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RESUMEN

La tesis aborda un tema crucial en el ambito empresarial, destacando la
importancia de un plan de marketing efectivo para impulsar las ventas y mejorar
el flujo de clientes potenciales. La relevancia del tema radica en la necesidad de
estrategias innovadoras en un mercado altamente competitivo, donde captar la
atencion del cliente es esencial para el éxito. La investigacion busca responder
a la pregunta siguiente: ¢(Coémo puede un plan de marketing optimizar la
generacion de citas y aumentar las ventas en Royal Prestige? El objetivo general
es elaborar un plan de marketing para optimizar la generacion de citas y
aumentar las ventas en Royal Prestige. Para lograrlo, se empled un enfoque
mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos. Entre las técnicas
utilizadas se incluyen entrevistas a asesores comerciales y gerentes de ventas,
asi como encuestas a clientes y analisis documental, asi como la evaluacién de
campafas previas. Los principales resultados demuestran que la segmentacion
adecuada del mercado, la implementacién de estrategias digitales (como el uso
de redes sociales y publicidad en linea), y la personalizacion en el contacto con
los clientes potencian significativamente la generacion de citas. En conclusion,
la investigacién valida la eficacia del marketing estratégico y ofrece un modelo

replicable para otras empresas con objetivos similares.

Palabras clave: Marketing, Digitalizacion, Administracion, Sector terciario.



ABSTRACT

The thesis addresses a crucial issue in the business field, highlighting the
importance of an effective marketing plan to boost sales and improve the flow of
potential customers. The relevance of the topic lies in the need for innovative
strategies in a highly competitive market, where capturing customer attention is
essential for success. The research seeks to answer the following question:
¢ How can a marketing plan optimize appointment generation and increase sales
at Royal Prestige? The overall objective is to develop a marketing plan to optimize
appointment generation and increase sales at Royal Prestige. To achieve this, a
mixed approach was used, combining qualitative and quantitative methods.
Techniques used include interviews with sales consultants and sales managers,
customer surveys and document analysis, as well as evaluation of previous
campaigns. The main results demonstrate that adequate market segmentation,
the implementation of digital strategies (such as the use of social media and
online advertising), and personalization in customer contact significantly boost
appointment generation. In conclusion, the research validates the effectiveness
of strategic marketing and offers a replicable model for other companies with

similar objectives.

Keywords: Marketing, Digitalization, Management, Third sector.
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INTRODUCCION

La investigacion se centra en la optimizacion de la generacion de citas y el
aumento de ventas de Royal Prestige en la ciudad de Guayaquil, Ecuador. El estudio
abarca el periodo de 2020 a 2023 para analizar las estrategias de marketing en un
contexto reciente. La investigacion se limita al sector de productos para el hogar en
Guayaquil, con un enfoque en las técnicas de marketing digital y tradicional aplicables a
este mercado urbano especifico. La metodologia incluye analisis de datos internos de la
empresa y entrevistas con personal clave en Guayaquil, sin abordar otros aspectos
operativos generales de la empresa que no estén directamente relacionados con las

estrategias de marketing y ventas en esta ciudad.

En el CAPITULO | ENFOQUE DE LA PROPUESTA, se desarrolla el tema principal
y se incluyen las ideas iniciales relacionadas con el planteamiento y formulacion del
problema. Ademas, abarca la sistematizacion, los objetivos generales y especificos, la
justificacion, la delimitacion del problema, la hipétesis a defender y la linea de

investigacion seleccionada.

El CAPITULO II| MARCO REFERENCIAL retne antecedentes y citas cientificas
relevantes de autores que respaldan esta investigacion, proporcionando una base teorica
solida para el trabajo.

En el CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO, se describen los métodos de
investigacion empleados, los tipos de investigacion, el enfoque utilizado, la descripcién
de la poblacion y muestra, asi como el analisis de los datos recopilados durante el
estudio.

El CAPITULO IV PROPUESTA O INFORME TECNICO expone los resultados
obtenidos, acompafiados de un analisis detallado. También se presenta una descripcion

de los elementos clave que conforman la propuesta desarrollada en este proyecto.

Finalmente, se incluyen las conclusiones y recomendaciones derivadas del

trabajo de titulacion, ofreciendo aportes concretos para abordar el problema investigado.

1



CAPITULO |
ENFOQUE DE LA PROPUESTA

1.1 Tema
Plan de marketing para optimizar la generacion de citas y aumentar las ventas de

Royal Prestige.

1.2 Planteamiento del Problema

Royal Prestige, una reconocida empresa en el mercado de productos para el
hogar, ha construido una soélida reputacién basada en la calidad de sus productos y
en su enfoque en la venta directa. A lo largo de los afos, la empresa ha dependido en
gran medida de un modelo de ventas que se centra en la interaccion cara a cara con
el cliente, a través de citas previamente establecidas. Este enfoque ha sido efectivo
en el pasado, pero en un entorno de mercado que cambia rapidamente, impulsado por

la tecnologia y la digitalizacion, ha comenzado a mostrar signos de desgaste.

Uno de los desafios mas significativos que enfrenta Royal Prestige es la
disminucién en cerca de 30% en la generacion de citas efectivas en comparacion con
periodos anteriores. En la actualidad, la saturacion del mercado y el cambio en los
habitos de consumo han dificultado la atraccion de nuevos clientes a través de
métodos tradicionales. Los consumidores actuales, mas informados y con acceso a
una amplia gama de opciones en linea, tienden a ser mas cautelosos y exigentes
antes de comprometerse a una cita de ventas. Esta situacion ha resultado en una
menor tasa de conversion de leads a citas, afectando negativamente la capacidad de

la empresa para alcanzar sus metas de ventas.

Ademas, la falta de integracion de estrategias de marketing digital robustas ha
limitado el alcance de la empresa hacia un publico méas amplio. Aunque Royal Prestige
ha implementado algunas tacticas digitales, como la presencia en redes sociales y el
uso de email marketing, estas iniciativas no han sido suficientes para compensar la

disminucién en las citas generadas por métodos tradicionales. La ausencia de una



estrategia digital coherente y bien estructurada ha impedido la optimizacion de la
generacion de citas, lo que a su vez ha repercutido en una caida en las ventas en un
15% durante el 2024.

Este problema se agrava aun mas por la creciente competencia en el mercado.
Empresas que han adoptado enfoques de marketing digital mas agresivos y
diversificados han logrado capturar una parte significativa del mercado, dejando a
Royal Prestige en una posicién de desventaja. La falta de adaptacion a las nuevas
tendencias de consumo y a las herramientas tecnolégicas ha hecho que la empresa
pierda terreno frente a competidores mas agiles y mejor equipados para atender las

necesidades del consumidor moderno.

En este contexto, es crucial que Royal Prestige redisefie su estrategia de
marketing para optimizar la generacion de citas y aumentar las ventas. Esto no solo
implica una revision de las técnicas actuales, sino también la adopcién de nuevas
estrategias que integren tanto el marketing tradicional como el digital, con un enfoque
centrado en el cliente. El desarrollo de un plan de marketing que aborde estos desafios
de manera efectiva es esencial para revertir la tendencia actual y posicionar a la

empresa en un camino de crecimiento sostenible.

1.3 Formulacion del Problema
¢, Cémo puede un plan de marketing optimizar la generacién de citas y aumentar

las ventas en Royal Prestige?

1.3.1 Sistematizacion del problema

e ¢ Cuales son los fundamentos tedricos y conceptuales del marketing tradicional y
digital que pueden aplicarse a la optimizacion de la generacion de citas?

e ¢ Cual es el estado actual del modelo de ventas y las estrategias de marketing de
Royal Prestige?

e ¢ Qué informacion se puede recolectar sobre tendencias de consumo y estrategias

digitales exitosas que apoyen la generacion de citas?



e ¢(Es financieramente viable implementar el plan de marketing propuesto para

optimizar las citas y aumentar las ventas en Royal Prestige?

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General
Elaborar un plan de marketing para optimizar la generacion de citas y aumentar

las ventas en Royal Prestige.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Conocer los fundamentos tedricos y conceptuales relacionados con el
marketing tradicional y digital aplicables a Royal Prestige.

2. Analizar el estado actual del modelo de ventas y estrategias de marketing
utilizadas por Royal Prestige.

3. Recolectar informacién sobre tendencias de consumo y estrategias de
marketing digital efectivas para la generacion de citas en empresas similares.

4. Evaluar la viabilidad financiera del plan de marketing propuesto para Royal

Prestige.

1.5 Justificacién

La necesidad de optimizar la generacion de citas y el aumento de ventas en Royal
Prestige se justifica en varios niveles, considerando tanto la situacion actual de la
empresa como las tendencias mas amplias del mercado. Royal Prestige, una empresa
reconocida en el mercado de productos para el hogar, ha construido su éxito sobre un
modelo de venta directa que histéricamente ha dependido en gran medida de las
interacciones cara a cara con los clientes. Sin embargo, en un entorno de mercado
gue evoluciona rapidamente y en el que las preferencias y comportamientos de los
consumidores han cambiado drasticamente, la empresa se enfrenta a desafios

significativos que amenazan su competitividad y su capacidad de crecimiento.

En primer lugar, la disminucién en la generacion de citas efectivas es un problema

critico que afecta directamente la capacidad de la empresa para mantener y aumentar



sus ventas. En un contexto donde los consumidores estan cada vez mas informados
y cuentan con un acceso casi ilimitado a opciones de compra en linea, los métodos
tradicionales de captacién de clientes se han vuelto menos efectivos. Esta situacion
ha llevado a una menor tasa de conversion de leads a citas, o que a su vez ha
impactado negativamente en los ingresos de la empresa. Por lo tanto, es imperativo
gue Royal Prestige adopte estrategias que le permitan no solo revertir esta tendencia,
sino también aprovechar las oportunidades que ofrece el marketing digital para llegar

a un publico mas amplio y diverso.

Ademas, la justificacion de este estudio se basa en la necesidad de integrar de
manera efectiva las estrategias de marketing digital y tradicional. Aunque Royal
Prestige ha intentado incursionar en el ambito digital, sus esfuerzos hasta ahora no
han sido suficientes para compensar la disminucion en la efectividad de las técnicas
tradicionales. Un plan de marketing que combine lo mejor de ambos mundos es
esencial para que la empresa pueda adaptarse a las nuevas realidades del mercado
y mantener su relevancia entre los consumidores modernos. Este enfoque hibrido no
solo mejorard la generacién de citas, sino que también fortalecerd la marca,
aumentara la fidelizacion de los clientes existentes y atraera a nuevos segmentos de

mercado.

Otro aspecto fundamental de esta justificacion radica en la creciente competencia
en el mercado de productos para el hogar. Empresas competidoras han adoptado
estrategias de marketing digital mas agresivas y diversificadas, lo que les ha permitido
capturar una parte significativa del mercado. Royal Prestige, al no adaptarse de
manera adecuada a estas nuevas dinamicas, corre el riesgo de perder su posicién
competitiva. La investigacion y desarrollo de un plan de marketing integral que
optimice la generacion de citas y ventas es, por tanto, crucial para que la empresa

recupere su ventaja competitiva y asegure un crecimiento sostenible a largo plazo.

Finalmente, la relevancia de este estudio también se justifica en términos

académicos y practicos. Desde una perspectiva académica, esta tesis contribuira al



cuerpo de conocimiento existente sobre la integracion de estrategias de marketing
digital y tradicional en empresas de venta directa. Proporcionara un analisis detallado
de cémo estas estrategias pueden aplicarse en un contexto especifico, lo que puede
servir como referencia para investigaciones futuras y para otras empresas que
enfrenten desafios similares. Desde una perspectiva practica, los resultados de este
estudio ofreceran a Royal Prestige un conjunto de recomendaciones concretas y
aplicables que permitiran a la empresa mejorar su desempefio comercial y adaptarse

a un entorno de mercado en constante cambio.

En resumen, la justificacion del problema radica en la necesidad urgente de Royal
Prestige de mejorar su generacion de citas y ventas en un entorno de mercado
altamente competitivo y en evoluciéon. La adopcién de un plan de marketing integral
que combine estrategias digitales y tradicionales no solo es necesaria para revertir la
tendencia actual, sino que también es crucial para asegurar la viabilidad futura de la
empresa. Este estudio no solo beneficiard a Royal Prestige, sino que también
contribuira al campo del marketing al ofrecer una vision practica y académicamente

solida sobre la optimizacion de estrategias de ventas en la era digital.

1.6 Idea a defender

Elaborar un plan de marketing estratégico, que combine herramientas digitales y
tacticas presenciales, permite optimizar la generacién de citas cualificadas,
personalizar la experiencia del cliente y aumentar las ventas en Royal Prestige.

1.7 Linea de Investigacion Institucional / Facultad

La eleccién de la linea de investigacion "Desarrollo estratégico empresarial y
emprendimientos sustentables" de la Facultad de Administracion para nuestro
proyecto titulado Plan de marketing para optimizar la generacién de citas y aumentar
las ventas de Royal Prestige, se fundamenta en la necesidad de integrar enfoques
estratégicos que no solo impulsen el crecimiento econémico de la empresa, sino que

también promuevan practicas sostenibles en el ambito del marketing.



Esta linea de investigacion es relevante en un contexto donde los consumidores
valoran cada vez mas la sostenibilidad y la responsabilidad social de las marcas. Al
desarrollar un plan de marketing que optimice la generacion de citas y aumente las
ventas, consideraremos estrategias que no solo se enfoquen en la maximizacion de
ingresos, sino que también incorporen principios de sostenibilidad, como la promocion
de productos de calidad que perduren en el tiempo y reduzcan el impacto ambiental.
De esta manera, nuestra investigacion no solo contribuiré al éxito comercial de Royal
Prestige, sino que también alineara su modelo de negocio con las tendencias actuales
de consumo responsable, fortaleciendo su posicionamiento en un mercado

competitivo y consciente de la importancia del desarrollo sustentable.



CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL

2.1 Marco Teorico
Esta etapa de la presente investigacion nos permite conocer acerca de conceptos
e investigaciones, teniendo en cuenta que diferentes areas en el sistema financiero y
laboral a nivel nacional, ya sea en areas de ventas, contabilidad, y mecanismos de
compras, se debe contar con distintos manuales o estrategias, sean para generar

resultados de forma mensual, trimestral o anual, dejando claros los objetivos a conseguir.

De la misma forma, también deberia haber un plan de marketing, que, en caso de
ser revisado de forma anual, logre cumplir objetivos claros. A continuacién,
presentaremos informacion de investigaciones y conceptos anteriormente realizados

sobre este tipo de tema.

2.1.1 Antecedentes
La investigacion se fundamenta en estudios previos relacionados con la
implementacion de estrategias de marketing en empresas orientadas a mejorar su
posicionamiento y efectividad comercial. Se tomaron como referencia investigaciones
gue destacan la importancia de la segmentaciéon de mercado, el uso de herramientas
digitales y el andlisis del comportamiento del consumidor para la optimizacion de

procesos comerciales.

Ademas, se adoptaron enfoques tedricos sobre la planificacion estratégica y la
personalizacidn en la interaccion con los clientes, aspectos esenciales para aumentar la
competitividad y las ventas en mercados dinamicos y competitivos. Estos antecedentes
sirvieron de base para estructurar un plan de marketing adaptado a las necesidades

especificas de Royal Prestige.

Primeramente Morales (2005) examino los elementos que conforman el marketing
estratégico en las pequefas y medianas empresas (PYMES) dedicadas a la fabricacion

de ropa en el estado Zulia. Como base tedrica, enfatizo la gestion del marketing integrada



en el proceso de planificacion estratégica, cuyo objetivo es analizar el entorno (tanto
interno como externo), establecer la mision de la organizacién, definir metas, disefiar
estrategias a largo plazo y determinar los mercados objetivo. La investigacion, de
enfoque descriptivo, se baso principalmente en un estudio de campo llevado a cabo en
27 PYMEs del sector. Los resultados revelaron que estas empresas carecen de los
lineamientos esenciales para implementar un proceso de planificacion estratégica

adecuado; ademas, el 51,9% de las PYMEs no desarrolla planes de marketing.

Esto evidencio que las empresas no tienen un enfoque claro hacia el mercado, ya
gue concentran sus esfuerzos en actividades de ventas y comercializacién, sin
establecer estrategias de largo alcance. Asimismo, se identifico que las herramientas de
marketing utilizadas son en su mayoria tacticas y operativas, dejando de lado el
marketing estratégico, el cual es fundamental para asegurar el desarrollo de ventajas

competitivas sostenibles en el tiempo.

Por su parte, Luciani Toro et al. (2019) propusieron estrategias para fortalecer la
competitividad interna de pequefas y medianas empresas en Ecuador, evaluando su
desempenio a través de métodos empiricos. El estudio se centré en la provincia de El
Oro, donde se recopilaron datos de 170 funcionarios de igual nimero de micro y
pequefias empresas de los sectores comercio, servicios y produccion agropecuaria
(banano, café, cacao y camardn). Se analizaron variables como: planificacion,
comercializacion, administracion, contabilidad, finanzas, calidad, recursos humanos,

gestion ambiental y sistemas de informacion.

Los hallazgos evidenciaron que la comercializacion es una de las areas mas
problematicas, siendo clave para mejorar la competitividad y el posicionamiento en el
mercado. En particular, se identificaron deficiencias en la gestion de marketing y ventas,
incluyendo la falta de analisis e investigacion sobre competidores y clientes, y la
insuficiente asignacion de recursos para estrategias promocionales. Para abordar estas

limitaciones, se disefié un plan de mejoras enfocado en potenciar los procesos de



mercadeo y en fortalecer las areas evaluadas, permitiendo a estas empresas avanzar en

su desarrollo y alcanzar un mejor posicionamiento en el mercado.

Barre Davila (2022), por otro lado, plantea la elaboracion de un plan de marketing
gue se ajusto a las necesidades especificas de la Distribuidora Estupifidn, con el objetivo
de mejorar sus ventas y fortalecer su posicionamiento en el mercado global, luego de
gue experimento6 una disminucion significativa en su facturacion durante el periodo critico

de la pandemia de Covid-19.

Paralelamente, Pierre (2022) cre6 un plan de marketing con el objetivo principal
de incrementar las ventas de la empresa MADEBOSQ, ubicada en el cantén Villamil
Playas. Analizé los productos y servicios de mayor demanda por parte de los clientes,
con el fin de desarrollar una estrategia de mercado que permita enfrentar a la
competencia y garantizar un crecimiento sostenible a largo plazo dentro del sector
empresarial. Asimismo, considero la evaluacion de la situacion actual de la empresay su
relacion con la comunidad. Como resultado, MADEBOSQ orientara sus esfuerzos en
ofrecer productos a través de sus distintos canales de servicio, adoptando estrategias

que impulsaron su competitividad y contribuyan a su posicionamiento en el mercado.

Cedefio Chalén y Quijije Mendoza (2023), proponen el desarrollo de un plan de
marketing para incrementar las ventas en la Microempresa Cyber Clip 29 de la ciudad de
Guayaquil. El proyecto en cuestiébn abarca temas relevantes que propicia el correcto

desarrollo del plan de marketing.

Por ultimo, Theoharakis et al. (2024) sustentan que la planificaciébn de marketing
tradicional puede enfrentar limitaciones en los entornos actuales, caracterizados por su
complejidad y dinamismo, lo que dificulta alcanzar simultaneamente los objetivos
establecidos y adaptarse de manera continua al mercado. Por ello, proponen el concepto
de planificacion estratégica dindmica de marketing (DSMP, por sus siglas en inglés), una
capacidad avanzada que integra de manera conjunta la planificacion de marketing, la
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ejecucion estratégica bajo el liderazgo de la alta direccion y la transformacion mediante

la reconfiguracion de recursos y procesos.

Basandose en los datos recopilados de 313 directores ejecutivos, demuestran que
la DSMP supera las restricciones inherentes a los enfoques tradicionales de
planificacion, al promover mayor flexibilidad e innovacion. Ademas, no solo fomenta
mayores niveles de innovacion, sino que también contribuye a un desempefio financiero
superior en comparacion con las capacidades de planificacion de marketing

convencionales.

Estos resultados subrayan la necesidad de un enfoque renovado en la
planificacion de marketing, el cual debe ser liderado por la alta direccion y sustentado en
procesos flexibles que permitan actualizar continuamente las estrategias y las
capacidades organizacionales. La DSMP, por tanto, se presenta como una herramienta
transformadora para redefinir la forma en que las empresas abordan su planificacion y

adaptabilidad en mercados competitivos.

Tras conocer a detalle la informacion que debe incluir un plan de marketing, es
muy importante enfocarse en caracteristicas o practicas, como elementos comunes en
los ejemplos de planes de marketing, con esto dicho, es necesario que algunas
caracteristicas que todo plan de marketing debe de incluir son el tener una buena

organizacion, definiendo de forma correcta los distintos elementos que forman el plan.

Por otra parte, es de suma importancia que toda la informacion quede plasmada
en el plan y que no se deje nada al azar, difundiendo a todos los elementos que forman
parte de las empresas u organizaciones mediante los distintos medios, como correos o

conversaciones.

Con ello, ya es de conocimiento general que todo buen plan de marketing debe
ser especifico, especialmente en cuanto a los objetivos, al periodo de tiempo en que va

llevarse a cabo y al presupuesto, puesto que los planes de marketing suelen prolongarse
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en el tiempo, por lo que podrian producirse muchas situaciones y es crucial que nuestro

plan de marketing se pueda adaptar a ellos.

Aparte de la fase de revision, es vital contar con ciertos elementos de control
concretos, para tener un protocolo escrito sobre como actuar ante situaciones adversas.
Con todo esto, deberias tener mucho mas claro cémo abordar la elaboracion de un plan

de marketing anual, o al menos, entender mejor en qué consisten y como se construyen.

Queda mencionar, que la parte mas importante y fundamental de este tipo de plan,
es la estrategia de marketing, por lo que debe contener los pasos a seguir para pasar de
un punto de partida, hasta llegar a la meta, con una estrategia determinada. Y esto va a

depender siempre de los objetivos de la empresa.

Importancia del plan marketing a través de los tiempos

La elaboracion de este tipo de mecanismo empresarial se ha vuelto una
herramienta de mucha importancia en el ambito empresarial, ya que es visto en la
mayoria de casos como un aporte practico para realizar estos planes en las empresas o
emprendimientos, sin importar el tipo de actividades a los que la misma se dedique,
logrando también mejorar el desempefio de las actividades en las empresas de nuestro
pais, por media del uso constante de la aplicacién de analisis y estrategias, lo cual aporta

al desarrollo y mejorar la competitividad.

Cabe mencionar con esto, que las empresas por medio de este mecanismo logran
replantear y redefinir muchos aspectos en sus actividades, para optimizarlas y a su vez
lograr mejorar, analizando la situacion del mercado servicios y brindando la oportunidad

de aprovechar las oportunidades que se presentan.

Dicho mecanismo es un estimulo y un aporte para aquellos enfoques visionarios
gue buscan que grandes e innovadoras ideas pueden ser aplicadas y aprovechadas en
muchos lugares del mundo, tomando como punto principal, la presente propuesta esta

orientada a desarrollarse en Ecuador, ya que este plan con la combinacién de otros
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mecanismos empresariales que brinden servicios a los empresarios, genera una mejora

al bienestar comunitario lo que generaria un mayor ingreso para la Industria.

2.1.2 Antecedentes de la investigacion
En esta parte vamos a conocer acerca de proyectos similares a la presente
propuesta, las cuales hayan buscado objetivos similares a los que se busca llegar para

Royal Prestige, las cuales veremos a continuacion.

Estos antecedentes son parte fundamental del marco teorico de cualquier
proyecto o trabajo académico, puesto que se describen estudios, teorias, investigaciones
previas o informacion relevante relacionada con el tema de estudio, teniendo como
objetivo demostrar que el tema ha sido abordado antes, identificar vacios de
conocimiento y justificar la pertinencia de tu investigacion. Entre los componentes de los

antecedentes de la investigacion se debe incluir los siguientes puntos:

e Trabajos previos relevantes, tales como investigaciones similares o relacionadas
con tu tema, ya sean nacionales o internacionales.

e Aportes y limitaciones qué favorecieron los estudios y qué no resolvieron o
dejaron pendiente.

e Relacién con tu estudio de como esos antecedentes apoyan, contrastan o
complementan tu investigacion actual.

e Organizacion cronolégica o temética, los cuales se pueden ordenar por fecha o
por temas especificos relacionados con tu estudio.
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Tema. Plan de marketing para el posicionamiento de la marca Eight
Technology para la comercializacion de equipos tecnoldgicos en la ciudad
de Quito.

Segun nos menciona el Ingeniero comercial (Alcivar, 2016, p. 26), de su
mencionada propuesta, podemos destacar que Su principal objetivo es posicionar una
marca comercial como una de las mas conocidas en el mercado de la ciudad de Quito,
aplicando estrategias que garanticen a los usuarios que las ventajas seran una de las

mayores fortalezas frente a la competencia.

Con este tipo de implementacién, cada organizacién se enfocara principalmente
en el servicio, donde la exclusividad, y valores primordiales para la sociedad, tales como
comunicaciéon y capacidad de respuesta, volviendo creible para el usuario, lo antes
mencionado sera una politica institucional para que se cumplan los deseos de la
organizacion y pueda satisfacer las exigencias que demandan atencién personalizada,

servicio de calidad y capacidad de respuesta.

Para conocer las necesidades reales de servicios que demandan los clientes, se
realizo la respectiva investigacion de mercado y se interpretaran los resultados para tener
un conocimiento mas amplio del mercado y que estrategias se deben implementar para

posicionar dicha empresa en el mercado, en la ciudad de Quito.

Tema. Plan de marketing para mejorar las ventas de la empresa Cruz-llantas,

Santo Domingo.

Como nos menciona el Ingeniero en Administracion de empresas y negocios
Eduardo Cruz y (Zufiga, 2019), su trabajo investigativo se bas6 en la mencionada
empresa, la misma que se dedica la comercializacion de llantas, repuestos y accesorios
de vehiculos y servicios de mecanica, con 18 afios en el mercado del Ecuador, siendo

una de las mas reconocidas en Santo Domingo.

Puesto que actualmente se ha identificado inconvenientes, los cuales limitan de forma

notoria alcanzar las metas determinadas, causando afectacién de forma directa a las
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ventas de la empresa, por lo tanto, se da la necesidad de establecer un Plan de
Marketing, el cual logre facilitar la toma de decisiones estratégicas para quienes dirigen
la organizacion, teniendo como principal fundamento la informacion recopilada, mediante

la metodologia de investigacion.

En su mayoria, este tipo de investigaciones se determinan cualitativa y cuantitativa,
empleando varios métodos, tipos, técnicas e instrumentos aplicadas a los cargos altos y
usuarios potenciales, con la finalidad de tabular y analizar los resultados, para inicial el
desarrollo del Plan de Marketing, que consistié a su vez en mejorar las ventas a través
de diferentes etapas las cuales son mision, vision, valores, con el desarrollo de
estrategias e indicadores que se ajusta a la necesidad de la empresa. Para llevar a cabo
este proyecto se realiz6 un cronograma de actividades a implementar con un

presupuesto estimado.

Tema. Plan estratégico de marketing para posicionar la marca "Mestizo™ en

la ciudad de Quito a partir del 2023.

Segun Avilés (2022, p.34), de la ciudad de Quito, La marca Mestizo es un
emprendimiento nacional, en él que se comercializa café y chocolate organico, elaborado
de manera artesanal, logrando también promover el cultivo y el comercio de pequefios
productores, pues tanto el entorno de Mestizo no es competitivo con marcas que se
encuentran posicionadas en el mercado ecuatoriano, esto se debe a que no se ha

realizado comunicacién para dar a conocer los productos que ofrece.

Este proyecto se presentd con el objetivo de desarrollar un plan estratégico de
marketing que permita posicionar a la marca Mestizo en el mercado ecuatoriano, el cual
consta de estrategias digitales y de BTL que permitirAn impulsar la marca, incrementar

ventas y generar posicionamiento.

Ademas, se realiz6 un analisis situacional para conocer cdmo se encuentra
actualmente Mestizo para plantear en dénde se dirigiran los esfuerzos del plan de

marketing, por consiguiente, se realizd investigacion de mercado mediante encuesta a
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383 personas y entrevistas personales a 10 personas con la finalidad de verificar varias
de las hipétesis planteadas como también de obtener informacion relevante que aportara
para plantear las estrategias de marketing. Finalmente, se desarrollara un andlisis
financiero que permita determinar la visibilidad del proyecto y sus ventas con una

proyeccion de 5 afos.

Con el refuerzo de los proyectos y propuestas anteriormente mencionadas,
podemos entender que realizar un plan correcto de marketing, ya sea para empresas o
emprendimientos es de suma importancia, puesto que en la mayor parte de casos donde
esto se ha aplicado, ha logrado ayudar a empresas a entender su mercado, analizar la
competencia, y definir estrategias efectivas para alcanzar metas de ventas y mejorar su

posicién competitiva.

Con ello también podemos analizar qué nivel de comunicacion, a nivel
empresarial, se ha logrado obtener, tanto con los usuarios actuales y potenciales
usuarios, como con la competencia, permitiendo a las empresas definir objetivos
comerciales y recopilar informacion de campafas de otras empresas, o de los demas

sectores comerciales.

Un punto esencial es seleccionar indicadores para medir los resultados y evaluar el
rendimiento de cada plan de marketing elaborado, el cual es un proceso que, no solo
implica tener planificacidon, sino también la constante revision y adaptacion de las

estrategias implementadas sean efectivas en el logro de los objetivos empresariales.

2.1.3 Fundamentos del Marketing

El marketing es una disciplina que busca satisfacer las necesidades y deseos de
los consumidores a través de la creacion, comunicacion, entrega y intercambio de valor.
Segun Kotler y Keller (2016), el marketing se basa en el entendimiento profundo del
mercado y del cliente para disefar estrategias que generen valor y construyan relaciones

duraderas.
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El concepto de marketing ha evolucionado significativamente, especialmente con
la revolucion digital, pero su esencia sigue siendo la misma: satisfacer al cliente de

manera eficaz y eficiente (Setkute y Dibb, 2025).

Marketing tradicional

El marketing tradicional incluye métodos y técnicas que han sido utilizados
historicamente para promover productos y servicios. Entre estos métodos se encuentran
(Kotler y Armstrong, 2007):

e Publicidad en medios impresos: Incluye anuncios en periddicos, revistas y
folletos. Aunque ha disminuido su impacto debido al crecimiento digital, sigue
siendo relevante en ciertos contextos.

« Publicidad en radio y television: Estas formas de publicidad masiva permiten
alcanzar grandes audiencias y crear reconocimiento de marca.

e Ventas directas: Implica la interaccidén cara a cara con los clientes potenciales,
como lo hace Royal Prestige mediante citas presenciales para demostrar sus

productos.

La efectividad del marketing tradicional reside en su capacidad para construir
relaciones personales y establecer confianza a través de la interaccion directa. Sin
embargo, este enfoque enfrenta desafios en un entorno donde los consumidores tienen
acceso a informacion instantanea y prefieren interactuar a través de multiples canales
(Kabo-Bah y Bannor, 2025).

Otra de las ventajas de este mecanismo es favorecer el establecimiento del
compromiso del personal en la Empresa, por lo que favorece el compromiso de las
personas en su logro, pudiendo unificar los esfuerzos de las personas, las cuales son

parte en el disefio del Plan y se comprometen su cumplimiento.

El Plan de Marketing toma en cuenta los posibles cambios que pueden surgir al
exterior o interior de cada empresa o compania, teniendo en cuenta que debe ser distinto

por cada producto o servicio que se vaya a ofrecer.
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Marketing digital

El marketing digital ha emergido como un campo crucial en la promocién de
productos y servicios en la era moderna. Segun Boegershausen et al. (2025), el
marketing digital abarca una variedad de técnicas que permiten a las empresas llegar a
sus clientes a través de internet y dispositivos moviles. Las principales estrategias
incluyen:

o Optimizacion de Motores de Busqueda (SEO): Mejora la visibilidad de un sitio
web en los resultados de busqueda de Google y otros motores de busqueda,
aumentando el trafico organico.

e« Marketing de contenidos: Creacion y distribucién de contenido relevante y
valioso para atraer y retener a una audiencia claramente definida, con el objetivo
de generar interés y lealtad.

e Publicidad de pago por clic (PPC): Anuncios que se muestran en los resultados
de busqueda o en sitios web asociados, donde los anunciantes pagan solo cuando
un usuario hace clic en el anuncio.

« Marketing en redes sociales: Utiliza plataformas como Facebook, Instagram y
LinkedIn para interactuar con los consumidores, construir marca y promocionar
productos.

« Email Marketing: Envio de correos electronicos personalizados a listas
segmentadas de contactos para fomentar la relacién con clientes potenciales y

actuales.

El marketing digital permite a las empresas segmentar con precision a sus
audiencias, medir el rendimiento en tiempo real y adaptar las campafias en funcion de
los datos. Esta flexibilidad es fundamental en un entorno de mercado en constante
cambio (Gensler y Rangaswamy, 2025).

Integracion de Marketing Digital y Tradicional
La integracion de marketing digital y tradicional busca combinar lo mejor de ambos
mundos para crear una estrategia coherente y efectiva. Hassan et al. (2022) destacan

gue una estrategia de marketing integrada utiliza tacticas tradicionales para establecer
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una presencia de marca sélida y tacticas digitales para capturar y nutrir leads. Este

enfoque:

Mejora la experiencia del cliente: Al ofrecer una experiencia de cliente
consistente en todos los puntos de contacto, desde anuncios impresos hasta
interacciones en redes sociales.

Aumenta el alcance y la eficiencia: Al utilizar el marketing digital para llegar a
una audiencia méas amplia y al marketing tradicional para reforzar el
reconocimiento de marca.

Optimiza la generacién de Leads: Al combinar técnicas tradicionales de ventas
con herramientas digitales para captar y convertir clientes potenciales de manera

mas efectiva.

Generacioén de citas

La generacion de citas es un proceso clave en la venta directa y se refiere a la

creacion de oportunidades para interactuar directamente con clientes potenciales. Flesia

et al. (2021) destacan que la generacion de citas puede ser optimizada mediante la

integracion de técnicas tradicionales, como llamadas en frio y eventos en persona, con

tacticas digitales.

Técnicas Tradicionales: Incluyen la prospeccidon activa y la organizacion de
eventos presenciales para presentar productos. Estas técnicas se basan en el
contacto directo y la persuasién personal.

Tacticas Digitales: Incluyen el uso de campafas de email marketing, publicidad
dirigida en redes sociales, y la implementacién de chatbots en sitios web para

facilitar la programacion de citas.

Optimizacion de ventas

La optimizacién de ventas se enfoca en maximizar los ingresos a partir de las

oportunidades de venta. Shams et al. (2024) definen la optimizacion de ventas como la

mejora de cada etapa del ciclo de ventas, desde la identificacion de oportunidades hasta

el cierre de la venta. Esto puede lograrse mediante:
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Capacitacion del personal de ventas: Mejora de las habilidades y técnicas de
ventas del equipo, asegurando que estén bien preparados para manejar diferentes
tipos de clientes.

Uso de herramientas tecnoldgicas: Implementacion de sistemas CRM para
gestionar y analizar las interacciones con clientes, lo que permite una mejor
gestion de leads y un seguimiento mas efectivo.

Estrategias de Marketing: Disefilo de campafias que no solo generen interés,

sino que también conduzcan a una conversion efectiva.

Modelos relevantes

Modelo AIDA: El modelo AIDA (Atencion, Interés, Deseo, Accion) describe las
etapas por las que pasa un consumidor al tomar una decision de compra. Este
modelo es fundamental para disefar estrategias de marketing que capten la
atencion, despierten el interés, generen deseo y conduzcan a la accién de compra.
Modelo de Embudo de Ventas: Este modelo visualiza el proceso de ventas como
un embudo, donde los prospectos se mueven a través de diferentes etapas antes
de convertirse en clientes (Friess et al., 2024). La optimizacion del embudo implica
mejorar la conversion en cada etapa.

Marketing Omnicanal: Busca ofrecer una experiencia de cliente fluida y
consistente a través de todos los canales y puntos de contacto. Paiola et al. (2023)
destacan que el enfoque omnicanal permite a las empresas integrar la experiencia

del cliente en todos los canales, mejorando la satisfaccidn y la lealtad del cliente.

Aplicacion a Royal Prestige

En el contexto de Royal Prestige, la integracion de estrategias de marketing digital

y tradicional es crucial para enfrentar los desafios actuales. La empresa debe adaptar

sus tacticas tradicionales para complementarlas con herramientas digitales que

aumenten el alcance y la efectividad de sus esfuerzos. La implementacion de un plan de

marketing integral permitira a Royal Prestige:
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e Recuperar la efectividad en la generacion de citas: Al combinar métodos
tradicionales con estrategias digitales para captar y convertir leads.

« Aumentar las ventas: Al optimizar el ciclo de ventas mediante la integracion de
herramientas tecnoldgicas y tacticas de marketing adaptadas al mercado de
Guayaquil.

o Fortalecer la relacidén con los clientes: Ofreciendo una experiencia de compra

coherente y personalizada a través de multiples canales.

2.2 Bases Tedricas
2.2.1 Evolucion del Marketing en la venta directa

La venta directa, en la que los productos se venden directamente al consumidor
sin intermediarios, ha sido una estrategia comercial efectiva durante décadas.
Histéricamente, las empresas de venta directa, como Royal Prestige, han utilizado
técnicas tradicionales como demostraciones en el hogar y reuniones en persona para
generar citas y cerrar ventas. Estas practicas han permitido a las empresas establecer
una relacion personal con el cliente y adaptar la presentacion del producto a las

necesidades especificas del consumidor.

En el contexto de la venta directa, la generacién de citas ha sido una herramienta
crucial para asegurar interacciones personalizadas y efectivas con los clientes
potenciales. Sin embargo, a medida que la tecnologia y los habitos de consumo han
evolucionado, los métodos tradicionales han comenzado a enfrentar desafios
significativos (Galasintu et al., 2018). La saturacién del mercado y el acceso a una amplia
gama de opciones en linea han reducido la efectividad de estas técnicas tradicionales,

llevando a una necesidad urgente de adaptacion y modernizacion.

Para la creacién de marketing efectivo requiere elaborar una metodologia clara y
organizada, puesto que antes de definir cualquier estrategia, es sumamente importante
analizar la situacion actual de la empresa y la situacién del mercado, incluyendo también
datos como ventas y resultados anteriores, con su respectivo andlisis interno y externo

del mercado, competidores y el comportamiento de los usuarios.
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Para que dicha planificacion sea efectiva, se necesita objetivos claros y
alcanzables que guien las acciones, por lo que se recomienda conocer al publico
consumidor del producto o servicio que se va a ofrecer, lo que es clave para un plan de
marketing efectivo, ya que permite adaptar los mensajes, canales y estrategias a sus

necesidades e intereses especificos.

Por medio de esta informacion, se puede lograr conocer informacion mas
detallada de cada cliente, aprendiendo a conocer mejor gustos, tipos de
comportamientos y problemas de tus consumidores, ayudando a la toma de decisiones
al momento de lanzar un producto o servicio, con informacion mas precisa de como

personalizar las campafas de marketing y a mejorar su efectividad.

Una vez alcanzado este componente, se debe de proceder a segmentar el
mercado, logrando dividir al publico en grupos especificos y concentrarse en aquellos
gue tienen mas probabilidades de responder positivamente a tus campafias. Esto se
puede hacer con base en factores grupales o demograficos, geogréaficos, conductuales
0 psicograficos.

Cuando se tienen identificados los objetivos y el tipo de usuarios o publico
objetivo, se debe de proceder a crear un plan de marketing efectivo, definiendo
estrategias y elegir los canales de comunicacién adecuados, teniendo claro que el
contenido es uno de los recursos mas valiosos para captar la atencion de los
consumidores y fortalecer la imagen de la marca dentro de un mercado laboral, por lo
gue también se recomiendo la creacién de un calendario de contenidos, lo cual ayuda a
mantener la constancia y calidad de las publicaciones en redes sociales, blogs y otras
plataformas digitales.

Elaborar un plan de marketing efectivo requiere un analisis cuidadoso, objetivos
claros, conocimiento profundo del publico y una estrategia bien estructurada. Con estos
elementos, las empresas pueden maximizar sus oportunidades en el mercado,

optimizando tanto los recursos como el alcance de sus acciones.
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En definitiva, para enfrentar los desafios que se dan en el mundo empresarial, es
la clave es la capacidad de anticiparse al futuro, logrando mantener una visién clara y
una postura resiliente, por lo que muchos lideres empresariales tienen que estar alertas
la mayor parte del tiempo, para encontrar soluciones, las cuales deben ser
constantemente innovadoras, por lo que se debe actuar con agilidad, permitiendo
aprovechar las oportunidades, y crear valor para la organizacion a largo plazo. Solo asi
se pueden convertir los desafios en oportunidades positivas.

Impacto de la digitalizacion en las estrategias de Marketing

La digitalizacion ha transformado profundamente el panorama del marketing.
Segun un estudio de Statista (2024), el gasto en marketing digital ha superado al gasto
en marketing tradicional, reflejando una tendencia hacia una mayor inversion en canales
digitales. La capacidad de los medios digitales para proporcionar analisis en tiempo real,
segmentacion precisa y un alcance global ha hecho que sean herramientas esenciales

para las empresas modernas.

La integracién de estrategias digitales en las practicas de marketing tradicional ha
demostrado ser efectiva en numerosos sectores. Un informe de McKinsey & Company
(2022) indica que las empresas que combinan marketing digital con técnicas
tradicionales experimentan un aumento significativo en la generacion de leads y la
conversién de ventas. Esta tendencia es especialmente relevante para empresas como
Royal Prestige, que deben adaptarse a un entorno de mercado cambiante para mantener

su competitividad.

En este tipo de marketing se debe de tener muy claro cada uno de los objetivos
de marketing, especificando las metas que se desean alcanzar a lo largo de cada periodo
del afio. En este punto es fundamental que se fije objetivos, medibles, alcanzables y
posibles en el tiempo, como por tomar un ejemplo seria incrementar la tasa de conversion

de la web en un 1% a lo largo de 12 meses.
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Para que la consecucion de estos objetivos sea notoria, se debe fijar en la
estrategia una fecha limite en la que se deben conseguir dichas metas. Una manera facil
de hacerlo es dividiendo los objetivos en distintas partes o plazos de tiempo, por ejemplo,

sea de forma trimestral, semestral o anual.

Casos de éxito en la integracion de Marketing Digital y Tradicional

Numerosos estudios de caso destacan la efectividad de la integraciéon de
marketing digital y tradicional. Un caso notable es el de la empresa de cosméticos Avon,
gue ha combinado con éxito ventas directas tradicionales con estrategias digitales como
el marketing en redes sociales y el comercio electronico. Segun Quirés-Gémez y Arce-
Gutiérrez (2020) esta combinacion ha permitido a Avon expandir su alcance y mejorar la
generacion de citas y ventas, a la vez que mantiene la conexion personal que caracteriza

a la venta directa.

Muchas empresas han implementado estrategias de marketing hibridas utilizando
eventos en persona combinados con campafas de marketing digital. El éxito alcanzado
demuestra que las técnicas tradicionales pueden ser revitalizadas y complementadas

con estrategias digitales para mejorar los resultados de ventas (Kubler et al., 2025).

Desafios en la implementacién de estrategias digitales para la venta directa
La implementacion de estrategias digitales en empresas de venta directa presenta
desafios especificos. Segun Horvath et al. (2024), la transicion de técnicas tradicionales
a digitales requiere una adaptacion significativa en términos de cultura empresarial,
habilidades del personal y procesos operativos. Las empresas deben enfrentar
obstaculos como la resistencia al cambio, la falta de conocimientos técnicos y la

necesidad de integrar nuevas herramientas en sistemas existentes.
En el caso de Royal Prestige, los desafios incluyen la necesidad de equilibrar el

enfoque personalizado de las ventas directas con la escalabilidad y la eficiencia de las
estrategias digitales. Ademas, la empresa debe abordar la integracibn de nuevas
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tecnologias con sus meétodos tradicionales para crear una estrategia coherente y

efectiva.

Otra herramienta muy importante para superar los desafios empresariales es la
inteligencia de negocios o Business Intelligence, el cual se trata de una metodologia que
emplea herramientas estadisticas para ayudar a las organizaciones a entender el

mercado y crear estrategias 6ptimas.

Este tipo de analisis permite detectar y medir tendencias del sector, mejorando
constantemente el poder de varias fuentes de informacion para lograr tener una
perspectiva global del negocio, visualizar la relacion entre los diferentes factores y
determinar el mejor camino para las acciones empresariales. Se trata de una herramienta
altamente 0til para el liderazgo, que puede ayudar a optimizar la toma de decisiones,
anticipar situaciones complicadas, sopesar pros y contras antes de actuar e identificar y

calcular riesgos.

Tendencias actuales en la generacidn de citas y ventas

Las tendencias actuales en la generacion de citas y ventas reflejan una creciente
dependencia de tecnologias digitales. Segun Saura et al. (2021), las herramientas de
automatizacion de marketing y los sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM)
estan ganando prominencia en la optimizacién de la generacién de leads y la conversion
de ventas. Estas herramientas permiten a las empresas realizar un seguimiento mas
preciso de las interacciones con los clientes y personalizar las estrategias de marketing

para mejorar los resultados.

Ademas, el uso de inteligencia artificial (IA) y andlisis de datos esta
revolucionando la forma en que las empresas abordan la generacion de citas y ventas.
La IA puede ayudar a identificar patrones de comportamiento del consumidor, predecir
tendencias y ofrecer recomendaciones basadas en datos, lo que permite a las empresas

adaptar sus estrategias de manera mas efectiva (Scholes, 2025).
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Contexto local en Guayaquil

En Guayaquil, el mercado de productos para el hogar ha mostrado un crecimiento
sostenido, pero también enfrenta desafios especificos relacionados con la competencia
y las expectativas cambiantes de los consumidores. Segun el Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC) de Ecuador, el mercado local ha visto un aumento en el uso
de tecnologias digitales, lo que refleja una tendencia global hacia la digitalizacién en el

ambito de las compras y la interaccion con las marcas (INEC, 2023).

Royal Prestige, al igual que muchas empresas en Guayaquil, debe adaptarse a
este entorno en evolucion para mantener su posicion competitiva. La implementacion de
estrategias digitales efectivas puede ser clave para superar los desafios actuales y

aprovechar las oportunidades del mercado local.

Actualmente en la ciudad de Guayaquil, existen emprendimientos que, por medio
de estrategias y plan de marketing, se han dado a conocer, generando ventas y
construyendo una reputacion soélida en el mercado, por medio de la elaboracion de
estrategias de publicidad y promocién, que los consumidores reconozcan y confien en la
marca. Cabe mencionar que las personas recuerdan y confian mas en las marcas

conocidas que en las que no.

Para lograr tener éxito en un proceso como la captacion de clientes, es necesario
entender que un marketing efectivo ayuda a identificar y atraer tanto a clientes regulares
como usuarios potenciales, haciendo evidente lo importante de realizar investigaciones
de mercado y analisis del publico objetivo, se pueden desarrollar campafas y mensajes
especificos para atraer a aquellos consumidores que tienen mas probabilidades de

comprar productos o adquirir servicios.
En muchas ocasiones se llega a conocer de la saturacion de un tipo de negocios,

puesto que, el marketing desempefia un papel crucial en la diferenciacién de una

empresa de sus competidores, logrando resaltar las ventajas y caracteristicas Unicas del
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emprendimiento o empresa, que es lo que logra atraer preferencia entre los

consumidores.

En el ambiente competitivo de la ciudad de Guayaquil, el marketing no trata solo
de dar a conocer una marca, emprendimiento o producto, sino mas bien de generar e
impulsar las ventas, a través de promociones, descuentos y otras estrategias buscando
estimular la demanda y la compra de los productos o servicios ofrecidos. De hecho,
muchas de las areas de marketing trabajan conjuntamente con areas de venta, para

lograr objetivos de caracter comercial.

Importancia de generar fidelizacion de clientes

Para todo tipo de empresa o emprendimiento, el lograr mantener a los clientes
existentes es tan importante como captar nuevos, brindando un excelente servicio,
ofreciendo programas de generar en ocasiones oportunidades como
microemprendimientos, enviando comunicaciones personalizadas con promociones
especiales a quienes llevan aportando con adquisiciones directas a la empresa y
adaptando las ofertas a sus necesidades y preferencias, tomando en cuenta cuén dificil
se considera mantener clientes fidelizados a lo largo del tiempo, lo cual suele ser mas

rentable en ocasiones que atraer nuevos clientes.

Para logra la fidelizacion de clientes, se debe crear un conjunto de estrategias y
acciones que una empresa implementa para lograr que un cliente siga comprando y
mantenga una relacion duradera con la marca, todo esto con el objetivo no es solo que
vuelva a comprar, sino que se convierta en un cliente leal, defensor y promotor del
negocio, entendiendo que es mas econdémico mantener un cliente que conseguir uno
nuevo, puesto que estos compran con mas frecuencia, confian en que se les proporciona
un producto o servicio en buen precio, por lo que aumenta el consumo, recomiendan tu
marca, aumentando el valor del ciclo de vida del cliente, con lo que mejora la reputacion

de la empresa y la diferenciacién frente a la competencia.
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Para lograr la fidelizacion en los clientes, muchas empresas incorporan

estrategias efectivas en la mayoria de los casos, como se vera a continuacion:

« Atencion al cliente excepcional.

o Respuestas rapidas, personalizadas y empaticas.

e Soporte en varios canales, sea por teléfono, WhatsApp, email, redes sociales.

e Programas de fidelidad o recompensas.

e Acumulacién de puntos por compras.

o Descuentos exclusivos.

e Premios o regalos por lealtad.

e Personalizacion

o Ofertas y recomendaciones basadas en el comportamiento de compra.

e Correos personalizados con nombre, intereses, fechas clave como cumpleanos,
aniversarios, etc.

e Comunicacion constante y de valor.

« Email marketing con contenido util, ya que no es bien visto por parte de los clientes

que sean solo para ventas.

Entre este tipo de comunicacion de nivel noticia, donde se comparten tips,
tutoriales, novedades de productos, se logra también optimizar la experiencia de cliente,
sea por medio de navegacion en la web, aplicando beneficios para tener una compra
agil, para ello, cuando se realizan interacciones por medios digitales se debe mantener

prioridad en lo que se menciona a continuacion:

e Buen disefo y usabilidad.

o Encuestas de satisfaccion (NPS).

e Revision de resefas.

e Mostrar que escuchas y mejoras.

e Crear comunidad.

« Grupos en redes sociales, con los que se realiza eventos, concursos o dinamicas

interactivas.
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Competitividad a nivel local

Cuando se habla de competitividad a nivel local, tomando como ejemplo la ciudad
de guayaquil, tanto por la gran cantidad de negocios dedicados a las mismas actividades,
lo primordial es tomar en cuenta la capacidad de las empresas para destacar y
mantenerse dentro de su entorno, frente a otros negocios que ofrecen productos o
servicios similares, ya que de los factores que mas influyen estan por ejemplo la
ubicacion, que debe ser estratégica, puesto que debe ser un lugar con buen flujo de
personas, accesibilidad y visibilidad da una gran ventaja.

Es de suma importancia también tener conocimiento del mercado local,
entendiendo las necesidades, gustos y costumbres de los consumidores locales permite
ofrecer soluciones mas acertadas. Con ello también es primordial la forma de
relacionarse con la comunidad, puesto que un negocio que participa en eventos locales,

colabora con otros comercios y mantiene una buena reputacion, suele tener mas apoyo.

Cuando se habla de temas como la competencia, es prioritario como aspecto la
calidad del producto o servicio, porque ofrecer un valor superior o diferenciado puede ser
decisivo, sobre todo cuando hay mucha competencia directa, manejando un precio
competitivo y percepcion de valor, ya que no siempre se trata de ser el mas barato, sino

de que el cliente sienta que lo que paga lo vale.

En la actualidad, las redes sociales, las cuales se conocen actualmente como
marketing local y presencia en redes sociales, tienen herramientas de precision,
ubicacion, mensajeria y cobranzas, con lo que se ayudaria al negocio a posicionarse
mejor en el entorno inmediato, manteniendo la innovacion y adaptabilidad, para que todo
emprendimiento se adapte rdpidamente a los cambios del mercado, tales como nuevas

tecnologias o tendencias de consumo.

Cuando en un entorno, existen varios negocios que ofrecen productos o servicios
similares y usan el precio como principal herramienta para atraer clientes. En Ecuador,

este tipo de competencia es muy comun, especialmente en sectores como alimentos,
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vestimentas, tecnologia y transporte. Factores que influyen en la competencia de precios
en Ecuador, tanto como la informalidad que muchos negocios manejan, para evitar
responsabilidades, tal como evitar el pago de impuestos ni tienen ciertos gastos, les

permite ofrecer precios mas bajos, generando presion sobre los formales.

Al momento de una mejora en los precios, también se da la competencia por
sensibilidad al precio del consumidor, especialmente en sectores populares, puesto que
un pequefio descuento puede ser determinante en la decision de compra. En ciudades
como Guayaquil o Quito, hay sectores enteros con cientos de negocios similares como

los mencionados anteriormente, lo que obliga a bajar precios para competir.

Otro de los problemas a nivel de competitividad es el contrabando de productos
importados, muchas veces mas baratos, que pone en desventaja a los productores y

comerciantes locales que tienen mayores costos.

Importancia de mantener competitividad

La importancia de mantener la competitividad es esencial para cualquier empresa,
organizaciéon o incluso, para un pais, porque influye directamente en su capacidad de
sobrevivir, crecer y prosperar en un entorno cambiante. A continuacion, se detalla cada

punto clave importante de la competitividad:

. Supervivencia en el mercado. - En mercados dinamicos y saturados, las
empresas que no se adaptan ni mejoran corren el riesgo de desaparecer, pues
la competitividad obliga a innovar y optimizar recursos continuamente.

. Atraccién de clientes. - Una empresa competitiva ofrece mejor calidad, precio,
servicio o valor agregado que su competencia, esto se traduce en mayor
fidelizacion de clientes y posibilidad de captar nuevos.

. Rentabilidad y crecimiento. - Ser competitivo permite tener mejores
margenes de ganancia al ser més eficiente. A su vez, posibilita reinvertir, crecer

y expandirse a nuevos mercados.
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. Innovacion constante. - La blusqueda de competitividad promueve la mejora
continua, el desarrollo tecnoldgico y la creatividad; esto no solo fortalece la
empresa, sino que también impulsa el desarrollo de la industria.

. Mejora en la calidad del empleo. — Las empresas competitivas suelen ofrecer
mejores condiciones laborales y capacitacion; esto crea un circulo virtuoso de
mejora del capital humano y atraccion de talento.

. Contribucién al desarrollo econémico. - A nivel pais, la competitividad
genera inversion, exportaciones, empleos y crecimiento sostenible, mejorando

la posicion internacional y la estabilidad econémica.

Podemos resumir con esto que mantener la competitividad no es solo una
estrategia comercial, sino una necesidad estratégica para asegurar la relevancia y
sostenibilidad a largo plazo.

Para lograr mantener una empresa o emprendimiento en el mercado se refiere a
la capacidad de una empresa o emprendimiento para mantenerse operativa y competitiva
en un entorno economico cambiante, frente a desafios como la competencia, las crisis
econdmicas, los cambios en la demanda o la evolucion tecnoldgica. Existen factores

clave para la supervivencia en el mercado:

. Propuesta de valor clara. - Ofrecer algo Unico o mejor que la competencia,
con lo cual se logra solucionar un problema real del cliente.

. Adaptabilidad. — Se debe brindar flexibilidad para ajustarse a cambios en el
entorno, como nuevas tecnologias, cambios regulatorios, cambios en el
comportamiento del consumidor, para tener la capacidad para entender si un
modelo de negocio no estéa funcionando.

. Gestidn financiera solida. — Se debe controlar los gastos y flujo de caja,
limitando también el acceso a financiamiento en momentos clave, teniendo
prevision para épocas de baja demanda.

. Conocimiento del cliente. — Se debe prestar atencién activamente al
mercado, realizando estudios o0 usar analitica de datos para entender

comportamientos y necesidades.
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. Estrategia competitiva. — Se debe tener diferenciacion clara respecto a los
competidores, haciendo relucir la eficiencia en operaciones para competir en
costos si es necesario.

. Innovacion continua. — Siempre se debe estar un paso adelante con
productos, servicios o procesos, fomentando cultura interna de mejora e
innovacion.

. Liderazgo y talento humano. — Lograr inspirar al personal o equipo de
trabajo a gestionar bien los recursos y tome decisiones acertadas,
manteniendo al equipo comprometido y capacitado.

. Marketing eficaz. — Se debe tener visibilidad constante y buena reputacion,
creando estrategias digitales y tradicionales bien integradas.

. Gestién de riesgos. — Se debe identificacion y mitigaciébn de riesgos

potenciales tales como crisis, cambios legales, etc.

Poca diferenciacion de productos en el mercado
Constantemente se ve en el mercado ecuatoriano que se comercializa lo mismo,
en el mercado de alimentos, por ejemplo, y no existe una propuesta de valor clara, el
precio termina siendo el unico diferenciador, lo cual produce distintos problemas en el
mercado nacional, tales como:
« Margen de ganancia bajo
o Carrera a la baja (todos bajan precios hasta que ya no es rentable)
« Dificultad para crecer o invertir en mejoras

o Pérdida de valor percibido del producto o marca

Cuando hablamos de la generacion de mejores ventas, lo primero que se debe de
reforzar es la parte del marketing, empezando con el proceso de atraer clientes
potenciales y brindar un estimulo para que se vuelvan compradores potenciales,
incluyendo estrategias como:

e La generacién de contenidos en blogs, videos, publicidad digital como Google

Ads, Facebook Ads o también el email marketing.
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e Redes sociales
e Embudo de ventas

« Generacion de ventas en ventas directas

Otro tipo de enfoque también puede ser el enfoque es mas comercial y directo con
una prospeccion activa como llamadas, visitas, correos, para lo cual se debe realizar la
gestién de relaciones con clientes, seguimiento y cierre de ventas en las negociaciones

y objeciones, las cuales pueden venir por parte del eCommerce o tiendas en linea.

Para la mejora u optimizacion del sitio web se realizan campafias de remarketing,
en las cuales se realizan ofertas y descuentos por las compras que se generan, con el

método de carrito de compras para la generacion de ventas.

Mejora en agendamiento de citas

Como la presente propuesta lo menciona, lo primordial a conocer es el aspecto
de cdmo se puede optimizar o mejorar el agendar citas para, de esta manera, mejorar
un servicio, lo cual sigue siendo clave para mejorar la eficiencia, reducir tiempos
muertos y dar una mejor experiencia. Ya sea que tengas un negocio como una
barberia, consultorio, taller, spa o incluso un local de servicios técnicos, una buena
gestion de citas hace la diferencia. Para ello se mencionaran algunas opciones utiles,

como, por ejemplo:

e Usa herramientas digitales, ya sea de configuraciones automéaticas o
semiautomaticas como las que brinda Google, tal como la funcion Calendar, o
para la obtencion de informacion tenemos los Formularios de Google, también
para la comunicacion se posee herramientas como WhatsApp Business, el cual
nos brinda mensajes automaticos, etiquetas, y links directos para agendar, las
cuales permiten que el cliente vea tu disponibilidad y elija la hora directamente,

sin necesidad de escribirte.
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e Automatiza confirmaciones y recordatorios, con lo que se puede usar
herramientas como Zapier, que conecta formularios o reservas con WhatsApp o
email, y también, Twilio o MessageBird, para envios de mensajes automatizados.

e Permite la centralizacion de la agenda, ya que, al tener varios canales, unifica todo
en una sola agenda digital para evitar confusiones o citas duplicadas.

e Filtra y organiza bien los horarios, logrando la definicion de bloques de tiempo
realistas para cada servicio, ofreciendo disponibilidad solo en horarios donde
realmente puedas atender.

e Permite recopilar datos clave al agendar, tal como nombre, nimero de contacto,
tipo de servicio requerido, y alguna observacion. Esto te permite estar preparado
y atender mejor.

e Permite reprogramar facilmente, en el caso de que el cliente no puede llegar y si
no tiene cémo reagendar rapido, simplemente no va. Dar esa opciébn mejora
asistencia y confianza.

Mantener un correcto sistema de gestion de agendas, sea a nivel empresarial o
de micro comercios, permite al usuario y a quien brinda un servicio coordinar, planificar
y optimizar el tiempo y las actividades, como algo que va mas alla de una simple agenda

personal, teniendo la orientacion, eficiencia operativa y control organizacional.

Algo que caracteriza este tipo de sistemas es el uso de calendarios compartidos,
permitiendo ver la disponibilidad de colegas o equipos, agendando reuniones facilmente
sin conflictos de horario, integrando herramientas corporativas como Email, métodos de
conferencias virtuales o videollamada, las cuales se dan por aplicaciones como Zoom,
Google Meet, Teams y otras. El uso de sistemas de gestion de relacion con clientes o
CRM, ERP, y sistemas internos que permite a las empresas organizar, automatizar y
sincronizar todos los puntos de contacto con los clientes, desde ventas, marketing,

servicio al cliente y soporte técnico.

En este tipo de herramientas cada usuario tiene niveles de acceso definidos, asi
como también existe un nivel de administracién centralizada de agendas por

departamentos, teniendo medios de automatizacion y recordatorios con alertas
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automaticas por email o notificaciones para eventos importantes, para lo cual se puede
realizar mediante sistemas de conferencia virtual o de forma presencial en salas de
reuniones, proyectores, autos corporativos, etc. A su vez con esto, conocer temas a tratar
en general tales como:

+ Andlisis de uso del tiempo, productividad y carga de trabajo.

+ Reuniones agendadas, tiempo invertido, etc.

+ Movilidad y acceso multiplataforma

Muchos de los beneficios para las empresas que optan por usar estas medidas
de gestion son el ahorro de tiempo y reduccion de reuniones innecesarias, mayor
productividad por mejor coordinacion entre equipos, transparencia y control sobre las
actividades de los equipos, mejora la experiencia del cliente al reducir demoras o
reprogramaciones. Algo que se debe tomar en cuenta al momento de agendar dentro de
iniciativas, emprendimientos o empresas de origen econdmico privado, tal como clinicas,
centros médicos, consultorios, notarias, talleres, se presentan muchas ventajas u
opciones de agendamiento, hay el método de llamada directa, a través de una app/web
propia del negocio, o mediante plataformas, de lo cual se puede destacar que es mucho
mas agil, con flexibilidad de horarios, dando la opcién de elegir al profesional o
especialista, pero a su vez, suele tener un costo mas elevado en comparacion con el

sector publico.

Es también de conocimiento que todo depende de las necesidades del usuario,
puesto que, si buscas rapidez, personalizacion y comodidad, lo privado te conviene mas.
Si lo tuyo es acceso gratuito o de bajo costo, y puedes esperar un poco, lo publico es
una buena opcion. A nivel nacional, muchas personas usan ambos sistemas
dependiendo del caso, pero si necesitan algo rapido, como un especialista o un tradmite

urgente, optan por lo privado.
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2.2 Marco Legal
Esta etapa es parte se redne y explica las normas, leyes, reglamentos, tratados,
codigos o disposiciones juridicas vigentes que se relacionan directamente con el tema
de estudio, especialmente importante en estudios relacionados con administracion. Se
incluye normas constitucionales que aplican articulos de la Constitucién del pais
relacionado con el tema, leyes nacionales especificas que regulan el fenébmeno de
estudio, reglamentos y normas de menor jerarquia que desarrollan las leyes, tratados,

convenios, resoluciones, etc.

Cuando se realizan proyectos investigativos de caracter administrativo y de
negocios se debe contener ciertos tipos de puntos en especifico como normativas
constitucionales relevante, leyes generales, reglamentos o normativas especificas del
sector o institucion estudiada y lineamientos internos de la organizacién como tratados o

acuerdos internacionales.

Se analizaron las disposiciones legales que protegen al consumidor, con base en
el Registro Oficial Suplemento, ultima modificacion del 16 de enero de 2015. Segun la
Ley Orgéanica de Defensa al Consumidor Ecuatoriano: se reconoce que los ciudadanos

ecuatorianos suelen ser victimas de abusos por parte de empresas publicas y privadas.

Asimismo, el numeral 7 del articulo 23 de la Constitucidn Politica de la Republica
(Asamblea Nacional Constituyente, 2008) establece que el Estado debe garantizar el
acceso a bienes y servicios publicos y privados de alta calidad, permitir que los
ciudadanos los elijan libremente y asegurar informacion adecuada y veraz sobre sus

caracteristicas.
Ademas, la investigacion se sustenta en el Registro Oficial Suplemento 497 del

29 de mayo de 2019, especificamente en el Cédigo de Comercio (Servicio de Rentas
Internas, 2019). Este documento regula las obligaciones de los comerciantes en sus
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operaciones. El articulo 43 destaca la responsabilidad de los empresarios en sus
actividades, respaldada por sus bienes presentes o futuros.

Por su parte, los articulos 74 y 75 abordan el comercio electrénico, subrayando la
relevancia de las plataformas utilizadas para las transacciones, asi como los derechos y

requisitos que garantizan seguridad tanto para los usuarios como para los propietarios.

Asimismo, se considera el proyecto de Ley Organica de Seguridad Cibernética,
promulgado el 13 de mayo de 2021, que busca enfrentar riesgos y amenazas
cibernéticas. El articulo 5 exige que las organizaciones que presten servicios cibernéticos
prioricen la capacitacion y la preparacién para responder ante incidentes mediante
protocolos establecidos por el Consejo Nacional de Seguridad Cibernética.
Especificamente el articulo 6 identifica los organismos reguladores responsables de

gestionar incidentes cibernéticos.

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
Seccion tercera

Comunicacion e Informacion

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:
1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en
todos los ambitos de la interaccidn social, por cualquier medio y forma, en su propia

lengua y con sus propios simbolos.

2. El acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.

3. La creacion de medios de comunicaciéon social, y al acceso en igualdad de
condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la gestion de

estaciones de radio y television publicas, privadas y comunitarias, y a bandas libres para

la explotacion de redes inalambricas.
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4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva, sensorial

y a otras que permitan la inclusién de personas con discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucién en el campo

de la comunicacion.

Art. 17.- El Estado fomentara la pluralidad y la diversidad en la comunicacién, y al
efecto:

1. Garantizara la asignacion, a través de métodos transparentes y en igualdad de
condiciones, de las frecuencias del espectro radioeléctrico, para la gestién de estaciones
de radio y television publicas, privadas y comunitarias, asi como el acceso a bandas
libres para la explotacién de redes inalambricas, y precautelara que en su utilizacién

prevalezca el interés colectivo.

2. Facilitara la creacion y el fortalecimiento de medios de comunicacion publicos,
privados y comunitarios, asi como el acceso universal a las tecnologias de informacion
y comunicacion en especial para las personas y colectividades que carezcan de dicho
acceso o lo tengan de forma limitada.

3. No permitira el oligopolio o monopolio, directo ni indirecto, de la propiedad de

los medios de comunicaciéon y del uso de las frecuencias.

Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:
1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacion veraz, verificada,
oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los hechos,

acontecimientos y procesos de interés general, y con responsabilidad ulterior.

2. Acceder libremente a la informacién generada en entidades publicas, o en las
privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones publicas. No existira
reserva de informacién excepto en los casos expresamente establecidos en la ley. En
caso de violacion a los derechos humanos, ninguna entidad publica negara la

informacion.
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Art. 19.- La ley regulara la prevalencia de contenidos con fines informativos,
educativos y culturales en la programacion de los medios de comunicacién, y fomentara
la creacion de espacios para la difusién de la produccién nacional independiente. Se
prohibe la emision de publicidad que induzca a la violencia, la discriminacion, el racismo,
la toxicomania, el sexismo, la intolerancia religiosa o politica y toda aquella que atente

contra los derechos.

Art. 20.- El Estado garantizara la clausula de conciencia a toda persona, y el
secreto profesional y la reserva de la fuente a quienes informen, emitan sus opiniones a
través de los medios u otras formas de comunicacioén, o laboren en cualquier actividad

de comunicacion.

Se debe considerar que, el articulo 120, numeral 6, de la Constitucion de la
Republica, en concordancia con el articulo 9, numeral 6, de la Ley Organica de la Funcién
Legislativa, disponen que es competencia de la Asamblea Nacional “expedir, codificar,
reformar y derogar las leyes, je interpretarlas con caracter generalmente obligatorio” ;

Teniendo en cuenta el articulo 66 de la Constitucion de la Republica del Ecuador,
indica que se debe reconocer y garantizar el derecho a desarrollar actividades

econdmicas, conforme a los principios de solidaridad, responsabilidad social y ambiental.

Recordando que el articulo 249 de la Constitucion de la Republica dispone que
los cantones que se encuentren total o parcialmente dentro de una franja fronteriza de
cuarenta KM, recibirdn atencion preferencial para afianzar una cultura de paz y el
desarrollo socio econémico, mediante politicas integrales que precautelen la soberania,

biodiversidad natural e interculturalidad.

Dichas leyes regulan y garantizan la aplicacion de estos derechos, como también
segun el articulo 276, donde se indica que uno de los objetivos del régimen de desarrollo
es construir un sistema econdémico el cual se mantenga justo, democratico,
constantemente productivo, solidario y sostenible basado en la distribucién igualitaria de

los beneficios del desarrollo.
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CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
CODIGO ORGANICO GENERAL DE PROCESOS
CODIGO CIVIL
Capitulo noveno

Responsabilidades
Art. 83.- Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos, sin
perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la ley:
1. Acatar y cumplir la Constitucion, la ley y las decisiones legitimas de autoridad
competente.
2. Ama killa, ama llulla, ama shwa. No ser ocioso, no mentir, no robar.
3. Defender la integridad territorial del Ecuador y sus recursos naturales.
4. Colaborar en el mantenimiento de la paz y de la seguridad.
5. Respetar los derechos humanos y luchar por su cumplimiento.
6. Respetar los derechos de la naturaleza, preservar un ambiente sano y utilizar los
recursos naturales de modo racional, sustentable y sostenible.
7. Promover el bien comun y anteponer el interés general al interés particular, conforme
al buen vivir.
8. Administrar honradamente y con apego irrestricto a la ley el patrimonio publico, y
denunciar y combatir los actos de corrupcion.
9. Practicar la justicia y la solidaridad en el ejercicio de sus derechos y en el disfrute de
bienes y servicios.
12. Ejercer la profesion u oficio con sujecion a la ética.
14. Respetar y reconocer las diferencias étnicas, nacionales, sociales, generacionales,
de género, y la orientacién e identidad sexual.
15. Cooperar con el Estado y la comunidad en la seguridad social, y pagar los tributos

establecidos por la ley.
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16. Asistir, alimentar, educar y cuidar a las hijas e hijos. Este deber es corresponsabilidad
de madres y padres en igual proporcion, y correspondera también a las hijas e hijos

cuando las madres y padres lo necesiten.

Articulo 66 - Derechos a la seguridad juridica
Garantiza el respeto a la ley, lo que implica que las empresas pueden operar dentro de

un marco predecible y estable.

Articulo 284 - Politica econGmica
Establece que el Estado promovera la estabilidad econdmica, la sustentabilidad fiscal y

el pleno empleo, lo cual favorece el entorno empresarial.

Articulo 304 - Comercio exterior
Fomenta la competitividad sistémica del pais, diversificacion de mercados y productos,

y la promocion de exportaciones, lo que favorece a las empresas exportadoras.

Cdédigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI)
Este codigo regula las actividades productivas y ofrece incentivos para empresas que

invierten en Ecuador.

Articulo 3 - Principios
Establece principios de fomento a la inversion, seguridad juridica, transparencia y

sostenibilidad.

Articulo 16 - Estabilidad tributaria
Permite que las empresas con inversion significativa accedan a contratos de inversion

gue aseguran estabilidad tributaria por hasta 15 afios.

Articulo 24 - Incentivos tributarios
Ofrece exoneraciones o reducciones del impuesto a la renta y otros tributos a empresas

gue invierten en sectores estratégicos o zonas prioritarias.
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Ley de Compafias
Art. 1. - Regulan la constitucion y funcionamiento de sociedades mercantiles, ofreciendo

un marco claro y flexible que apoya la formalizacién y crecimiento de negocios.
Articulo 20 - Reformas societarias
Permite la transformacion, fusion o escision de compariias para adaptarse al entorno

econdmico.

Ley Organica para el Desarrollo Econdmico y Sostenibilidad Fiscal (2021)

Esta ley incluy6 reformas importantes que mejoran el clima de inversion, incluyendo:

Reduccion del impuesto a la renta para nuevas inversiones.

Incentivos para zonas francas y economia digital.

Contratos de inversion (COPCI, Art. 16-19)

Permiten a empresas firmar acuerdos con el Estado que garantizan estabilidad en

impuestos y normas aplicables, fomentando la inversion a largo plazo.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion
El presente estudio adopta un enfoque mixto (Hernandez Sampieri, 2020),
combinando elementos cuantitativos y cualitativos para obtener un analisis integral del
problema investigado. La eleccion de este enfoque responde a la necesidad de
comprender tanto los factores numéricos asociados a la generacion de citas y ventas en
Royal Prestige, como los aspectos subjetivos relacionados con la percepcion de los

clientes y la efectividad de las estrategias de marketing.

Desde la perspectiva cuantitativa, se recopilaran y analizaran datos estadisticos
gue permitan medir el impacto de las estrategias de marketing en la captacion de citas y
la conversién en ventas. Se utilizaran indicadores clave como el porcentaje de citas
generadas, la tasa de conversion de leads a clientes y la variacion en las ventas durante

el periodo de estudio.

Por otro lado, el enfoque cualitativo permitira profundizar en las experiencias y
percepciones de los actores involucrados en el proceso de ventas, como clientes,
asesores comerciales y gerentes de la empresa. Para ello, se aplicaran entrevistas y
encuestas semiestructuradas, con el fin de identificar las barreras y oportunidades que

influyen en la optimizacion de la generacion de citas.

La combinacién de ambos enfoques facilitard una comprension mas completa del
problema, proporcionando una base sélida para la formulacién de un plan de marketing

gue integre estrategias tradicionales y digitales de manera efectiva.

3.2 Alcance de la investigacion
Este estudio es descriptivo (Hernandez Sampieri, 2020), ya que abarca el analisis
y desarrollo de estrategias de marketing para optimizar la generacién de citas y aumentar

las ventas en Royal Prestige, con un enfoque especifico en la ciudad de Guayaquil. La
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investigacion se centrara en evaluar tanto las técnicas tradicionales como las digitales
utilizadas en la captacién de clientes, con el objetivo de identificar oportunidades de

mejora e innovacion en el proceso de ventas.

Es transversal, ya que el alcance temporal del estudio comprende el periodo 2020-
2023, permitiendo examinar la evolucion de las estrategias de marketing implementadas
por la empresa en los Ultimos afios y su impacto en la generacién de citas. Se tomara en
cuenta informacion interna de la empresa, asi como datos obtenidos mediante encuestas

y entrevistas a clientes y asesores comerciales.

En cuanto a su alcance conceptual, la investigacion abarcara principios de
marketing digital y tradicional, técnicas de prospeccion de clientes, estrategias de
conversion de leads y tendencias actuales en ventas directas. Asimismo, se analizaran
modelos y herramientas que permitan una integracion eficiente de ambos enfoques para

mejorar los resultados comerciales de la empresa.

Este estudio no incluira otros aspectos operativos de Royal Prestige, como la
gestion logistica o financiera, ya que su objetivo principal es disefiar un plan de marketing

enfocado en la captacion de clientes y el incremento de ventas.

3.3 Técnica e instrumentos para obtener los datos
Para garantizar un analisis completo y fundamentado, esta investigacion utilizara
diversas técnicas e instrumentos que permitan recopilar informacién relevante sobre la
generacion de citas y el impacto de las estrategias de marketing en las ventas de Royal

Prestige.

Se aplicaran encuestas dirigidas a clientes potenciales y actuales, con el fin de
identificar sus habitos de consumo, nivel de receptividad ante las estrategias de
captacion y factores que influyen en su decision de programar una cita. Ademas, se
recurrird a entrevistas con asesores comerciales y gerentes de ventas de Royal Prestige,
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con el propoésito de analizar los métodos utilizados en la generacién de citas y su

percepcion sobre la efectividad de las estrategias implementadas.

Asimismo, se realizara un andlisis documental basado en registros internos de la
empresa, informes de ventas y reportes de conversién de clientes, con el objetivo de
examinar el impacto de las estrategias aplicadas en los ultimos afios. Esta revision
permitira identificar patrones en la evolucion del desempefio comercial y evaluar la

eficiencia de las acciones de marketing empleadas.

Los instrumentos de recoleccion de datos incluiran cuestionarios estructurados,
guias de entrevista y bases de datos con informacion historica de ventas y generacion
de citas. La combinacion de estas herramientas garantizara la obtencion de informacién
precisa y contextualizada, proporcionando una base sélida para la formulacion de un plan

de marketing adaptado a las necesidades de Royal Prestige.

El uso de estas técnicas e instrumentos permitira un analisis integral del problema
investigado, asegurando que la propuesta resultante esté basada en evidencia concreta
y en un conocimiento profundo de las dinamicas comerciales de la empresa. Con ello, se
busca disefar estrategias que no solo mejoren la captacion de clientes, sino que también

impulsen el crecimiento sostenible de las ventas en el mercado de Guayaquil.

3.3.1 Técnicas de investigacion
Para el desarrollo de esta investigacion, se aplicaran diversas técnicas de
recoleccion de informacion que permitan analizar la optimizacion de la generacion de

citas y el impacto de las estrategias de marketing en las ventas de Royal Prestige.

Una de las principales técnicas a utilizar sera la encuesta (Casas et al., 2019),
dirigida a clientes actuales y potenciales de Royal Prestige. Esta herramienta permitira
identificar patrones de comportamiento, conocer la receptividad de los consumidores
frente a las estrategias de marketing implementadas y evaluar los factores que influyen

en su decision de programar una cita comercial. Se incluirdn preguntas cerradas y
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abiertas, lo que permitira combinar datos estadisticos con opiniones y valoraciones
subjetivas.

Asimismo, se aplicaran entrevistas semiestructuradas (Sampieri et al., 2016) al
asesor comercial y gerente de ventas de la empresa. A través de esta técnica, se podra
obtener informacion valiosa sobre los desafios internos que enfrentan en la captacion de
clientes, asi como sus percepciones acerca de la efectividad de los métodos tradicionales
y digitales de generacién de citas. Las entrevistas permitirdn identificar estrategias que

han resultado exitosas y aquellas que requieren ajustes para mejorar su desempefio.

Otro método clave sera el analisis documental (Ramos y Cuman, 2009), mediante
el cual se revisaran reportes internos de la empresa, registros de ventas y bases de datos
sobre la conversion de citas en compras efectivas. Este analisis permitird evaluar el
rendimiento de las estrategias de marketing empleadas en los ultimos afios y determinar
su impacto real en el crecimiento de las ventas. Ademas, se examinaran documentos
externos, como estudios de mercado y tendencias en el sector de ventas directas, para
contextualizar los hallazgos dentro del entorno competitivo en el que opera Royal

Prestige.

La combinacién de estas técnicas permitira obtener un panorama completo sobre
el estado actual de la generacion de citas en Royal Prestige, identificar las areas de
mejora y fundamentar la propuesta de un plan de marketing efectivo que integre
estrategias tradicionales y digitales para optimizar la captaciéon de clientes y el

incremento de las ventas.

3.2.2 Instrumentos de investigacién

Para garantizar una recoleccidon de datos precisa y estructurada, esta
investigacion empleara diversos instrumentos que permitiran obtener informacion
relevante sobre la generacién de citas y la efectividad de las estrategias de marketing en
Royal Prestige. Estos instrumentos han sido seleccionados con el objetivo de combinar
enfoques cuantitativos y cualitativos, permitiendo analizar tanto datos numéricos como

percepciones y experiencias de los actores involucrados en el proceso de ventas.
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Uno de los principales instrumentos sera el cuestionario estructurado (Anexo 1),
el cual se aplicara a clientes actuales y potenciales de la empresa. El instrumento
contiene dos preguntas cerradas con escala dicotdbmica y diez preguntas cerradas con
escala politomica (seleccion simple) para obtener datos cuantificables sobre los habitos
de compra, la disposicion a programar citas comerciales y la percepcién de los

consumidores sobre las estrategias de captacion utilizadas por Royal Prestige.

Otro instrumento clave sera la guia de entrevistas (Anexos 2 y 3), disefiada para
orientar las conversaciones con asesores comerciales y gerentes de la empresa. Estos
documentos contienen siete preguntas clave enfocadas en conocer las estrategias de
ventas actuales, los desafios en la generacion de citas y las oportunidades de mejora en
los métodos empleados. Las entrevistas seran semiestructuradas, lo que permitird que
los participantes amplien sus respuestas y proporcionen informacién detallada sobre su

experiencia en la empresa.

Ademas, se utilizaran bases de datos y registros internos de la empresa, los
cuales proporcionaran informacion histoérica sobre el nUmero de citas programadas, la
tasa de conversion de leads en clientes y el impacto de las campafias de marketing en
los resultados comerciales de Royal Prestige. El andlisis de estos registros permitira
identificar tendencias y evaluar la efectividad de las estrategias implementadas en los

ultimos arios.

Finalmente, se recurrira al analisis documental de informes de mercado, estudios
de tendencias en el sector de ventas directas y publicaciones académicas sobre
estrategias de marketing digital y tradicional. Este instrumento permitird contextualizar
los hallazgos de la investigacion y contrastar los resultados obtenidos con experiencias

y modelos exitosos aplicados en empresas similares.

El uso combinado de estos instrumentos garantizar4 un enfoque integral en la

recoleccion y analisis de datos, proporcionando una base soélida para la formulacion de
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un plan de marketing que optimice la generacion de citas y fortalezca la estrategia

comercial de Royal Prestige en el mercado de Guayaquil.

3.4 Poblacion y muestra
La seleccién de la poblacién y la muestra en esta investigacion esta orientada a
garantizar la obtencion de datos representativos que permitan un analisis detallado de
las estrategias de marketing utilizadas por Royal Prestige en la generacion de citas y
ventas en la ciudad de Guayaquil. Para ello, se tomara en cuenta tanto a los clientes
actuales y potenciales de la empresa como al personal encargado de la gestion

comercial, asegurando asi una vision integral del fendmeno estudiado.

En primer lugar, la poblacion estara compuesta por los clientes actuales de Royal
Prestige en Guayaquil, quienes han experimentado el proceso de captacién y compra de
los productos. Ademas, se incluira a clientes potenciales que han mostrado interés en
los productos de la empresa, pero que aun no han concretado una compra o una cita con
los asesores comerciales. La inclusion de estos dos grupos permitira comparar la
efectividad de las estrategias de marketing desde la perspectiva de quienes han sido
captados con éxito y de aquellos que, por diversas razones, no han concretado una cita
o compra. De estos, no se conoce su cifra exacta por parte de la empresa, por lo que se

asumira estadisticamente como infinita.

En cuanto a la muestra, esta serd seleccionada mediante un muestreo
probabilistico: Muestreo Aleatorio Simple, ya que el estudio busca informacion
representativa por parte de los clientes. Los participantes se seleccionaran de manera
aleatoria, garantizando la representatividad estadistica. Asi para un nivel de confianza
del 90%, un error permisible del 10% y una probabilidad éxito y de fallo del 50%
respectivamente por no existir precedentes en este tipo de estudio en la empresa, se
determind el tamafio de la muestra necesario a partir de la formula que se presenta a

continuacion:
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72.p. Q
_ (1.645)%-0,5-0,5
B (0,1)2

n = 67,55 =~ 68 clientes

n

A partir de los resultados fue necesario encuestar a 68 clientes. Una vez que los
68 clientes completaron los cuestionarios, se estimé oportuno verificar la fiabilidad de las
respuestas. Para ello, se aplicé el Coeficiente Alpha de Cronbach, cuyos resultados se

presentan en la tabla 1.

Tabla 1.
Resultados de fiabilidad
Alfa de Cronbach ,873 N de elementos 9
Nota. Analisis de fiabilidad en el SPSS V25.0
Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).

El coeficiente obtenido superé el valor de 0.7, lo cual, para los propoésitos de esta
investigacion, se considero adecuado para determinar una elevada consistencia interna

del cuestionario aplicado.

Por otro lado, la poblacién también abarcara a los asesores comerciales y
gerentes de ventas de la empresa, quienes poseen informacion clave sobre los métodos
utilizados para la generacion de citas, los desafios que enfrentan en el proceso de
captacion y las oportunidades de mejora en las estrategias aplicadas. Este grupo de
estudio sera fundamental para comprender la dindmica interna de la empresa y evaluar
la percepcion del equipo de ventas sobre la efectividad de las estrategias de marketing

tradicional y digital implementadas.
En cuanto a la muestra, esta serd seleccionada mediante un muestreo no

probabilistico: Muestreo intencional, ya que el estudio busca analizar casos especificos

gue aporten informacion relevante sobre la optimizacion de la generacidén de citas en

49



Royal Prestige. Este tipo de muestreo permitira seleccionar a los participantes en funcién
de criterios predefinidos, asegurando que los sujetos estudiados posean caracteristicas

gue los hagan pertinentes para el andlisis.

La muestra sera seleccionada con base en su nivel de experiencia y su
participacion en los procesos de ventas y generacion de citas. Se buscé incluir tanto a
vendedores con una trayectoria consolidada en la empresa como a aquellos que han
adoptado recientemente estrategias de marketing digital, con el objetivo de obtener una

vision diversa y contrastada sobre el impacto de las distintas metodologias utilizadas.

En el contexto de la investigacion cualitativa, la muestra estara sujeta a criterios
de saturacion teorica, lo que significa que el proceso de recoleccion de informacion
continuara hasta que las respuestas obtenidas no aporten nuevos hallazgos relevantes
al estudio. Este enfoque permitird profundizar en la percepcion de los actores
involucrados y garantizar la validez de los resultados obtenidos. De esra forma se

seleccionaron: dos asesores comerciales y dos gerentes de ventas.
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CAPITULO IV
PROPUESTA O INFORME

4.1 Presentacion y andlisis de resultados
4.1.1 Resultados de la encuesta
Seccion 1. Habitos de Consumo
Pregunta 1: ¢(Con qué frecuencia considera la compra de productos para el hogar
0 cocina de alta calidad?
Al preguntarles sobre la frecuencia con que compran los productos, los clientes

respondieron lo siguiente:

Tabla 2.

Resultados de la pregunta 1
Frecuencia Porcentaje
Diariamente 15%

Semanalmente 25%
Mensualmente 40%

Rara vez 20%

Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).

La frecuencia mensual es predominante (40%), lo que indica que los clientes
suelen planificar sus compras de productos de calidad con cierto intervalo,

probablemente alineado con sus ciclos de gastos.

Pregunta 2: ¢Cuales son los factores mas importantes para usted al elegir
productos de cocina o para el hogar?
Al preguntarles sobre los factores mas importantes para elegir productos de

cocina, los clientes respondieron lo siguiente:
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Tabla 3.

Resultados de la pregunta 2

Factor Porcentaje
Calidad del producto 70%
Precio 55%
Durabilidad 60%
Innovacion y tecnologia 40%
Facilidad de uso 35%

Elaborado por: Barrera 'y Barco (2025).

Los clientes valoran principalmente la calidad (70%) y durabilidad (60%),
destacando que priorizan productos que ofrezcan un rendimiento superior y una vida util

prolongada.

Pregunta 3: ¢ Prefiere realizar sus compras de productos para el hogar?
Al preguntarles sobre cémo prefieren realizar las compras de productos para el

hogar, los clientes respondieron lo siguiente:

Tabla 4.

Resultados de la pregunta 3

Opcion Porcentaje
En linea 40%
En tiendas fisicas 30%
A través de asesores o representantes 30%

Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).
Aunque la digitalizaciéon gana terreno (40%), todavia existe una fuerte inclinacion

por las compras en canales tradicionales (60%), lo que refleja la necesidad de mantener

estrategias multicanal.
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Seccidén 2: Receptividad ante estrategias de captacion

Pregunta 4: ¢Ha escuchado anteriormente sobre Royal Prestige?

Al preguntarles sobre si han escuchado anteriormente sobre Royal Prestige, los
clientes respondieron lo siguiente:

Figura 1.

Resultados de la pregunta 4

= Si = No

Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).

Esto sugiere un buen posicionamiento de la marca (65%), aunque todavia hay

una porcion considerable que requiere mayor difusion.
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Pregunta 5: ¢De qué manera preferiria recibir informacion sobre los productos de
Royal Prestige?
Al preguntarles sobre de qué manera preferirian recibir informacion sobre los

productos de Royal Prestige, los clientes respondieron lo siguiente:

Figura 2.
Resultados de la pregunta 5
5%

10%

= Redes sociales = |_lamadas telefonicas
= Correo electronico = Demostraciones en casa
= Otros

Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).

Las redes sociales son el medio mas relevante (50%) para conectar con los

clientes, mostrando la necesidad de fortalecer esta estrategia digital.
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Pregunta 6: ¢Qué tan importante considera las demostraciones personalizadas
para decidir una compra?

Al preguntarles qué tan importante consideran las demostraciones personalizadas
para decidir una compra, los clientes respondieron lo siguiente:

Figura 3.

Resultados de la pregunta 6

60%

30%

10%

m -

Muy importante  Algo importante Poco importante Nada importante

Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).

Las demostraciones personalizadas (60%) son cruciales para los clientes,

destacando la relevancia de incluirlas en las estrategias de ventas.
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Seccion 3: Factores de decisidon para programar una cita

Pregunta 7: ¢Qué lo motivaria a programar una cita con un asesor de Royal
Prestige?
Al preguntarles qué los motivaria a programar una cita con un asesor de Royal

Prestige, los clientes respondieron lo siguiente:

Figura 4.

Resultados de la pregunta 7

50%

30%
15%
[

Promociones o Demostracion Opiniones de otros Otros
descuentos gratuita clientes

Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).

Los incentivos econémicos (50%) y la oportunidad de experimentar los productos
(30%) son fundamentales para programar una cita.
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Pregunta 8: En una escala del 1 al 5, ¢qué tan dispuesto estaria a programar una

cita con Royal Prestige?

Al preguntarles qué tan dispuestos estarian a programar una cita con Royal

Prestige, los clientes respondieron lo siguiente:

Figura 5.

Resultados de la pregunta 8

35%

30%
20%
10%
5%
m B
2 3 4 5

1

Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).

La mayoria de los clientes (65%) esta dispuesta a programar una cita si se les

presenta una oferta atractiva.
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Pregunta 9: ¢Cual seria el horario mas conveniente para usted al programar una

cita con un asesor?

Al preguntarles cudl seria el horario mas conveniente para programar una cita con

un asesor, los clientes respondieron lo siguiente:

Figura 6.

Resultados de la pregunta 9

§‘

= Mafianas = Tardes = Noches = Fines de semana

Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).

La disponibilidad de los clientes en las tardes (35%) debe aprovecharse para

programar citas.
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Pregunta 10: ¢ Preferiria una cita virtual o presencial pararecibir informacion sobre
los productos?
Al preguntarles si preferirian una cita virtual o presencial para recibir informacion

sobre los productos, los clientes respondieron lo siguiente:

Figura 7.

Resultados de la pregunta 10

55%

45%

Virtual Presencial

Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).

Aunque existe interés por las citas virtuales, las interacciones presenciales (55%)

son todavia el método favorito para los clientes.
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Pregunta 11: ;/Qué tan relevante es para usted que un asesor adapte su oferta a
sus necesidades especificas?

Al preguntarles qué tan relevante es que un asesor adapte su oferta a sus
necesidades especificas, los clientes respondieron lo siguiente:

Figura 8.

Resultados de la pregunta 11

70%

25%

5%
. 0%

Muy relevante Algo relevante Poco relevante Nada relevante

Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).

La personalizacion es un factor determinante en la toma de decisiones del cliente.
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Pregunta 12: ¢ Qué lo disuadiria de programar una cita con un asesor de ventas?
Al preguntarles qué los disuadirias de programar una cita con un asesor de ventas,

los clientes respondieron lo siguiente:

Figura 9.

Resultados de la pregunta 12

55%

30%

15%

Falta de tiempo No tener interés en Experiencias previas
el producto negativas

Elaborado por: Barrera y Barco. (2025).

Es necesario desarrollar estrategias para optimizar el tiempo de los clientes y

minimizar este obstaculo.

A modo de resumen, se tiene lo siguiente: los habitos de consumo reflejan que la
mayoria de los clientes (40%) realizan compras de productos de alta calidad
mensualmente, destacando la calidad (70%) y durabilidad (60%) como los factores
principales al decidir, mientras que las compras en linea lideran (40%), aunque los
canales tradicionales aun son relevantes. Respecto a Royal Prestige, el 65% esta
familiarizado con la marca, y las redes sociales (50%) destacan como el medio preferido
de informacion. Las demostraciones personalizadas son cruciales (60%) en la decision

de compra.
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Para programar citas, los incentivos econdémicos (50%) y la posibilidad de
experimentar los productos (30%) son motivaciones clave, siendo las tardes el horario
mas conveniente (35%). Aunque las citas presenciales son preferidas (55%), existe un
interés por las opciones virtuales. Finalmente, la personalizacion de ofertas es esencial,

y se recomienda optimizar tiempos para reducir barreras a las citas.

4.1.2 Resultados de la entrevista a asesores comerciales

Con el objetivo de mantener el anonimato de los asesores, se enumeraron. Las
respuestas a las preguntas se muestran a continuacion:

Asesor 1
Pregunta 1. ;Qué métodos utiliza actualmente para generar citas con clientes
potenciales y cuél considera que es el méas efectivo? Utilizo principalmente llamadas
telefonicas y redes sociales. En mi experiencia, las redes sociales son mas efectivas, ya

gue permiten una interaccidon mas directa y personalizada con los clientes.

Pregunta 2. (Como evalua la receptividad de los clientes potenciales a las
estrategias de captacién empleadas por la empresa? Creo que la receptividad es
moderada. Algunos clientes son curiosos, pero otros se muestran escépticos,
especialmente si no estan familiarizados con nuestra marca o productos.

Pregunta 3. ¢(Cuales son los principales desafios que enfrenta al tratar de
concertar una cita? La falta de tiempo de los clientes y su desconfianza inicial son los

mayores retos. Muchos necesitan mas informacion antes de comprometerse a una cita.

Pregunta 4. ;Qué herramientas o0 recursos proporcionados por la empresa
considera mas utiles en el proceso de generacion de citas? Las demostraciones de
producto y el material visual como catdlogos digitales son herramientas muy (utiles.

Ayudan a que los clientes se interesen mas en conocer nuestros productos.

Pregunta 5. ¢(Como percibe la efectividad de las estrategias de marketing actuales
para respaldar su trabajo en la captacion de clientes? Las estrategias son efectivas,

pero podrian reforzarse con campafias de publicidad mas visibles en redes sociales.
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Pregunta 6. ¢Qué mejoras sugiere en los procesos o estrategias de captacion para
facilitar la generacion de citas? Sugeriria mas promociones o descuentos exclusivos

para quienes acepten programar una cita, ya que esto motiva a los clientes.

Pregunta 7. Desde su perspectiva, ¢como influye la calidad del seguimiento
posterior a las citas en el cierre de ventas y en la fidelizacion del cliente? El
seguimiento es clave. Si el cliente siente que su asesor esta disponible para resolver

dudas, es mas probable que confie en la compra y recomiende nuestros productos.

Asesor 2
Pregunta 1. ;(Qué métodos utiliza actualmente para generar citas con clientes
potenciales y cuél considera que es el méas efectivo? Utilizo recomendaciones de
clientes actuales y visitas presenciales. Las recomendaciones son mas efectivas, ya que

generan confianza de manera inmediata.

Pregunta 2. (Como evalla la receptividad de los clientes potenciales a las
estrategias de captacion empleadas por la empresa? En general, la receptividad es
positiva, aunque los clientes suelen necesitar una muestra clara del valor diferencial de

nuestros productos.

Pregunta 3. ¢;Cuales son los principales desafios que enfrenta al tratar de
concertar una cita? Convencer a los clientes de que una cita es sin compromiso puede

ser dificil, ya que muchos temen ser presionados para comprar.

Pregunta 4. ;Qué herramientas 0 recursos proporcionados por la empresa
considera mas utiles en el proceso de generacion de citas? Las promociones
especificas y el respaldo de campanas en redes sociales son muy utiles. También valoro

las capacitaciones que nos ayudan a argumentar mejor.
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Pregunta 5. ¢(Cémo percibe la efectividad de las estrategias de marketing actuales
para respaldar su trabajo en la captacion de clientes? Las estrategias son buenas,
pero siento que falta diversificar los canales para llegar a mas clientes, como incluir

plataformas de mensajeria instantanea.

Pregunta 6. ¢/Qué mejoras sugiere en los procesos o estrategias de captacion para
facilitar la generacién de citas? Creo que seria util realizar analisis de mercado mas
detallados para ajustar mejor las estrategias segun las necesidades de los diferentes

segmentos de clientes.

Pregunta 7. Desde su perspectiva, ¢como influye la calidad del seguimiento
posterior a las citas en el cierre de ventas y en la fidelizacion del cliente? El
seguimiento es fundamental para cerrar ventas, ya que crea una conexion mas personal

y hace sentir al cliente que es importante para nosotros.

El analisis de las respuestas proporcionadas por los dos asesores comerciales de
Royal Prestige, revela puntos clave sobre los métodos utilizados en la generacion de
citas y la percepcién de la efectividad de las estrategias implementadas. Ambos asesores
utilizan diferentes estrategias para captar clientes. Esto indica que los asesores
combinan técnicas digitales y tradicionales, pero tienen preferencias segun su
experiencia. Ambos coinciden en que la receptividad de los clientes es moderada, este
punto sugiere que, aunque las estrategias despiertan curiosidad, los clientes requieren

mas informacién o incentivos para comprometerse.

Ambos identifican desafios significativos en la captacion de citas: falta de tiempo
de los clientes y su desconfianza y temor de los clientes a sentirse presionados. Esto
evidencia una necesidad de mejorar la comunicacioén inicial para generar confianza y
reducir barreras. Valoran los recursos proporcionados por la empresa, como material
promocional y campafas en redes sociales. Sin embargo, uno enfatiza la utilidad de
demostraciones de producto, mientras que el otro sugiere que las capacitaciones y la

diversificacion de canales podrian potenciar alin mas su trabajo.
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En cuanto a la efectividad de las estrategias, ambos consideran que son Uutiles
pero perfectibles. Uno propone reforzar la publicidad en redes sociales, mientras que el
otro sugiere incluir plataformas de mensajeria instantanea y realizar andlisis de mercado
mas detallados para segmentar mejor a los clientes.

Subrayan la importancia del seguimiento posterior a las citas para cerrar ventas y
fidelizar a los clientes. El analisis integrado sugiere que los métodos de generacion de
citas en Royal Prestige son variados y aprovechan tanto recursos digitales como
tradicionales. Sin embargo, hay areas de mejora, como la diversificacién de canales, la
personalizacidon en el contacto con los clientes y el fortalecimiento de la comunicacién
inicial para superar las objeciones. Ademas, el seguimiento posterior emerge como una
practica clave para consolidar relaciones y garantizar el éxito comercial. Incorporar estas
recomendaciones podria optimizar las estrategias implementadas y aumentar la

efectividad en la captacion y fidelizacién de clientes.

4.1.3 Resultados de la entrevista a gerentes de ventas

Con el objetivo de mantener el anonimato de los gerentes, se enumeraron. Las
respuestas a las preguntas se muestran a continuacion:

Gerente 1
Pregunta 1. ¢Cuales son los métodos mas utilizados por el equipo comercial para
generar citas con clientes potenciales? El equipo emplea principalmente llamadas
telefénicas, redes sociales y referencias de clientes existentes. Las redes sociales han
demostrado ser especialmente efectivas para llegar a nuevos segmentos de clientes.

Pregunta 2. ¢Qué tan alineadas considera que estan las estrategias de marketing
con las necesidades y expectativas de los clientes objetivo? Las estrategias estan
bien disefiadas, aunque considero que debemos ser mas 4giles en adaptar nuestras

campafas a las tendencias actuales y a los intereses especificos de los clientes.

Pregunta 3. ¢(Qué indicadores utiliza para medir la efectividad de las estrategias

implementadas en la generacion de citas? Utilizamos indicadores como el porcentaje
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de conversiéon de prospectos en citas, el tiempo promedio para concretar una cita y la

tasa de retencion de clientes interesados tras la primera interaccion.

Pregunta 4. ¢Cudles considera que son los mayores retos que enfrenta su equipo
en el proceso de captacion y programacion de citas? Los principales desafios son
superar la desconfianza inicial de los clientes y gestionar eficazmente las objeciones

sobre el tiempo o el compromiso percibido.

Pregunta 5. ;Cémo evalla la receptividad de los clientes hacia los canales de
comunicacion y técnicas empleadas para captar su interés? La receptividad es
variable. Los clientes mas joévenes suelen preferir redes sociales y mensajes
instantaneos, mientras que los de mayor edad se sienten mas cémodos con llamadas

telefénicas o contactos personales.

Pregunta 6. ¢/Qué tan importante es el uso de herramientas digitales en las
estrategias actuales de generacion de citas, y qué tan efectivas han resultado en
su implementacién? Las herramientas digitales son fundamentales. Han ampliado
nuestro alcance y mejorado la personalizacién en las interacciones, pero creo que

debemos invertir mas en capacitacion para utilizarlas de manera 6ptima.

Pregunta 7. (Qué cambios o mejoras recomendaria para optimizar los métodos
actuales y aumentar la tasa de éxito en la generacién de citas? Recomendaria
fortalecer la segmentacion de mercado, incorporar campafias mas dinamicas en redes

sociales y crear promociones exclusivas para incentivar a los clientes a aceptar citas.

Gerente 2
Pregunta 1. ¢Cuales son los métodos mas utilizados por el equipo comercial para
generar citas con clientes potenciales? Las llamadas telefonicas y las visitas directas
siguen siendo los métodos mas utilizados, aunque también estamos experimentando con

campafas en redes sociales.
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Pregunta 2. ¢Qué tan alineadas considera que estan las estrategias de marketing
con las necesidades y expectativas de los clientes objetivo? Aunque las estrategias
han tenido buenos resultados, creo que podriamos mejorar en la personalizacion para

alinearlas méas estrechamente con las necesidades especificas de cada cliente.

Pregunta 3. ¢Qué indicadores utiliza para medir la efectividad de las estrategias
implementadas en la generacion de citas? Evaluamos la cantidad de citas
programadas por asesor, la tasa de conversion de citas a ventas y la efectividad de los

diferentes canales de captacion utilizados.

Pregunta 4. ¢Cuales considera que son los mayores retos que enfrenta su equipo
en el proceso de captacién y programacion de citas? Uno de los mayores retos es
captar la atencion de clientes ocupados y destacar frente a la competencia en un
mercado saturado.

Pregunta 5. ;Como evalla la receptividad de los clientes hacia los canales de
comunicacion y técnicas empleadas para captar su interés? En general, los clientes
reaccionan positivamente a técnicas que incluyen demostraciones y pruebas de

producto, aunque algunos son reacios a recibir llamadas o0 mensajes no solicitados.

Pregunta 6. ¢(Qué tan importante es el uso de herramientas digitales en las
estrategias actuales de generacion de citas, y qué tan efectivas han resultado en
su implementaciéon? Las herramientas digitales son esenciales para ampliar el alcance
y realizar un seguimiento mas preciso, pero aun tenemos areas de oportunidad para

maximizar su efectividad, especialmente en la automatizacion.

Pregunta 7. ¢(Qué cambios o mejoras recomendaria para optimizar los métodos
actuales y aumentar la tasa de éxito en la generacién de citas? Considero clave
implementar entrenamientos enfocados en negociacion y manejo de objeciones, asi

como optimizar el uso de datos para segmentar mejor a los clientes potenciales.
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El andlisis integrado de las respuestas de los gerentes de ventas, proporciona una
vision estratégica sobre los métodos de generacion de citas en Royal Prestige, asi como
de los retos y oportunidades dentro del proceso. Ambos gerentes coinciden en que los
métodos mas utilizados por el equipo comercial son diversos, incluyendo llamadas

telefonicas, redes sociales, visitas presenciales y referencias de clientes actuales.

Uno sefala que las redes sociales son especialmente efectivas, mientras que el
otro considera que las visitas directas y las campafias en redes sociales también tienen
un papel importante. Esto refleja una combinacién de enfoques digitales y tradicionales,

dependiendo del segmento de clientes.

Ambos gerentes reconocen que las estrategias de marketing son Utiles pero
mejorables. Esto destaca la oportunidad de ajustar las campafas a las demandas de
diferentes perfiles de clientes. Identifican indicadores claves para medir el éxito de las
estrategias implementadas, como la tasa de conversion de prospectos en citas, el tiempo
promedio para concertar citas y la efectividad de los canales utilizados. Esto demuestra
un enfoque basado en datos para evaluar el impacto de las estrategias, aunque podria

fortalecerse con un analisis mas profundo de los resultados.

Los principales desafios identificados incluyen la superaciéon de la desconfianza
inicial de los clientes, la gestion de objeciones y la atencién de un mercado saturado.
Uno enfatiza la dificultad para ganar la confianza de los clientes en un primer contacto,
mientras que el otro menciona la competencia como un obstaculo clave. Estas barreras

resaltan la necesidad de implementar tacticas mas persuasivas y diferenciadoras.

Ambos gerentes observan que la receptividad varia segun el perfil del cliente. Esto
pone en evidencia la importancia de adaptar los canales y las técnicas de comunicaciéon
a las preferencias de cada segmento. Reconocen el valor de las herramientas digitales
para ampliar el alcance y mejorar la personalizacién en las interacciones. Uno subraya
la necesidad de capacitacion adicional para maximizar su efectividad, mientras que el

otro identifica areas de mejora, como la automatizacién de procesos. Esto refuerza la
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importancia de invertir en tecnologia y formacién para optimizar el desempefio del

equipo.

Ambos gerentes ofrecen recomendaciones especificas para mejorar los métodos
de generacion de citas. Uno sugiere fortalecer la segmentacion de mercado, impulsar
campafias mas dinamicas en redes sociales y ofrecer promociones exclusivas, mientras
qgue el otro destaca la necesidad de entrenamientos en negociaciébn y manejo de
objeciones, ademas de un uso mas estratégico de los datos. Estas propuestas indican

gue existe un enfoque claro hacia la innovacién y la optimizacion.

El andlisis integrado evidencia que los métodos de generacion de citas en Royal
Prestige son variados y efectivos en ciertos aspectos, pero presentan areas de
oportunidad para mejorar. Entre los puntos clave destacan la necesidad de
personalizacién, la adaptabilidad a las preferencias de los clientes y la inversion en
herramientas digitales y capacitacion. La implementacion de estas mejoras podria
incrementar significativamente la tasa de éxito en la captacion de citas, fortalecer la

confianza de los clientes y mejorar el desempefio general del equipo de ventas.

4.1.4 Resultados del anélisis documental

El analisis documental realizado sobre los reportes internos, registros de ventas y
bases de datos del periodo analizado entre 2020 y 2023, de Royal Prestige permitio
obtener informacion clave sobre el desempefio de las estrategias de marketing
implementadas. Los datos sobre la conversion de citas en compras efectivas muestran
una tendencia negativa, destacando que ciertos periodos reflejan un mayor porcentaje
de éxito debido a campafas especificas dirigidas a segmentos clave. Sin embargo,
también se identificaron areas de mejora en la gestion del seguimiento post-cita, lo cual

podria incrementar las tasas de conversion.

El rendimiento de las estrategias de marketing se evalu6 en funcion de indicadores
como el crecimiento de ventas y la fidelizacion de clientes. Si bien los resultados

generales son satisfactorios, se observé que las camparfias centradas en promociones y
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demostraciones personalizadas tuvieron un impacto significativamente mayor en el
incremento de las ventas. Esto resalta la importancia de mantener un enfoque

personalizado en la interaccion con los clientes.

Paralelamente, el examen de documentos externos, como estudios de mercado y
analisis de tendencias en el sector de ventas directas, revel6 que el entorno competitivo
exige una adaptacion constante a las preferencias de los consumidores. La digitalizacion
y el uso de redes sociales emergen como elementos esenciales para captar y retener
clientes. Comparativamente, las estrategias de Royal Prestige estan en linea con las
practicas del sector, pero existe la oportunidad de innovar y consolidar una ventaja

competitiva a través de herramientas tecnoldgicas y segmentacién avanzada.

En general, el andlisis evidencia que las estrategias empleadas, aunque han
tenido un impacto positivo aun es insuficiente, por lo que para maximizar el crecimiento
es recomendable reforzar el uso de tecnologia, optimizar los procesos de seguimiento y
diversificar los canales de captacion. Esto permitird a Royal Prestige fortalecer su

posicion en un mercado altamente dindmico.

4.1.5 Triangulacion de los resultados

Los resultados del cuestionario aplicado a los clientes, las entrevistas a los
asesores comerciales y gerentes de ventas, junto con el analisis documental, revelan
patrones consistentes en las dinAmicas de consumo y las estrategias de captacion
empleadas por Royal Prestige. El cuestionario evidencié que los clientes valoran
principalmente la calidad y durabilidad de los productos, asi como la personalizacion en

la atencion.

De manera alineada, las entrevistas reflejan que asesores y gerentes reconocen
la importancia de herramientas como demostraciones personalizadas y promociones,
percibiéndolas como elementos clave para la generacién de citas y el incremento de
ventas. Por su parte, el andlisis de registros internos destacdé que las campafas

centradas en interacciones personalizadas y descuentos especiales han tenido un
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impacto mas significativo en la conversién de citas en compras, pero también se

identificaron retos en el seguimiento a los clientes.

Esta triangulacion de informacion refuerza la necesidad de adoptar estrategias
adaptadas a los habitos de consumo identificados, como una mayor inversion en
herramientas digitales y segmentacibn de mercado. Las entrevistas y los datos
documentales subrayan que la desconfianza inicial y la falta de tiempo de los clientes
son barreras comunes que deben abordarse con campafias innovadoras y procesos mas

eficientes.

Asimismo, los clientes prefieren canales como redes sociales y demostraciones
practicas, lo que coincide con la recomendacién de los asesores y gerentes sobre
diversificar los métodos de captacién. Esto sugiere que un enfoque integral, respaldado
por tecnologia y una atencion altamente personalizada, potenciaria significativamente el

posicionamiento y crecimiento de Royal Prestige en un mercado competitivo.

4.2 Propuesta
4.2.1 Introduccion
En un mundo en constante evolucion, donde la digitalizacion y las nuevas
tendencias de consumo han transformado la forma en que las empresas interactian con
sus clientes, es imperativo que las estrategias de marketing se adapten para seguir
siendo efectivas. En este contexto, la presente propuesta tiene como finalidad desarrollar
un plan de marketing integral que optimice la generacion de citas y potencie las ventas
de Royal Prestige, una empresa con un modelo de negocio basado en la venta directa.
La necesidad de actualizar y mejorar su enfoque comercial responde a los cambios en
las preferencias de los consumidores, quienes ahora buscan experiencias de compra

mas agiles, personalizadas y respaldadas por informacién confiable en medios digitales.

Royal Prestige ha construido su reputacion a través de la calidad de sus productos
y un enfoque de ventas personalizado que, si bien ha sido exitoso en el pasado, enfrenta

nuevos desafios debido a la creciente competencia y el auge del comercio electrénico.
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La empresa ha identificado una disminucién en la generacién de citas efectivas, lo que
ha impactado negativamente en sus niveles de conversion y crecimiento de ventas. Esta
situacion evidencia la urgencia de integrar nuevas herramientas y metodologias que
permitan captar clientes de manera més eficiente, sin perder la esencia de su modelo de

negocio basado en la venta personalizada.

El presente documento expone una solucidn estratégica a esta problematica
mediante la implementacién de un plan de marketing que combine lo mejor de las
estrategias tradicionales con los beneficios del marketing digital. La optimizacién de la
generacion de citas no solo implica una mejor segmentacién del publico objetivo, sino
también el uso de plataformas digitales para la automatizacion del proceso de captacion
y seguimiento de prospectos. A través de la utilizacion de redes sociales, publicidad
segmentada, email marketing y el uso de herramientas de gestion de relaciones con
clientes (CRM), se busca maximizar la eficiencia del equipo de ventas y mejorar la

experiencia del consumidor.

Ademas, la propuesta se basa en la personalizacién de la interaccion con los
clientes. En un entorno en el que los consumidores valoran la informacién detallada y la
atencion diferenciada, es fundamental disefiar estrategias que les brinden contenido
relevante y adaptado a sus necesidades especificas. La combinacion de campafas de
marketing de contenido, promociones personalizadas y un enfoque omnicanal permitira
generar un mayor interés en los productos de Royal Prestige y facilitar la toma de

decisiones de compra por parte del cliente.

Desde una perspectiva metodoldgica, la propuesta se sustenta en un analisis
integral del mercado y de las tendencias actuales en estrategias de ventas y marketing
digital. Se han estudiado casos de éxito de empresas que han logrado integrar ambos
enfoques con resultados positivos, 1o que sirve como referencia para la implementacion
de las acciones en Royal Prestige. Asimismo, se han identificado herramientas clave que
permitiran una medicion efectiva del impacto de cada estrategia, asegurando que las

decisiones sean tomadas en funcidn de datos concretos y objetivos claros.
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Finalmente, la presente propuesta no solo busca incrementar la cantidad de citas
generadas y mejorar la tasa de conversion de ventas, sino también posicionar a Royal
Prestige como una empresa innovadora y adaptada a las exigencias del mercado
moderno. La adopcion de nuevas estrategias de marketing contribuir4 a fortalecer la
relacion con los clientes, fidelizar a los compradores actuales y atraer a nuevas

audiencias que buscan calidad y confianza en sus decisiones de compra.

Con esta vision integral y estratégica y contemplando los resultados de las
técnicas e instrumentos aplicados, se espera que la propuesta planteada sirva como una
guia para transformar y modernizar el enfoque comercial de Royal Prestige, permitiendo
un crecimiento sostenido y una mejor competitividad en el sector de productos para el

hogar.

4.2.2 Objetivo de la Propuesta
El objetivo central de esta propuesta es desarrollar y aplicar un plan de marketing
estratégico que permita optimizar la generacion de citas comerciales y, a su vez,
incrementar las ventas de Royal Prestige. En este sentido, se busca integrar
herramientas digitales y tacticas tradicionales que posibiliten una gestion mas eficiente
de los prospectos, mejorando la conversion de clientes potenciales en consumidores
reales y recurrentes. Para alcanzar este objetivo general, se han definido los siguientes

objetivos especificos:

1. Implementar estrategias de marketing digital para la captacion de leads: Se
pretende emplear canales digitales como redes sociales, publicidad online y
estrategias de posicionamiento en motores de busqueda para atraer clientes
potenciales de manera mas efectiva y segmentada.

2. Optimizar el proceso de conversion de prospectos a clientes: A través de
herramientas de automatizacion y personalizacion del contacto, se busca mejorar
la gestion de citas y el cierre de ventas. Esto incluird la implementacion de
sistemas CRM para un mejor seguimiento de los clientes.
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3. Fortalecer la presencia de la marca en plataformas digitales: A través de una
estrategia de contenidos enfocada en el engagement y la educacion del
consumidor, Royal Prestige podra consolidar su imagen como lider en el sector
de productos para el hogar, aumentando su visibilidad y confianza entre los
clientes.

4. Disefar estrategias de fidelizacién de clientes: No solo es importante captar
nuevos consumidores, sino también retener a los actuales. Para ello, se
propondran programas de lealtad, campafias de recompra y seguimiento
personalizado post-venta que refuercen el vinculo con la marca y promuevan la
recompra.

5. Medir y evaluar la efectividad de las estrategias implementadas: Para
garantizar la eficiencia del plan de marketing, se estableceran indicadores clave
de desempenio (KPIs) que permitan monitorear los resultados y realizar ajustes en
tiempo real. Entre estos indicadores se incluiran métricas como el nimero de citas
generadas, la tasa de conversion, el trafico web y el engagement en redes

sociales.

4.2.3 Justificacion de la Propuesta
La presente propuesta se fundamenta en la necesidad de adaptarse a un entorno
empresarial en constante cambio, donde las estrategias tradicionales de ventas directas
requieren de una modernizacién que permita su coexistencia con herramientas digitales
avanzadas. Royal Prestige enfrenta un mercado altamente competitivo, donde las
expectativas del consumidor han evolucionado hacia la busqueda de experiencias de

compra mas agiles, interactivas y respaldadas por informacién digital de facil acceso.

En este sentido, la integracion de estrategias digitales dentro del modelo de
negocio de Royal Prestige no solo permitira incrementar la captacion de clientes, sino
gue también facilitard la gestion de citas y optimizara el proceso de conversion. La
automatizacion de los procesos de captacion y seguimiento reducird costos operativos,
mientras que el uso de plataformas de CRM y marketing digital fortalecera la relacion con

los clientes, aumentando la fidelizacién y la tasa de recompra.
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Ademas, la digitalizacion del proceso de ventas contribuira a la medicion precisa
de la efectividad de las estrategias implementadas. Al contar con herramientas analiticas
avanzadas, serda posible evaluar en tiempo real el impacto de cada accion de marketing,
permitiendo realizar ajustes estratégicos segun las necesidades del mercado y las

respuestas de los clientes.

Asimismo, el desarrollo de esta propuesta representa una ventaja competitiva
para Royal Prestige, posicionandola como una empresa que entiende y responde a las
necesidades del consumidor moderno. Al implementar estrategias de marketing digital y
combinarlas con tacticas de venta directa, la empresa podra ampliar su alcance, mejorar
la experiencia del cliente y fortalecer su reputacion en el sector de productos para el
hogar. Con esta propuesta, se busca garantizar la sostenibilidad y el crecimiento de la

empresa en el largo plazo.

4.2.4 Estrategias Propuestas
4.2.4.1 Estrategia de Captacion de Leads
Para mejorar la generacibn de citas, se propone la implementacion de
herramientas digitales que permitan atraer prospectos de manera efectiva. Estas
estrategias incluyen:

e Publicidad en redes sociales (Facebook, Instagram, TikTok y LinkedIn) con
segmentacion avanzada para llegar a clientes potenciales en diferentes nichos de
mercado.

e« Marketing de contenidos, mediante la creacion de blogs, videos educativos,
webinars y guias informativas sobre los beneficios de los productos.

e SEO y SEM, optimizando la presencia de la empresa en motores de blusqueda
con estrategias de palabras clave y anuncios dirigidos.

e Automatizacion de marketing, utilizando CRM y chatbots para gestionar leads y
responder consultas de manera inmediata, asegurando un contacto rapido y
efectivo.

« Email marketing personalizado, disefiando campafias especificas para clientes

potenciales con informacién relevante y atractiva.
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Eventos presenciales y digitales, combinando demostraciones en vivo con

transmisiones en linea para maximizar el alcance y la conversion.

4.2.4.2 Estrategia de conversion de Leads a Clientes

Programacién automatizada de citas, permitiendo a los clientes elegir horarios
de reunion a través de plataformas digitales.

Capacitacion del equipo de ventas, asegurando que los asesores cuenten con
herramientas y técnicas de cierre efectivas.

Seguimiento post-contacto, mediante correos electrénicos, llamadas vy
mensajes personalizados para reforzar la confianza y aumentar la tasa de
conversion.

Estas estrategias combinadas permitirAn no solo mejorar la generacion de citas,

sino también optimizar el proceso de conversion, asegurando un incremento sostenido

en las ventas de Royal Prestige.

4.2.5 Implementacion de la Propuesta

La implementacion del plan de marketing se desarrollara en tres fases bien

estructuradas, asegurando un despliegue eficiente de las estrategias disefladas para

mejorar la generacion de citas y aumentar las ventas de Royal Prestige. Cada fase tendra

objetivos especificos, tareas definidas y métricas clave para evaluar su éxito.

4.2.5.1 Fase 1: Diagnéstico y Planificacién (0-3 meses)

Esta fase inicial es crucial para entender a fondo el estado actual del marketing y

las ventas de Royal Prestige. Las actividades clave incluyen:

Andlisis del estado actual del marketing y ventas, revisando los métodos de
captacion de clientes utilizados hasta ahora y su efectividad.

Investigacion de mercado, identificando tendencias en la captacion de citas en
empresas similares y en el comportamiento del consumidor.

Capacitacion del equipo de ventas, asegurando que los asesores comerciales
estén preparados para aplicar nuevas estrategias digitales y tradicionales.
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Desarrollo de contenido inicial, incluyendo material publicitario para redes
sociales, campafias de email marketing y optimizacion del sitio web.
Definicion de indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir el éxito de la

implementacion en las siguientes fases.

4.2.5.2 Fase 2: Ejecucion y Seguimiento (3-9 meses)

En esta fase se pone en marcha el plan de marketing, asegurando que las

estrategias sean aplicadas de manera efectiva y midiendo sus resultados en tiempo real.

Las acciones incluyen:

Lanzamiento de campafas digitales, con anuncios pagados en redes sociales
y buscadores para atraer clientes potenciales.

Uso de herramientas de automatizacién, como CRM y chatbots, para gestionar
la captacion y el seguimiento de prospectos.

Ejecucion de eventos presenciales y virtuales, combinando demostraciones
de productos con conferencias en linea para atraer prospectos cualificados.
Monitoreo continuo del desempefio, utilizando analisis de datos para ajustar

estrategias y mejorar la tasa de conversion de citas a ventas.

4.2.5.3 Fase 3: Evaluacion y Optimizacion (9-12 meses)

Esta ultima etapa se centra en medir los resultados obtenidos y realizar ajustes

estratégicos para maximizar la eficiencia del plan de marketing. Entre las actividades

principales se incluyen:

Andlisis de métricas de rendimiento, comparando los KPIs definidos con los
resultados obtenidos.

Identificacion de areas de mejora, ajustando las estrategias menos efectivas y
reforzando aquellas que han demostrado mayor impacto.

Expansidn de las estrategias exitosas, escalando las campafias mas eficientes
y adaptandolas a nuevos segmentos de mercado.

Revision de satisfaccién del cliente, utilizando encuestas y entrevistas para
medir la percepcion del consumidor respecto a las nuevas estrategias de

marketing.
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Con este enfoque estructurado, Royal Prestige podra optimizar su proceso de
captacion de clientes, mejorar su tasa de conversion y consolidarse como un referente

en el sector de productos para el hogar.

4.2.6 Evaluaciéon del Impacto de la Propuesta

La evaluacion del impacto del plan de marketing es un paso fundamental para
determinar la efectividad de las estrategias implementadas y realizar ajustes que
permitan optimizar los resultados. Para ello, se han definido indicadores clave de
desempeiio (KPIs) que permitiran medir con precision los cambios generados en la
captacion de clientes, la conversiéon de citas en ventas y la percepcion del consumidor

sobre la marca.

4.2.6.1 Indicadores Clave de Desempeiio (KPIs)
Los principales KPIs que se utilizardn para evaluar el impacto de la propuesta
incluyen:

« Numero de citas generadas: Medicidn de la cantidad de citas programadas antes
y después de la implementacion de las estrategias.

e« Tasa de conversion de leads a clientes: Calculo del porcentaje de prospectos
gue se convierten en clientes tras la implementacion de las estrategias de
marketing.

e Incremento en ventas mensuales y anuales: Comparacion del volumen de
ventas en diferentes periodos para determinar el impacto en la facturacion de la
empresa.

e Interaccion en redes sociales: Andlisis del engagement en plataformas digitales,
incluyendo comentarios, compartidos y mensajes directos.

« Nivel de satisfaccion del cliente: Encuestas y valoraciones de los consumidores

sobre su experiencia con la empresa y los nuevos procesos de captacion y ventas.

4.2.6.2 Metodologia de Evaluacion
Para garantizar una evaluacion rigurosa, se implementaran diversas técnicas de

analisis de datos, tales como:
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Analisis comparativo antes y después de la implementacion, para medir la
evolucion en la generacién de citas y el incremento de ventas.

Encuestas a clientes y prospectos, obteniendo datos cualitativos sobre su
percepcion respecto a las nuevas estrategias.

Seguimiento mediante herramientas de analitica digital, como Google
Analytics y CRM, para medir la efectividad de las camparias en linea.

Revision de reportes internos de ventas, comparando métricas financieras y

comerciales para evaluar el crecimiento empresarial.

4.2.6.3 Ajustes y Optimizacion del Plan

En funcidn de los resultados obtenidos en la evaluacion, se procedera a realizar

ajustes estratégicos en el plan de marketing. Entre las acciones de optimizacion se

incluyen:

Refuerzo de estrategias con mayor impacto, invirtiendo mas recursos en las
tacticas que han generado mejores resultados.

Correccion de estrategias con bajo rendimiento, modificando aquellas
iniciativas que no han logrado el impacto esperado.

Exploracién de nuevas oportunidades de mercado, utilizando los datos
obtenidos para identificar segmentos de clientes aiin no explotados.
Capacitacion continua del equipo de ventas, asegurando que los asesores
comerciales se mantengan actualizados con las mejores précticas en marketing
digital y tradicional.

Con este enfoque, Royal Prestige podra garantizar que las estrategias

implementadas no solo sean efectivas en el corto plazo, sino que también se mantengan

sostenibles y adaptables en el tiempo, asegurando un crecimiento constante en la

generacion de citas y ventas.
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CONCLUSIONES

El presente estudio ha permitido analizar a fondo la problematica que enfrenta
Royal Prestige en cuanto a la generacion de citas y la optimizacion de sus ventas. A
través del desarrollo de un plan de marketing estratégico, se han identificado las
principales barreras que han limitado el crecimiento comercial de la empresa y se han
propuesto soluciones innovadoras que combinan tanto estrategias de marketing
tradicional como digital. A continuacion, se presentan las conclusiones mas relevantes

de la investigacion:

En primer lugar, se confirma que el modelo de venta directa utilizado por Royal
Prestige ha sido efectivo en el pasado, pero se ha visto afectado por los cambios en los
habitos de consumo vy la digitalizacion del mercado. La empresa ha dependido en gran
medida de la interaccién presencial con los clientes, lo que ha reducido su capacidad de
captar prospectos en un entorno donde la inmediatez y la informacion en linea juegan un
papel crucial en la toma de decisiones de compra. Esto evidencia la necesidad de
modernizar las estrategias de captacién y conversion de clientes para adaptarse a un

consumidor mas informado y exigente.

En segundo lugar, la investigacion revela que la integracion de estrategias de
marketing digital representa una oportunidad significativa para mejorar la captacion de
clientes potenciales y aumentar la tasa de conversion. Herramientas como la publicidad
en redes sociales, la optimizacion en motores de busqueda (SEO/SEM) y el email
marketing permiten llegar a audiencias mas amplias y segmentadas, facilitando la
atraccion de clientes interesados en los productos de Royal Prestige. Sin embargo, se
hace evidente que la empresa requiere capacitacion y adaptacion para implementar

correctamente estas estrategias y maximizar su impacto.

Otro hallazgo importante es que la optimizacion de la generacién de citas no solo
depende de la atraccion de clientes potenciales, sino también de la eficiencia en la
gestion de prospectos. La implementacion de sistemas de automatizacion de marketing
y CRM ha demostrado ser una herramienta clave para mejorar la comunicacion con los

clientes, optimizar el seguimiento y aumentar la conversion de prospectos en
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compradores efectivos. En este sentido, la digitalizacion del proceso comercial permite
gestionar de manera mas efectiva las interacciones con los clientes, ofreciendo una

experiencia personalizada y mejorando la fidelizacién a largo plazo.

Ademas, el estudio confirma que la resistencia al cambio dentro del equipo de
ventas puede representar un obstaculo en la implementacion de nuevas estrategias de
marketing. Si bien el modelo tradicional ha brindado resultados positivos, la evolucion del
mercado exige una mentalidad mas flexible y abierta a la adopcién de nuevas
tecnologias. La capacitacién continua y el acompafiamiento en la transicion hacia un
enfoque hibrido de ventas se presentan como factores fundamentales para garantizar el

exito del plan de marketing propuesto.

Por ultimo, se concluye que la implementacién de este plan de marketing no solo
beneficiara a Royal Prestige en términos de incremento en ventas y generacion de citas,
sino que también fortalecera su posicionamiento en el mercado. Al adoptar un enfoque
estratégico basado en la integracién de herramientas digitales y tradicionales, la empresa
podra consolidarse como un referente en la industria de productos para el hogar,
ofreciendo un servicio mas accesible, eficiente y adaptado a las necesidades del

consumidor moderno.
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RECOMENDACIONES

A partir de los hallazgos de la investigacion, se presentan las siguientes
recomendaciones para la correcta implementacion del plan de marketing y la

optimizacién del proceso de generacion de citas y ventas en Royal Prestige:

1. Capacitacion del equipo de ventas en herramientas digitales: Es fundamental
gue los asesores comerciales adquieran habilidades en el uso de plataformas de
CRM, automatizacion de marketing y gestion de redes sociales para maximizar el
impacto de las estrategias digitales.

2. Implementacidon progresiva de estrategias digitales: La empresa debe adoptar
un enfoque gradual en la digitalizacion de su modelo de ventas, combinando
estrategias tradicionales con camparfias digitales para asegurar una transicion
efectiva y sin afectar la operatividad actual.

3. Desarrollo de contenido de valor para atraer clientes potenciales: Se
recomienda la creacion de material educativo y promocional (videos, blogs,
infografias) que ayude a informar a los consumidores sobre los beneficios de los
productos y genere confianza en la marca.

4. Optimizacién del uso de redes sociales y publicidad digital: Se debe disefiar
una estrategia especifica para redes sociales con publicaciones constantes,
interaccién con la audiencia y anuncios segmentados para atraer clientes
potenciales de manera efectiva.

5. Automatizacién del proceso de generacion de citas: La implementacién de
sistemas de reserva en linea y chatbots permitira agilizar la programacién de citas
y mejorar la experiencia del cliente en el primer contacto con la empresa.

6. Monitoreo y andlisis constante de métricas: Es crucial establecer indicadores
clave de desempefno (KPIs) y realizar evaluaciones periédicas para medir la
efectividad de las estrategias implementadas y realizar ajustes segun sea
necesario.

7. Refuerzo de la fidelizacion del cliente: Ademas de la captacion de nuevos

clientes, la empresa debe enfocarse en la retencion a través de programas de
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recompensas, descuentos exclusivos y seguimiento personalizado post-venta
para generar relaciones duraderas.

8. Diversificacion de canales de venta y comunicacion: La integracién de
multiples canales (presenciales, digitales y telefénicos) facilitara la interaccion con
diferentes perfiles de clientes, aumentando la probabilidad de conversién y
mejorando la accesibilidad a los productos de Royal Prestige.

9. Adaptacion constante a las tendencias del mercado: La empresa debe
mantenerse actualizada sobre las nuevas tendencias en marketing digital y
comportamiento del consumidor para ajustar sus estrategias y seguir siendo
competitiva en el sector.

10.Evaluacion de la rentabilidad y sostenibilidad del plan de marketing:
Finalmente, se recomienda realizar estudios financieros periddicos para evaluar
la viabilidad del plan implementado y asegurar que las estrategias adoptadas

generen un retorno de inversion positivo para la empresa.

La implementacién del plan de marketing propuesto representa una oportunidad
clave para la transformacion y modernizacion de Royal Prestige. Con un enfoque
estratégico, basado en la innovacion y la digitalizacion, la empresa podra mejorar la
generacion de citas, aumentar sus ventas y fortalecer su presencia en el mercado.
No obstante, para garantizar el éxito del plan, es fundamental que la empresa adopte
una mentalidad de mejora continua y adaptacién a las nuevas dindmicas del entorno

comercial actual.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta a clientes

U L Universidad Laica Rocafuerte de Guayaquil —
V R Facultad de Administracion FADM

Carrera de Administracion de Empresas \/ﬁ

Estimado participante,

Le agradecemos por tomarse el tiempo de responder esta breve encuesta. Su opinién es
de gran importancia para Royal Prestige, ya que nos permite comprender mejor sus
habitos de consumo, conocer su percepcion sobre nuestras estrategias de captacion y
analizar los factores que influyen en su decision de programar una cita con nosotros.
Las respuestas que proporcione seran tratadas de forma confidencial y utilizadas
exclusivamente con fines de investigacion, buscando mejorar la calidad de nuestros
productos y servicios para satisfacer mejor sus necesidades.

Seccion 1. Habitos de consumo

Pregunta 1. ¢(Con qué frecuencia considera la compra de productos para el hogar
0 cocina de alta calidad?

Diariamente

Semanalmente

[ I I

Mensualmente

| Raravez
Pregunta 2. ¢Cuales son los factores mas importantes para usted al elegir
productos de cocina o para el hogar? (Seleccione los que
correspondan)

Calidad del producto
Precio
Durabilidad

Innovacion y tecnologia

O O 0O O O

Facilidad de uso
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Pregunta 3. ¢Prefiere realizar sus compras de productos para el hogar?
| Enlinea
1 En tiendas fisicas

1 Através de asesores 0 representantes
Seccion 2. Receptividad ante estrateqgias de captacion

Pregunta 4. ¢Ha escuchado anteriormente sobre Royal Prestige?
] Si
1 No

Pregunta 5. ¢De qué manera preferiria recibir informacion sobre los productos de

Royal Prestige?
Redes sociales
Llamadas telefénicas

Correo electrénico

0 I A N B

Demostraciones en casa

1 Otros (especificar)

Pregunta 6. ¢(Qué tan importante considera las demostraciones personalizadas

para decidir una compra?
1 Muy importante
.1 Algo importante
1 Poco importante

1 Nada importante

Seccion 3. Factores de decisidon para programar una cita

Pregunta 7. ¢(Qué lo motivaria a programar una cita con un asesor de Royal

Prestige?
.| Promociones o descuentos especiales
| Demostracion gratuita del producto

"1 Opiniones y recomendaciones de otros clientes
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"1 Otros (especificar)

Pregunta 8. En una escala del 1 al 5, ¢qué tan dispuesto estaria a programar una
cita con Royal Prestige si se le ofreciera informacion detallada sobre
sus productos?

1 (Nada dispuesto) al 5 (Muy dispuesto)

Pregunta 9. ¢Cual seria el horario mas conveniente para usted al programar una

cita con un asesor?
Ll Mafanas
| Tardes
.l Noches

| Fines de semana
Pregunta 10. ¢Preferiria una cita virtual o presencial para recibir informacion

sobre los productos?
1 Virtual

"1 Presencial
Pregunta 11. ¢Qué tan relevante es para usted que un asesor adapte su oferta a

sus necesidades especificas?
Muy relevante

Algo relevante

O O O

Poco relevante

"1 Nada relevante
Pregunta 12. ¢Qué lo disuadiria de programar una cita con un asesor de ventas?

| Falta de tiempo

1 No tener interés en los productos
| Experiencias previas negativas
[]

Otros (especificar)

Muchas gracias!!!!
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Anexo 2. Guia de entrevista al Asesor comercial

UL

VR

Pregunta 1.

Pregunta 2.

Pregunta 3.

Pregunta 4.

Pregunta 5.

Pregunta 6.

Pregunta 7.

Universidad Laica Rocafuerte de Guayaquil )
Facultad de Administracion FADM

Carrera de Administracién de Empresas \/N

¢, Qué métodos utiliza actualmente para generar citas con clientes
potenciales y cual considera que es el mas efectivo?

¢, Como evalla la receptividad de los clientes potenciales a las estrategias
de captacion empleadas por la empresa?

En su experiencia, ¢cuales son los principales desafios que enfrenta al
tratar de concertar una cita?

¢, Qué herramientas o recursos proporcionados por la empresa considera
mas utiles en el proceso de generacion de citas?

¢ Como percibe la efectividad de las estrategias de marketing actuales para
respaldar su trabajo en la captacion de clientes?

¢, Qué mejoras sugiere en los procesos o0 estrategias de captacion para
facilitar la generacion de citas?

Desde su perspectiva, ¢como influye la calidad del seguimiento posterior a

las citas en el cierre de ventas y en la fidelizacion del cliente?
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Anexo 3. Guia de entrevista al Gerente de ventas

UL

VR

Pregunta 1.

Pregunta 2.

Pregunta 3.

Pregunta 4.

Pregunta 5.

Pregunta 6.

Pregunta 7.

Universidad Laica Rocafuerte de Guayaquil )
Facultad de Administracion FADM

Carrera de Administracién de Empresas \/N

Desde su perspectiva, ¢cuales son los métodos mas utilizados por el
equipo comercial para generar citas con clientes potenciales?

¢, Qué tan alineadas considera que estan las estrategias de marketing con
las necesidades y expectativas de los clientes objetivo?

¢Qué indicadores utiliza para medir la efectividad de las estrategias
implementadas en la generacion de citas?

¢,Cuales considera que son los mayores retos que enfrenta su equipo en
el proceso de captacion y programacion de citas?

¢Como evalta la receptividad de los clientes hacia los canales de
comunicacién y técnicas empleadas para captar su interés?

¢, Qué tan importante es el uso de herramientas digitales en las estrategias
actuales de generacion de citas, y qué tan efectivas han resultado en su
implementacion?

¢Qué cambios 0 mejoras recomendaria para optimizar los métodos

actuales y aumentar la tasa de éxito en la generacion de citas?
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