencia, es
esencial buscar alternativas que le permitan a dicha entidad perfeccionar su modelo de negocio en

funcién del mejoramiento de la comercializacion de los productos y servicios que ofertan.

Es por este motivo que a partir del presente proyecto se busca lograr un mejor enfoque en lo
referente a la comercializacion de equipos de tecnologia celular que permita un incremento

significativo en las ventas para la comercializadora.
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INTRODUCCION

En la actualidad se ha podido constatar la tendencia creciente de las personas a buscar
soluciones a sus problemas cotidianos y satisfacer sus expectativas y necesidades utilizando la web.
Las tiendas virtuales han ido ganando cada vez mas espacio en las relaciones comerciales
posicionandose en la preferencia de los clientes gracias a las facilidades de acceso a la informacién

gue ofrecen.

Las empresas dedicadas a la venta de productos tecnolégicos deben insertarse necesariamente

en la comercializacion en linea ya que, dada la naturaleza de los mismos, los consumidores suelen



realizar la primera indagacion sobre el producto en linea.

Deloitte (2015) en mediante una encuesta orientada a determinar las caracteristicas del
comportamiento de los consumidores de teléfonos celulares, determind que al menos el 85% de
ellos, antes de efectuar la compra del aparato busca en linea las distintas alternativas para decidir la

gue mas se ajusta a sus necesidades y capacidad econdmica.

Es indudable que la comercializacion y promocion en redes sociales, tiendas virtuales, sitios web,
entre otros ha tomado cada vez més fuerza convirtiéndose hoy en una condicion imprescindible para

la supervivencia de cualquier negocio. (BRAN DACARETT, 2016)

En este contexto el local JCCELL, dedicado al a venta de equipos celulares, ubicado en Malecon
Simén Bolivar 2002 y Colén Local No 13 Planta Baja, en la ciudad de Guayaquil, segun la opinién de
Su propietaria Srta. Jessica Sanchez Rodriguez, en el 2017 ha sufrido un decrecimiento de las
ventas del 15%. Ademds, desde su constitucién el 06 de julio del 2001, la gestidén del negocio se ha

enfocado en los mecanismos tradicionales de venta.

Por otra parte, se pudo comprobar que, dado el incremento significativo de la competencia, es
esencial buscar alternativas que le permitan a dicha entidad perfeccionar su modelo de negocio en

funcion del mejoramiento de la comercializacion de los productos y servicios que ofertan.

REFERENTES TEORICOS

Para el presente trabajo se tomd en cuenta la investigacion desarrolla por Freile (2013) quien
realiz6 un analisis muy completo de la evolucion de las telecomunicaciones en el Ecuador, y el
incremento progresivo del uso de los celulares y por tanto el incremento de la demanda de servicios

técnicos para este tipo de producto.



Este autor divide la historia de las telecomunicaciones en el Ecuador como sigue:

* Entre 1972 y 1992. Existen solamente un
ente estatal — IETEL- que regula.

Etapa previa a Ia administra y opera las telecomunicaciones
modernizacion del pais.

Entre 1992 y 1995. Se inicia la

. transformacion del sector, que separa las

Etapa de modernizacion tareas de regulacion y operacion. Sin
fallida. embargo en pocos afios el nuevo regulador

colapsa, la corrupcion y la inoperancia

obligan a una reestructuracion.

Entre 1995 y 2000. Se crean varios y
nuevos entes reguladores. Su estructura es
Etapa de reestructuracion compleja, pero trata de evitar errores
pasados. Se inicia el proceso de
privatizacion.

A partir de 2000. Luego del fracaso
privatizador, se instaura un régimen de
s SRR Jibre competencia. Desde hace 7 aiios se

estancamiento vive un periodo de estancamiento, en este
periodo han pasado 4 gobiemnos. La
mestabilidad en el sector no ha sido la
excepcion.

Figura 1 Evolucién de las telecomunicaciones en Ecuador. (FREILE FLORES, 2013)

A partir del 2000 de forma general la comercializacion de celulares se ha mantenido de acuerdo a
las necesidades del mercado, y han venido incrementando los locales dedicados este tipo de
productos y servicios, de alli la necesidad de buscar cada dia estrategias mas afectivas para mejorar

el posicionamiento JCELL en el mercado y por ende el reconocimiento de los clientes.

En funcién de seleccionar y articular de forma coherente dichas estrategias se tomara como
referencia la investigacion doctoral de Rivera (2015), quien realiz6 un andlisis detallado de la

evolucion del marketing en el entorno digital.



Esta autora refiere que “Marketing significa basicamente, operar en los mercados para llevar a
cabo intercambios con los que se satisfacen la demanda de los integrantes de una sociedad inmersa
a su vez en determinados sistemas econdmicos. Es una actividad humana dirigida a satisfacer las

necesidades y deseos mediante procesos de intercambio”. (Rivera Sanclemente, 2015, pag. 27)

Es estos tiempos la evolucién tecnoldgica y el acceso a internet facilita y simplifica las relaciones
de intercambio comercial entre las personas “que navegan por la Red han planteado toda una
revolucion en las estrategias de marketing que, no obstante seguir siendo las mismas, se han visto
obligadas a adaptarse a un nuevo sistema de trasmision de la informacién, generando un cambio de
paradigma desde el marketing transaccional al llamado marketing digital. es necesario diferenciar
entre los agentes del marketing tradicional y los nuevos “netmarketers”, el “e-business”, el comercio
B2B, estrategias B2C y hasta la nueva “e-economia” dentro de la que se encuentra el nuevo

paradigma del “netmarketing”.” (Rivera Sanclemente, 2015, pag. 27)

Para obtener una visiébn amplia del estudio sobre el incremento de clientes nuevos se hara las
siguientes referencias de trabajos ya realizados que se asemeja con el tema planteado en el

presente trabajo, como el primero de estos es detallado a continuacion:

Francisco Andrade en el afio 2015, en la ciudad de Quito en su trabajo de grado:
‘“PROPUESTA DE DESARROLLO DE UN PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA LA
EMPRESA MARTEL CIA LTDA CON EL PROPOSITO DE LOGRAR FIDELIDAD DE LOS
CLIENTES Y AMPLIAR EL MERCADOQO?” En el cual menciona “El plan de marketing digital que
la empresa realice debe estar encaminado con su planificacion estratégica y con el plan de
marketing tradicional, ya que asi ayudara a cumplir los objetivos que la empresa tiene

propuesto”.

El diferencial que se presenta como la caracteristica principal de la empresa y que se sefiala en
cada una de las plataformas que la organizacion manejard es el de la calidad, debido a los
productos de alta calidad que maneja de reconocimiento internacional y por el servicio que brinda a
sus clientes. Tener un constante contacto con los clientes de la organizacién es de vital importancia
y las herramientas del marketing digital permiten tener este contacto, y de esta manera se puede

demostrar que la empresa le importan sus clientes y eso es crear comunidad. La empresa



estard presente en las redes sociales como: Facebook, Twitter, Google+, LinkedIn, un canal de
YouTube, un blog, una pagina, ademas lograra aparecer de manera eficiente en los buscadores y

también técnicas de e-mailing” (Andrade, 2015, pags. 81, 82).

José Zurita en el afio 2012 en su trabajo de grado: “PLAN DE MARKETING DIGITAL".
Universidad Tecnoldgica de Querétaro; menciona que es necesario tanto para los mercadélogos
como para la empresa el reconocimiento de los impactos digitales en los diferentes tipos de clientes
gque existen y que no a todos se les convencera con lo mismo, ademas es necesario que la
empresa se dé a conocer a través de otros medios de comunicacion como lo son: la radio, las
revistas, volantes, periédicos etc., debido a que solo tiene su propia pagina en internet. También es
recomendable tener una mayor atencién al cliente ya que muchas veces no existe alguna persona

gue esté en la empresa para dar informacion y resolver algunas dudas” (Zurita, 2012)

Mariduefia, A., Paredes, J. (2014) en su trabajo de titulacion: “PLAN DE MARKETING DIGITAL
2014 PARA LA EMPRESA CORPORACION DE SERVICIOS TBL S.A. DE LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL”, donde describe que para mejorar la promocién de los diferentes servicios que
ofrece TBL al mercado, usando herramientas tecnol6gicas y estrategia de marketing digital. Este
trabajo nacié por la necesidad de captar una mayor participacion de mercado y a la
vez tener posicionamiento de la marca TBL por los diferentes medios digitales, teniendo como
finalidad incrementar las ventas de la empresa y desarrollar indicadores de mercado que permitan
generar ofertas formativas eficaces. Los trabajos de investigacion mencionados aportan en el
proyecto en las estrategias Utiles para la captacion del cliente y en los esfuerzos para la fidelizacion

de los clientes actuales.

METODOLOGIA

Métodos de investigacion

En cuanto al tipo de investigacion, el disefio metodolégico de la presente investigacion es de tipo
exploratoria y descriptiva debido a que se pretende describir la situacion real que atraviesa JCCELL,
actualmente mediante la recoleccién de datos de fuentes primarias y de manera estructurada para de

Ssu mejor comprension.



Ademas, dentro del presente estudio se desarrollan distintos tipos de alcances, mismos que se

detallan en el siguiente apartado:

e  Exploratoria. - Profundiza el tema especifico y examina cuando no existen suficientes datos
previos (Sandoval, 2014). En JCCELL se busca conocer la situacion actual, para identificar las

causas que inciden en la captacion y fidelizacion de clientes.

e Descriptiva. - Busca describir y medir estadisticamente las dimensiones de sus variables,
especificando caracteristicas (Aquiahuatl, 2015). Dentro del presente estudio la investigacion puede
graficar detalladamente las variables de la problematica de estudio, para establecer las estrategias

gue puedan aumentar la cartera de clientes en JCCELL.

Enfoque de la investigacion

En particular para este caso de estudio, se puede establecer que es una investigacién de
aplicacién mixta, es decir, cuantitativa y cualitativa segun su objetivo de estudio. Por lo tanto, la parte
cualitativa busca explicar como ocurre el problema y la parte cuantitativa permite medir

estadisticamente las variables. (Ruiz J. , Metodologia de la investigacion cualitativa, 2012)

En ese sentido, se procedera a utilizar en enfoque cuantitativo y cualitativo, mediante los cuales
se representard y analizara la informacién recabada en la investigacién de campo, de esta manera se
profundizara en cada uno para generalizar los resultados obtenidos. Haciendo uso de los factores

externos e internos de la empresa.

Métodos de Investigacion

Los métodos a utilizar dentro de la presente investigacion seran el método légico y los métodos
empiricos que guardan relacién con las técnicas de investigacion. El método I6gico se basa en el
andlisis y sintesis de la informacién, en cambio el método empirico se dirige a moldear el objeto de
estudio mediante la contextualizacion de sus componentes, asi como la dinamica que existe entre

ellos.



El método l6gico pueden ser un conjunto de directrices o reglas a seguir, ademas se refiere al tipo
de razonamiento que se va emplea en la investigacion con la finalidad de analizar las variables. De

tal manera, el método légico es el siguiente:

e El método analitico-sintético. - Este razonamiento intenta llevar a cabo una seleccion de
datos mas activos, ademas consiste en la descomposicion mental del objeto estudiado (Baena,
2014). Es necesario determinar estrategias aplicables segin la situacion actual de la compafiia con
especial atencion a la captacion y aumento en la cartera de clientes.

En cambio, los métodos de nivel empiricos utilizados son las técnicas donde el investigador
se sitlla en contacto directo con su objeto de estudio, en una forma practica y objetiva pasa a ser

parte de la realidad del problema (Machado, 2016).

Poblacién y muestra

Una vez definido el esquema de investigacion a seguir, se considera importante determinar la
poblacién objeto de estudio en este proyecto. Llegandose a concluir que se encuestara a los clientes
activos con los que actualmente cuenta el local JCCELL y poder conocer su percepcién en cuanto a
la prestacién del servicio del mismo. Con la finalidad de determinar si este cumple sus expectativas y

los aspectos que debe mejorar para ser mas atractivos hacia los clientes actuales y potenciales.

La poblacién es el universo que delimita la investigacion, es por esto que es necesario realizar un
muestreo para proceder a recabar la informacién. En ese sentido, dentro de la presente investigacion
se realizar4d un muestreo mixto, es decir se realizar un muestreo probabilistico para determinar la
muestra de potenciales clientes, en cambio el muestreo no probabilistico discrecional determina
escoger la muestra segun las necesidades de la investigacion.

En ese sentido, con el muestreo probabilistico determinara la muestra de los potenciales clientes.
Pérez, Galan, & Quintanal (2012) hace referencia que este muestreo es objetivo y se dirige a una

muestra representativa donde se puede estimar el margen de error.



Poblacién y Muestra

En Guayaquil, de acuerdo la proyeccion realizada por el INEC en el 2010, tendra
aproximadamente 4.146.996 habitantes, de los cuales 1.390.427, tienen en 2018 la edad
comprendida entre los 15 y 30 afios, son los denominados millennials, de los cuales segin estudios

demograficos en el norte de la ciudad de Guayaquil radican al menos 187.400. (BBC, 2017)

Para determinar la muestra representativa del grupo objetivo se utilizara la siguiente formula:

N+Z% +p+q
d+«(N-1)+2%+p=q

mn=

DATOS

N = 187.400 tamafio de la poblacion

Z = 95 % nivel de confianza,

p = 50% probabilidad de éxito, o proporcion esperada
g = 50% probabilidad de fracaso

d = 3% precision (Error maximo admisible en términos de proporcién)

DESARROLLO DE FORMULA

B 187.400 « 0.95% + 0.5+ 0.5
T 0.032:(187.400 — 1)+ 0.952+ 0.5= 0.5

mn

42.282,12
= ———-= ?
"= lesar 2V

Para el efecto se utilizara como muestra a 250 jévenes radicados al norte de la ciudad de

Guayaquil, cuya edad se encuentra entre los 15 y 20 afios.



Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Las técnicas que se utilizaron fueron la entrevista que se realizaro al duefio del local JCCELL, en

la ciudad de Guayaquil

La entrevista. Consistié en la conversacién de caracter planificado entre el entrevistador y los
entrevistados. Permiti6 profundizar en opiniones, criterios, valoraciones. Se realizé el tipo de

entrevista individual al duefio del local JCCELL ubicado en el centro de la ciudad de Guayquil

Entre el entrevistador y el entrevistado el objetivo de dicha comunicacion es obtener cierta
informacion, Por lo tanto se realizara la entrevista para conocer porque el local JCCELL no utiliza e-

commerce, en la fidelizacion de sus clientes

La encuesta. Se realizé a los clientes fijos y potenciales del local JCCELL cuyas preguntas fueron

cerradas.

La encuesta es la metodologia de investigacién mas utilizada para realizar las estadisticas y se
tomo en cuenta dos caracteristicas basicas que la distinguen del resto de los métodos de captura de

informacion:

e Se recogio la informacién proporcionada verbalmente y por escrito a cada encuestado

mediante un cuestionario estructurado.

e  Se utilizd muestras de la poblacién de estudio.

Por lo tanto se utilizé la encuesta para saber si JCCELL, puede hacer el uso de la tecnologia, y

se la realizo en la puerta del local y a 500 m de la misma.



Recursos.

Fuentes de informacién

Fuente primaria. Son documentos que tiene la compafiia y que sirven en su forma original para la
investigacién y eventualmente, constituyen el objeto de estudio de: archivos, figuras, documentos
juridicos en general, ejemplares de periédicos, monumentos, piezas liticas o cartas personales.
También, pueden ser incluidos en esta categoria los registros de instituciones, fichas sociales,

certificados de notas, etc. (Benitez, 2012)

Fuente secundaria. Son todos aquellos documentos procesados y que basan o desarrollan su
argumentacién a partir de las fuentes primarias, que son consideradas por ello fuentes indirectas por

alguno autores. (Benitez, 2012).

Conforman esta categoria los informes de investigaciéon editados, las tesis, las monografias, las

tesinas y las memorias anuales de ciertas instituciones y organizaciones.

Recursos humanos.

Los participantes de esta investigacién son:

Usuarios internos. Son aquellas personas que trabajan cada dia dentro del local JCCELL, en el

centro de la ciudad de Guayaquil.

Usuarios externos. Incluyen a los clientes actuales y potenciales del local JCCELL.

Tratamiento a la informacion. procesamiento y analisis.

Se procedié a elaborar el cuestionario con 8 preguntas de opciéon. Las personas aceptaron
participar en dicha investigacion, el tiempo utilizado para aplicacion de las encuestas fue de dos dias.
Una vez completadas las encuestas, se procedi6 a revisar el llenado de cada pregunta para verificar
la validez de cada pregunta y que exista integridad referencial entre las opciones escogidas por los

encuestados.



Inmediato posterior a la recoleccion de informacion con los métodos ya indicados se procedio al
respectivo procesamiento de los resultados, utilizando para todo el registro de los datos al programa
computacional Microsoft Excel mismo que fue de gran utilidad teérica y practica facilitando la
elaboracién de cuadros, calculo y sumatoria de la frecuencia absoluta y relativa, para luego proceder
a la elaboracion de los gréficos estadisticos extrayendo los principales datos y para presentarlos en
forma de graficos de pastel, mediante estas herramientas utilitarias, se logré realizar el trabajo de
procesamiento en forma rapida, agil y exacta, luego se procede al andlisis de cada una de las tablas
y cuadros, lo que permitié tener un panorama claro de la interrogante planteada en casa pregunta y

facilitar de esta forma su posterior analisis.

El método técnico que se uso es la division de la encuesta a través de una plantilla codificada en
tablas de datos con filas y columnas la estadistica que comprende la descomposicion de los datos en
elementos basados en cada premisa segun corresponda en la pregunta a fin de agruparlos en forma
de tablas y graficos dinAmicos y poder establecer las tendencias de los puntos investigados. A partir
de la obtencién de los datos obtenidos en la hoja de calculo se presentan en forma de tablas
dinamicas y con la inclusién de graficos de referencia para lograr una mejor apreciacion de las cifras

obtenidas y buscar las tendencias y elementos de relacion.



CONCLUSIONES

e En cuanto a la realizacion del estudio de impacto del e-marketing en el contraste de su
efectividad con respecto al incremento de las ventas, se concluye que se puede lograr un crecimiento
acumulado del 7%.

e Se determina que la estrategia del e-marketing basada en el modelo de las 4F es
transcendental en el aumento del nivel de interactividad con los clientes de JCCELL, dado que

permite visibilizar los factores claves del proceso para enfocar las acciones en los puntos de venta

e Se concluye que el portal cautivo es beneficioso para la atraccion de clientes hacia la
empresa, contando con las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién como soluciones de
negocios efectivas, dado que en las encuestas realizadas estas representan un menor nivel de

inversion con respecto al marketing tradicional.

e El uso estratégico de las herramientas de e-marketing en asociacion al proceso de
comercializacion, se utilizan para apalancar la relacion con los clientes, canales de distribucion y
puntos de venta de JCCELL, no solo vistos como algo novedoso, sino como herramientas de uso
masivo que pueden a trasladar la informacién comercial en el menor tiempo posible y llegar a un

namero significativo de publico objetivo.

RECOMENDACIONES

e Como parte vital del éxito del proyecto planteado y para mantener el crecimiento del 7% de
las ventas, se requiere que JCCELL cumpla en forma completa con el cronograma de capacitacion a
los usuarios, puesto que los procesos estratégicos trazados requieren sobre todo del buen accionar

del Talento Humano con el que cuenta la empresa y sus canales de distribucion y puntos de venta.

e Dado que se plantea un cuerpo estratégico de marketing basada en el modelo de las 4F que
aumente el nivel de interactividad con los clientes de JCCELL, se recomienda a JCCELL realizar una
revisién anual de este modelo contando con los cambios organizacionales y crecimiento del punto de

venta y su canal de distribucion, ademas de los productos que esta ofrece.

e Se recomienda mantener el modelo de contratacion a través de terceros para el desarrollo
del portal cautivo previo al establecimiento de un acuerdo de confidencialidad que garantice el sano

uso del catalogo y de la informacién de los productos de JCCELL.



e Se recomienda que, en forma adicional al uso de las redes sociales, a futuro JCCELL se
concentre en el uso de encuestas en linea para lograr medir la efectividad de la gestion de ventas y
atencién a clientes y ademas para trazar nuevas lineas de negocios, nichos de mercado y para

establecer mecanismos correctivos a fin de mantener su cuota y nivel de participacién en el mercado.
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