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RESUMEN

En la actualidad, el marketing y las estrategias digitales son esenciales para el crecimiento
y desarrollo empresarial. Sin embargo, las PYMES en Costa Rica a menudo enfrentan dificultades
para abordar este tema, lo que puede limitar su capacidad de adaptacion. En particular, Aquamia
Agua de Manantial, como una empresa relativamente nueva en el mercado de agua embotellada,
se encuentra en una posicién desafiante debido a la falta de una estrategia sélida de marketing
digital y a una comprension limitada de las practicas de mercadeo.

Este estudio tiene como objetivo evaluar los beneficios de implementar estrategias de
marketing digital para mejorar las ventas de Aquamia Agua de Manantial, ubicada en
Desamparados, San Jose, durante el segundo cuatrimestre de 2023. Utilizando una metodologia
cualitativa y un enfoque de investigacion-accion, se exploraron los desafios relacionados con el
marketing en la empresa. La poblacidn de estudio consistié en cuatro colaboradores del equipo
administrativo, de un total de 7 empleados. Se recopilaron datos a través de entrevistas y
observaciones, con un fuerte énfasis en la confidencialidad de la informacion. Las categorias de
analisis se centraron en los objetivos especificos de la investigacion, abordando la segmentacion
de mercado, los canales de comunicacién y las estrategias de marketing digital.

Los principales resultados destacan los desafios y oportunidades que enfrenta la empresa,
identificando dos segmentos de mercado clave: familias en Salitrillos de Aserri, asi como clientes
jévenes con preferencia por el agua embotellada. Aquamia depende en gran medida de WhatsApp
y Facebook para la gestion de pedidos y promocion, aunque reconoce la falta de estrategias
digitales de mercadeo.

Se llega a concluir que, a pesar de la falta inicial de conocimiento sobre la segmentacion,

la empresa logro identificar segmentos demogréaficos solidos, destacando a familias y personas



Xl

mayores como su publico objetivo principal. La dependencia de WhatsApp y Facebook para las
comunicaciones y pedidos es evidente, pero se identificaron limitaciones significativas, como
problemas técnicos en la pagina web y la falta de conocimiento interno en marketing digital.
Aunque carece de una estrategia de marketing digital formal, la empresa muestra una clara

disposicion para aprender y mejorar en este aspecto.

Palabras Claves: Marketing digital, Segmentacion de mercados, Canales digitales,

Estrategias de marketing, PYMES
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Abstract

Nowadays, marketing and digital strategies are essential for business growth and
development. However, SMEs in Costa Rica often face difficulties in addressing this issue, which
can limit their ability to adapt. In particular, Aquamia Agua de Manantial, as a relatively new
company in the bottled water market, they are in a challenging position due to the lack of a strong
digital marketing strategy and limited understanding of marketing practices.

This study aims to evaluate the benefits of implementing digital marketing strategies to
improve sales of Aquamia Agua de Manantial, located in Desamparados, San José, during the
second quarter of 2023. Using a qualitative methodology and an action research approach, the
challenges related to marketing in the company were explored. The study population consisted of
four employees of the administrative team, out of a total of 7 employees. Data was collected
through interviews and observations, with a strong emphasis on confidentiality of information.
The analysis categories focused on the specific objectives of the research, addressing market
segmentation, communication channels and digital marketing strategies.

The main results highlight the challenges and opportunities faced by the company,
identifying two key market segments: families from Salitrillos and Aserri, as well as young
customers with a preference for bottled water. Aquamia relies heavily on WhatsApp and Facebook
for order management and promotion, although it recognizes the lack of digital marketing
strategies.

It is concluded that, despite the initial lack of knowledge about segmentation, the company
managed to identify solid demographic segments, highlighting families and the elderly as its main
target audience. The dependence on WhatsApp and Facebook for communications and orders is

evident, but significant limitations were identified, such as technical problems on the website and



X1

lack of internal knowledge in digital marketing. Although it lacks a formal digital marketing
strategy, the company shows a clear willingness to learn and improve in this regard.
Keywords: Digital marketing, Market segmentation, Digital channels, Marketing

strategies, SMEs
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales.

a. Creacion de un plan de marketing digital en pro del mejoramiento comercial de la
empresa Vive Sports durante el primer semestre 2020 en la ciudad de Cartago. Freddy
Antonio Solano Vigot, 2020.

En este estudio, Solano (2020) se enfocd en mejorar el marketing digital de la empresa
"Vive Sports™ en la provincia de Cartago, con el objetivo general de crear un plan de acciones de
marketing digital para el mejoramiento comercial durante el primer semestre del 2020 en la ciudad
de Cartago. La empresa se dedica a la fabricacion de uniformes deportivos.

En cuanto a la metodologia empleada, Solano (2020) indicé que la investigacion tiene un
enfoque cualitativo con un alcance descriptivo, ya que busco comprender las motivaciones y
comportamiento de los consumidores de uniformes deportivos de "Vive Sports”, asi como
identificar clientes potenciales. Ademas, se afirmd que tiene un disefio de tipo fenomenoldgico, al
tratarse del analisis de experiencias vividas. Para ello, el autor aplico una encuesta como técnica
de recoleccion de informacion, y la poblacién objeto de estudio fueron hombres y mujeres de 18 a
50 afios en las provincias de Cartago y San José, con diferentes niveles socioeconémicos y
educativos, interesados en deportes o con familiares/amigos que lo estén.

Los resultados del estudio revelaron que la empresa tiene un mercado objetivo bien
definido, compuesto por personas que practican deportes como entrenamiento funcional,
atletismo, fltbol y ciclismo, practicando en promedio dos deportes de forma regular. Por ende, es
crucial utilizar estratégicamente las redes sociales, especialmente Facebook, para promocionar la

empresa, aprovechando los horarios nocturnos cuando los usuarios estdn mas activos.
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Otro de los resultados obtenidos menciona que la empresa debe considerar la
diversificacion de productos relacionados con las disciplinas populares y la creacion de una linea
de gimnasio, puesto que representan oportunidades claras. La costumbre de comprar ropa
deportiva como regalos abre la puerta a campafas de fidelizacién. Ademas, mejorar la ubicacién
de la empresa y ofrecer opciones de compra en linea con pagos digitales puede aumentar la
accesibilidad. Aunque los clientes estan satisfechos con la calidad y durabilidad de los productos,
se debe seguir evaluando la capacidad de entrega y ajustar el mensaje publicitario para mantener
la ventaja competitiva.

Segun los hallazgos de este estudio, se concluyd que las pymes se benefician de la
implementacion de herramientas sociales, siempre que se conozca el nicho de mercado y se
aproveche estratégicamente las redes sociales, diversificando los productos y mejorando la
experiencia del cliente (Solano, 2020, pp. 128-132).

b. Why do small and medium enterprises use social media marketing and what is the
impact: Empirical insights from India. Sheshadri Chatterjee y Arpan Kumar Kar, 2020.

Este articulo tuvo como objetivo identificar los diferentes factores que podrian ayudar a las
pequefias y medianas empresas (PYMES) de la India a adoptar mecanismos de marketing en redes
sociales (SMM) en una economia emergente y, por ende, mejorar el impacto en sus negocios a
través del desempefio empresarial, las ventas, la conexidn con los clientes, la identificacién de las
necesidades de los clientes y la creatividad de los empleados. Se ha desarrollado un modelo tedrico
basado en la Teoria de Aceptaciéon de la Tecnologia (TAM) y el Modelo de Aceptacion de la

Tecnologia 2 (UTAUT 2).
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Las bases metodoldgicas que se emplearon para el desarrollo de este estudio incluyeron la
validacion empirica de estas variables. La poblacion del estudio son propietarios o gerentes de
pequefias empresas que hacen su propia promocién digital. Los datos se recopilaron a través de
una encuesta en linea mediante realizada a 310 empresas, asi como un analisis de Ecuaciones
Estructurales de Minimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM) (Wold, Sjostrom y Eriksson, 2001;
Abdi, 2010) y la recopilacion de comentarios sobre un cuestionario.

Entre los principales resultados, los autores encontraron respaldo empirico para las
hipdtesis formuladas a partir del concepto de Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM) y el
UTAUT. Las hipotesis PEU—-SMM (H1) y PEOU—SMM (H2) fueron respaldadas en el estudio
empirico. Estas relaciones también recibieron apoyo de investigaciones anteriores (Turner et al.,
2010; Venkatesh et al., 2012). Ademas, se observa que el impacto de PEU en SMM implica la
influencia simultanea del rendimiento, la efectividad, los riesgos y la confianza en SMM.

El estudio logré concluir que las pequefias y medianas empresas (PYMES) pueden obtener
beneficios comerciales utilizando las redes sociales, aunque en este contexto resulta complejo
debido a la falta de infraestructura y competencia técnica donde se desarrollé la investigacion (Ritz
y McQuitty, 2019, pp. 79-203).

C. Impacto de las redes sociales en las decisiones de compra en personas de San Jose,
Costa Rica, dentro de un rango de edad de 15 a 50 afios, Vanesa Huertas Subiros, 2020.

El estudio tuvo como objetivo principal analizar la influencia que tienen las redes sociales
en los consumidores de Costa Rica, con edades entre los 15y 50 afios. La investigacion se enmarco
en un enfoque cuantitativo y descriptivo, utilizando técnicas de analisis estadistico para recopilar
informacion cuantificable sobre el impacto de las redes sociales en las decisiones de compra. La

poblacién de estudio incluyd personas de 15 a 50 afios que viven en la provincia de San José. Esta
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muestra se dividio en tres grupos: generacion Millennials-jovenes (15-25 afios), generacion
Millennials-adultos (26-35 afios) y Generacion X (36 afios en adelante). EI muestreo se realiz6 de
forma no probabilistica basado en un juicio aleatorio de conveniencia, seleccionando un total de
162 personas como muestra.

Para la recoleccion de datos, se utilizé una encuesta, empleando la herramienta Forms para
facilitar la recopilacion y anélisis de los resultados (Huertas, 2020, pp. 8-10).

Entre los principales resultados, la autora mencion6 que la presencia y el manejo de cuentas
en redes sociales son fundamentales en el plan integral de marketing de las empresas, ya que los
consumidores utilizan activamente las redes sociales para informarse, asesorarse e incluso realizar
compras. El crecimiento exponencial de las plataformas online es evidente, lo que impulsa la
necesidad de desarrollar estrategias digitales enfocadas en el consumidor y generar contenido
atractivo y constante.

Ademas, se destaco el impacto generado por la pandemia, acelerando la tendencia de las
ventas online. Los resultados de las encuestas indicaron que el contenido en las redes sociales
influye significativamente en las decisiones de compra de los consumidores.

En conclusion, Huertas (2020) encontr6é una fuerte relacion entre las redes sociales y la
influencia en las decisiones de compra de los consumidores. Estos esperan un contenido mas
atractivo y atrayente por parte de las marcas que siguen, lo que tiene un impacto significativo en

las decisiones de compra y en el aumento de las ventas (Huertas, 2020).
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d. Estudio del marketing digital para la tienda virtual Kai Store en el segundo
cuatrimestre de 2020, Diego José Rivas Guzman, 2020.

La investigacion se centrd en analizar una estrategia de marketing digital para Kai Store,
una tienda con presencia en redes sociales y un blog interactivo. Por lo tanto, el objetivo general
de la investigacion es estudiar las estrategias de marketing digital méas relevantes para la tienda
virtual Kai Store, que comercializa ropa de estilo Skate & Surf en el segundo cuatrimestre de 2020.

La investigacion utilizd un enfoque mixto y su alcance es descriptivo, identificando
caracteristicas y procesos relacionados con el marketing digital. Su propuesta se basa en la revision
bibliografica y el trabajo de campo, centrandose en conocer las necesidades y deseos de los
consumidores, asi como en utilizar herramientas de marketing digital para promocionar productos
y servicios, estableciendo canales de comunicacion y comercializacion. Para ello, se emple6 un
disefio no experimental longitudinal para un adecuado seguimiento del objeto de estudio. La
poblaciéon objetivo son hombres y mujeres de 15 a 35 afios. Se utilizaron como técnicas la
investigacion de conceptos tedricos y una encuesta en linea para recopilar datos sobre la tienda
virtual Kai Store en redes sociales.

Entre los principales resultados obtenidos, se muestra que Kai Store tiene la necesidad de
adaptarse a los cambios causados por la pandemia y satisfacer las necesidades y deseos de los
consumidores. Se reconoce la importancia del marketing digital para llegar rapidamente a los
consumidores a través de plataformas digitales y redes sociales. Se destaca la preferencia de los
consumidores por el estilo de ropa Skate & Surf, especialmente entre los jévenes de las
generaciones Yy Z.

También se considerd relevante la promocion, la publicidad llamativa, la calidad de los

productos y el servicio al cliente para crear una estrategia de marketing efectiva. Ademas, se
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menciond la creciente tendencia hacia el comercio electronico y se enfatiza en la importancia de
conocer y escuchar las opiniones y sugerencias de los consumidores para generar confianza y
fidelidad.

Otro resultado relevante que arrojé la investigacion fue que, en el servicio de decoracion,
los encuestados no habian visto anuncios sobre el servicio, pero utilizaban WhatsApp, Facebook
e Instagram. Todos estos resultados afirman la necesidad de aplicar estrategias de marketing
digital.

Rivera (2020) llega a la conclusion de que la importancia del marketing digital y el

conocimiento profundo del puablico objetivo son fundamentales para satisfacer las necesidades de
los consumidores y alcanzar el éxito en el competitivo mundo del comercio electronico, tal como
lo busca hacer Kai Store (Rivera, 2020, pp. 1-105).
e. Estudio acerca de la importancia del uso del Marketing Digital como herramienta
para mejorar la comercializacién de productos de consumo masivo en diez cantones de la
Gran Area Metropolitana, para el segundo cuatrimestre 2022. Adrian Esteban Obando
Carballo 2021.

La finalidad del estudio fue analizar la importancia del marketing digital como una
herramienta para mejorar la comercializacion de productos de consumo masivo en Costa Rica.
Como parte de su objetivo general, se propuso determinar la relevancia del uso del marketing
digital como herramienta para mejorar la comercializacién de productos de consumo masivo en
diez cantones de la Gran Area Metropolitana, durante el segundo cuatrimestre del 2022.

Para ello, la investigacion adopt6 un enfoque cuantitativo no experimental transversal para
recopilar datos mediante encuestas dirigidas. La poblacion de estudio de esta investigacion fueron

hombres y mujeres de 20 a 65 afos, residentes en Costa Rica y consumidores de productos de
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consumo masivo. EI método de recoleccion de datos se basé en una encuesta elaborada en Google
Forms, compuesta por preguntas estandarizadas para obtener la opinién de un grupo amplio de
personas. El formulario se distribuy6 virtualmente a través de enlaces en WhatsApp y otras redes
sociales, comenzando con un plan piloto de 41 participantes sin encontrar problemas en la
realizacion del cuestionario.

En cuanto a los resultados obtenidos, se menciond que el uso del marketing digital es
crucial para mejorar los sistemas de comercializacion de productos de primera necesidad. Un alto
porcentaje de encuestados se mostro a favor de la recopilacion de datos sobre el uso del marketing
digital en establecimientos de consumo masivo, lo que evidencio la importancia de esta estrategia
para adaptarse a las nuevas tendencias y comportamientos de los consumidores.

Asimismo, los resultados reflejaron que la mayoria de las personas consideran necesario el
uso del marketing digital en la industria del consumo masivo. Las redes sociales fueron
identificadas como una herramienta de gran influencia en la toma de decisiones de compra.
También se destaco la importancia de una correcta comunicacion a traves de medios digitales, lo
que evidencia la necesidad de adaptarse a las preferencias y comportamientos de los consumidores
digitales.

El estudio concluy6 que el marketing digital es una herramienta importante y con un
impacto positivo en la comercializacion de productos de consumo masivo en Costa Rica. Existe
una tendencia creciente en el uso de medios digitales para la toma de decisiones de compra, y las
personas muestran disposicion hacia la implementacién de nuevas estrategias digitales para
mejorar la comunicacion y la experiencia de compra (Obando, 2021, pp. 91-97).

f. Investigacion de nuevas estrategias de mercadeo digital para ser implementadas en la

empresa Bungaloos Boutique Costa Rica para mejorar sus ventas y su presencia de mercado,
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ubicada en el Gran Area Metropolitana de Costa Rica a diciembre del afio 2022. Eddie Jesus
Villalobos Quirdés. 2023.

El objetivo de la investigacion fue analizar las estrategias de marketing digital que pueden
ser implementadas por empresas comerciales, centrandose especificamente en el caso de
Bungaloos Boutique Costa Rica para diciembre de 2022.

La metodologia del estudio se llevé a cabo utilizando un enfoque mixto con alcance
exploratorio y descriptivo, recopilando datos a través de encuestas electronicas aplicadas a 140
personas, de las cuales 110 proporcionaron respuestas. La poblacion de estudio debia cumplir con
los siguientes criterios de inclusion para la muestra: ser residentes del Gran Area Metropolitana de
Costa Rica, consumidores con escolaridad entre secundaria completa, técnico medio y
universitaria, y pertenecer al nicho de mercado masculino de 18 a 40 afios que son usuarios activos
de redes sociales.

Entre los principales resultados de la investigacion, Villalobos (2023) indicé que las redes
sociales son la mejor opcion de marketing digital para Bungaloos Boutique, y mantener una buena
presencia en ellas es esencial para el mercado objetivo. También se destaca que las compras
virtuales siguen siendo valoradas por los consumidores, y la capacitacion del personal para brindar
un servicio de asesoramiento es indispensable.

Ademas, el autor del estudio menciono que la mayoria de los encuestados prefieren recibir
publicidad a través de medios digitales, especialmente mediante publicaciones en redes sociales.
También se identificd la preferencia de los consumidores por realizar compras virtuales y se
revelaron los métodos de pago mas utilizados.

Villalobos (2023) concluy6 con su estudio, la importancia del marketing digital en redes

sociales para la empresa, asi como la necesidad de contar con una estrategia bien planificada y una



23

presencia sdlida en el mundo digital. La implementacion de una tienda virtual también se presenta

como una oportunidad valiosa para el crecimiento y éxito de una empresa (Villalobos, 2023).

1.1.2 Delimitacion del problema.

El problema central de esta investigacion radico en la necesidad de mejorar el rendimiento
econdmico de Aquamia, Agua de Manantial, una empresa PYME relativamente nueva, a través de
una adecuada gestion del mercadeo digital. Dado que la empresa carecia de informacion suficiente
para competir en el mercado de agua embotellada en Costa Rica, por lo cual, resulté esencial
identificar las estrategias de marketing méas efectivas y analizar el funcionamiento de dichas
estrategias basadndose en la segmentacion de mercados. De esta manera, se determind si era
necesario realizar cambios o modificaciones que impulsaran las ventas de la empresa.

La investigacion busco analizar las mejores estrategias de mercadeo y los canales de
comunicacion mas efectivos que sirvieran como guia para que la empresa optimice su rendimiento
economico. Dado que la empresa de investigacion carecia de conocimientos y experiencia en el
manejo del marketing, se considero crucial el desarrollo de un plan de marketing adecuado que
fortaleciera su capacidad para competir en el mercado de agua embotellada en Costa Rica.

Como se menciono anteriormente, Aquamia Agua de Manantial enfrenta deficiencias en la
gestion y manejo del marketing digital, asi como en el manejo de los canales de comunicacion.
Estas deficiencias se traducen en una serie de problemas, como bajos niveles de ventas, falta de
reconocimiento de los productos, menor rentabilidad y falta de una vision clara hacia el futuro. Por
lo tanto, fue crucial desarrollar un plan que permitiera abordar estos problemas y mejorar el
funcionamiento de la empresa. Este plan deberia minimizar las deficiencias existentes, fortalecer
la estrategia de marketing digital y optimizar los canales de comunicacion para aumentar la

visibilidad de la empresa y mejorar su rendimiento econémico.
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Una vez teniendo claro el problema, fue necesario delimitar a nivel geogréafico y temporal
el estudio realizado. En este caso, la investigacion se llevd a cabo en una empresa especifica,
Aguamia Agua de Manantial, ubicada en Desamparados, Costa Rica, y el alcance geografico se
limito a las operaciones en el pais. En cuanto a la delimitacion temporal, el periodo de realizacion

del estudio comprendio el 11 cuatrimestre del afio 2023.

1.1.3 Justificacion.

Es esencial que todas las empresas, independientemente de su tamafio, ya sea grande,
mediana o pequefia, contar con una estrategia de marketing digital, pues esto le permite tener una
nocion clara de los pasos que deben seguirse para garantizar un proceso de toma de decisiones
efectivo, con el proposito de alcanzar los objetivos planteados y mejorar el posicionamiento de la
empresa en el mercado. En el caso de Aquamia Agua de Manantial, la falta de una estrategia de
marketing digital definida la deja en desventaja frente a otras empresas de embotellamiento de
agua en el mercado costarricense. Al no contar con presencia digital, se pierde la oportunidad de
llegar a nuevos clientes, construir conciencia de marca y promocionar sus productos. Para superar
esta situacion, es fundamental que Aquamia Agua de Manantial desarrolle una estrategia solida de
marketing digital que le permita aprovechar las oportunidades del entorno digital y alcanzar el
éxito en el mercado actual.

Por lo tanto, la investigacion busco generar un plan de mercadeo digital bien disefiado y
estructurado que permita a la empresa identificar los canales de comercializacion mas efectivos y
mejorar su omnicanalidad. Ademas, un plan de mercadeo digital adecuado a su situacion podria
aumentar la rentabilidad de la empresa y asegurar un crecimiento sostenible a largo plazo.

Aunado a ello, es fundamental destacar que la viabilidad del estudio se debe al actual

contexto del mercado de agua embotellada, ya que segin un estudio realizado por Euromonitor
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International en 2020, el mercado de bebidas no alcohdlicas en Costa Rica tuvo un valor de mas
de $800 millones de dolares, siendo el agua embotellada uno de los principales segmentos dentro
de esta categoria. Ademas, la pandemia por COVID-19 ha influido en los patrones de consumo de
esta bebida, con un aumento en la demanda de envases y generando una mayor preocupacion por
la seguridad sanitaria en el proceso de embotellamiento y distribucion. Este cambio representd
tanto un desafio como una oportunidad para Aquamia, Agua de Manantial, puesto que puede
incrementar sus ventas, pero también enfrentar una mayor competencia de otras empresas
internacionales que buscan capitalizar este mercado.

En este sentido, la investigacion propuesta es relevante no solo para Aquamia, Agua de
Manantial, sino también para otras empresas pymes que desconocen la importancia de contar con
una estrategia de marketing digital adaptada a su realidad y que puedan implementar para mejorar
sus ventas, esto ayudara a comprender como adaptarse y personalizar estas estrategias en pro de

los beneficios para satisfacer las necesidades de su negocio y mejorar las ventas.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢ Cudles son los beneficios de la implementacion de una estrategia de mercadeo digital en
el mejoramiento de las ventas de la empresa Aquamia, Agua de Manantial ubicada en

Desamparados de San José durante el Il cuatrimestre del 2023?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general.
Determinar los beneficios de la implementacién de estrategias de mercadeo digital en el
mejoramiento de las ventas de la empresa Aquamia, Agua de Manantial ubicada en Desamparados,

San José durante el 1l cuatrimestre del 2023.
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Objetivos especificos.

Analizar los segmentos de mercados mas rentables y atractivos para Aquamia, Agua de
Manantial, en base a sus caracteristicas demogréaficas y de comportamiento de consumo de
agua embotellada, mediante un andlisis de datos de consumidores durante Il cuatrimestre
del afio 2023.

Describir los canales de comunicacion actuales de la empresa, utilizando un analisis
exhaustivo de su efectividad y la implementacion de nuevos canales en la empresa
Aquamia, Agua de Manantial durante el Il cuatrimestre del 2023.

Identificar las estrategias de marketing digital actuales en la empresa Aquamia, Agua de
Manantial, para que fortalezca su presencia en los canales digitales, durante el II

cuatrimestre del 2023.



CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA
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2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Marketing.

El marketing hace referencia a un conjunto de métodos, técnicas, procesos y estrategias
que una empresa 0 marca implementa con el fin de crear, comunicar, intercambiar y generar
mensajes u ofertas que puedan dar valor a su producto o servicio. Esto se realiza con el fin de
captar la atencién de su publico objetivo.

El autor Arévalo (2019) define el marketing como una disciplina autobnoma y de caracter
transversal, ya que emplea y se complementa con otras areas como la publicidad, las finanzas, las
ingenierias, la psicologia o la investigacion, entre muchas otras, para desarrollar estrategias
comerciales y buscar un fin en comun: la satisfaccion de las necesidades de las personas que
adquieren los diferentes productos y servicios (p. 28).

A su vez, la American Marketing Association (AMA) define el marketing como el proceso
de planificar y ejecutar la concepcion, fijacion de precio, promocién y distribucion de ideas, bienes
y servicios, para crear intercambios que satisfagan tanto los objetivos individuales como los de las
organizaciones.

Para Philip Kotler (2017), el marketing no debe entenderse en el sentido tradicional de
realizar una venta, sino que debe entenderse en el sentido moderno de satisfacer las necesidades
del cliente. El, a su vez, define el marketing como un "proceso mediante el cual las compafifas
atraen a los clientes, establecen relaciones solidas con ellos y crean valor para los consumidores

con la finalidad de obtener, a cambio, valor de estos" (p.5).
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2.1.2. Marketing tradicional.

El marketing tradicional se centra en la publicidad pasiva y los medios tradicionales de
marketing. Segin menciond Temboury (2020), es una de "las formas de marketing méas antiguas
que no buscan una participacion del consumidor, sino que lanzan un mensaje que sera asimilado
de forma pasiva por el mismo" (p. 6). Este tipo de marketing se basa en estrategias y técnicas que
se implementan a través de medios de comunicacion tradicionales, como la television, la radio, la
prensa impresa y el correo directo (Munuera-aleman y Yague-Guillén, 2018).

El enfoque del marketing tradicional se basaba en el ideal de "empujar” la informacion de
marketing hacia los consumidores finales, ya que las empresas buscaban visualizar sus marcas a
través de camparnias planificadas y ejecutadas sin un nivel de personalizacion o interaccion directa
(Temboury, 2020, p. 6).

Bajo esta misma linea de investigacion, Herrera Pariona y Montalvo Torres (2021)
encontraron que el marketing tradicional requiere el uso de medios masivos para llegar a los
consumidores, apoyandose asi en terceros. Por esta razon, las empresas no cuentan con suficiente
conocimiento y control sobre la percepcion del mensaje de la marca por parte del consumidor final.

Es importante indicar que segin Temboury (2020) y Herrera Pariona y Montalvo Torres
(2021), llegan a la conclusion de que, aunque el marketing tradicional ha sido reemplazado en gran
medida por el marketing digital en la era de Internet, aln puede ser Gtil en ciertas situaciones y
para objetivos comerciales especificos. Algunas empresas optan por combinar estrategias de

marketing tradicionales y digitales para maximizar el alcance y la eficacia.
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2.1.3. Marketing digital.

El marketing digital, como su nombre indica, se refiere a un conjunto de estrategias y
técnicas utilizadas para promover y comercializar productos o servicios a través de diversos
canales digitales. En este contexto, Roa Jiménez (2020) cita a los autores Kotler y Armstrong
(2013), quienes mencionan que este es "un proceso social y directivo por el que tanto las personas
como las organizaciones obtienen lo que desean y necesitan a través de la creacion y el intercambio
de productos con los demas" (p. 11).

El marketing digital se ha transformado en los dltimos afios, influyendo en las teorias
administrativas y brindando una mayor importancia a este nuevo enfoque. Ademas, se basa en el
uso de herramientas digitales para contribuir a las actividades de marketing dirigidas a lograr la
adquisicion de clientes y el crecimiento de las empresas (Cudriz y Corrales, 2020).

Asimismo, estos mismos autores mencionan que el objetivo del marketing es comprender
el mercado y todas las necesidades y deseos los cuales puedan existir. Mediante la elaboracion de
planes y estrategias secuenciales y l6gicas que buscan no solo satisfacer las necesidades, sino
también proporcionar un valor mediante la interaccion con el cliente (Cudriz y Corrales, J. M,
2020). Esto, a su vez, permite establecer relaciones beneficiosas que generen resultados positivos
en términos de ventas, utilidades y valor del cliente a largo plazo, beneficiando asi la manera de
hacer negocios (Terranova, et al, 2017; Carvajal y Gonzéalez, 2018).

Este enfoque ha surgido como una respuesta al impacto de las nuevas tecnologias en la
forma en que las personas se comunican, obtienen informacién y realizan compras. Como lo
mencion6 Garcia y Leon (2021), "el Marketing Digital ha logrado extender los limites de la vision
unidireccional de servicios para alcanzar interaccion directa con los usuarios, diversificacion de

contextos y una reduccion de los costos de la actividad" (p. 6).
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2.1.4. La evolucion del Marketing tradicional al Marketing digital.

Las nuevas tecnologias han tenido un impacto significativo en la forma en que las personas
perciben el mundo y en varios aspectos de su vida, como la salud, las comunicaciones, la economia
y las relaciones sociales. En este contexto, el marketing también ha experimentado una evolucion.
La globalizacién ha cambiado de forma radical la manera en la cual se habita, se comunica, se
intercambia informacidn, se educa y se realizan las compras.

La teoria del marketing reconoce que la aparicién de canales digitales ha brindado una
alternativa altamente beneficiosa en comparacion con los metodos tradicionales, como la prensa,
la television y la radio. Estos medios tradicionales a menudo estan asociados con altos costos de
produccion y limitaciones en términos de alcance y segmentacion (Cudriz y Corrales, 2020; Pitre-
Redondo et al., 2021).

Con el surgimiento de Internet y la creacion de la web 1.0, en el periodo Tradigital se
genera una necesidad de adaptacion a ambientes digitales con nuevos espacios para difundir
mensajes, como los banners, sitios web, emails y busquedas para promocionar. Sin embargo, aun
en este contexto, sus mensajes estaban basados en la acumulacién de impactos publicitarios
(Garcia 'y Leon, 2021, pérr. 16).

Bajo esta misma linea, Cudriz y Corrales (2020) mencion6 que el marketing digital ha
demostrado ser una opcion mas rentable y efectiva para las organizaciones. Los canales digitales
permiten una mayor flexibilidad y personalizacion en la comunicacion con los consumidores. Es
un marketing orientado al compromiso con el cliente, fomentando la implicacion continuay directa
del cliente para dar forma a las conversaciones sobre la marca, las experiencias de marca y la

comunidad de marca (Armstrong & Kotler, 2019, p. 42).
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Figural
Diferencias entre el marketing tradicional y digital
Marketing Tradicional Marketing Digital
Objetivo: aumentar las ventas Objetivo: tener una relacidn con el cliente
Centrado en las caracteristicas del producto o | Orlentado al cliente, intenta ofrecerle un producto
servicio. o serviclo personalizado a sus intereses y
necesidades.

Diferencia entre vendedor y cliente: cada uno
desarrolla un rol especifico. Cliente y vendedor se sitian en el mismo nivel.
Publicidad directa y masiva Publicidad personalizada.

Los resultados no son ripldamente cuantificables. | Los resultados se miden rdpidamente graclas a las
estadisticas.

Fuente: Elaborado por Castafio y Jurado, Marketing Digital (Comercio Electrénico), citado por
Roa Jiménez, M. A. (2020). Marketing digital en los negocios.

Como se observa en la Figura 1, existe una gran diferencia entre el marketing tradicional y
el marketing digital, que abarca desde su enfoque hasta los objetivos deseados por los comerciantes
o vendedores potenciales.

La evolucion del marketing tradicional hacia el marketing digital ha sido impulsada por los
avances tecnoldgicos y la necesidad de adaptarse a un mundo cada vez mas digitalizado. El
marketing digital ofrece mayores oportunidades de segmentacion, personalizacion y retorno de la
inversion, lo que lo convierte en una opcidén mas rentable y efectiva para las organizaciones. No
obstante, esto no significa que el marketing tradicional haya desaparecido por completo, ya que
aun puede ser efectivo en ciertos contextos y con ciertas audiencias. Lo ideal es combinar
estrategias de marketing tradicional y digital para aprovechar al maximo las ventajas de ambos

enfoques.
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2.1.5. Inbound marketing.

El proceso de compra y la toma de decisiones de los consumidores han experimentado
cambios significativos debido al uso de Internet en la vida cotidiana. Esto ha generado desafios,
pero también oportunidades para las organizaciones, que deben aprender a abandonar las reglas
del marketing tradicional y adaptarse a las nuevas reglas del marketing digital. En la actualidad, el

marketing tradicional ha perdido eficacia en términos de captar, retener y fidelizar a los clientes

En la actualidad, los usuarios buscan ser autosuficientes y encontrar todo lo que necesitan,
asi como resolver los problemas que enfrentan, principalmente a través de Internet. En este el
proceso de compra y la toma de decisiones de los consumidores han experimentado cambios
significativos debido al uso de Internet en la vida cotidiana. Esto ha generado desafios, pero
también oportunidades para las organizaciones, que deben aprender a abandonar las reglas del
marketing tradicional y adaptarse a las nuevas reglas del marketing digital. En la actualidad, el

marketing tradicional ha perdido eficacia en términos de captar, retener y fidelizar a los clientes.

Hoy en dia, los usuarios buscan ser autosuficientes y encontrar todo lo que necesitan, asi
como resolver los problemas que enfrentan, a través de Internet. En este contexto, la transparencia
y las opiniones de otros usuarios desempefian un papel cada vez mas importante a la hora de

adquirir nuevos productos o servicios.

Bajo este contexto, segin Aglero (2020), el Inbound Marketing se fundamenta en gran
medida en el disefio de una estrategia de contenido personalizada para cada perfil y etapa del
usuario. El objetivo es establecer una relacién con el usuario y guiarlo a lo largo de todo el proceso

de compra hasta concretar la venta.
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El método de Inbound Marketing fue propuesto por primera vez por Brian Halligan y
Dharmesh Shah en su libro “Inbound Marketing: Get Found Using Google, Social Media and
Blogs” y luego ampliado por Scott en “The New Rules of Marketing and PR”. En estos libros, los
autores revolucionaron la forma de hacer marketing, ya que, por primera vez en la historia, el éxito
de una campafia de marketing no depende Unicamente de la inversion realizada, sino también de
la relevancia del contenido ofrecido, la facilidad de encontrar la organizacién en internet cuando
el usuario tiene una necesidad que la empresa puede satisfacer, y la capacidad de la empresa para

realizar un seguimiento de los contactos generados gracias a las camparias de marketing.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Marketing digital.

Como se indicé anteriormente, el marketing digital es una disciplina basada en estrategias
comerciales que emplea una serie de técnicas y estrategias digitales para ofrecer un producto o
servicio. Segun Garcia (2019), "El marketing digital es un conjunto de técnicas y estrategias de
marketing que se llevan a cabo en medios digitales, como internet, dispositivos moviles, redes
sociales, correo electronico, entre otros. Su objetivo es promocionar productos o servicios, atraer
clientes potenciales y fidelizar a los clientes existentes a través de la creacion de contenido
relevante y la interaccién con los usuarios en linea" (p. 2).

Bajo esta misma linea definitoria, Cudriz y Corrales (2020) expresan que "EI marketing
digital se ha transformado en los Gltimos afios de una manera mas dinamica en el mundo de las
organizaciones, influyendo y renovando con ello [...], definiendo los autores este concepto de

marketing digital como el conjunto de procesos realizados en plataformas tecnoldgicas mediante
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la utilizacion de aplicaciones, software y gestion de contenidos y redes sociales a través de canales

digitales, que permiten complementar las funciones del marketing" (2020, p. 6).

2. 2.2. Las 7 P del Marketing Mix.

El marketing mix hace referencia a una serie de herramientas de marketing enfocadas en
diferentes areas de interés, las cuales se pueden combinar para crear un plan completo.

Philip Kotler definia el marketing mix como el conjunto de herramientas y técnicas
controlables que una empresa combina para producir una respuesta deseada en un mercado
objetivo. Es decir, todo lo que una empresa puede realizar para influir en su consumidor y generar
demanda para su producto.

Inicialmente, esta clasificacion se basaba en cuatro elementos: producto, precio, plaza y
promocion; sin embargo, se amplid e incluyd 3 elementos mas: personas, procesos y presencia
fisica.

A continuacion, se explica el significado de cada uno de estos elementos:
2.2.2.1. Producto.

Un producto es todo aquello que se puede ofrecer en el mercado, sea un bien o0 un servicio,
este puede ser tangible o intangible.

La Universidad Panamericana (2019) define este elemento como lo que se esta vendiendo,
incluidas todas las caracteristicas, ventajas y beneficios que los clientes pueden disfrutar al adquirir
los productos o servicios.

Existe una serie de consideraciones dentro del producto que se deben tomar en cuenta tal

como el disefio, la calidad, sus funciones, empaque y posicionamiento en el mercado.
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2.2.2.2. Precio.

Sevilla y Moreno (2020) mencionan que el precio es la cantidad necesaria para adquirir un
bien, un servicio u otro objetivo, generalmente expresado en términos monetarios. La fijacion de
precios tiene un gran impacto en el éxito de un negocio y puede afectar la estrategia de marketing,
las ventas y la demanda del producto.
2.2.2.3 Plaza.

La plaza es el lugar o punto donde se encuentran el producto y el comprador para
intercambiar los bienes y servicios. Las ubicaciones mas comunes son las tiendas fisicas, oficinas
de la empresa, y en la actualidad, los sitios web.

Basado en lo anterior, la Universidad Panamericana (2019) define este elemento como:
“lugar donde se conocen, fabrican, venden o distribuyen los productos y servicios.” (parr. 5) La
plaza es el lugar o punto donde se encuentran el producto y el comprador para intercambiar los
bienes y servicios. Las ubicaciones mas comunes son las tiendas fisicas, oficinas de la empresa, y
en la actualidad, los sitios web.

Basado en lo anterior, la Universidad Panamericana (2019) define este elemento como:
“lugar donde se conocen, fabrican, venden o distribuyen los productos y servicios.” (parr. 5)
2.2.2.4 Promocion.

La promocion significa dar a conocer una marca, producto o servicio dentro de un mercado
especifico; con el fin de contar una historia para fomentar el compromiso del consumidor. Las
estrategias de promocion funcionan a multiples niveles, estas dan a conocer la marca, aumentan
las ventas y generan ingresos.

El Diccionario de la lengua espafiola (DLE) lo define como: “Conjunto de actividades cuyo

objetivo es dar a conocer algo o incrementar sus ventas.” (2023, parr.4)
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2.2.2.5. Personas.

En el marketing mix, el término “personas” se refiere a cualquier individuo que participe
directa o indirectamente en la parte comercial de la empresa. Esto engloba a quienes participen en
el disefio de un producto o servicio, en la venta, comercializacion, gestion de equipos,
representacion de los clientes, contratacion y formacion (SmartBound, 2019).
2.2.2.6. Procesos.

Este elemento muestra coémo funciona el negocio, cdémo se presta el servicio, como se
empaqueta el producto, como se mueven los clientes a través del proceso de ventas, incluyendo el
pago, el envio, la entrega, etc. En esencia, el proceso describe la serie de acciones o los elementos
fundamentales que intervienen en la entrega del producto o servicio al cliente.

Cuanto mas fluidos y personalizados sean los procesos, mas contentos se sentiran los clientes
(Smart Bound, 2019.).
2.2.2.7. Presencia Fisica.

Las pruebas fisicas son algo méas que un simple comprobante de compra. Aunque incluye
este importante aspecto, las pruebas fisicas también abarcan la existencia general de la marca. Se
debe pensar en el sitio web, la marca, las redes sociales, el logotipo, la decoracion de la tienda, el
empaque de los productos y el correo electronico de agradecimiento posterior a la compra. Todos
estos elementos ofrecen al cliente las pruebas fisicas que necesita para estar seguro de que el
negocio es viable, fiable y legitimo.

La Universidad Panamericana (2019) define la prueba fisica como:

Esta es la evidencia fisica, es decir, todo lo que observan tus clientes cuando interact(ian
con tu empresa. Lo cual incluye:

° El entorno fisico donde se consigue el producto o servicio.
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° El disefio o disefio de interiores.

° Las caracteristicas visibles sobresalientes o peculiares.

° La marca.

) La evidencia fisica también puede referirse a tu personal y el modo en que se visten

y desempefian (parr. 6).

2.2.3 Inbound Marketing.

Segun Tomas, (2020, agosto) el inbound marketing es una metodologia del marketing
digital que une varias acciones con el fin de atraer al cliente potencial y lograr una venta mediante
contenido de valor. Esta metodologia se divide en cuatro fases las cuales se desarrollaran a
continuacion:

2.2.3 1 Atraer.

Esta fase es la primera y de vital importancia, dado que marca el inicio de todo el proceso.
En este punto, se lleva a cabo la captacion, con el objetivo de atraer y generar visitas. EI proposito
radica en guiar a los usuarios hacia los diversos canales digitales de la empresa, antes que lo hagan
con los de la competencia (Tomas, 2020).
2.2.3.2 Convertir.

En esta fase, se ha logrado generar un trafico cualitativo de usuarios que visitan
regularmente los medios digitales debido a la relevancia de los contenidos. Sin embargo, estos
usuarios aun permanecen en el anonimato. En este punto, el objetivo es transformar a estos
usuarios en "leads", es decir, en contactos cuyos datos formaran parte de una base de datos. Para
estimular esta conversion, se emplearan contenidos mas detallados que requieran un registro.
Algunos ejemplos de estos contenidos incluyen estudios sectoriales, libros electrénicos,

seminarios web, plantillas, entre otros (Tomas, 2020).
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2.2.3.3 Cerrar.

Para que un lead se convierta en cliente de la empresa, es esencial guiarlo a lo largo del
proceso hasta que esté listo para finalizar la compra. En la mayoria de los casos, cuando los
consumidores interactan con los medios digitales, no suelen estar completamente dispuestos a
realizar la adquisicion. Existen varios factores que pueden influir en la decision de compra, y es
fundamental acompafiar al lead para abordar sus inquietudes y brindarle la informacion necesaria
(Tomas, 2020).
2.2.3.4 Fidelizar.

Segun Tomas (2020), el proceso de fidelizacion no culmina Gnicamente con la concrecion
de la venta, sino que su proposito radica en mantener una relacion de fidelidad con los clientes, de
modo que continten consumiendo los productos o servicios que la empresa ofrece. Estos clientes
han atravesado todo el proceso y han tenido la oportunidad de probar los productos o servicios, lo
que ha construido su confianza en la empresa. Ante cualquier necesidad futura, es probable que
recurra de inmediato a esta marca que ya conocen y en la cual confian, en lugar de optar por otra

alternativa.

2.2.4. Canales de comunicacion digitales.

Los canales de comunicacion digital son las plataformas en linea y los medios que
utilizamos para consumir noticias y contenido. Esto incluye sitios web, correos electrénicos, redes
sociales y aplicaciones moviles. Estos espacios permiten una comunicacion bidireccional entre
consumidores y empresas, algo muy importante en el ambito del marketing. A través de estos
canales, las empresas pueden interactuar directamente con los consumidores, brindar servicios y

establecer relaciones mas estrechas.
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2.2.5. Empresa.

Una empresa es una entidad organizativa con fines econdmicos que se dedica a la
produccion y comercializacién de bienes y servicios con el objetivo de obtener beneficios
monetarios. Estas estructuras organizativas se caracterizan por su tipo de gestion, estructura y
tamano, ya que pueden ser desde pequefias empresas hasta grandes corporaciones multinacionales.
La necesidad de estas empresas es satisfacer una demanda o prestar un servicio que surge a través
de la demanda, generando con ello activos.

Basado en la definicion del Diccionario de la lengua espafiola (DLE), que define como:
“Accion o tarea que entrafia esfuerzo y trabajo”. Otra definicion que afiade el DLE es: “Entidad en
la que intervienen el capital y el trabajo como factores de produccion de actividades industriales o
mercantiles o para la prestacion de servicios”.

Bajo esta misma linea, Garcia y Alarcon (2018) definen una empresa como una
organizacion que se dedica a la produccién y comercializacion de bienes y servicios con el fin de
obtener beneficios econdmicos. La empresa es una entidad juridica independiente que tiene una
estructura organizativa y una gestion propia, y que busca maximizar su rentabilidad a través de la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes y la diferenciacion de su oferta en un mercado cada

vez mas competitivo (p. 1).

2.2.6. Pyme.

Una PYME (pequefia y mediana empresa) corresponde a un negocio que puede o no estar
juridicamente constituido como empresa. Este cuenta con un volumen de facturacion moderado y

un ndmero reducido de empleados en comparacion con grandes empresas. Sin embargo,
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Rodriguez, R., & Avilés, V (2020), sefialan que no existe un concepto como tal de lo que es una

PYME, ya que puede cambiar de acuerdo con la economia del pais.

Generalmente, las pymes tienen recursos limitados, tanto financieros como tecnolégicos e
incluso humanos. Debido a esto, deben ser mas creativos para encontrar la manera de competir en
el mercado. Su flexibilidad y el hecho de no tener procesos tan formales les permiten adaptarse a

las necesidades de los clientes y a las condiciones del mercado.

La Real Academia Espafiola define el concepto de pyme como: "Empresa mercantil,
industrial, etc., compuesta por un numero reducido de trabajadores, y con un moderado volumen

de facturacion".

Basado en lo anterior, se puede afirmar que las PYMESs son estructuras empresariales
distintas a las grandes empresas, y durante su existencia se enfrentan a dos posibles trayectorias.
Pueden optar por seguir el camino natural de crecimiento, pasando de ser microempresas a
pequefias, medianas y, eventualmente, grandes empresas. Por otro lado, también tienen la opcion
de permanecer como pequefias empresas, aprovechando las ventajas de ser manejables y

econdémicamente estables (Alvarez-Garcia & Del Rio-Rama, 2018).

2.2.7. Consumidor.

El consumidor constituye el ultimo peldafio de la cadena de produccion. Es quien adquiere
un producto o servicio ya elaborado y le da un uso.

En el ambito administrativo, el consumidor es aquella persona u organizacion a quien se
dirigen todas las acciones de marketing con el fin de incitar la compra o adquisicion del bien o

servicio.
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De acuerdo con la informacion anterior, el Diccionario de la lengua espafiola (DLE) define
este concepto como: “Persona que adquiere productos de consumo o utiliza ciertos servicios”. A
su vez, Solomon (2017), define a un consumidor como toda aquella persona que identifica una
necesidad o deseo, realiza una compra y luego dispone de ese producto o servicio.
2.2.7.1. Deseos del consumidor.

Los requisitos son los deseos que tiene un cliente en relacion con un bien o servicio. Estos
pueden ser explicitos o implicitos y pueden variar segun el tipo de cliente, el entorno y la
circunstancia. Segun Castro Jiraldo, C. A (2020), “es lo que el cliente quiere que ocurra basandose
en sus deseos 0 gustos™. Este mismo autor menciona posteriormente, “el nivel deseado refleja el
servicio que el cliente espera recibir, que es una mezcla de lo que ‘puede y debe ser’, y el nivel
adecuado que demuestra lo que acepta el cliente” (p. 17).

Comprender los deseos del consumidor es esencial para desarrollar estrategias de
marketing exitosas y garantizar la satisfaccion del cliente. Es fundamental para desarrollar
estrategias de marketing exitosas y garantizar la satisfaccion del cliente.
2.2.7.2. Necesidades del consumidor.

El comprender las necesidades de los consumidores es esencial para el éxito de cualquier
empresa en el entorno empresarial competitivo. Para ello, es fundamental realizar estudios de
mercado y analisis de datos para tener un conocimiento profundo de las expectativas de los
clientes.

El objetivo principal es proporcionar bienes o servicios que realmente satisfagan esas
necesidades y correspondan a las expectativas del cliente, mediante la provision de bienes o

servicios que realmente satisfagan esas necesidades y correspondan a las expectativas del cliente.
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La alineacion entre el desempefio percibido del bien o servicio y las expectativas del cliente es
esencial para mantener la satisfaccion y lealtad del cliente.

Segun Armstrong y Kotler en "Fundamentos del Marketing" (20017), la clave para lograr
este alineamiento es comprender profundamente a los clientes a través de la recopilacién de datos,

el analisis detallado y la investigacion en profundidad.

2.2.8. Servicio.

La definicion de servicio es un concepto complejo debido a su amplitud de opciones y el
contexto donde se desarrolle, por ende, se emplea para describir la oferta de valor que una empresa
proporciona a sus clientes.

De acuerdo con la American Marketing Association (AMA), define la calidad de servicio
como "las actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a titulo oneroso o que se
proporcionan junto con los bienes” (Miranda, Chamorro y Rubio, 2008). Bajo esta misma linea,
Apaza (2021), citando a Kotler (2012), menciona que "un servicio es cualquier acto o funcion que
una parte ofrece a otra, es esencialmente intangible y no implica tener propiedad sobre algo. Su

produccion podria estar vinculada o no a un producto fisico™ (p. 189).

2.2.9. Mercado.

El concepto de mercado se refiere al conjunto de todos los compradores reales y potenciales
de un producto o servicio que se ofrece en una empresa. Estos compradores comparten una
necesidad o deseo determinados que pueden satisfacer mediante relaciones de intercambio.

Segun Oporta et al (2018) “El mercado es un elemento imprescindible de la vida cotidiana,
siendo este un conjunto de intercambios de bienes y servicios que deben efectuarse para trabajar,

alimentarse, vestirse, etc. EI mercado es donde concluye la oferta y la demanda en un sentido
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menos amplio, es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto.” (p.
37)
2.2.9. 1. Segmentacion de mercado.

La segmentacion de mercado consiste en dividir el mercado en grupos homogéneos de
consumidores con necesidades y caracteristicas similares, con el fin de ofrecerles productos y
servicios especificos y adaptados a sus necesidades.

Basado en lo anterior, Oporta et al. (2018) menciona que la segmentacion de mercado
"pusca la identificacion de grupos homogéneos de clientes para adecuar el producto, servicio segun
las caracteristicas del mercado que le permita conocer a los consumidores y supondré uno de los
elementos decisivos en el éxito de unas estrategias de marketing en una empresa” (p. 44).

Para la American Marketing Association, la segmentacion es el proceso de subdividir un
mercado en subconjuntos distintos de clientes que se comportan de la misma manera o que
presentan necesidades similares. Cada uno de estos subconjuntos se puede concebir como un
objetivo que se alcanzara con una estrategia distinta de comercializacion (Loidi, 2020).

2.2.9. 2. Estrategias.

Las estrategias son planes y acciones creadas para lograr objetivos especificos y superar
desafios en un entorno competitivo o complicado. Estas acciones planificadas se llevan a cabo para
lograr una ventaja competitiva, mejorar el desempefio, maximizar los recursos y alcanzar las metas
de una organizacion o un individuo. Las estrategias se basan en un analisis exhaustivo de los datos,
el mercado, los competidores y los recursos disponibles, y pueden abarcar una variedad de campos,

incluidos marketing, negocios, administracion y finanzas, entre otros (Ramirez et al., 2021).
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2.2.16. Posicionamiento

En el contexto del marketing, el posicionamiento hace referencia al proceso estratégico a
través del cual una marca o producto se presenta al consumidor en relacién con los competidores
(Kotler et al., 2019). Por ende, se interesa en el "como" los clientes perciben y reconocen la oferta
de una empresa en términos de ciertos atributos que la distinguen de las opciones de la competencia

en el mercado (Armstrong & Cunningham, 2020).

2.2.10. Comercio.

El comercio se refiere a la actividad econdémica que involucra la compra, venta o
intercambio de bienes y servicios entre personas, empresas 0 paises. ES un componente
fundamental de la economia global y desempefia un papel crucial en el crecimiento y desarrollo

de las sociedades (Armstrong & Cunningham, 2020).

2.2.11. Medicion y analisis de resultados.

La medicidn y andlisis de resultados se refiere al proceso de recolectar y analizar datos para
evaluar el éxito de una estrategia o campafia aplicada. Segun Ortiz (2022), estos datos "pueden
contribuir a que las empresas obtengan un mayor conocimiento acerca de sus clientes y predecir
su comportamiento futuro™ (p. 27). Por ello, es fundamental tener en cuenta que la medicion vy el
analisis de resultados son esenciales en el marketing digital, ya que te permiten evaluar la

efectividad de tus acciones y hacer ajustes para mejorar tus resultados.
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2.3. MARCO CONTEXTUAL

2.3.1 Historia PYME Aquamia, Agua de Manantial

Segun informacién suministrada por la administracion de la empresa "Aquamia Agua de
Manantial” (2023), esta se dedica al tratamiento, comercializacion y distribucion del agua
embotellada. La empresa esta constituida por una familia, la cual es poseedora de su propio
manantial que cumple con todas las medidas respectivas para la comercializacion. Esta familia
logro identificar una necesidad en el mercado y busco generar un producto de alta calidad y precio
razonable, el cual es el agua embotellada en distintas presentaciones para el consumo de agua
saludable.

La estrategia de comercializacion se enfoca directamente en los consumidores de pulperias,
minisuper y colegios en la region Metropolitana de San Miguel de Desamparados. Aquamia Agua
de Manantial es una empresa anonima costarricense. La planta de embotellado se sitia a 10
kilometros de San José, Costa Rica, en una ubicacion remota dentro del distrito de San Miguel de
Desamparados, en terrenos propiedad de la compaiiia. El disefio de la planta es moderno,
equilibrado y amigable con el medio ambiente.

Aguamia Agua de Manantial fue fundada en 2009 y la marca esta debidamente registrada.
El objetivo inicial era aprovechar la fuente de agua natural en la propiedad y generar empleo para
las familias, dadas las limitadas oportunidades en la zona. Sin embargo, el proyecto se encontrd
con desafios complejos, siendo costoso y sujeto a regulaciones rigurosas. Obtener los permisos del
Ministerio de Salud, SETENA (licencia comercial) y la Municipalidad tom6é mas de un afio.
Ademas, se requirio financiamiento del Banco Nacional para respaldar el proyecto. Ademas, el
Ministerio de Salud exigia que la planta cumpliera con altos estandares de higiene y seguridad

durante su construccion.
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Es importante mencionar que la empresa se dedica a la venta y distribucion de agua
embotellada auténtica de manantial, obtenida de un canal subterrdneo que fluye hacia un tanque
de almacenamiento y luego se procesa en la planta de tratamiento con equipos de filtracion.
Después de un riguroso proceso de purificacion, el agua se envasa en la maquina de llenado en
presentaciones de 18.9 litros y botellas de 600 ml.

Durante los primeros tres afios, la empresa enfrentd dificultades para comercializar el
producto. Segun la propietaria: "Introducir una nueva marca en el mercado resulta muy dificil
debido a la falta de confianza de las personas” (G. Cerdas, comunicacion personal, 03 de julio de
2023). Ademas, se debieron afrontar los pagos de las cuotas bancarias. No obstante, con el respaldo
de la Municipalidad de Desamparados y la ayuda de un conocido, el producto logré ganar
visibilidad. Ademas, los primeros clientes recomendaron el producto, lo que contribuyé a su

consolidacion en el mercado de la zona de Aserri y permitié su crecimiento.

2.3.2. Estructura Organizativa

Las empresas suelen organizarse con base en los objetivos trazados. Su estructura responde
al modelo de gestion interna empleado, como conciben la autoridad, jerarquia administrativa y la
division de las labores

A continuacion, se presenta la estructura organizativa de la empresa Aguamia Agua de

Manantial.
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Figura 2
Organigrama de la empresa Aquamia Agua de Manantial
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Fuente: Extraido de los archivos de empresa Aquamia Agua de Manantial, 2023

Misién

La misién describe el motivo o razon de ser de una empresa. Es una breve perspectiva del
propdsito comercial y su razon de ser y responde a preguntas: ¢quiénes somos? ;Qué buscamos?
(Qué hacemos?, entre otras. Segun Sagua, T (2021) “La declaracion de la Mision de una compafiia
suele centrarse en su perspectiva actual de los negocios; describe de manera general sus
capacidades, su enfoque del cliente, sus actividades y el aspecto actual de sus negocios (parr.10).

Basado en lo anterior la principal mision de Aquamia Agua de Manantial es: “vender agua de
manantial de excelente calidad, mediante un control firme y preciso en cada uno de los procesos
que conlleva, con el objetivo de satisfacer las necesidades de nuestros consumidores finales”
(Aguamia Agua de Manantial, 2023).

La mision descrita cumple con los tres elementos esenciales que una declaracion de mision

efectiva debe contener, ya que de manera clara y concisa expresa la identidad de la empresa, su
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actividad principal y el proposito que la impulsa en el mercado. Este mensaje simple y
comprensible resulta atractivo para los posibles clientes.

Vision

La vision busca crear un retrato del horizonte comercial de la empresa, es por eso por lo
que responde a la interrogante de: ¢hacia donde se dirige la organizacion?, segun las opiniones de
la gerencia de la empresa. De acuerdo con Sagua, T. (2021) “es un mapa del futuro de la empresa
que proporciona detalles especificos sobre su tecnologia y su enfoque al cliente, la geografia y los
mercados de producto que perseguird, las capacidades que planea desarrollar” (parr. 11)

Basado en este concepto la empresa tiene la siguiente vision: “Ser una empresa reconocida
por la excelencia de productos, a través de una organizacion eficiente, sdlida, comprometida y
productiva ofreciendo bienestar a los empleados, clientes y proveedores, a nivel nacional”.

Como se observa, esta vision presenta una imagen clara de la empresa. Asimismo, recogen
todas las expectativas que tienen sus propietarios, porque miran hacia el futuro y analizan la

evolucion del negocio.

Valores

Para definirlos de forma sencilla, cabe indicar que son el conjunto de principios éticos y
profesionales que las empresas identifican como propios y rigen la totalidad de acciones y
conductas que esta tenga con sus publicos internos y externos. (Sera et al., 2021, p.10)

Los valores de Agquamia Agua de Manantial son:

e Trabajo en equipo: significa anteponer el beneficio colectivo ante el individual,
para trabajar en armonia y cooperacion, respetando la diversidad de caracteres,
comportamientos e ideas de los otros.

e Calidad: es insistir en los procesos hasta que el producto obtenido sea el mejor
posible, no conformarnos con menos.

e Compromiso: es la actitud que identifica a la lealtad, la dedicacion personal, la
organizacion y el respeto por el medio ambiente.

e Responsabilidad: basada en la realizacion de las funciones encomendadas, con la

méaxima calidad posible y en los plazos establecidos.



e Ftica: es actuar de forma clara y honesta (Aquamia Agua de Manantial, 2023).
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO
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3.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION

En cuanto a la eleccion del enfoque de investigacion, se llevo a cabo un anélisis exhaustivo
de las distintas etapas y componentes del estudio, desde la definicion hasta el planteamiento del
problema y las metas de la investigacion, asi como el tipo de datos a recopilar. Basdndose en este
andlisis, se tomd la decision de seleccionar el enfoque que mejor se adecuara a los objetivos y
propositos del analisis de datos.

Hernandez-Sampieri (2018) destaca que existen tres enfoques posibles para resolver
problemas de investigacion: cuantitativo, cualitativo y mixto. Todos ellos son igualmente valiosos
y efectivos para generar conocimiento en el ambito de la investigacion. Ademas, el autor menciona
la nocién de "Verstehen” o "entender"” introducida por Max Weber, que subraya la importancia de
considerar los significados subjetivos y comprender el contexto en el que se desarrolla el fenémeno
a investigar.

En el enfoque cualitativo, el investigador se centra en estudiar los fendmenos de manera
sistematica. A diferencia del enfoque cuantitativo, donde se parte de una teoria para confirmar
mediante datos empiricos, en el enfoque cualitativo se examinan los hechos en si y se revisan
estudios previos simultaneamente para generar una teoria coherente con las observaciones. El
planteamiento del problema de investigacion en este enfoque suele ser menos especifico que en la
investigacion cuantitativa.

Tras analizar las citas anteriores, se tomo la decision de emplear el enfoque cualitativo para
la investigacion en cuestion. Esto se debio a que dicho enfoque permite obtener una mayor riqueza
en el analisis de datos, al trabajar en detalles minuciosos y realizar observaciones precisas de los
resultados. Ademas, este enfoque facilité la comprension de la situacion del problema planteado,

basandose en la realidad de la empresa Aquamia Agua de Manantial. Al abordar el estudio de esta
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manera, se obtuvo una visibn més completa y profunda de los aspectos relevantes para la
investigacion.

3.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El estudio de Aquamia Agua de Manantial se abordé mediante un alcance descriptivo. De
acuerdo con Hernandez y Sampieri (2018), los estudios descriptivos se enfocan en especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, comunidades, procesos u objetos sometidos a
andlisis. En este caso, el objetivo radica en medir y recolectar datos sobre diversos conceptos,
variables y aspectos vinculados con la empresa, como su situacion financiera, gestion de cuentas
y estructura administrativa.

Este alcance descriptivo resulto idoneo para profundizar en las caracteristicas y situacion
de las pymes, especificamente en el caso de Aquamia Agua de Manantial. La informacion
recopilada constituye la base para el desarrollo del estudio de caso, permitiendo extraer
conclusiones y estimaciones de relevancia. Ademas, este enfoque descriptivo permitié comprender
los matices y detalles.

Asimismo, es importante destacar que la eleccion de este tipo de alcance se alined con el
caracter aplicado en la investigacion, puesto que se abordaron problemas préacticos y ofrecer
recomendaciones concretas, diagnosticando de manera precisa la actual situacion y generando
soluciones precisas al problema descrito en el capitulo I.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

De acuerdo con Sanchez & Garcia (2020), investigar implica indagar, profundizar e
intentar comprender la realidad. Por lo tanto, toda investigacion, por mas simple que sea, requiere
una planificacion o estrategia previa que oriente y guie en la basqueda de respuestas a las multiples

preguntas planteadas. A esta planificacion o estrategia se le denomina disefio.
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Diferentes propuestas metodoldgicas se consideran en consonancia con los diversos
enfoques de investigacion, tanto cuantitativos como cualitativos. Sin embargo, para obtener una
comprension enriquecedora y detallada de los beneficios de las estrategias de mercadeo digital en
el contexto de la empresa Aquamia Agua de Manantial, se opta por un enfoque cualitativo,
especificamente un disefio de estudio de tipo investigacion-accion.

Herndndez & Mendoza (2018) expresan que este disefio se concentra en resolver
probleméticas de diferentes indoles. Esta basado en las fases ciclicas o en espiral de identificacion
de la problematica y la elaboracion de un plan, asi como en la generacion de retroalimentacion
(observar, pensar, actuar y revisar). Tiene una perspectiva de: vision técnico-cientifica, vision
deliberativa, vision emancipadora y sus enfoques de implementacion son: practico, participativo.

Luego de analizar esta informacion, se determind que este era el disefio idoneo para el
desarrollo en esta investigacion, ya que se pretendi6 identificar y analizar los problemas o mejoras
que pudiere presentar la empresa en temas relacionados con el marketing digital, con el fin de

proporcionarles posibles soluciones o mejoras a estos.

3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

En el ambito de la investigacion, resulta fundamental definir dos cuestiones esenciales: la

unidad de analisis y el objeto de estudio.

3.4.1 Poblacion.

Tal como explica Nifio (2019), al definir el objeto de estudio, resulta esencial comenzar
por identificar la poblacion que sera sujeto de andlisis. Esta poblacion comprende un conjunto
completo de unidades, abarcando todos los elementos posibles (individuos, animales, objetos,

eventos, fendmenos, etc.) que tienen la capacidad de formar parte del ambito de una investigacion

(p. 54).
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La investigacion se realiza de manera especifica en un grupo determinado; es decir, no se
considera poblacion simplemente a un grupo al que el investigador tiene acceso y desea analizar
con fines descriptivos. Siguiendo esta linea de pensamiento, la empresa cuenta con un total de 10
colaboradores, sin embargo, para el desarrollo de esta investigacion, por conveniencia la poblacion
de estudio se enfoca en 4 colaboradores quienes poseen la informacién necesaria para el analisis
de los datos.

Los sujetos de informacién propuestos en esta investigacion son las personas
pertenecientes a la empresa Aquamia Agua de Manantial que estan directamente involucradas en
la prestacion de servicios de marketing, asi como la propietaria, quien desempefia las labores
administrativas, para un total de cuatro funcionarios quienes poseen la informacion.

A continuacion, se presenta una tabla sobre la poblacion:

Tabla 1

Poblacién de estudio

Sujeto Nombre Puesto
Sujeto 1 Gema Cerdas Hidalgo Gerente Administrativo
Sujeto 2 Manuel Jiménez Navarro Encargado logistico
Sujeto 3 Marco Diego Jiménez Cerdas Servicio al Cliente

Sujeto 4 David Stevan Rivera Fernandez Marketing (Servicios profesionales)

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

3.4.2 Tipo de muestra.

Hernandez-Sampieri (2018) define una muestra como un subgrupo de la poblacién o
universo de interés del cual se recogeran los datos pertinentes, y debe ser representativa de esa
poblacién (p. 196). Es importante sefialar que, segun este mismo autor, existen varios tipos de

muestreo: intencional, por criterio de maxima variacion, aleatorio, por conveniencia, muestreo por
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saturacion y otros. Sin embargo, debido a las necesidades del objeto de estudio, el muestreo que
mejor se adapto a la investigacion fue el muestreo por conveniencia.

Segun Chacon et al, (2022, p. 682) el muestreo por conveniencia implica seleccionar cierto
tipo de participantes basado en su conocimiento, experiencia 0 perspectivas relevantes para el
desarrollo de la investigacion. Aunque en la empresa cuenta con un total de 10 empleados, solo se
tomd una muestra a 4 debido, ya que estos cumplian con los criterios especificos de experiencia y
conocimiento necesarios para la investigacion. Es importante destacar que estos 4 informantes
desempefian roles distintos y poseen una variada experiencia en el tema, lo que contribuye

significativamente a enriquecer la comprension global del problema.

3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion.

A continuacion, se muestran los criterios de inclusion y exclusion aplicados a esta
investigacion.

Tabla 2

Criterios de inclusion y de exclusion

Criterios de inclusion Criterios de exclusion

Gerente Administrativo

Encargado logistico Todo aquel colaborador que no tenga
Servicio al Cliente cargos administrativos ni posea
Area de mercadeo conocimientos de los temas a abordar.

Fuente: Elaboracidn propia, 2023.

3.4.4 Consideraciones éticas.

Toda la informacion recopilada y proporcionada por la empresa Aquamia, Agua de

Manantial para llevar a cabo este estudio se manejé y utiliz6 de manera confidencial. Esta
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informacion es utilizada con fines educativos y exclusivamente para el desarrollo de la
investigacion. Todas las personas participantes fueron contactadas personalmente y a través de
medios digitales, se les brind6 asesoria adecuada sobre la naturaleza de la investigacion a la que
estaban siendo sometidas y su propésito.

Todos los datos son privados y formaran parte del desarrollo de la investigacion. Ningun
dato serd compartido con terceros ni se utilizara con fines comerciales o lucrativos. Ademas, los
participantes de la investigacion no fueron presionados para proporcionar informacion sensible
que pudiera comprometerse de alguna manera.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Pimienta, J (2018) menciona: "El método y el disefio sobre los cuales se basa la
investigacion determinaran el tipo de técnicas que se aplicaran™ (p. 18). Esto significa que la
eleccion de la técnica para obtener datos debe ser acorde con el objeto de estudio. Entre las
opciones disponibles se encuentran escalas de medicion de actitudes, cuestionarios, analisis de
contenido, observacion, pruebas, entrevistas o sesiones en profundidad. Puede utilizarse una sola
técnica o una combinaciéon de ellas. La eleccion de los instrumentos debe basarse en su validez y
confiabilidad para interpretar los datos obtenidos.

Dado el alcance de los objetos de estudio, los instrumentos mas apropiados para recopilar
informacion son la entrevista, la guia de observacion y el andlisis de datos. A continuacién, se
proporciona una definicidn de cada uno de estos instrumentos y se explica como seran aplicados

para una comprension mas completa.
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3.5.1 La entrevista.

La entrevista representa la técnica cualitativa mas empleada, ya que posibilita la obtencién
rapida y eficiente de informacion mediante la comprension directa de un punto de vista, expresado
en palabras propias acerca del mundo descrito.

Este proceso dialdgico involucra a dos participantes: el entrevistado y el entrevistador. Su
proposito se centra en la obtencién de informacién por parte del entrevistador, y aunque en
ocasiones la estructura puede reducirse a expresiones minimas, nunca esta completamente ausente
(Lazaro, 2021, p. 65).

Esta metodologia implico la recoleccion de datos a través de un contacto directo y un
dialogo abierto entre el entrevistador y el entrevistado, quien detentaba informacion crucial para
una comprension exhaustiva del tema en consideracion.

La entrevista disefiada se estructurd en tres segmentos. En el primer apartado, se brindo
una explicacion detallada de la entrevista y su proposito. La segunda seccion incluyd una ficha
técnica donde se identificd al entrevistado por nombre, se detallé su posicion y se indicd su
antigiiedad en la empresa y se presentd un conjunto de preguntas cuidadosamente formuladas,
enfocadas en los aspectos necesarios para el anlisis exhaustivo del estudio. Este enfoque facilito
la obtencion directa de informacion valiosa de los actores clave, asegurando que su conocimiento
y experiencia contribuyeron de manera significativa al desarrollo de la investigacion.

El altimo apartado consta de 23 preguntas seleccionadas especificamente en respuesta a las
variables y objetivos planteados, con el fin de identificar las influencias actuales en la empresa

Aqguamia, Agua de Manantial.
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3.5.2 La guia observacional.

Segun Arias (2021), “el investigador obtiene la informacion directamente de la poblacion
o el sujeto de estudio” (p. 16). Basandose en este principio, se disefi¢ una ficha de observacion con
criterios de evaluacion especificos relacionados con los elementos de analisis inherentes al
mercadeo. Esta ficha se utiliz6 con el propésito de examinar minuciosamente tanto el
cumplimiento como el registro de las actividades relacionadas con la gestion de mercado y canales
digitales de la empresa.

Los criterios de evaluacion establecidos en la ficha permitieron un enfoque sistematico para
verificar el impacto de las estrategias de mercadeo digital en la gestion administrativa de Aquamia
Agua de Manantial. Esto garantiza un analisis riguroso y objetivo de los datos recopilados,
contribuyendo a una interpretacion solida de los resultados y facilitando la identificacion de los

beneficios derivados de las estrategias implementadas.

3.6 CATEGORIAS

Conforme a Gonzales (2021), la operacionalizacion de variables o categorias "consiste en
un conjunto de técnicas y métodos que posibilitan medir la variable en una investigacion, es un
proceso de desglose y analisis de la variable en sus componentes que permiten su medicion” (p.
49). Basandose en esta definicion, el propoésito de esta estrategia es establecer como se examinaron
y abordaron cada una de las categorias de analisis, asi como identificar los instrumentos y
herramientas que se emplearon en el proceso. En una investigacion de caracter cualitativo la
categoria es un concepto o tema amplio que surge del analisis de los datos y que agrupa
informacion similar y relacionada. Hernandez, (2020)

A continuacién, se presenta el cuadro de categorias de analisis que contempla la presente

investigacion:



Tabla 3

Cuadro de operacionalizacion de las Categoria

Objetivo especifico Categoria Definicion conceptual Dimension Indicador Instrumento
Analizar los segmentos de Caracteristicas ~ Genero, Edad, (Epr;ggex:]ii
mercados més rentables y Foullon (2020). Segmentacion @dministrativas  puestos, antigtiedad. 1,2.3,4)
atractivos para A_quamia, de m@rcado. “Es una estrategia Entendimiento de los _

Agua de Mangn_tlal, en base que sirve para agrupar a los Percepcion de  entrevistados sobre Entrevista I
a sus caracteristicas usuarios con base en segmentacién  segmentacion de (pregunta de la
demogréficas y de Segmentos de  comportamientos, mercado 22 ala 24)
comportamiento de mercado caracteristicas y perfiles —
consumo de agua homogéneos, para ofrecer Conocimiento e
embotellada, mediante un productos o servicios que y identificacion de Entrevista
analisis de datos de cumplan esas Segmentacion de segmentos de (pregunta de la
consumidores durante 11 particularidades.” (p.2) Audiencia audiencia por parte 5 27)
cuatrimestre del afio 2023 de los entrevistados

Los canales de comunicacion Entrevista

digital son las plataformas en Lista de canales (pregunta de la 8
Describir los canales de linea y los medios que Canales actuales utilizados alal?2)
comunicacion actuales de la utilizamos para consumir Observacion
empresa, utilizando un noticias y contenido. Esto (item 1)
analisis exhaustivo de su incluye sitios web, correos
efectividad y la Canales de electronicos, redes socialesy  Uso de redes Frecuencia de Observacion 1
implementacidn de nuevos comunicacion  aplicaciones moviles. Estos  sociales publicacién (item 3)
canales en la empresa espacios permiten una
Aguamia, Agua de comunicacion bidireccional Entrevista
Manantial durante el 11 entre consumidores y Percepcion de la Oini b (pregunta de la
cuatrimestre del 2023. empresas, algo muy importante utilizacién piniones sobre 13)

en el ambito del marketing. A
través de estos canales, las

aprovechamiento

Observacion 1
(items 2 y 4-5)
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empresas pueden interactuar

directamente con los

consumidores, brindar Efectividad de
servicios y establecer los canales
relaciones mas estrechas.

(Aramendia, (2020)

Frecuencia de Observacion 1
publicaciones de (item 3)
redes sociales

Identificar las estrategias de Segun Cabello, et al; (2020)  Conocimiento de Conciencia de Entrevista
marketing digital actuales “Las estrategias de marketing Marketing Conceptos de (pregunta de la
en la empresa Aquamia, digital tienen una amplia Marketing 5-7)
Agua de Manantial, para seleccion de productos o
que fortalezca su presencia servicios que — — -
en los canales digitales, por medio de los diferentes Experiencia en ExperleNnma en Entrevista
durante el Il cuatrimestre canales digitales permite llegan Marketing Campafias Digitales  (pregunta de la
del 2023. Estrategias de 3errés personas dentro y fuera 14218
:jna(ketmg pais. EI marketing digital no
igital 1
debe utilizarse solo para
comunicar, sino también para Estrategias Descripcion de Entrevista
vender Actuales estrategias en uso (pregunta de la
cualquier tipo de informacion, 19a21)

producto o servicio.” (p.4)
Observacion 2

(item 1)

Fuente: Elaboracion propia, 2023.



3.7 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE DATOS

En esta seccion se establece el enfoque y los métodos empleados para examinar y procesar
la informacidn recopilada a través de entrevistas, guias observacionales y analisis de datos. Segun
Nifio (2019), este proceso implica "descomponer, examinar, reconocer, sintetizar, conceptualizar,
relacionar, explicar y comprender” (p. 107).

En el contexto de un estudio cualitativo, es fundamental reconocer que la validez de los
datos no puede separarse de su naturaleza subjetiva. En este sentido, los prejuicios, el conocimiento
previo y los intereses del investigador ejercen una influencia inevitable. Con el proposito de
abordar este desafio, se implemento la triangulacion de datos como un medio para asegurar la
validez y confiabilidad de la informacion recopilada.

Segun Borges et al., (2019), la triangulacion de datos constituye una estrategia crucial
empleada por los investigadores para enriquecer y profundizar el estudio de un fenomeno
especifico. En esencia, esta estrategia implica la convergencia de multiples fuentes de datos y
métodos de recopilacion, lo que permite observar el fendmeno desde distintos angulos y
perspectivas. Esto aporta una mayor solidez y validez a los resultados obtenidos, al minimizar el

posible sesgo y brindar una comprension mas completa y precisa del fenémeno en cuestion.



CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS
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4.1 GENERALIDADES.

En este capitulo, se llevo a cabo la presentacion de los datos obtenidos de la investigacion
realizada en Aquamia Agua de Manantial. Aqui se expone de manera sistematizada la informacién
recolectada, ofreciendo una vision detallada de los resultados.

La presentacion de los resultados se realizo a través de un enfoque cualitativo que emplea
tablas y mapas conceptuales como herramientas organizativas. Estos elementos visuales permiten
una representacion efectiva de los datos, facilitando la comprension y analisis de los hallazgos en

esta investigacion.

4.1.1 Datos de la entrevista.

A continuacion, se presentan en detalle todas las respuestas obtenidas en las entrevistas,
conforme a lo previamente establecido en el capitulo anterior. La primera parte consiste en una
ficha informativa en la que se recopilaron los datos generales de los entrevistados, incluyendo su
nombre, ocupacidn, afios de experiencia laboral y tipo de contrato.

Adicionalmente, se incluyen las preguntas 1y 2, que solicitan al entrevistado proporcionar

su nombre completo y su cargo en la empresa.

Tabla 4
Datos de los entrevistados
Nombre Puesto
Gema Cerdas Hidalgo Gerente Administrativo
Manuel Jiménez Navarro Encargado logistico
Marco Diego Jiménez Cerdas Servicio al Cliente
David Stevan Rivera Fernandez | Marketing (Servicios profesionales)

Fuente: Elaboracidn propia, 2023.
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Como se aprecia en la tabla anterior, se detallan los participantes clave en las entrevistas.
Estos individuos desempefian roles fundamentales dentro de la organizacion y proporcionaron
perspectivas y conocimientos valiosos sobre el tema de estudio.

Los datos recopilados en las entrevistas representan una parte esencial de la investigacion,
ya que ofrecen una vision detallada de las perspectivas de los profesionales dentro de la
organizacion con respecto al marketing digital y su impacto en el negocio. Otro aspecto relevante
por considerar es el tiempo de servicio de los entrevistados.

3. Tiempo laborado

Tabla 5
Registro de tiempo laborado

Respuesta Valor absoluto Valor relativo
1 a2 afios 1 25%
3 a4 afios 0 0
5 0 més afos 3 75%
Total 4 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

A continuacion, se representa el registro del tiempo laborado de los participantes a traves

de un grafico que se basa en los datos de la tabla.
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Figura 3

Gréfico de tiempo laborado de los colaboradores de Aquamia, Agua de Manantial

3. Tiempo laborado
4 respuestas

@® 1-2afos
@® 3 -4 afios
5 afios - o mas

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Como se puede apreciar en el grafico anterior, el 75 % de los entrevistados, especificamente
tres de los cuatro, cuentan con una solida experiencia laboral en la empresa, superando los 5 afios
de servicio. El restante 25 % ha acumulado 2 afios de experiencia en la organizacion. A pesar de
que este Gltimo grupo posee una menor experiencia en comparacion con sus colegas, su perspectiva
sigue siendo de gran valor.

Este indicador, el tiempo laborado, no solo refleja la duracion del servicio de los
entrevistados en Aquamia Agua de Manantial, sino que también destaca su compromiso y
dedicacion a la empresa. La experiencia acumulada a lo largo del tiempo puede influir
significativamente en las perspectivas y conocimientos de los entrevistados.

La informacion proporcionada en este grafico se presenta como un elemento fundamental
para comprender el contexto de los entrevistados en funcion de su experiencia laboral en la
organizacion. Este contexto es esencial para el analisis e interpretacion de los datos recopilados en

la investigacion. Otro elemento fundamental, es referente al tipo de contrato.



4. Tipo de contrato

Tabla 6
Tipo de contratos de los entrevistados
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Respuesta Valor absoluto Valor relativo
Empleados directos 3 75%
Servicios profesionales 1 25%
Total 4 100

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

A continuacion, se presenta un grafico que ilustra los datos relativos al tipo de contrato de

los participantes, utilizando la informacion de la tabla.

Figura 4

Gréfico de tipo de contrato de los colaboradores de Aquamia, Agua de Manantial

4. Tipo de contrato:
4 respuestas

@ Empleado directo
@ Servicios profesionales

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

En relacion con el tipo de contrato, el 75 % de los entrevistados son empleados directos

de la empresa, lo que refleja un compromiso mas sélido con la organizacion. El 25 % restante

trabaja bajo contratos de servicios profesionales. Estos datos sobre el tipo de contrato de los

entrevistados proporcionan una comprension adicional de la estructura laboral dentro de la

empresa y son relevantes para analizar sus perspectivas y roles dentro de la empresa.
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5. ¢ Qué es para usted el Marketing o Mercadeo?

Figura 5
Diagrama de concepto de Marketing

Es la manera en la cudl se

presenta el producto para que
llegue al cliente final, toma en o e

consideracion la publicidad
que se utiliza para &

promocionar el producto

conocer nuestra empresa a los
) clientes

(Qué es para usted el
Marketing 0 Mercadeo?

/

El mercadeo va de la mano (

con las ventas, es la manera en
la cudl se hace llegar el al publico, utilizando técnicas

producto a los clientes para comercializarlo.

Es buscar que el producto que
ofrece la empresa sea atractivo

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Basado en la informacion proporcionada en el mapa conceptual anterior, refleja la
diversidad de respuestas sobre la perspectiva que tienen del marketing y mercadeo. Mientras
algunos enfatizan en la promocion y presentacion del producto al cliente, otros lo asocian a
las ventas y tareas de dar a conocer la empresa. Ademas, se destaca la importancia de hacer
que los productos sean atractivos al pablico y el uso de herramientas comerciales en esta
gestion. Reflejando con ello, una comprension diversa del concepto de Marketing, lo que

sugiere gque esta abarca varios aspectos y funciones en la percepcion de los entrevistados.



6. ¢ Tiene conocimiento sobre el concepto de marketing digital?
Figura 6

Diagrama de concepto de Marketing Digital

/

;Tiene conocimiento
sobre el concepto de
marketing digital?

N\

Es la informacion que pueden
ver los clientes en las redes
sociales, pagina web

El mercadeo digital estd

) relacionado con las redes
sociales

Es un concepto que permite

entender como es utilizado

el mercadeo en un ambiente
digital.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.
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Como se observa en el diagrama anterior, las respuestas revelan una variedad de niveles de

conocimiento y comprension del concepto de marketing digital por parte de los entrevistados.

Algunos de ellos, lo asocian con la informacion visible en las redes sociales y en las paginas web,

mientras que otros se centran en su relacién con las redes sociales. Un entrevistado muestra una

comprension mas profunda al describir el marketing digital como el uso del mercadeo en un

entorno digital, pero esto responde al hecho de que su entorno laboral requiere tener este

conocimiento.
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7. ¢Es consciente sobre la relevancia del marketing digital como una herramienta para la

comercializacion de un producto? Justifique su respuesta.

Figura 7
Diagrama de la relevancia del marketing digital como una herramienta para la comercializacion

de un producto

JEs consciente sobre la

relevancia del marketing
digital como una
herramienta para la
comercializacion de un
producto? Justifique su

Claro, para nosotros es una respuesta. Por supuesto. hoy en dia de
gran herramienta ( unas de las herramientas

principales
Es indispensable en estos tiempos Si, actualmente muchas personas
dado que el mayor punto de usan la web para buscar
informacion de las personas son informacion de productos,
redes sociales o apps. lo que empresas, etc incluso para
conlleva centrar en su mayoria el comprar en linea, es por eso que
foco hacia el mercadeo digital. De el marketing digital es muy
ahi que un producto se ofrece casi importante

que directamente al consumidor
por medio de los medios digitales.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Como se observa en la imagen anterior, respecto a la relevancia del marketing digital como
herramienta esencial para la comercializacién de productos. Los entrevistados justifican esta
importancia al destacar la prevalencia de la web, el cambio en el comportamiento de busqueda y
compra de los consumidores, y el papel de las redes sociales. Esta conciencia destaca la necesidad

de aprovechar las estrategias de marketing digital en la parte empresarial.
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8. ¢ Cuales son los canales de comunicacion digital actualmente utilizados por la empresa?

Figura 8
Diagrama de canales digitales de Aquamia, Agua de Manantial

/

' Whastapp. facebook y la
(Cuales son los canales pagina

de comunicacion
digital actualmente
utilizados por la

empresa?

Facebook, whatsapp y Pagina
web

\ Facebook y whastapp

Pagina web, Facebook e
Instagram

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Referente a los canales digitales, las respuestas revelan que los empleados de la empresa
son Facebook y WhatsApp, asi como la pagina web. Ademas, en una de las respuestas se menciona
el Instagram como un canal adicional.

Este andlisis proporciond una vision general de los canales de comunicacion digital
utilizados por las empresas, lo cual resultd significativo para comprender su estrategia de

marketing y como se interactta con sus clientes y su audiencia.
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9. ¢Existe algun canal de comunicacion digital que considere especialmente

efectivo para llegar a su publico objetivo?

Figura 9

Diagrama de efectividad de los canales de comunicacion de Aquamia, Agua de Manantial

(Existe algin canal de

comunicacion digital que
considere especialmente
efectivo para llegar a su

piblico objetivo?

Whatsapp, ya que podemos
tener un contacto directo con

los clientes. es muy eficiente

Facebook y WhatsApp (

\

Nuestros esfuerzos se han

Para nosotros el mas importante es centrado en la red social de
Whastapp, ya que ahi recibimos los Facebook, la cual ha permitido
comprobantes de pago de los que la empresa se dé a conocer, se
clientes, informacion de pedidos, estd incursionando en Instagram
direcciones que tiene gran potencial por su
relevancia comercial en este
momento.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Como se observo en las respuestas anteriores, la plataforma de WhatsApp es ampliamente
valorada debido a su utilidad en la gestion de tareas especificas, como recibir comprobantes de
pago, informacién de pedidos y direcciones. Los entrevistados también reconocieron la eficiencia
de esta, porque permite establecer un contacto directo con los clientes.

Ademas, se mencionan las otras plataformas, como Facebook, las cuales estan siendo
consideradas como canales de comunicacion relevantes para la empresa en este momento. Esto
sugiere que la organizacion esta diversificando sus esfuerzos en diferentes canales digitales para

Ilegar a su publico.
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10. ¢ En qué medida utiliza la empresa las redes sociales como canal de comunicacion con los
consumidores?

Figura 10

Diagrama de utilizacion de redes sociales como canal de comunicacion para Aquamia, Agua de
Manantial

Diario, con el whatsapp
coordinamos todos los pedidos
y las entregas, el facebook lo
utilizamos principalmente para
publicidad pero son pocas las
personas que nos contactan

Constantemente

S

¢ (En qué medida utiliza
por ese medio. la empresa las redes

sociales como canal de
comunicacion con los

. q 0
Whastapp es la herramienta consumidores?
que utilizamos principalmente

para comunicarnos con los

En su totalidad toda la
difusion comercial esta

clientes, podria decir que el
95%, de los contactos lo enfocada en canales digitales

tenemos por medio de esta
herramienta

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Las respuestas reflejan la importancia de WhatsApp como herramienta clave para la
comunicacion con los clientes en el pasado, con un alto porcentaje de contactos realizados a traves
de esta plataforma. Ademas, se destaco que el uso de Facebook era principalmente para fines
publicitarios, aunque con una baja tasa de interaccion de los clientes en el pasado. La ultima
respuesta subraya la adopcion total de los canales digitales como parte de la estrategia de difusion.

En general, los datos extraidos indicaron que el enfoque predominante es el uso del WhatsApp.
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11. ¢ Considera que la empresa estd aprovechando al maximo las oportunidades que ofrecen
los canales de comunicacion digital en términos de promocién y conexion con los clientes?

Figura 11
Diagrama de aprovechamiento de los canales de comunicacion para Aquamia, Agua de

Manantial

Si, en mi caso intento aprovechar al
maximo cada vez que tengo la oportunidad
de comunicarme con algtin cliente, para

ofrecerles un buen servicio, promocionar el
producto y lograr concretar una venta.

¢Considera que la

- Falta mucho por hacer, ya que el
el abanico de posibilidades
aprovechando al .

maximo las comerciales que ofrecen estas redes

oportunidades que sociales es muy amplio, se busca a
ofrecen los canales de futuro trabajar con pixels de
comunicacién digital facebook para mejorar la
en términos de interaccion de la pagina web.

promocion y conexién \
con los clientes?

\

No

En nuestro caso, el whastapp si lo
utilizamos nosotros directamente, pero el
facebook por falta de conocimiento, le
pagamos a un muchacho para que ¢l nos
ayude con la parte de publicidad,
entonces quizas hay herramientas que por
falta de conocimiento, no estemos
aprovechando.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

En cuanto al aprovechamiento de las herramientas, los entrevistados indicaron una variedad
de perspectivas, ya que algunos mencionaron limitaciones de conocimientos, y otros destacaron
su compromiso con el aprovechamiento maximo de cada oportunidad de conexidn con los clientes.

Asimismo, una de las respuestas destaco la percepcion de un amplio potencial en las redes
sociales y un interés en mejorar la interaccion en la pagina web mediante herramientas especificas,

como el pixel de Facebook.
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Estos datos reflejan la diversidad de enfoques y estrategias en el uso de los canales de

comunicacion digital por parte de la empresa en el pasado.

12. {Ha experimentado algun canal de comunicacién digital que no haya dado los resultados
esperados? ¢ Cual fue y por qué cree que no funcioné?

Figura 12

Diagrama de factibilidad de los canales de comunicacion para Aquamia, Agua de Manantial

La pagina web, ya que
nuestros clientes son
principalmente personas
mayores, y este tipo de paginas & >
las utilizan mas que todo ¢Ha experimentado
algln canal de

Personas jovenes comunicacién digital que

no haya dado los
resultados esperados?
- ;Cuil fue y por qué cree
@
-La pag]na web, ya que a que no funcion?
diferencia de whastapp, por

este medio no podemos tener

De momento el sitio web el
cual puede mejorar con la
utilizacion del pixel de
facebook

un contacto directo, y para ser
sincero es algo que nisiquiera
NOSOLros MiSMos revisamos

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Como se observo en el diagrama anterior, las respuestas indicaron que la pagina web no
cumplio con las expectativas de la empresa. En particular, se destacd dos razones principales: la
primera se refiere a la edad de la audiencia objetivo, donde se considera que las personas mayores
son menos propensas a utilizar paginas web. La segunda razon es la falta de contacto directo con
los clientes y la falta de interés, lo cual contribuy6 a su bajo rendimiento.

Por otro lado, se destaco la posibilidad de implementar la mejora del sitio web mediante la
herramienta pixel de Facebook, el cual consiste en un codigo que permite rastrear la audiencia, las
paginas y los productos que ellos consultaron, asi como las acciones que los visitantes realizaron

en el sitio.
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13. ¢Cuales son los principales desafios que enfrenta la empresa en cuanto a la gestion y
optimizacion de los canales de comunicacion digital?

Figura 13

Diagrama de desafios en la gestion y optimizacion de los canales de comunicacion digital

La transformacion digital,

;Cuales son los Conocer y entender la
principales desafios audiencia, Falta de recurso,
que enfrenta la tendencias y curvas de
empresa en cuanto a la aprendizaje
gestion y optimizacion
de los canales de

comunicacion digital? iy
La falta de conocimiento

N\

Personalmente, para mi se me
complica porque desconozco
mucho del manejo de estas
herramientas

Por las responsabilidades que ya tiene
cada uno en la empresa y también por
poco conocimiento, esta parte de las redes
sociales se la delegamos a un muchacho al
que le pagamos para que nos ayude a
hacer videos y publicaciones, él nos ayuda
con el facebook y la pagina web

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Las respuestas reflejaron que la empresa ha enfrentado desafios significativos en la gestion
y administracién de los canales digitales. Estos desafios han incluido la falta de conocimiento en
el manejo de estas herramientas, lo que llevo a la contratacion de una persona externa para realizar
estas tareas. Ademas, se sefialaron desafios mas significativos, como la transformacion digital, la
necesidad de comprender la audiencia, la falta de recursos y la importancia del marketing. Estos

datos resaltan la importancia de la formacion y la adaptacidn continua para superar los desafios.
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14. ¢ Tiene informacién sobre la existencia de una estrategia de marketing digital en su

empresa?

Figura 14
Diagrama de estrategia de marketing digital en Aquamia, Agua de Manantial

No, una estrategia no, tratamos de
tener una buena publicidad y le
pedimos al muchacho que nos
ayude a publicar algo en el
facebook al menos 1 vez a la
semana. Intentamos que los
muchachos que nos ayudan con la &
distribucion tengan una buena - . o
presentacion y atiendan bien a ¢ Tiene mf!]rmal:.mn
. sobre la existencia de
cada uno de los clientes una estrategia de
marketing digital en su
Una estrategia como tal no empresa? La empresa trabaja
tenemos, nuestra intencion es ( \ actualmente para mantener en
movimiento las redes sociales,
que los clientes conozean que
se estd haciendo y cudles son
sus productos, no hay una
estrategia creada actualmente.

darle una buena atencion a los
clientes, tener los camiones
rotulados y cada contacto que
tenemos por whastapp
atenderlo de la mejor manera

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Los datos recopilados reflejan que la empresa carecia de una estrategia de marketing digital
formal. En su lugar, se centraban en la publicidad, la atencién al cliente y la presencia visual de la
marca en camiones. Aunque se mantenian activos en las redes sociales, no se habia desarrollado

una estrategia digital solida. Esta informacion resalta la necesidad de considerar las implicaciones

de una estrategia de marketing mas estructurada.
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15. ¢ Cree que la estrategia de marketing digital de su empresa es sélida?

Figura 15

Diagrama de solidez de la estrategia de marketing digital en Aquamia, Agua de Manantial

El objetivo de nosotros es dar la mejor
atencién para que los clientes estén
satisfechos con el servicio que se les

brinda y el producto entonces tratamos

de transmitir esto mismo a los demas
colaboradores para que la atencion que

ellos brindan vaya encaminada a
cumplir con esto

Como se indico en la

pregunta anterior, no existe
una estrategia de marketing
digital

D
~ =

iCree que la estrategia
de marketing digital de
su empresa es solida?

\

Quizas atn hay muchas cosas que
podemos mejorar, con el pasar de
los afios hemos ido aprendiendo
mucho e intentamos ir corrigiendo
todo aquello que notamos puede ser
un area de mejora

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Como se observo en el diagrama anterior, las respuestas recopiladas indicaron una variedad
sobre la solidez de las estrategias. En primer lugar, se reconocié la disponibilidad de la empresa
para mejorar y aprender de sus experiencias anteriores. Ademas, se destaca la importancia de
proporcionar una excelente atencién al cliente y transmitir esta vision a todos los colaboradores.
No obstante, algunas respuestas sugieren gue no se percibe una estrategia de marketing como tal.
Y, por ultimo, se observa que, en algunos casos, no se ha implementado una estrategia de

marketing en absoluto.



16. ¢ Cudl es su percepcion sobre la importancia del uso de los medios digitales?

Figura 16

Diagrama de importancia del uso de los medios digitales para Aquamia, Agua de Manantial

+Cual es su percepcion
sobre la importancia del
uso de los medios
digitales?

Es muy importante (

nada sino existiera el

‘ whastapp

Si se busca darse a conocer tanto

Son siper importantes,
nosotros no venderiamos
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como empresa como sus productos
a un costo bajo, creo que es el
mejor camino ya que permite

comunicar la informacion tanto en

Para mi es primordial, hoy en dia
esto es algo que ayuda mucho a
que las empresas puedan tener un
buen desempefio

formato de video como de imagen y
tiene la ventaja que es una
comunicacion directa con el posible
comprador.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Las respuestas revelan que, se mantenia una percepcion comun sobre la importancia de los

medios digitales en el &ambito empresarial. Estos medios eran vistos como primordiales y vitales

para el funcionamiento y el éxito de la empresa, especialmente WhatsApp, que era considerado

fundamental para las ventas. Se subrayaba la eficacia de los medios digitales para la promocién,

la comunicacion directa y la difusién de informacion de manera rentable. En resumen, estos datos

reflejan una actitud positiva hacia el uso de los medios digitales en el pasado, destacando su

relevancia en el entorno empresarial.
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17. ¢Considera que recopilar datos sobre el uso de los medios o canales digitales de la
empresa es una manera eficiente de mejorar el sistema o proceso de comercializacion?

Figura 17
Diagrama de recopilacion de datos sobre el uso de los medios o canales digitales para Aquamia,
Agua de Manantial

Me parece que es importante, sin
embargo en mi caso no me relaciono
mucho con este tipo de cosas ya que

f estoy al pendiente de otras tareas

Toda estadistica que permita

;Considera que ) comprende}' ql{e tarf efectiva
recopilar datos sobre es la comunicacion siempre va
el uso de los medios o a ser positivo, ya que permite

canales digitales de la continuar por el mismo

EIMPTESA €5 UNA M ahers: proceso o si requiere mejoras.
eficiente de mejorar el

sistema o proceso de
comercializacién? \
Si

El muchacho que nos ayuda con todo
esto nos comparte esa informacion cada
vez que pagamos por alguna publicidad,

entonces si me parece importante para
saber si esa publicidad esta funcionando

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Como se observa en el diagrama anterior, las respuestas reflejan una percepcion positiva
en general sobre la recopilacion de datos relacionados con el uso de los canales digitales de la
empresa. Las respuestas 1 y 4 enfatizan la importancia de estos datos para evaluar la efectividad
de la publicidad y tomar decisiones informadas. La respuesta 2 indica que, aunque se reconoce la
importancia de los datos, algunas personas pueden tener otras responsabilidades que limiten su
participacion en estas tareas. La respuesta 3 destaca nuevamente la importancia de la recopilacion

de datos para mejorar el sistema de comercializacion.
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18. En una escala del 1 al 5, ;Como valora el impacto positivo que genera el buen uso de los

canales digitales de la empresa en el aumento de sus ventas?

Tabla 7
Impacto positivo Del buen uso de los canales digitales
Respuesta Valor absoluto Valor relativo
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 25%
5 3 75%
Total 4 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

A continuacion, se presenta en un grafico la informacion relacionada con el impacto
positivo del buen uso de los canales digitales, utilizando los datos extraidos de la tabla.

Figura 18

Graéfico de impacto del buen uso de los canales digitales en el aumento de las ventas

18. En una escala del 1 al 5, ; Cémo valora el impacto positivo que genera el buen uso de los

canales digitales de la empresa en el aumento de sus ventas?
4 respuestas

3 3 (75 %)

1(25 %)

0 (0 %) 0 (ol %) 0(0 %)

1 2 3 4 5

Fuente:

Elaboracién propia, 2023.

En el andlisis del impacto positivo que genera el buen uso de los canales digitales, las

respuestas indican que se ha tenido un impacto positivo. Debido a que tres de los entrevistados, lo
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que corresponde a un 75 % calificaron este impacto con la méxima puntuacion, lo cual afirma que
se considera que los canales son extremadamente efectivos. Mientras uno de los entrevistados
otorgd una calificacion ligeramente inferior de 4, lo que aln percepcion positiva, aunque quizas
con un grado menor de impacto en comparacion con los otros entrevistados.

19. ¢Opina que la empresa cuenta con suficientes medios digitales para la comercializacion
del producto?

Figura 19
Diagrama de percepcién de los medios digitales

Opina que la empresa
cuenta con suficientes
medios digitales para la
comercializacion del
producto?

Actualmente solo se tienen
dos, sin contar el Instagram

que se esta incorporando, por

‘ lo cual si faltan mas medios

Si. pero no podemos quedarnos
solamente con lo que tenemos
ahorita, porque ahora hay
muchas redes sociales y todas son
un medio para poder
promocionar el producto,

Proximamente el muchacho nos va
a ayudar a abrir un Instagram, ya
que hemos escuchado que en esa
red social hay muchos seguidores

entonces no podemos quedarnos
estancados

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Como se observa en el diagrama, las respuestas de los entrevistados indican que la mayoria
de ellos considera que la empresa no cuenta con suficientes medios digitales para la
comercializacion de sus productos. Dos de los entrevistados expresaron la necesidad de explorar
mas redes sociales, y uno de ellos menciond que estan por abrir una cuenta en Instagram. Estas

opiniones sugieren una conciencia de la importancia de diversificar los medios digitales para
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promocionar el producto. Mientras tanto, un entrevistado sefiald directamente que actualmente no
cuentan con suficientes medios digitales.

20. ¢Cree que esta gestionando adecuadamente el uso de los medios digitales? Justifique su
respuesta.

Figura 20

Diagrama de gestion de los medios digitales en Aquamia, Agua de Manantial

Si, siempre tratamos de
contestar de una manera agil a No, pues no se ha explotado el
todos los clientes que nos K uso de canales digitales

contactan por whastapp

\

:Cree que esta
gestionando
adecuadamente el uso de
los medios digitales?
Justifique su respuesta.

/

&

Al no existir una estrategia de
marketing, no se esta
aprovechando al maximo los
medios digitales.

En lo que esta a nuestro
alcance tratamos de hacer lo
mejor que podemos

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Los entrevistados ofrecen una variedad de respuestas en cuanto a la gestion de los medios
digitales. Dos de ellos expresaron un enfoque positivo y consideran que estan gestionando
adecuadamente estos medios. Uno destaca la agilidad en las respuestas mediante la plataforma de
WhatsApp, lo que sugiere un enfoque eficiente en la comunicacion con los clientes. Sin embargo,
otros dos entrevistados son mas criticos. Uno de ellos declara que no estan gestionando
adecuadamente los medios digitales sin proporcionar detalles adicionales. El Gltimo entrevistado
relaciona la falta de gestion adecuada con la ausencia de una estrategia de marketing. Esta
perspectiva destaca la importancia de contar con una estrategia solida para aprovechar al maximo

los medios digitales.
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21. ¢ Cree que el buen manejo de los medios digitales influye en la decision de compra de los
consumidores?

Figura 21
Diagrama de influencia de los medios digitales en la decisién de compra

Por supuesto. hoy en dia la
atencion, el trato y la informacion
que se les brinda a los clientes

influye muchisimo en si deciden
comprar o no

j Totalmente, es el 100% de las
(Cree que el buen ventas

manejo de los medios

digitales influye en la

decision de compra de
los consumidores?

N\

~ s

Detras de buenas ideas y una
estrategia solida, siempre va a
mejorar las ventas y la percepcion
positiva de los consumidores. Si es
importante tener un buen manejo de
los medios digitales.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Los datos obtenidos reflejan una coincidencia en la percepcion de los entrevistados acerca
del impacto del buen manejo de los medios digitales en la decision de compra de los consumidores.
Los entrevistados valoran positivamente el papel de los medios digitales en influir en la decisién
de compray resaltan la necesidad de un manejo efectivo de estos medios para promover productos

y servicios.
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22. ¢ Esta familiarizado con la segmentacion de mercado de la empresa Aquamia?

Tabla 8
Familiarizacion segmentacion de mercado
Respuesta Valor absoluto Valor relativo
Si 1 25%
No 1 25%
N/ A 2 50%
Total 4 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

A continuacion, se presenta un grafico que ilustra la familiarizacion de los entrevistados
con la segmentacion de mercado, utilizando la informacion recopilada en la tabla.
Figura 22

Familiarizacion segmentacion de mercado de Aquamia, Agua de Manantial

22. ;Esta familiarizado con la segmentacién de mercado de la empresa Aquamia?
4 respuestas

® si
® No

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Como se observa en el grafico anterior, los datos recopilados revelan la familiaridad de los
entrevistados con la segmentacion de mercado de la empresa Aquamia. Las respuestas se dividen

en dos categorias: 50 % muestran estar familiarizados con la segmentacion de mercado de la
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empresa, lo que indica un conocimiento previo de este aspecto de Aquamia. En cambio, el 50 %
no estan familiarizados con la segmentacion de mercado de la empresa, 1o que sugiere que carecen
de conocimiento sobre este tema especifico.

23. Si la respuesta anterior fue positiva ¢ Cual seria ese segmento especifico?

Figura 23
Diagrama de conocimiento de la segmentacién de mercado de la empresa Aguamia, Agua de
Manantial

Familias y personas mayores Hemos identificado que

de 30 afios en adelante, Si la respuesta anterior generahjnfente nuestros clientes

principalmente vendemos en la h fue positiva ;Cudl seria q son familias, y personas que ya
zona de Salitrillos y Aserti, ese segmento especifico? tienen el hibito de consumir

por el tema de la calidad y el
faltante de agua en la zona

agua embotellada, muy pocos
jOvenes consumen nuestro
producto

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Los datos demuestran que las estrategias de medios digitales implementadas por las
personas tienen un impacto particular en las familias y en el grupo demogréafico de personas
mayores de 30 afios que residen en el area de Salitrillos y Aserri. Asimismo, se indico por parte de
uno de los entrevistados, la importancia de estos segmentos especificos en la estrategia de

marketing de la empresa.
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24. ;Considera que este segmento de mercado genera rentabilidad suficiente para su

empresa?

Figura 24

Diagrama de rentabilidad del segmento de mercado

Si, los clientes que tenemos
q actualmente nos
;Considera que este g eerat

segmento de mercado buena rentabilidad
genera rentabilidad

suficiente para su
empresa?

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Como se observa en el grafico anterior, solo dos de los entrevistados dieron una respuesta

al cuestionamiento. Y ambos estan de acuerdo en que el segmento de mercado actual es rentable

para la empresa. Esto sugiere que, desde su perspectiva, la empresa esta experimentando ganancias

satisfactorias.
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25. ¢Podria compartir su experiencia o conocimiento sobre el segmento de mercado y su

importancia como parte de las estrategias de marketing?

Figura 25

Diagrama de la importancia de la segmentacion de mercado en las estrategias de marketing

Para nosotros es importante
identificar quienes podrian ser
nuestros posibles clientes para con
esto poder analizar las rutas de
distribucion y ver de qué manera
llegar a esas personas, pero mucho
del crecimiento que hemos tenido
se ha dado por la recomendacion
entre los mismos clientes.

Al no existir segmentacion no
es posible contestar la
pregunta

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

~

&~

(Podria compartir su

experiencia o
conocimiento sobre el
segmento de mercado y
su importancia como
parte de las estrategias
de marketing?

-~

-

Nos ayuda a conocer el tipo de
cliente y de esta forma,
enfocarnos en el sector de
interés

Para toda empresa es
importante reconocer a qué
tipo de cliente va a dirigir el
producto, para que con esto

puedan determinar como
hacer llegar ese producto al
sector que se haya identificado

Los datos recopilados revelan que los entrevistados reconocen la importancia del segmento

de mercado en las estrategias de marketing. Esto se evidencia a través de la necesidad de identificar

posibles clientes para adaptar las rutas de distribucion, como lo menciona uno de los entrevistados.

Ademas, otro respalda que este enfoque afirma que el conocimiento del tipo de cliente les ayuda a

enfocarse en el sector de interés. Incluso uno menciona que, a pesar de no proporcionar

informacion especifica, sugiere directamente en la importancia de la segmentacion al mencionar

la falta de ésta en la empresa.
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26. En su opinion, ¢cuales son los beneficios de conocer el segmento de mercados en
comparacion con una estrategia de marketing?

Figura 26

Diagrama de beneficios de la segmentacion de mercado

La importancia de la segmentacion de
mercados permite reducir la muestra de
la poblacion objetivo, es mas eficiente
en el entendido que se adecua a un

sector exclusivo que es de potenciales
compradores.

El beneficio principal es que de esa
En su opinién, ;cuiles manera se puede identificar cudl es
son los beneficios de el cliente objetivo y ver de qué
conocer el segmento de
mercados en
comparacion con una
estrategia de
marketing?

manera se le presenta el producto
para que le sea atractivo

Nos da visibilidad de nuestros

‘ clientes y el mercado meta

Es importante para uno poder
identificar de qué manera hacer
llegar el producto a las personas

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

La opinidn generalizada de los entrevistados destacé los beneficios de conocer el segmento
de mercado en comparacién con una estrategia de marketing mas amplia. En primer lugar, se
enfatiza la importancia de identificar como llevar el producto a las personas de manera efectiva.
Ademas, se destaca la ventaja de no poder identificar al cliente objetivo y presentar el producto a
las personas de manera eficiente y que sea atractiva para ellos.

También, se resalta la viabilidad que se obtienen tanto de los clientes como del mercado
meta, lo cual proporciona una compresion mas precisa de a quién va dirigido el producto.
Finalmente, se menciona la eficiencia de la segmentacién al reducir la muestra de la poblacion

objetivo, adaptandose de manera mas eficiente a un sector exclusivo.
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27. En cuanto a las oportunidades futuras, ¢cree que la identificacion de nuevos segmentos
de mercado podria ser un factor clave para el crecimiento continuo de Aquamia Agua de
Manantial? ¢Por qué?

Figura 27
Diagrama de identificacion de nuevos segmentos de mercado para Aquamia, Agua de Manantial

En cuanto a las
oportunidades futuras,

jeree que la
identificacion de nuevos
segmentos de mercado
podria ser un factor
clave para el

51, porque ayudaria a crecimiento continuo de S il TR S
amplar i carlern S \ te;'ler otro segmento por su
clientes para mejorar las Manantial? ;Por qué?

puesto que nos ayudaria

S

Si, es una linea que puede

ventas

Si, de hecho uno de los segmentos mejorar sustancialmente las
al cual nos gustaria poder llegar es ventas, mejorar los focos del

a las oficinas, ya lo hemos mercado generara mas ventas y
intentado en varias ocasiones pero creara un nicho en el mercado
es un poco complicado por el tema donde se pueda comercializar de
de las maquinas dispensadoras de mejor forma el producto
agua ya que son poco duraderas y utilizando los medios digitales.

su costo es alto

Fuente: Elaboracién propia, 2023.

Los datos recabados resaltan la percepcion unanime de los entrevistados acerca de la
importancia de identificar nuevos segmentos de mercados para el crecimiento continuo de
Aguamia Agua de Manantial. Esto se fundamenta en la busqueda constante de oportunidades de
expansion y ampliacion de la base de clientes. Aungue los entrevistados reconocen los desafios
potenciales, como la competencia en el segmento de oficinas y las complicaciones relacionadas
con las maquinas dispensadoras, estan convencidos de que este mercado beneficiaria la cartera de

clientes y, en Gltima instancia, aumentaria las ventas.
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4.1.2 Datos de la guia observacional.

Figura 28
Guia observacional de canales actuales

Canales actuales
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nula participacion de los usuarios en las

+ Facebook: Generalmente lo utilizan para
publicidad. publicaciones que realizan en Facebook,

+ Pagina Web: Dominio expirado, no se tuvo gran parte de sus publicaciones no

cuentan con interacciones.

acceso a la pagina
= Correo electronico: Su uso es muy limitado

f ]

4 ) 4 N
Accesibilidad del usuario ) Opiniones de los usuarios )

r

Frecuencia de publicaciones

El manejo de sus redes sociales estd « En WhatsApp cuentan con un

- ) Desafortunadamente,  sus
a cargo de un tercero a quien catalogo en el cual muestran los s
: publicaciones no cuentan

contratan para que semanalmente productos que ofrecen y su -
. L con comentarios para poder
realice una publicacion en su costo. : s -
. ) o analizar las opiniones de los

Facebook, y ocasionalmente « En Facebook se tiene facil usuarios

invierten en publicidad de pago en acceso a los contactos de la

esta misma plataforma. empresa

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Como se observa en el diagrama anterior, se presenta una descripcion de los datos
obtenidos mediante la guia observacional:
1.  Lista de Canales Actuales: Los canales de comunicacion digital utilizados por Aquamia

Agua de Manantial son los siguientes: WhatsApp, Facebook, pagina Web y Correo Electrénico.
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2.  Participacion del Usuario: Se observd que existe muy poca o nula participacion de los
usuarios en las publicaciones de Facebook. La mayoria de las publicaciones no reciben
interacciones, como "me gusta,” comentarios o compartidos.

3. Frecuencia de Publicaciones: Segun lo indicado por la Gerente Administrativa, dofia
Gema Cerdas, la empresa contrata a un tercero para realizar una publicacién semanal en su pagina
de Facebook. Ocasionalmente, también invierten en publicidad de pago en esta plataforma.
Durante la observacion, se constaté que, de hecho, realizan una publicacion semanal, aunque en
algunos casos este periodo se extiende, y publican cada 2 semanas.

4.  Accesibilidad del Usuario Mediante Canales Digitales con la Empresa: Se observo,
que WhatsApp, se ofrece un catalogo con iméagenes de alta calidad que muestra los productos que
la empresa ofrece, junto con sus costos. Ademas, se brinda informacion sobre el horario de
atencion, lo que permite a los clientes conocer cuando recibiran respuestas a sus mensajes. En
Facebook, se facilita el acceso a los datos de contacto de la empresa, y sus publicaciones enfatizan
la importancia de utilizar WhatsApp para interactuar con ellos. No se pudo obtener acceso a la
pagina web durante la observacion, por lo que no se pudo evaluar la accesibilidad de la informacion
de contacto en este canal.

5.  Opiniones de los Usuarios: Como se observo en las publicaciones de la empresa no
contienen comentarios recientes que permitan analizar las opiniones de los usuarios. EI comentario
mMAas reciente se remonta a 34 semanas atras, en el que una usuaria expreso su satisfaccion con el
servicio.

Estos datos observacionales proporcionan una vision detallada de los canales de

comunicacion digital de la empresa, la interaccién de los usuarios y la accesibilidad de la
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informacion, asi como la retroalimentacion de los clientes. A continuacion, se procedid a presentar
los datos referentes a la guia observacional relacionada con el tema de estrategias de marketing.

Figura 29
Guia observacional de estrategias de marketing

Estrategias de marketing

p
f N {
El interes de los encargados de la
Con base en la entrevista aplicada y la empresa se centra en realizar
informacion recopilada mediante el publicaciones en su pagina de
estudio y revision de los canales de Facebook | vez a la semana para
comunicacion, se logro corroborar que generar publicidad, actualmente su
no existe una estrategia de marketing principal factor para generar nuevos
digital establecida en esta empresa. clientes es la recomendacion “boca a
boca” de sus clientes actuales.
t J
v

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Como se observa en el diagrama anterior, se describe detalladamente la situacion actual de
las estrategias de marketing digital que Aquamia Agua de Manantial emplea actualmente. Esto
podria incluir estrategias relacionadas con las redes sociales, publicidad en linea, email marketing.

Segun la informacion obtenida a través de entrevistas y el estudio de los canales de
comunicacion de la empresa, se ha constatado que Aquamia Agua de Manantial no posee una
estrategia de marketing digital establecida. Los encargados de la empresa indicaron que su enfoque
se limita a realizar publicaciones en su pagina de Facebook una vez a la semana con el fin de
generar publicidad. Sin embargo, no cuentan con una estrategia de marketing digital en el sentido
convencional. Actualmente, la principal fuente para adquirir nuevos clientes es la recomendacion

boca a boca de sus clientes existentes.



CAPITULO V DISCUSION.
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5.1. DISCUSION E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

Referente a los resultados obtenidos para una discusion e interpretacion a profundidad de

los resultados obtenidos, a través de las entrevistas y observaciones. El objetivo principal era

analizar y comprender los hallazgos clave relacionados con la segmentacion de mercado, los

canales de comunicacion actuales y las estrategias de marketing digital de la empresa.

Estos resultados arrojan un panorama general sobre la situacion de Aquamia Agua de

Manantial en temas de marketing, para un adecuado analisis es necesario presentarlas categorias

de analisis que se exploraran en esta discusion e interpretacion de los resultados:

Segmentacion de Mercado: Identificacion y Desafios

Identificacion de la audiencia objetivo de Aquamia Agua de Manantial.
El papel de la ubicacion geogréafica en la segmentacion de mercado.
Desafios iniciales en la identificacion de segmentos de audiencia.

La necesidad de perfiles de clientes detallados.

La importancia de la recomendaciéon entre clientes.

Canales digitales de la empresa

Evaluacion de Canales de Comunicacion Actuales

Problemas técnicos y limitaciones de la pagina web.

Efectividad de los canales, con un enfoque en WhatsApp.
Utilizacion de Facebook y su limitada interaccion con los clientes.

Gestidn de canales digitales a través de un profesional externo.

Estrategias de Marketing Digital Actuales

La percepcion de marketing digital por parte de los entrevistados.

Falta de una estrategia formal de marketing digital.
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e Dependencia de publicaciones en Facebook y atencion al cliente en WhatsApp.
e Disposicion para aprender y mejorar en marketing digital.
A continuacion, se desarrolla cada una de las categorias por separado para abordar los

puntos a profundidad.

5.1.1. Identificacion de segmentos de Mercado Aquamia Agua De Manantial.

La segmentacion de mercados desempefia un papel crucial en el &mbito del marketing, ya
que su objetivo es dividir el mercado en grupos homogeneos de consumidores con necesidades y
caracteristicas similares (Oporta et al., 2018). Este enfoque es esencial para permitir a las empresas,
como Aguamia Agua de Manantial, adaptar sus estrategias de marketing a grupos de clientes
especificos, lo que conduce a un mayor éxito en la comercializacion de sus productos (Loidi,
2020N; Rivera, 2020; Obando 2021).).

En este contexto, es importante destacar que la empresa Aquamia Agua de Manantial se
ubica en la zona de EI Manzano de Desamparados de San José, y su distribucion de productos
abarca los poblados de Salitrillos, Aserri, El Llano, Desamparados y Cartago Centro. Este enfoque
geografico se justifica por la calidad del agua en la region. Con base en esta informacion, el
presente estudio se centrd en medir y analizar el conocimiento actual de los administrativos de la
empresa en relacion con la segmentacion de mercado.

Durante las entrevistas, se observé que los entrevistados inicialmente tenian un
desconocimiento del tema. Sin embargo, después de una aclaracion y comprensién del concepto,
identificaron que el mercado objetivo de Aquamia Agua de Manantial esta compuesto por familias
y personas mayores de 30 afios. Esto se debe a que se ha observado que son estos grupos los que
consumen principalmente agua embotellada, mientras que el pablico mas joven muestra un interés

limitado. A continuacion, se presentan extractos de las entrevistas realizadas a los participantes:
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Entrevistado: Gerente Administrativo

"Para nosotros, uno de los segmentos clave es el de las familias en la zona de Salitrillos y
Aserri. Principalmente vendemos alli debido a la calidad del producto y la falta de agua en
la zona. Son familias que valoran la conveniencia de tener agua embotellada de calidad.”
Entrevistado: Encargado de Logistica

"Hemos notado que muchos de nuestros clientes son jovenes que ya tienen el habito de
consumir agua embotellada. No es solo un mercado de familias, sino que también hay un
segmento de clientes mas jovenes que prefieren nuestro producto.”

Basandonos en las entrevistas y observaciones, se pueden identificar los siguientes

segmentos de mercado, los cuales se presenta una tabla resumiendo los identificados:

Tabla 9
Segmentos de mercado de Aquamia Agua de Manantial
Segmento de mercado Caracteristicas Comportamiento de consumo
demograficas
Familias en Salitrillos de Mayoritariamente Consumidores habituales debido a la calidad del
Aserri familias producto y la falta de agua en la zona.
Clientes Jovenes conMayormente jovenes  Consumidores que ya tienen el habito de consumir
Habitos de Consumo agua embotellada.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En lo que respecta al segmento especifico, los entrevistados informaron que no habian
identificado un segmento de mercado. Esta afirmacion se alinea con lo que Solano (2020) propone,
citando un estudio realizado por UNIMER en 2017, donde se evidencia que menos de la mitad de
las pymes han logrado identificar un segmento de mercado.

Por consiguiente, se justifica la necesidad de elaborar perfiles de clientes mas detallados
con el fin de atender de manera mas efectiva a este otro segmento. Es crucial considerar aspectos

como su capacidad adquisitiva, gustos, preferencias, asi como factores culturales y educativos.
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Esta estrategia se respalda en la teoria de Oporta et al. (2018), que subraya la importancia de la
segmentacion de mercado para adaptar productos y servicios a las necesidades de los
consumidores. De esta manera, la empresa podria expandir su base de clientes y mejorar su
competitividad en el mercado. Ademas, esta estrategia se alinea con la teoria de la segmentacion
de mercado, que sugiere que el marketing efectivo implica la adaptacion de productos y mensajes
a segmentos especificos para satisfacer sus necesidades y deseos (Kotler y Armstrong, 2016).

Un aspecto adicional de relevancia se relaciona con la rentabilidad de este segmento, ya
que los entrevistados manifestaron que genera ingresos satisfactorios para la empresa (Loidi,
2020). Este conocimiento permite realizar una segmentacion objetiva, permitiendo adaptar
estrategias de marketing y distribucion para satisfacer las necesidades y preferencias de este grupo
especifico de consumidores.

Adicionalmente, se ha destacado la importancia de la segmentacion de mercado, ya que
facilita la identificacion de rutas de distribucion efectivas y proporciona una comprension mas
profunda del tipo de cliente al que la empresa debe dirigirse. Es relevante sefialar que los
administrativos reconocen que gran parte de su publico objetivo se ha identificado a través de
recomendaciones entre clientes, lo cual ha sido un factor determinante en su crecimiento actual.
Esto resalta la importancia de la estrategia de recomendacion en la obtencidén de conocimiento
sobre su base de clientes y en el éxito de la empresa en el mercado.

Entrevistado: Servicio al Cliente

"Para nosotros es importante identificar quiénes podrian ser nuestros posibles clientes para

poder analizar las rutas de distribucion y ver de qué manera llegar a esas personas, pero

gran parte del crecimiento que hemos experimentado se ha dado gracias a las

recomendaciones entre nuestros propios clientes"
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Entrevistado: Marketing (Servicios profesionales)

"El beneficio principal es que de esta manera podemos identificar quién es el cliente

objetivo y cdmo presentarle el producto de manera atractiva"

Los comentarios de los entrevistados subrayan la relevancia de la identificacion de posibles
clientes, destacando su importancia fundamental. Ademas, reconocen que esta identificacion
brindaré una vision mas precisa de los clientes y del mercado en su totalidad, lo que permitird una
adaptacion sostenible de los productos y estrategias de distribucion a lo largo del tiempo,
otorgando a la empresa una ventaja en un mercado altamente competitivo.

Por ultimo, en las entrevistas, se exploran las perspectivas futuras y las oportunidades que
surgen a raiz de la identificacion de nuevos mercados. Los datos desvelan un marcado interés por
parte de los entrevistados en la exploracion de horizontes mas amplios, con un enfoque particular
en la expansion hacia mercados como las oficinas. No obstante, estos esfuerzos se han enfrentado
a notables desafios practicos que arrojan luz sobre la ambicion de la empresa y las barreras
logisticas y econdmicas implicadas en este proceso.

Entrevistado: Gerente Administrativo

"Si, de hecho, uno de los segmentos a los que nos gustaria llegar es al mercado de oficinas.

Hemos intentado ingresar en varias ocasiones, pero nos hemos encontrado con un obstaculo

importante relacionado con la durabilidad y el costo de las maquinas dispensadoras de

agua".

Estos comentarios reflejan la firme determinacion de la empresa para diversificar su
presencia en nuevos mercados, a pesar de los evidentes desafios, especialmente en términos de
viabilidad y la inversion econdmica requerida para abordar este tipo de expansion. Sin embargo,

los obstaculos logisticos y econémicos que han encontrado en este proceso destacan la importancia
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de abordar estos desafios a traves de analisis mas exhaustivos, tal como se menciona en la teoria
de estrategias de Ramirez et al. (2021), que subraya la necesidad de comprender los datos, el
mercado, los competidores y los recursos disponibles.

Como se observa, estos datos obtenidos indican que la segmentacién de mercados, la
identificacion de clientes y la exploracion de nuevos mercados ocupan un lugar significativo en
las futuras estrategias de Aquamia Agua de Manantial. El conocimiento adquirido a través de las

entrevistas respalda la importancia de estos aspectos en el éxito continuado de la empresa.

5.1.2. Evaluacion de los canales de comunicacion actuales y perspectivas de implementacion

en Aquamia Agua de Manantial.

Los canales digitales son fundamentales para el éxito de una empresa (Ramirez et al.,
2021). En este sentido, se vuelve esencial analizar los canales utilizados por la empresa Aquamia
Agua de Manantial. Estos incluyen plataformas como paginas web, Facebook e Instagram, asi
como aplicaciones de mensajeria como WhatsApp. Ademas de identificarlos, se busca comprender
su efectividad para llegar al publico objetivo y como se gestionan.

Los resultados de la entrevista muestran que la empresa actualmente utiliza la pagina web,
Facebook, Instagram y WhatsApp. Estos canales se emplean para la difusion comercial y la
coordinacion de pedidos y entregas.

Actualmente, la empresa tiene presencia en las siguientes plataformas digitales:
WhatsApp, Facebook e Instagram. Sin embargo, esta Gltima tiene registros de una semana
posterior a la aplicacion de los instrumentos de esta investigacion. Estos hallazgos estan en
consonancia con lo indicado por Rivera (2020) sobre la importancia de la presencia en multiples
plataformas digitales para llegar a una audiencia diversa y atender las necesidades de los clientes

de manera eficaz, lo cual asume la importancia de la multicanalidad del comercio, también
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planteada por Alderete y Ascenzi (2020). Asimismo, concuerda con lo planteado por Arellano et
al., (2018), quien sugiere generar curiosidad, ofrecer informacion Util y crear experiencias para
hacer que los clientes sean los protagonistas de las discusiones y generar consumidores leales.

En términos generales, segun los datos extraidos, la empresa depende principalmente de
WhatsApp y Facebook. Lo cual concuerda con los datos analizados por Solano (2020), quien
menciona que el 95 % de las pymes emplean estas plataformas. Es fundamental indicar que, la
primera plataforma mencionada es su canal de comunicacion principal, ya que, a través de ella, se
gestionan los pedidos y las transacciones. Ademas, segun la observacion realizada en comparacion
con otros canales, es donde se centran principalmente los esfuerzos (ver guia observacional). Por
otro lado, la pagina web y el correo electronico muestran deficiencias, siendo inaccesibles en el

momento de la investigacion.

Figura 30
Pagina web de Aquamia Agua de Manantial
[ — %

L C O A Notsecure | aquamiacrcom % 2 200 |

Fuente: Recorte del sitio web www.aquamiacr.com

Como se observa en la imagen anterior, la pagina web actualmente no es accesible debido
a problemas con el dominio, lo que restringe su capacidad para aprovechar este canal de
comunicacion digital. A pesar de contar con una direccion de correo electronico en su pagina de
Facebook, los directivos no consideran este medio como uno de sus canales de comunicacion
activos. Estos hallazgos subrayan la imperante necesidad de abordar de manera inmediata los

problemas técnicos, siguiendo la propuesta de Scuotto (2021), quienes enfatizan la importancia de
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una estrategia integral para el éxito empresarial, lo que a su vez se liga con lo planteado por
Arellano et al. (2018), quien fundamenta la importancia de tener una presencia en linea y cultivar
una imagen positiva, lo cual no concuerda con lo que la empresa realiza, ya que para mejorar la
presencia en linea, es esencial solventar estos problemas técnicos (Rivera, 2020, p. 113). No
obstante, se debe tener en cuenta que hubo una respuesta negativa por parte de los informantes en
cuanto al uso de la pagina web, ya que no han experimentado buenos resultados al utilizarla como
se observa en los comentarios:

Entrevistado: Gerente Administrativo

“La pagina web, ya que nuestros clientes son principalmente personas mayores, y este tipo

de paginas las utilizan mas que todo personas jévenes.”

Como se observa en el comentario anterior, existen dos razones fundamentales que
explican la situacion. En primer lugar, el publico objetivo de la empresa esta compuesto en su
mayoria por personas de edad avanzada, quienes pueden no estar familiarizados con el uso de
canales digitales, lo que limita la efectividad de llegar a esta audiencia principal. En segundo lugar,
se reconoce que el uso de estos canales no se ha revisado ni se ha utilizado activamente, lo que
demuestra que no se han empleado de manera efectiva.

Otro aspecto crucial relacionado con los canales digitales es la frecuencia de publicacién
de la empresa, ya que esta determina la visibilidad y la presencia en linea. Dado que la plataforma
mas utilizada para este propdsito es Facebook, se ha determinado que la frecuencia de publicacion
varia y, en ocasiones, se extiende a dos semanas entre publicaciones, pero la interaccion de los
usuarios es limitada. La ausencia de comentarios recientes en las publicaciones sugiere que este

canal no esta cumpliendo con las expectativas. De acuerdo con lo propuesto por Cabello et al.
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(2020), mantener una frecuencia constante es fundamental para mantener y conservar el interés de
los seguidores.

Ademas, es relevante analizar la suposicion de uso, lo que implica examinar la relacion
entre la percepcion y las suposiciones de los directivos sobre como funcionan los canales digitales
y sus opiniones sobre su aprovechamiento y desafios.

Este analisis refleja la dependencia de Aquamia en WhatsApp y Facebook como canales
de comunicacion clave para sus operaciones comerciales. Mientras que WhatsApp se utiliza
eficazmente para gestionar pedidos y transacciones, Facebook se centra mas en la publicidad y
promocion, aunque su interaccion con los clientes es limitada. La inaccesibilidad de la pagina web
y la falta de énfasis en el correo electronico como canales activos subrayan la necesidad de abordar
problemas técnicos y desarrollar una estrategia mas solida para la gestion de canales digitales.

En cuanto a la efectividad de los canales digitales, los entrevistados destacaron
principalmente a Facebook y WhatsApp como los mas eficientes, y han enfocado sus esfuerzos en
estas plataformas como puntos clave para dar a conocer la empresa y llegar a su audiencia (Garcia
& Garcia, 2021; Solano, 2020). Por ejemplo, en el caso de WhatsApp, resaltaron como desempefia
un papel fundamental en la recepcién de comprobantes de pago, la obtencion de informacion sobre
pedidos y la gestion de direcciones de entrega, como se observa en la siguiente opinién:

Entrevistado: Gerente Administrativo

"Para nosotros, WhatsApp es fundamental, ya que nos permite recibir los comprobantes de

pago de los clientes, obtener informacion detallada sobre los pedidos y las direcciones de

entrega"

Como se destaca en el comentario previo, se demuestra una comprensién solida de la

importancia de la comunicacion bidireccional y de la adaptacion a las preferencias de los clientes.
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Este enfoque contribuye de manera significativa a la satisfaccion y retencion de clientes, lo cual
se alinea con las perspectivas planteadas por Huerta (2021). Esto refleja la actitud proactiva de la
empresa hacia la mejora constante de la experiencia del cliente.

Ademas, es relevante notar la disposicion de la empresa para explorar nuevas
oportunidades y mejorar continuamente su presencia en las redes sociales, lo que evidencia su
compromiso con la innovacion y la eficiencia en sus estrategias actuales. La incursion en
Instagram, dada su relevancia comercial actual, parece estar dando resultados positivos en
términos de visibilidad y promocion.

Es importante mencionar que la gestion y optimizacion de los canales de comunicacion
digital estd en manos de un tercero, lo cual coincide con lo planteado por Solano (2020), quien cita
un estudio realizado por UNIMER en 2017. Segun esta investigacion, algunas pymes optan por
contratar a personas externas para administrar sus plataformas, lo cual es congruente con la
estrategia de la empresa en cuestion. En lugar de contar con un departamento dedicado al
marketing, han optado por la contratacion de un profesional externo para la creacion de contenido
y la gestion de los canales digitales, esto se respalda por los datos obtenidos en la entrevista:

Entrevistado: Gerente Administrativo

“Nosotros por las responsabilidades que ya tiene cada uno en la empresa y también por

poco conocimiento, esta parte de las redes sociales se la delegamos a un muchacho al que

le pagamos para que nos ayude a hacer videos y publicaciones, él nos ayuda con el

Facebook y la pagina web.”

Como se puede observar, esta decision resalta que la empresa reconoce la importancia de
contar con experiencia y conocimiento en el area, y ninguno del personal en nGmina posee estos

conocimientos. La falta de conocimiento puede dificultar la toma de decisiones, ya que no tienen
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el criterio suficiente para determinar si el desempefio de la persona contratada es el adecuado.
Asimismo, es importante aclarar que se reconoce la necesidad de adaptarse a la transformacion
digital, lo que implica conocer y entender a la audiencia en linea, aprender sobre las tendencias
digitales y superar las curvas de aprendizaje.

La limitacion de recursos es evidente, ya que pagar a una persona externa implica que no
se cuentan con los recursos necesarios para sostener una contratacion fija que maneje todos los
canales digitales. La gestion externa se convierte en una solucién pragmaética debido a la
disponibilidad limitada de recursos.

En cuanto al aprovechamiento de las oportunidades en los canales digitales, la respuesta es
ambigua y no proporciona informacion concreta sobre si la empresa realmente esta aprovechando
las oportunidades 0 no. Algunos entrevistados expresan que "aun falta mucho por hacer,” lo que
sugiere gue reconocen que no se esta utilizando todo el potencial de los canales digitales. Por otro
lado, otros mencionan que se estan aprovechando al maximo cada oportunidad. Esta disparidad de
opiniones y percepciones dificulta la evaluacion precisa de la situacion.

Esto concuerda con lo planteado por Chatterjee et al., (2020), quien menciona que seria
beneficioso para las pymes obtener una evaluacion mas coherente y detallada sobre el
aprovechamiento de las oportunidades en los canales digitales para poder tomar decisiones

informadas y estratégicas en el futuro, en lugar de abordar este tema de manera superficial.

5.1.3. Estrategias de marketing digital actuales de Aquamia Agua de Manantial

En cuanto a la percepcién del marketing digital, el enfoque se centra en la presentacion y
promocion de los productos ante el cliente final (Garcia, 2019; Rivera, 2020; Obando, 2021). Por

esta razon, se buscé analizar las practicas actuales de la empresa para comprender su conocimiento
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en esta area, su experiencia en camparias y estrategias de uso, con el objetivo de generar una vision
detallada de la situacion actual.

En la evaluacién del conocimiento y percepcion del marketing digital en Aquamia Agua
de Manantial, tal como se observa en las entrevistas, este concepto se asocia con la presentacion
de productos a los clientes, la forma de dar a conocer la empresay hacer que los productos resulten
atractivos para el publico (Arellano et al., 2018, p. 100). La comprension es fundamental y se
centra en la presencia en redes sociales y la informacién visible en linea. Los entrevistados
reconocen la importancia actual de esta estrategia, dado que la mayoria de los usuarios buscan
informacion en linea y realizan compras a través de medios digitales. Esto se respalda con la
propuesta de Cudriz y Corrales (2020), quienes argumentan que el marketing digital ha demostrado
ser mas rentable y efectivo para las organizaciones en la era de Internet, una perspectiva que
también comparten Huertas (2020) y Rivera (2020).

Esto se relaciona con lo planteado por Villalobos (2023), quien hace hincapié en la idea de
que las redes sociales son una de las mejores opciones en el ambito del marketing digital. Ademas,
destaca que las compras virtuales siguen siendo valoradas por los usuarios, quienes son
consumidores con criterio, que aprecian las caracteristicas del producto por encima de las modas
(Huertas, 2020). Esto se relaciona con el tipo de estrategia que emplea la empresa Aquamia, Agua
de Manantial.

En cuanto a la experiencia en campafias digitales, es evidente que la empresa carece de una
estrategia de marketing digital solida. En su lugar, se apoya en publicaciones semanales en su
pagina de Facebook y en la comunicacién con los clientes a través de WhatsApp. A pesar de la

ausencia de una estrategia formal, los entrevistados muestran una clara disposicion para aprender
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y mejorar, reconociendo la importancia del marketing digital. Como se observa en el siguiente
comentario:

. Entrevistado: Gerente Administrativo

“No, una estrategia no, tratamos de tener una buena publicidad y le pedimos al muchacho

que nos ayude a publicar algo en el Facebook al menos 1 vez a la semana. Intentamos que

los muchachos que nos ayudan con la distribucion tengan una buena presentacion y

atiendan bien a cada uno de los clientes.”

El Gerente Administrativo admitio que la empresa no ha desarrollado una estrategia formal,
lo cual se alinea con lo planteado por UNIMER (2017), citado por Solano (2022), quienes indican
que solo tres de cada diez empresas tienen una estrategia de marketing definida. En cambio,
Agquamia Agua de Manantial opta por mantener una presencia publicitaria y recurrir a la ayuda de
un tercero para publicar contenido en Facebook al menos una vez por semana. Ademas, enfatizé
la importancia de que el personal encargado de la distribucion mantenga una buena presentacion
y brinde un servicio de alta calidad a los clientes. A pesar de la falta de una estrategia formal, se
destaca el reconocimiento por parte de la empresa de la importancia del marketing digital y su

capacidad para potenciar las ventas (Rivera, 2020; Villalobos, 2023; Huertas, 2020).



CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Y RECOMENDACIONES



6.1. CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y RECOMENDACIONES

Tabla 10
Conclusion de objetivo 1

Objetivo

Conclusion

Limitacion

Recomendacién

Analizar los segmentos de
mercados mas rentables y
atractivos para Aquamia, Agua
de Manantial, en base a sus
caracteristicas demograficas y
de comportamiento de
consumo de agua embotellada,
mediante un analisis de datos
de consumidores durante 11

cuatrimestre del afo 2023.

En cuanto al segmento de
mercado, se concluye que los
entrevistados no tenian un
conocimiento claro sobre el
significado del concepto; no
obstante, después de una
explicacion detallada, se logro
identificar varios segmentos de
mercado. La empresa se dio
cuenta de que su mercado
objetivo se compone

principalmente de familias y

Una de las limitaciones
identificadas en el estudio es
la falta de comprension del
concepto de segmentacion, lo
que resulté en la incapacidad
de identificar segmentos de

mercado.

Se recomienda a la empresa
invertir en una capacitacion
general en temas de mercadeo,
donde su equipo pueda adquirir
conocimientos sobre la
segmentacion del mercado.
Esto ayudara a que el tema no
sea desconocido para todos los
miembros y les permitira
comprender los conceptos
clave, asi como como

implementarlos en la empresa.
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personas mayores de 30 afios,
basandose en su ubicacion
geogréfica y la calidad de su
producto. Ademas, al no contar
con una segmentacion
establecida, se observa que
trabajan principalmente a través
de recomendaciones de clientes
como parte de su estrategia de
crecimiento. Esto se debe a que
gran parte de su publico
objetivo se ha identificado a

través de recomendaciones.

Ademas, se les recomienda
invertir en un estudio de
mercado que les permita
identificar segmentos, crear
perfiles de clientes y

personalizar estrategias.




Tabla 11
Conclusion de objetivo 2
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Objetivo

Conclusion

Limitacion

Recomendacién

Describir los canales de
comunicacion actuales de la
empresa, utilizando un analisis
exhaustivo de su efectividad y
la implementacion de nuevos
canales en la empresa
Aquamia, Agua de Manantial
durante el Il cuatrimestre del

2023.

Se llega a la conclusion de que la
empresa depende principalmente
de dos canales de comunicacion:
WhatsApp y Facebook. Estos
canales se utilizan para la
difusion, coordinacion de
entregas y pedidos, asi como
para la atencion a los clientes.

Se concluye que la empresa
presenta deficiencias
significativas en la gestion de sus
canales de comunicacion. La
pagina web tiene problemas

técnicos que la hacen

La principal limitacion
identificada en relacion con
los canales de comunicacion
es que la empresa depende de
un profesional externo para la
gestion, y este no posee
especializacion en el area,
ademas de no mantener una

comunicacion activa con los

administrativos de la empresa.

Se recomienda, considerando
la limitacién interna, evaluar
la posibilidad de capacitar a
su personal o contratar
empleados expertos en
marketing digital. Esto
garantizara un mayor control
sobre las estrategias y una
mejor comprension de la
audiencia.

Se recomienda abordar los
problemas técnicos en la
pagina web, ya gque esta debe

estar en pleno funcionamiento
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inaccesible, lo que limita la
capacidad de aprovechar este
canal. Ademas, el personal
administrativo carece de
conocimientos en este &mbito.
Por otro lado, el correo
electronico no se considera un
canal activo.

También se observa que han
contratado a un profesional
externo para gestionar los
canales debido a la falta de
conocimiento interno. Sin
embargo, este profesional no
trabaja a tiempo completo y no

es un experto en la materia.

y ser accesible para satisfacer
las necesidades de aquellos
clientes que buscan
informacion en linea y desean
realizar pedidos a través de
este canal.

La empresa podria considerar
la implementacion de nuevos
canales de comunicacion que
se alineen con su audiencia y
objetivos. Esto podria incluir
la expansion de su presencia
en Instagram o la exploracion
de otros canales digitales

emergentes.




Tabla 12
Conclusién de objetivo 3
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Objetivo

Conclusion

Limitacion

Recomendaciones

Identificar las estrategias de
marketing digital actuales en
la empresa Aquamia, Agua de
Manantial, para que fortalezca
su presencia en los canales
digitales, durante el 11

cuatrimestre del 2023.

En el andlisis de las estrategias
de marketing, se concluy6 que la
empresa reconoce la importancia
de la presenciaen lineay la
promocion de sus productos a
través de canales digitales. Sin
embargo, se identifican
limitaciones significativas en su
enfoque actual.

Se observé que la empresa
carece de una estrategia de
marketing digital formal y

depende en gran medida de

Una limitacion importante fue
el desconocimiento del tema
tratado, ya que los
entrevistados no tenian
conocimientos sobre
marketing, y la empresa no
contaba con un profesional
para llevar a cabo la
investigacion.

Por otra parte, la inactividad
de la pagina web impidio
realizar una observacion y

analisis de esta.

Se recomienda a la empresa
desarrollar estrategias de
marketing digital formales
que definan claramente sus
objetivos, audiencia, canales y
tacticas. Estas estrategias
deben ser a largo plazo para
permitir que la empresa se
adapte a las necesidades del
mercado. Para lograrlo, es
fundamental que los
miembros de la empresa

adquieran una comprension
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Facebook y WhatsApp para sus

comunicaciones y operaciones en

linea.

mas profunda del concepto de
marketing digital y de su
importancia.

Otra recomendacion
importante es solucionar el
problema de la pagina web y
garantizar su funcionalidad
total.

Por altimo, se sugiere
implementar un sistema de
seguimiento y evaluacion
constante de las estrategias de
marketing digital para mediry
analizar el rendimiento, y
realizar ajustes segun sea

necesario.
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Anexo 1 Entrevista

Universidad Hispanoamericana
Facultad de Ciencias Econdmicas

Anélisis de Estrategias de Marketing Digital en Aquamia Agua de Manantial

| Parte. Introduccion: La suscrita Dayanna Rivera Calderdn, estudiante de la carrera de
administracion con Enfasis en Mercadeo de la Universidad Hispanoamericana, que se encuentran
realizando una investigacion con respecto al tema: Beneficios de la implementacion de una
estrategia de mercadeo digital en el mejoramiento de las ventas de la empresa Aquamia, Agua de

Manantial ubicada en Desamparados de San José.

La informacion que brinde se tratara en forma confidencial para uso exclusivo de la
investigacion, por lo tanto, solicito responder con sinceridad y confianza. De antemano le

agradecemos su colaboracion.

1. Nombre completo:

2. Cargo en la empresa:

3. Tiempo laborado

4. Empleo directo (__) o Servicios profesionales ()

5. ¢Tiene conocimiento sobre el concepto de marketing digital?

6. ¢Es consciente sobre la relevancia del marketing digital como una herramienta para la
comercializacion de un producto? Justifique su respuesta.

7. ¢Cuales son los canales de comunicacion digital actualmente utilizados por la empresa?

8. ¢Existe algln canal de comunicacion digital que considere especialmente efectivo para

llegar a su publico objetivo?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
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¢En qué medida utiliza la empresa las redes sociales como canal de comunicacion con los
consumidores?

¢Considera que la empresa esta aprovechando al méximo las oportunidades que ofrecen
los canales de comunicacion digital en términos de promocién y conexion con los clientes?
¢Ha experimentado algln canal de comunicacion digital que no haya dado los resultados
esperados? ;Cual fue y por qué cree que no funciong?

¢Cudles son los principales desafios que enfrenta la empresa en cuanto a la gestion y
optimizacion de los canales de comunicacion digital?

¢ Tiene informacion sobre si la existencia de estrategia de marketing digital en su empresa?
¢Cree que la estrategia de marketing digital de su empresa es solida?

¢ Cudl es su percepcion sobre la importancia del uso de los medios digitales?

¢Considera que recopilar datos sobre el uso de los medios o canales digitales de la empresa
es una manera eficiente de mejorar el sistema o proceso de comercializacion?

En una escala del 1 al 5, ;Como valora el impacto positivo que genera el buen uso de los
canales digitales de la empresa en el aumento de sus ventas?

¢Opina que la empresa cuenta con suficientes medios digitales para la comercializacion del
producto?

¢Cree que esta gestionando adecuadamente el uso de los medios digitales? Justifique su
respuesta.

¢Cree que el buen manejo de los medios digitales influye en la decision de compra de los
consumidores?

¢Esta familiarizado con la segmentacién de mercado de la empresa Aquamia? De ser

positiva su respuesta ¢ Cual seria ese segmento especifico?



22.

23.

24,

25.
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¢Considera que este segmento de mercado genera rentabilidad suficiente para su empresa?
¢Podria compartir su experiencia o conocimiento sobre el segmento de mercado y su
importancia como parte de las estrategias de marketing?

En su opinion, ;cuéles son los beneficios de conocer el segmento de mercados en
comparacion con una estrategia de marketing?

En cuanto a las oportunidades futuras, ¢cree que la identificacién de nuevos segmentos de
mercado podria ser un factor clave para el crecimiento continuo de Aquamia Agua de

Manantial? ;Por qué?



Anexo 2 Ficha observacional

Observacion 1: Evaluacion de canales digitales de la empresa Aquamia Agua de Manantial

Objetivo de la observacion: Describir los canales de comunicacion actuales de Aquamia Agua de Manantial, evaluar su

efectividad y considerar la implementacion de nuevos canales.

Nombre del Observador: Dayanna Rivera Calderon

Indicador Subcategoria Observacién - analisis Evidencia

WhatsApp: Segun lo
comentado por los entrevistados,
este es el canal més utilizado
para la comercializacion del
producto.

WhatsApp: 8712-1958 / 8470-6713

Facebook: Generalmente lo . .
Facebook: Aguamia Agua de Manantial

utilizan para publicidad, pero son
1. Lista de canales | pocos los contactos que reciben
utilizados por este medio

Canales

actuales Pagina web:www.aquamiacr.com

Correo electronico: aquamia.s.a@gmail.com

Pagina Web: Dominio
expirado, no se tuvo acceso a la
pagina

Correo electrénico: En el
Facebook se puede observar que
la empresa cuenta con una
direccion de correo electronico,



http://www.aquamiacr.com/
mailto:aquamia.s.a@gmail.com

128

sin embargo, los mismos
directivos de la empresa no
hacen referencia a este medio
como uno de sus canales.

Aquamia Agua De Manantial

60S Me gusta = 640 seguidores

Somos una pequeiia empresa dedicada al tratamiento y
comercializacién de agua embotellada. Contamos

Publicaciones nformacid Videos Mis -

Te gusta see

Detalles

€® Pagina - Empresa

R, 8712 19s8

¢ aquamia.s.a@gmail.com

W Adn sin calificacién {0 opiniones)

2. Participacion
usuario

del

Se logré observar que existe muy
poca o nula participacién de los
usuarios en las publicaciones que
realizan en Facebook, gran parte
de sus publicaciones no tienen
ninguna interaccién, sea ‘“me
gusta”, comentarios o que la
misma publicacion haya sido
compartida.

Aquamia Agua De Manantial

c;.‘ Sjul. - Q

® Ahora en Cartago,Tres Rios, Area metropolitana, Zona de
los Santos y més.... Ver mas

. (O

AUTENTICA

AGUA DE MANANTIAL

(=l 8712-1958 / 8470-671

Empresa

Y Megusta Q coments £ Comparti
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3. Frecuencia
publicaciones

de

Segun lo indicado por la Gerente
administrativa, dofia Gema
Cerdas, ellos contratan a un
tercero para que semanalmente
realice una publicacion en su
Facebook, y ocasionalmente
invierten en publicidad de pago
en esta misma plataforma.

Al ingresar a esta red social se
logr6 constatar que en efecto
semanalmente realizan 1
publicacion y en ocasiones este
periodo se extiende y solamente
publican cada 2 semanas

¢ Aquamia Agua De Manantial
LV; ) 15sep. - @

En este dia de la independencia de Costa Rica, recordamos
con orgullo y emocidn el coraje de nuestros antepasados
que lucharon por la libertad.... Ver mas

n

@ Me g Q Comentar d) Compartir
¢ Aquamia Agua De Manantial
C\J 9sep. - D

Feliz dia del nifio y de la nifia les desea Aquamia Agua De

Manantial... Ver mas

c’.@’&

=

- FELIZ DIA
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4.  Accesibilidad  del
usuario mediante canales
digitales con la empresa

En el WhatsApp cuentan con un
catalogo en el cual se muestran
los productos que ofrecen y su
costo, dichos productos tienen
fotografias de buena calidad, lo
cual permite que los clientes
puedan dimensionar un poco
como es el producto en si.
Adicionalmente, se encuentra el
horario de atencion, lo cual
permite que los consumidores
puedan estar anuentes del
periodo en el cuél van a recibir
respuesta a sus mensajes

&« g Aquamia

Miércoles
Jueves
Viernes
Sabado
Domingo
Lunes

Martes

7:00a. m. - 500 p. m.

7:00 a. m.-5:00 p. m.
7:00a.m.~500p. m.
700a.m.-1:30p. m.

Cerrado

700a. m.-500p. m.

7:00a. m.~500p. m.




131

En Facebook se tiene facil
acceso a los contactos de la
empresa, sus publicaciones
enfatizan mucho en su contacto
de WhatsApp, ya que esta es una
de sus principales herramientas.

Aquamia Agua De Manantial
Para esta observacion N0 se 10gro | s v oo « 640 sequidore:

Obtener acceso a su péglna WEb, Somos una pequefia empresa dedicada al tratamiento y

comercializacién de agua embotellada. Contamos

por lo cual no fue posible validar

si en dicha pagina la informacion Te gusta

de contacto era de facil acceso
para los usuarios. O o s bk

Detalles

@ Pagina - Empresa

R, 87121958

=4 aquamia.s.a@gmail.com

* Adn sin calificacion {0 opiniones)
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5. Opiniones
usuarios

de

los

Desafortunadamente, sus
publicaciones no cuentan con
comentarios para poder analizar
las opiniones de los usuarios, el
comentario mas reciente fue
hace 34 semanas donde una
usuaria expresa “Muy
recomendable, excelencia en el
agua mi familia y yo les
agradecemos por tan buen
trabajo y bendiciones para el
futuro”

£y

& Autor
Aquamia Agua De Manantial

A

35sem Megusta Responder

Yamileth Hernandez Marin

Muy recomendable, excelencia en el agua mi
familia y yo les agradecemos por tan buen
trabajo y bendiciones para el futuro.

35sem Megusta Responder 1 o




Observacion 2: Evaluacion de las estrategias de marketing de la empresa Aquamia Agua de Manantial
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Objetivo de la observacion: Identificar y describir las estrategias de marketing digital actualmente en uso en Aquamia Agua

de Manantial durante el Il cuatrimestre del 2023.

Fecha y Hora de la Observacion: 27 de septiembre, 2023 / 8:00pm

Nombre del Observador: Dayanna Rivera Calderon

Indicador Subcategoria Observacion - analisis Conclusion Evidencia
Con base en la entrevista aplicada y la informacion
recopilada mediante el estudio y revision de los
canales de comunicacién con los que cuenta la
. empresa, se logré corroborar que no existe una
Describe detalladamente las presa gro ¢ orar .
. . o estrategia de marketing digital establecida en esta .
estrategias de marketing digital que No existe

Estrategias
de
marketing

Descripcién de
Estrategias en
Uso

actualmente estan en uso en Aquamia
Agua de Manantial. Esto puede
incluir estrategias en redes sociales,
publicidad en linea, email marketing,
SEO, SEM.

empresa.
Los encargados indicaron que su interés se centra
en realizar publicaciones en su pagina de Facebook
1 vez a la semana para generar publicidad, pero
como tal, de momento no cuentan con una
estrategia de marketing digital, actualmente su
principal factor para generar nuevos clientes es la
recomendaciéon “boca a boca” de sus clientes
actuales.

evidencia, ya que
no cuentan con
una estrategia
establecida.




Anexo 3 Declaraciéon Jurada

Yo, Davanna Melissa Rivera Calderén, mayor de edad, cédula de identidad mimero 1-1641-0672

en condicion de egresado(a) de la carrera de Administracion de empresas con énfasis en Mercadeo

de la Universidad Hispanoamericana, y advertido(a) de las penas con las gue la ley castiga el falso
testimonio ¥ el perjurio, declaro bajo la fe del juramento que dejo rendido en este acto, que para

optar por el titule de Bachillerato, mi trabajo de graduacidn titulade “Beneficios de la

implementacion de una estrategia de mercadeo digital en el mejoramiento de las ventas de la
empresa Agquamia, Agua de Manantial ubicada en Desamparados de San José durante el IT
cuatrimestre del 2023 es una obra original v para su realizacion he respetado todo lo preceptuado
por las leyes penales, asi como la Ley de Derechos de Autor v Derecho Conexos, niimero 6683
del 14 de octubre de 1982 y sus reformas, publicada en el Diario Oficial La Gaceta numero 226
del 25 de noviembre de 1982; especialmente el numeral 70 de dicha Ley en el que se establece:
“Es permitido citar a wn avtor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que €stos 0o sean
tantos y seguidos, que puedan considerarse como una produccidn simulada y sustancial, que
redunde en perjuicio del autor de la obra onginal”. Asimismo, que conozeo y acepto que la
Universidad se reserva el derecho de protocolizar este documento ante Notario Pablico. Firmo, en

fe de lo anterior, en la cindad de San José, el 3 de noviembre del afio dos mil veintitrés.

M1
Dayanna Melissa Rivera Calderan

Cédula de identidad: 1-1641-0672
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Anexo 4 Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Admimstracion de Empresas con Enfasis en Mercadeo

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Beneficios de la implementacion de una estrategia de mercadeo digital en el

mejoramiento de las ventas de la empresa Aquamia, Agua de Manantial

ubicada en Desamparados de San José durante el 11 cuatrimestre del 2023

Nombre de la persona participante: Gema Cerdas Hidalgo

Nombre de la persona investigadora: Dayunna Melissa Rivera Calderon

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante el proceso:
8557-0730 / dayanna. rivera/@uhispano.ac.cr

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Nelson Hidalgo Guillen

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Las redes sociales y la tecnologia dia a dia van tomando fuerza dentro de la sociedad y ¢l
comercio en general, por lo cual el propdsito de esta investigacion s¢ basa en analizar ¢l impacto
del marketing digital en las estrategias de mercadeo.

La propictaria de Aquamia, Agua de Manantial, brinda autorizacion para realizar esta
investigacion en su empresa, donde no s¢ tomaran datos sensibles que deban mantenerse en
confidencialidad por la integndad de la empresa.

El tiempo que durara participando en la investigacion es de aproximadamente 25 minutos,
completando la entrevista, sin embargo, con base a sus respuestas se obtendran los resultados

necesanos para el analisis de la investigacion,

0 ™
Firma de la persona participame [~ . (
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RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Para efectos de esta investigacion, no existen ricsgos, ya que se mantiene y respeta la
confidencialidad de la empresa y los participantes, al no tener que brindar datos sensibles, ya que
cada pregunta fue formulada con Jla intencion de respetar el derecho de privacidad y
confidencialidad tanto de la empresa como de los individuos que fueron parte del objeto de estudio,

Aquamia, Agua de Manantial, consigue ¢l beneficio de obtener un trabajo de investigacion
con datos reales, con una serie de recomendaciones para hacer crecer su empresa, mejorar sus
ventas y el posicionamiento de su marca.

Adicionalmente, los individuos objeto de estudio, fucron informados que su participacion
cra de caricter voluntario y no obtendrian ningin beneficio directo como tal, a lo que todos
estuvieron de acuerdo.

CARACTER VOLUNTARIO

La participacion en esle estudio es voluntaria, tiene el derecho de negarse a participar o
interrumpir su participacion en cualquier comento, sin que esta decision tenga alguna afectacion
directa para usted.

CONFIDENCIALIDAD

La participacion en este estudio es completamente confidencial, por lo que se garantiza el
anomimato de cada uno de los participantes, por otra parte, a la empresa Aquamia, Agua de
Manantial, no le fue solicitado ningin dato vulnerable o que deba permanecer en ¢l secreto de la
empresa.

La presente investigacion, se realiza con fines académicos y en caso de ser utilizada para
fines comerciales solamente puede ser utilizada por el propietario de Aquamia, Agua de Manantial.

Recibird una copia de este documento para su uso personal. No perdera ningun derecho
legal por firmar este documento.

Firma de |a persona participante: , 2::‘1‘;%- é \
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CONSENTIMIENTO
He leido 0 se me ha leido toda la informacion descrita en esta formula antes de firmarla.
Se¢ me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en forma
adecuada. Por 1o tanto, declaro que entiendo de qué trata el proyecto, las condiciones de mi
participacion y accedo a participar como sujeto de investigacion en este estudio,

NCTHE 4
la persona participante

&ffn_hszo Glderan 116406722 1
Nombre, firma y cédula de la persona investi

ﬁAﬁe,ﬁJ/ I'ﬁ"f:ki,/ /:/.,L’l’/¢9 ? o0 of.? 6‘7//”
Nombre, firma y cédula del testigo

Nombre, firma y céduln

San José, 6 de noviembre de 2023, 6:00pm
Lugar, fecha y hora

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante la huclla digital,
de la persona que serd participante o de su representanie legal

La persona participante NO perdera ningun derecho por firmar este documento y recibird una
copla de este documento firmada para su uso personal.

Firma de la persona participante -v'):;dg o // f/y
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Anexo 5 Carta de autorizacion de la entidad

San José, 6 de noviembre de 2023
Seloras y seflores

Facultad de Ciencias Econdémicas

Universidad Hispanoamericana

Estimadas autondades:

Por medio de la presente hago constar que, en mi condicion de Gerente Administrativo

de Aquamia, Agua de Manantial, brindo autorizacién para que la estudiante Dayanna Melissa
Rivera Calderon, cédula de identidad 1-1641

0672, desarrolle en esta empresa el trabajo de
investigacion titulado: “Beneficios de

la implementacion de una estralegia de mercadeo digital

en el mejoramiento de las ventas de la empresa Aquamia, Agua de Manantial ubicada en
Desamparados de San José durante el 11 cuatnimestre del 2023™,

Ademas, indico que, en la presentacion de los resultados, de manera escrita y oral,
puede utilizarse publicamente el nombre de esta empresa,

Cualquier consulta, sirvanse contactarme al teléfono 87734539

Atentamente,

//
— Sema i
Firma
Gema Cerdas Hidalgo
Gerente Admnistrativo
Aquamia, Agua de Manantial
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Ul

UNIVERSIDAD
HISPAMOAMERIC AMA

CARTA DE TUTOR

San José, 07 de noviembre del 2023

Seforas y sefiores
Facultad de Ciencias Economicas Departamento Servicios Estudiantiles
LIniversidad Hispanoamericana Universidad Hispanoamericana

Estimadas personas:

La estudiante Dayanna Melissa Rivera Calderdn, cédula de identidad ndmero  1-1641-
0672, me ha presentado, para efectos de revision v aprobacion, el frabajo de investigacion
denominado "Beneficios de la implementacion de una estrategia de mercadeo digital
en el mejoramiento de las ventas de la empresa Aquamia, Agua de Manantial ubicada
en Desamparados de San José durante el Il Cuatrimestre del 2023°, la cual ha
elaborado para optar por el grado Bachillerato en Administracion de Empresas, con énfasis
en Mercadeo.

En mi calidad de Tutor, he verificado gue se han hecho las correcciones indicadas durante
el proceso de tutoria v he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema,
objetivos, justificacion, antecedentes, marco tedrico, marco metodologico, tabulacion,
analisis de datos, conclusiones y recomendaciones.

De los resultados obtenidos por la postulante, se obtizne la siguiente calificacion:

Porcentaje  Porcentaje

Rubro de evaluacion asignado obtenido

a) Originalidad del tema de la investigacion. 10%: 10%
b} Cumplimiento en la entrega de avances. 20% 20%
c) Coherencia entre los objetivos, los instrumentos aplicados y los

. I 30% 30%

resultados de la investigacion.
d) Relevancia de las conclusicnes y las recomendaciones. 20% 20%
g) Calidad y detalles del marco tedrico. 20% 20%
TOTAL 100%: 100%:

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

Firmado digitalmenta
NELSON por NELSOM HIDALGD:
HIDALGD GUILLEM [FIRMA}
GUILLEN (FIRMA) Fecha: 2023.11.07

19:59:49 -06"00°

Lic. Nelson Hidalgo Guillen
Cédula de identidad 1-0973-0317
Camé Colegio Profesional, CCECR N* 046588




Anexo 7. Carta de aprobacion del Lector

UNIVERSIDAD
HISPANDAMERICANA

San Jose 17 de noviembre de 2023

Sefioras y sefiores

Facultad de Ciencias Econdmicas
Departamento de Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamerncana

Estimadas personas:

La estudiante, Dayanna Melissa Rivera Calderon, cédula de identidad ndmero 1-
1641-0672, me ha presentado para efectos de revision y aprobacion, e trabajo de
investigacion denominado “Beneficios de la implementacién de una estrategia de
mercadeo digital en el mejoramiento de las ventas de la empresa Aguamia, Agua de
Manantial ubicada en Desamparados de San José durante el Il Cuatrimestre del 20237, 1a
cual ha elaborado para optar por el grado de Bachillerato en Administracion de Megocios
con énfasis en Mercadeo.

He revisado v he hecho las observaciones al contenido analizado, particulamente
lo relativo a la coherencia entre el marco tedrico y el analisis de datos, la consistencia de
los datos recopilados v la comespondencia entre éstos v las conclusiones; asimismo, la
aplicabilidad vy originalidad de las recomendaciones, en términos de apore de la
investigacion. He verificado que se han hecho las modificaciones comespondientes a las
ohservaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenfa con mi aval para ser presentado en la
defensa pliblica.

Firmado digitalmente por
MAU RICIO MAURICIO GARITA SEGURA
Fecha: 2023.11.19 21:28:44
GARITA SEGURA oo
Alentamente,

Lic Mauricio Garita Segura
Cedula 4017906388
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Anexo 8 Licencia y autorizacion al CENIT

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, 03 de noviembre de 2023.

Sefioras y seflores
Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT)

Universidad Hispanoamernicana
Estimadas personas:

La suscrta, Dayanna Melissa Rivera Calderén, con mimere de identificacion 1-1641-
0672, auter(a) del trabajo de graduacién titulade “Beneficios de la implementacién de una
estrategia de mercadeo digital en el mejoramiento de las ventas de la empresa Aquamia, Agua
de Manantial ubicada en Desamparados de San José durante el IT cuatrimestre del 20237,

presentado y aprobado en el afio 2023 como requisito para optar per el titulo de Bachillerato

en Administracion de Empresas con Enfasis en Mercadeo; (SI ) autonzo al Centro de
Informacién Tecnolégico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comumidad

universitaria la produccion intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N® 6683, Asamblea Legislativa de la Repiblica de Costa Rica, anexo los témmines
de la licencia general para publicacién de cbras en el repositorio institucional.

Cordialmente,

Dayanna Melissa Rivera Calderdn
Cédula 1-1641-0672
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Anexo 9 Licencia y Autorizacion de la Autora

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio

instimcional

Come titular del derecho de autor, confiere al Centro de Informacidn Tecneldgico (CENIT) vaa
licencia no exclusiva, limitada v gratita sobre la obra que se integrarda en el Repositorico

Institucional. que se ajusta a las signientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra dar por terminada
la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacién Tecnologico (CENIT) a publicar 1a obra en digital los
nsuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacion en la pagina Web de la
Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

¢} La autora acepta que la autorizacién se hace a titule gratuito, por lo tanto, renuncia a recibir
beneficio alguno por la publicacion, distribucion. comunicacion piblica y cnalgquier ofro uso que
se haga en los términos de la presente licencia v de la licencia de uso con gue se publica.

d) La avtora manifiesta que se trata de vna obra original sobre la que tiene los derechos que
autorizan v que es ella quien asume total responsabilidad por el contenide de su obra ante el Centro
de Informacion Tecnologico (CENIT) v ante terceros. En todo case el Centro de Informacion
Tecnologico (CENIT) se compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el nombre de la

persona autora v la fecha de publicacion.

e} Awtorizo al Centro de Informacidn Tecneldgica (CENIT) para incluir 1a obra en los indices v

buscadores que estimen necesanos para promover su difusion.
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f) Acepto que el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) pueda convertir el documento a

cualquier medio o formato para propositos de preservacion digital

£) Autorizo que la obra sea puesta a disposicién de la comunidad universitaria en los términos
autorizados en los literales anteriores, bajo los limites definidos por la Universidad en las
“Condiciones de uso de estricto cumplimiento™ de los recursos publicados en Repositoric

Institncional

SI EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TEABAJIO QUE HA SIDO PATROCINADO O
APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), LA AUTORA GARANTIZA QUE
SE HA CUMFPLIDO CON LOS DERECHOS ¥ OBLIGACIONES REQUERIDOS POE EL

EESPECTIVO CONTEATO O ACUERDO.

[

Dayanna Melilsa Rivera Calderdn
Cédula 1-1641-0672




