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RESUMEN INFORMATIVO

La finalidad de esta investigacion es proponer estrategias de marketing digital para el
aumento de ventas online de la empresa redvital comercializadora C.A, especificamente la
tienda ubicada en San Diego, Estado Carabobo. Es una empresa del sector farmacéutico
dedicada a la venta de medicamentos, insumos y equipos medicos, asi como también,
alimentos, productos de cuidado personal, belleza y deporte. Dicha investigacion se
encuentra fundamentada bajo las teorias de Kotler (2012), Arias (2012), Tamayo (2008),
entre otros. La investigacion es de tipo campo con apoyo en la revision bibliografica, con un
disefio no experimental y un nivel descriptivo. La poblacion es infinita ya que consta de todos
los clientes que visiten la pagina web de la empresa. Como técnica de recoleccion de datos se
usara la encuesta y la entrevista, como instrumento el cuestionario dicotomico y politomico, y
el guion de entrevista.

Palabras Claves: Marketing digital, Estrategias, Ventas, Empresa.
Linea de investigacion: Estudios de mercado y gestion de servicios.
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INTRODUCCION

El marketing digital engloba todas las estrategias y técnicas utilizadas para
promocionar productos o servicios a través de medios digitales. Paralelamente a la evolucién
de la tecnologia, el marketing digital ha ido experimentando, de manera progresiva profundos
cambios, tanto en las técnicas y herramientas utilizadas como en las posibilidades que ofrece
a los receptores. En consecuencia el Internet pasé a ser mucho mas que un medio de
basqueda de informacion y se convirtid en un medio de intercambiar informacion en dos
direcciones. Convirtiéndose el marketing digital en una herramienta fundamental para el
crecimiento y éxito de las empresas, a través de los canales digitales, las empresas pueden
Ilegar a un publico mas amplio, generar leads y aumentar sus ventas.

La empresa Redvital Comercializadora C.A. es una empresa venezolana que se dedica
a la comercializacion de productos de consumo masivo en el sector salud. La empresa cuenta
con un sitio web y una presencia activa en las redes sociales, a pesar de su reconocimiento y
experiencia, ha enfrentado dificultades para incrementar sus ventas online y aprovechar al
méaximo las oportunidades que ofrece el entorno digital. En este contexto, el presente trabajo
de grado tiene como objetivo principal diagnosticar y proponer estrategias de marketing
digital para el aumento de las ventas online de la empresa redvital comercializadora C.A.

Para abordar esta problematica, se llevara a cabo un andlisis de la situacién actual de
la empresa, se identificaran las fortalezas y debilidades en su estrategia actual de marketing
digital, asi como las oportunidades y amenazas que enfrenta en el mercado. A partir de este
andlisis, se buscard captar la atencién de nuevos clientes y fidelizar a los existentes, se
evaluaran los diferentes canales de comunicacion digital disponibles para determinar cuales
son los mas efectivos a la hora de promover la venta de sus productos, y por ultimo, se
propondran estrategias de marketing digital especificas, con el objetivo de aumentar sus
ventas online.

El resultado final de este trabajo serd una propuesta de estrategias de marketing digital
adaptadas a las necesidades especificas de la empresa redvital comercializadora C.A, con el
objetivo de contribuir en su crecimiento y su consolidacion como lider en el mercado,
permitiéndole aprovechar al maximo las oportunidades que brinda el entorno digital para el
aumento de las ventas online. Se estructurara en cuatro (4) capitulos de la siguiente forma:

Capitulo I. EI Problema: estd comprendido de la situacidén expuesta en el planteamiento
del problema, estableciendo y presentando el objetivo general y especificos, justificacion de

la investigacion y su alcance y limitaciones.



Capitulo 1. Marco Teorico: se refiere al marco tedrico y estd compuesto por
informacion necesaria el estudio, tal como antecedentes de la investigacion, bases tedricas y
definicion de términos bésicos.

Capitulo 111. Marco Metodoldgico: se indica el tipo, nivel y disefio la de investigacion,
las fases metodoldgicas y la técnica de recoleccién y analisis de datos.

Capitulo V. Anélisis e interpretacion de datos: se representa y analiza toda la
informacidon obtenida de las diferentes fuentes.

Capitulo V. La propuesta: establece los objetivos de la propuesta y se desarrolla con el
fin de relacionar las estrategias con los objetivos.

Por ultimo, Referencias: Bibliograficas y electronicas de donde se obtuvo la

informacidn para sustentar la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Hoy en dia el sector farmacéutico es uno de los mas importantes y regulados a nivel
mundial, debido a su impacto directo en la salud y bienestar de las personas. En un entorno
altamente competitivo y en constante evolucion, las empresas farmacéuticas buscan cada dia
mejorar sus procesos Yy resultados para mantenerse a la vanguardia. La pandemia del
COVID-19 ha tenido un impacto significativo en las ventas online, con las restricciones
implementadas en muchos paises, la demanda de medicamentos y suministros médicos
aument6 considerablemente durante la pandemia, lo que ha llevado a un aumento en las
ventas a través de plataformas digitales. Las empresas del sector farmacéutico han tenido que
adaptarse rapidamente a esta nueva realidad y fortalecer sus plataformas de comercio
electronico y sus servicios de entrega para satisfacer la creciente demanda y garantizar la
seguridad de sus clientes. De acuerdo a Kotler (2010), expresa que "El marketing digital es
un proceso que permite a las empresas conectarse con sus clientes de manera mas eficaz y
eficiente” (p.55).

Uno de los factores que ha influido en el crecimiento del Marketing Digital en los
ultimos afios, ha sido el confinamiento a consecuencia del covid-19, sobre todo en las
prioridades y habitos de los consumidores, obligando a las empresas a reinventarse y buscar
nuevas opciones efectivas de captar clientes, por tal razon, el Marketing Digital se ha
convertido en la alternativa mas viable para estos cambios. Su crecimiento es de forma casi
exponencial ante esta nueva realidad, y no ha parado de crecer.

A medida que la tecnologia ha evolucionado, ha cambiado la manera en que se
comunican las personas y a su vez ha ido influyendo en las estrategias de Marketing Digital
en las empresas de todo el mundo, el sector farmacéutico ha tenido que adaptarse
rapidamente a esta nueva realidad y fortalecer sus plataformas de comercio electronico para
satisfacer la creciente demanda. Sin embargo, a pesar de este crecimiento, muchas empresas
del sector farmacéutico aln no han aprovechado plenamente las oportunidades que ofrece el
marketing digital para aumentar sus ventas online. Esto puede deberse a diferentes factores,
como la falta de conocimiento sobre las estrategias y herramientas, la falta de recursos para

implementarlas o la resistencia al cambio por parte de la empresa. Por lo tanto, es necesario



investigar y analizar cdmo la implementacion efectiva del marketing digital puede influir en
el incremento de las ventas online de una empresa del sector farmacéutico. Esto implica
identificar las estrategias de marketing digital mas efectivas para este sector, asi como evaluar
el impacto de estas estrategias en las ventas online.

En base a esto, se hace necesario implementar estrategias de marketing digital en
forma amplia para incrementar la participacion en el mercado y las ventas de forma online,
por lo tanto, redvital Comercializadora C.A., una empresa del sector farmacéutico dedicada a
la venta de medicamentos, insumos y equipos médicos, asi como también, alimentos,
productos de cuidado personal, belleza y deporte, se evidencia la necesidad de impulsar sus
ventas en los medios digitales para crecer en un mercado que cada vez es mas competitivo
obligando a las empresas a cambiar la forma de llevar a cabo sus estrategias de ventas.
Orientandose hacia nuevos modelos de marketing que satisfagan las necesidades y potencien
su crecimiento comercial.

Redvital es una empresa farmaceéutica que se convierte en la farmacia mas grande
Latinoamérica. Fundada el 3 de julio del 2021, se ha expandido por el territorio nacional con
mas de 13 sedes hasta el momento. Inici6 como un proyecto llamado Dynamics Corporation
en 1975, con mas de 40 afios en el sector salud con un concepto Unico que integra
medicamentos, insumos y equipos médicos especializados. Sus farmacias cuentan con una
amplia variedad de medicamentos, insumos, equipos medicos, productos de cuidado personal,
belleza y deporte, lo que permite a los clientes encontrar todo lo que necesitan en un solo
lugar. Ademas, cuentan con personal capacitado para brindar asesoramiento y atencion de
calidad. Otro aspecto que destaca es su constante innovacion, ya que ha implementado
tecnologia de vanguardia en sus procesos, lo que agiliza la atencion al cliente y garantiza la
disponibilidad de los productos.

En este sentido, para llevar a cabo la propuesta de Marketing Digital para el aumento
de las ventas online de redvital Comercializadora C.A., especificamente la tienda ubicada en
San Diego, Estado Carabobo, se debe realizar un diagnostico previo en donde es posible
detectar debilidades en cuanto al manejo del marketing digital para las ventas de la empresa,
en la cual posiblemente exista un estancamiento en la obtencion de nuevos clientes y poco
crecimiento en las ventas pronosticadas. Conociendo esto, se hace notoria la necesidad de
proponer la incorporaciéon del Marketing Digital como medio impulsor para incrementar las

ventas dando a conocer por otros medios todos los productos que comercializa.



1.1.2 Formulacién del Problema
¢Qué estrategias de marketing digital serian efectivas para aumentar las ventas online de la
empresa redvital Comercializadora C.A?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General
Proponer estrategias de marketing digital para el aumento de las ventas online de la Empresa
redvital Comercializadora C.A

1.1.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacién actual del proceso de ventas online de la empresa redvital
comercializadora C.A.

- ldentificar fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades que afecten el proceso de
venta online de la empresa redvital Comercializadora C.A.

- Disefiar estrategias de marketing digital para el aumento de las ventas online de la empresa
redvital Comercializadora C.A.

1.3 Justificacion de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion se centra en la importancia que tiene hoy dia la
presencia de las empresas en medios digitales, debido a que de esta forma se logra
promocionar o dar a conocer los productos que la organizacion ofrece a los consumidores y
concretar una venta. En este sentido, las estrategias de marketing son primordiales, mediante
el uso de ellas podemos conocer el comportamiento, los deseos y la necesidad del publico
objetivo y, de esta forma, desarrollar un plan estratégico que permita incrementar las ventas.

Desde el punto de vista tedrico, cada dia los medios digitales cobran mayor
relevancia, su auge y crecimiento descomunal han provocado que miles de empresas migren a
ellos, pues se han convertido en el mejor aliado para exhibir los productos que se ofreceran al
publico. Es por ello que estudiar las estrategias de marketing que pueden ayudar a concretar
ventas se ha convertido en el objetivo principal de la presente investigacion.

Partiendo de lo social, se espera que la investigacion represente una forma de
contribuir a mejorar los niveles de eficiencia del desarrollo enddgeno en el estado, debido a
que se realiza la caracterizacion de la problematica de una realidad concreta e innovadora.
Por esta razdn es importante brindar una solucion efectiva a la empresa por medio del
presente proyecto, la empresa brinda facilidades en la recoleccion de la informacion para

elaborar la investigacion, el problema es préactico y real y su solucién contribuira al desarrollo



de la empresa y obviamente al conocimiento profesional de sus investigadores. Por lo tanto,
el presente trabajo se justifica en virtud de que pueda contribuir a mejorar el incremento de
las ventas online de la Empresa redvital Comercializadora C.A, a través de estrategias de
Marketing Digital. Para ello se hard uso de datos de primera mano, que contribuirdn al
posicionamiento de la marca dentro del mercado, logrando que cada vez mas personas se

fidelicen a ella y sean portavoces, convirtiéndose en embajadores de marca.

1.4 Alcance

El actual trabajo de investigacion se realizara en la empresa redvital Comercializadora
C.A, en un tiempo estipulado de 32 semanas tiempo indicado por la Universidad José Péez
(UJAP). Estara enmarcado en la Linea de investigacion Estudios de mercado y gestion de
servicios, de la Facultad de Ciencias Sociales y la Escuela de Mercadeo de la Universidad
José Antonio Paez (UJAP). La investigacion tendra como alcance, desarrollar un conjunto de
estrategias de Marketing digital que permitan el aumento de las ventas online de la empresa
redvital Comercializadora, C.A. Por lo tanto, se realizara el levantamiento de informacion
especificamente en el departamento de ventas y mercadeo donde se aplicaran las técnicas de
recoleccion de datos para poder realizar un diagnostico real sobre el proceso de ventas online,
de manera que se pueda desarrollar una propuesta que le brinde una solucion al problema

planteado.

1.5 Limitaciones
Para la elaboracion de estrategias de marketing digital para el aumento de las ventas
online de la empresa redvital comercializadora C.A se deben tomar en cuenta algunas
limitaciones:
o Disponibilidad de datos internos de la empresa relevantes para el estudio.
o Existencia de restricciones en términos de presupuesto, personal y tiempo para
implementar todas las estrategias propuestas.
« Eltrabajo de grado tiene como objetivo diagnosticar la situacion actual de la empresa,
por lo que es posible que la situacidbn cambie en el futuro, por la economia o

competencia, lo que podria afectar la eficacia de las estrategias propuestas.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

A continuacion, se presentan los antecedentes de la investigacion que segiin Tamayo
(2012), son “Todo hecho anterior a la formulacion del problema que sirve para aclarar, juzgar
e interpretar el problema planteado constituye los antecedentes del problema” (p.149), los
cuales se refieren a diversos trabajos que se han elaborado estimulados por el tema referido al
marketing digital y otros aspectos que se relacionan de alguna u otra forma con la temética de
la presente investigacion y que estan dirigidos a dar respuesta a interrogantes y relaciones
enmarcadas dentro del manejo y analisis de los procesos de estrategias digitales para mejorar
las ventas en la empresa objeto de estudio. Al respecto, se presentan los siguientes
antecedentes, primeramente, uno internacional, sequido dos nacionales y por ultimo dos
locales, para sustentar la presente investigacion sobre las bases que permitan unificar criterios
y orientar la descripcion de la realidad observada y su analisis.
Antecedente Internacional

Primeramente, Hernandez (2021), en su estudio el cual lleva por titulo “Disefio de
estrategias de marketing digital para el crecimiento y posicionamiento de la asociacion
Young men's Christian association en el departamento de Santander”, presentado en la
Universidad Autonoma de Bucaramanga en Bucaramanga-Colombia, para optar al titulo de
Profesional de Negocios Internacionales, con el cual se analizé las estrategias de marketing
digital usadas por la asociacion con el fin de expandir su oferta a nuevos mercados y marcar
la diferencia sobre la competencia.

La metodologia implementada fue bajo la modalidad de una investigacion cualitativa,
debido a la fuente de informacion y el andlisis requerido de las métricas de las redes sociales,
recolectando y analizando datos. Se concluy6 que es de mucho beneficio para la organizacion
hacer usos eficientes de las herramientas que son ofrecidas por las plataformas para mayor
alcance de interaccion del publico, como los videos, posts, reels, Instagram. Como también la
utilizacion del marketing digital, ya que seria la mejor forma de llegar a nuevo publico
estratégico y aumentar el engagement. Su relacién al presente estudio se basa en la
importancia de establecer buenas estrategias de marketing digital para lograr los objetivos

propuestos, usando cada herramienta de forma adecuada para obtener el maximo provecho de



eso, teniendo en cuanta que son herramientas que bien implementadas pueden llegar a ser
positivas para una organizacion.
Antecedentes Nacionales

Ademas de ello, Salazar (2019) en su proyecto de grado titulado "Disefio de un Plan
Estratégico de Mercadeo para posicionar la marca Glorias del Café en el mercado
venezolano segun el modelo del Mercadeo Conversacional®, llevado a cabo en la
Universidad Central de Venezuela en Caracas, para optar al titulo de Licenciada en
Comunicacion Social, realizaron un plan estratégico para posicionar la empresa dentro del
mercado, teniendo en cuenta las necesidades del publico objetivo.

Su investigacion de campo es proyectiva y cualitativa, para su realizacion utilizaron la
lista de cotejo, con el fin de recolectar la informacidn necesaria para llevar a cabo el estudio.
Gracias a ello se logrd concluir que cada venezolano es un gran consumidor de café, por ello
es necesario llevar a cabo acciones promocionales y de comunicacion masiva para ayudar a la
marca a posicionarse dentro del pais. La relacion existente estd enmarcada en la utilizacion
del marketing digital y sus distintas estrategias para llevar a cabo el posicionamiento de una
empresa y a su vez poder dar a conocer con mayor facilidad los productos que ofrece la
misma.

Por consiguiente, Herrera y Pérez (2020), en su estudio titulado “Marketing digital
en la empresa Granja Fiesta, C.A”, desarrollado en la Universidad Alonso de Ojeda en
Ciudad Ojeda-Zulia, para optar al titulo de Licenciado en Administracion, mencion Gerencia
y Mercadeo, su objetivo general fue analizar el marketing digital en la empresa.

La investigacion fue de tipo analitica, con un disefio de campo, no experimental y
transeccional, como técnica de recoleccidn de datos se uso la encuesta y como instrumento un
cuestionario dicotémico. En conclusion se pudo determinar que la empresa solo utiliza el
emailing y el social book marketing, mientras que el podcasting no se aprovecha al maximo y
los banners y el nanoblogging no se utilizan en lo absoluto, lo que resulta perjudicial para
muchos procesos de la empresa. La relacion que se puede establecer con la investigacion
objeto de estudio deriva de la importancia del marketing digital para agilizar procesos dentro
de las organizaciones y a su vez una mayor proyeccion lo que puede conllevar a un mejor
posicionamiento en el mercado.

Antecedentes locales

Luego, Mancebo y Froilan (2022), en su investigacion titulada "Propuesta de

incorporacion del marketing digital como medio impulsor que mejore el

posicionamiento en el mercado. Caso panificadora la reina c.a.”, la cual desarrollaron en



la Universidad de Carabobo en Naguanagua-Carabobo, para optar al titulo de Licenciado en
Administracion Comercial, realizaron la propuesta de incorporar el Marketing digital para
posicionar y mejorar la venta del producto en el mercado local.

El trabajo de investigacion se basd en un disefio de campo no experimental, para el
cual aplicaron cuestionarios con el objetivo de recolectar datos en el menor tiempo posible y
la revisién o estudio de la competencia para conocer sus técnicas y estrategias de venta. Los
autores destacaron la importancia de la presencia del marketing digital en las estrategias de
venta, debido a que sus clientes poco conocian cada uno de sus productos, por ello llegaron a
la conclusion de que hacer visible dichos productos era la solucion para posicionarse dentro
del mercado y destacar entre todas las panificadoras que hacian vida dentro de la localidad.
En este sentido, la investigacion se relaciona con el presente estudio debido a que se
requieren estrategias de marketing digital para impulsar las ventas a través de las redes
sociales de la empresa y los medios digitales con los que se cuentan.

Por otro lado, Contreras (2021), en su estudio el cual tituld, “Estrategias de
marketing digital para la mejora del servicio de atencion al cliente en la empresa SBA
Inversiones, C.A ubicada en el municipio Valencia en el Estado Carabobo”, desarrollado
en la Universidad José Antonio Paez en San Diego-Carabobo, para optar al titulo de
Licenciado en Mercadeo, su objetivo general fue proponer estrategias de marketing para
mejorar el servicio de atencion al cliente en la empresa SBA inversiones.

La investigacion fue de campo bajo la modalidad de proyecto factible debido a que
estuvo orientado a proporcionar solucion o respuesta a problemas planteados en las
estrategias, la técnica de recoleccion de datos usada fue la encuesta. En conclusion se pudo
identificar las debilidades y fortalezas de la empresa para luego poder determinar y disefiar
las estrategias de marketing digital pertinentes para resolver la problematica de atencion al
cliente dentro de la misma. La relacion que se puede establecer con la investigacion objeto de
estudio, es la importancia de conocer las debilidades y fortalezas de una empresa para desde
alli partir a establecer objetivos y estrategias que estén siempre encaminadas al bienestar y
progreso continuo del desarrollo de una organizacion, haciendo uso a su vez del marketing

digital que se ha convertido en una herramienta indispensable para las empresas.

2.2 Bases Teoricas
Segun Arias (2012) afirma que “Las bases tedricas implican un desarrollo amplio de
los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para

sustentar o explicar el problema planteado” (p. 107), reforzando los supuestos del trabajo con



referencias de primera fuente, es decir, son citas y afirmaciones de productores de teorias o
en su defecto de autores de reconocido prestigio por sus aportes al &rea de conocimiento. En
este caso, se integran por teorias actuales en materia de estrategia, marketing digital y ventas
online.

2.2.1 Mercadeo

El mercadeo implica la comprensién de las necesidades y deseos de los clientes y el
desarrollo de productos y servicios que satisfagan esas necesidades. Por su parte Kotler
(2012), lo define como “El mercadeo es la actividad, conjunto de instituciones y procesos
para crear, comunicar, entregar y intercambiar ofertas que tengan valor para los clientes,
clientes potenciales, socios y la sociedad en general” (p.5).

En este sentido se evidencia que el mercadeo es un proceso complejo que implica
generar valor a los clientes, por lo que requiere conocimiento, creatividad e innovacion. Esto
para lograr alcanzar objetivos de ventas, construir relaciones con los clientes y crecer como
marca. Esta poderosa herramienta es clave en la adquisicion de nuevos leads, que pueden
potencialmente ser clientes fidelizados a la marca. La importancia del mercadeo radica a su
vez en la creciente competencia que para muchas empresas 0 negocios puede ser motivo de
problemas, pero que con el conocimiento suficiente del mercadeo y sus herramientas puede

llegar a ser una ventaja que puede ser aprovechada al maximo.

2.2.2 Marketing Digital

En la investigacion en curso, se busca incrementar las ventas online mediante la
aplicacion de estrategias de marketing digital, siendo este el uso de estrategias y técnicas de
promocion y publicidad que se llevan a cabo en el entorno digital para alcanzar y conectar
con el publico objetivo, generando visibilidad, aumentando la notoriedad de la marca e
impulsando las ventas. Al respecto, Kotler (2017), refiere que "el marketing digital es el uso
de tecnologias digitales para crear relaciones con los clientes, construir marcas y vender
productos y servicios" (p.29), es decir, les permite a las empresas interactuar directamente
con sus clientes ayudando a generar confianza y fidelidad, de igual forma, permite llegar a un
publico mas amplio y segmentado, aumentando la visibilidad y alcance de la marca.

La importancia del marketing digital radica en la capacidad de ayudar a las empresas a
alcanzar sus objetivos de marketing de manera mas eficaz y eficiente. Esto se debe a que la
gran mayoria de los consumidores utilizan los canales digitales para buscar informacion sobre
productos y servicios, por lo que es esencial que las empresas tengan una presencia digital

solida. EI marketing digital es una parte esencial de cualquier estrategia de marketing exitosa,
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esto resulta relevante ya que las empresas que no aprovechan las ventajas del marketing
digital simplemente se estan quedando atras de la competencia. En este sentido de acuerdo a
Kotler (2017), considera la clasificacion del Marketing Digital de la manera siguiente:

v" Marketing 1.0: Este enfoque se centra en el producto y se basa en la idea de
que los consumidores compraran un producto si es bueno y asequible.

v' Marketing 2.0: Este enfoque se centra en el cliente y se basa en la idea de que
los consumidores estan informados y exigentes, y que quieren que las
empresas entiendan sus necesidades.

v" Marketing 3.0: Este enfoque se centra en el valor y se basa en la idea de que
las empresas deben crear valor para la sociedad, no solo para sus clientes.

v Marketing 4.0: Este enfoque combina el marketing tradicional y el digital para
Ilegar a los consumidores en la era digital.

Como puede observarse, cada uno de los tipos definidos difiere sensiblemente entre
si, ain mas, puede incluso darse el caso de que se combinen, es decir, que segun sean las
circunstancias, varia el tipo de marketing que se pueda implementar como también las
estrategias del mismo que se puedan implementar. Estas bases tedricas sustentan el presente
estudio, debido a que se requiere del Marketing Digital y sus estrategias para impulsar las

ventas online de la empresa redvital comercializadora C.A.

2.2.3 Estrategias

En la presente investigacion se busca disefiar estrategias como propuesta para dar
solucion al problema expuesto, en este sentido, es necesario comprender su significado, al
respecto, segiin Serna (2015), determina la relevancia de las estrategias como “instrumento
del pensar para el desarrollo de la capacidad creativa en la comunidad, y son los métodos que
permiten identificar planes de accion para alcanzar un objetivo a corto, mediano y largo
plazo” (p.116).

Por lo tanto, el ser capaz de elegir la estrategia adecuada y adaptarla al momento
necesario forma parte de la solucion de un problema, donde las estrategias han de ser
eficientes y adecuadas a los requerimientos planteados, y satisfacer todos los requisitos que
las condiciones particulares de los problemas exijan. Su relacién al presente estudio, es que
seran las herramientas, planes o procedimientos que permitirdn darle una solucioén al

problema planteado en la investigacion.
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2.2.4 Redes sociales

Las redes sociales representan un importante canal de ventas dentro del mundo digital,
es por ello que es importante definirlo. En este sentido, Armstrong (2019) indica que las redes
sociales son “plataformas de comunicacidén en linea que permiten a los usuarios conectarse
con otros en torno a intereses comunes. Estas plataformas ofrecen una variedad de funciones,
como la creacion de perfiles, la conexién con amigos y familiares, y la participacion en
grupos y comunidades” (p. 2).

En este orden de ideas, las redes sociales ofrecen una variedad de funciones, entre
ellas ayudar a las empresas a aumentar el trafico web al compartir enlaces a su pagina de
internet en las redes sociales, al hacerlo las empresas pueden atraer a nuevos visitantes y
clientes potenciales. De la misma manera, pueden publicar anuncios, ofertas especiales y
contenido de marketing. Igualmente, al responder comentarios por medio de este canal,
pueden cerrar ventas, por lo que se convierten en un medio primordial para llegar al objetivo
final de cada empresa, aumentar sus ganancias a través del internet.

Su relacion al presente estudio es que son una excelente plataforma para hacer llegar
una marca a una audiencia amplia y asi promocionar los productos o servicios de forma
masiva. Ademas, permiten segmentar la audiencia y conocer al cliente ideal, siendo una
herramienta eficaz para construir relaciones con nuevos prospectos y generar leads. Tomando
en cuenta que el enfoque principal de la investigacion en curso es generar estrategias para
aumentar las ventas online, se puede decir que las ventas online consisten en la venta de
productos o servicios que son adquiridos por los consumidores a través de una plataforma
digital, lo que les permite a las empresas llegar a un puablico mas amplio mientras reduce
costos operativos y ofrece una experiencia de compra conveniente y accesible para los
clientes.

Al respecto Tamayo y Tamayo (2023), expresa que "Las ventas online son el proceso
de vender productos o servicios a traves de Internet, utilizando una variedad de canales y
herramientas digitales." Es decir, mediante una variedad de canales y herramientas digitales
se puede llegar a clientes de todo el mundo a través de Internet para venderles los productos y
servicios de una forma mas eficiente y personalizada.

Las ventas online son un sector en constante crecimiento, y se espera que su
importancia siga aumentando cada dia. Es importante destacar que las ventas online son un
canal de venta cada vez mas importante para las empresas y los consumidores, las empresas
que quieran tener éxito en el mercado actual deben estar presentes en este canal y ofrecer una

experiencia de compra que sea de la mejor calidad. Los beneficios de las ventas online para
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las empresas pueden ser maltiples, dentro de estos se puede destacar una mayor visibilidad,
mejora de la eficiencia y mejora de la fidelizacion de los clientes, por otro lado se puede
mencionar de igual manera beneficios que van ligados directamente a los consumidores
como lo son mayor comodidad, mayor variedad, mejores precios y mayor seguridad, siendo
cada uno de estos importantes para cualquier organizacion. Concluyendo asi que las redes
sociales ofrecen muchas herramientas dentro de cada una de sus plataformas mediante las
cuales se pueden llevar cabo procesos de ventas efectivos como lo son las ventas online.

2.3 Bases Legales

La constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, publicada en Gaceta Oficial
Extraordinaria N° 36.860 de fecha 30 de diciembre de 1.999. Establece en su Articulo 117.
Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de calidad, asi como a
una informacion adecuada y no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos
y servicios que consumen, a la libertad de eleccidn y a un trato equitativo y digno. La ley
establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control
de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del publico
consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones correspondientes por

la violacion de estos derechos.

2.4 Definicion de Términos Bésicos

Comercio electrdénico: conocido como e-commerce, es la compra y venta de bienes o
servicios a través de Internet. Es una forma de comercio que utiliza tecnologias de la
informacion y la comunicacion para realizar transacciones comerciales.

Consumidor: es una persona u organizacion que demanda bienes o servicios para satisfacer
sus necesidades o deseos. El consumidor es el actor final de diversas transacciones
productivas.

Marca: es un conjunto de signos distintivos que identifican un producto o servicio y lo
diferencian de los demés. Estos signos distintivos pueden ser el nombre, el logotipo, el
eslogan, el disefio, el embalaje, entre otros.

Medios digitales: son aquellos que se utilizan para la transmision de informacidn a través de
dispositivos electrénicos. Estos medios pueden ser utilizados para la comunicacién, el
entretenimiento, la educacion o la publicidad.

Mercado: un mercado es un conjunto de transacciones de procesos o intercambio de bienes o
servicios entre individuos. EI mercado no hace referencia directa al lucro o a las empresas,

sino simplemente al acuerdo mutuo en el marco de las transacciones.

13



Posicionamiento: es el proceso de crear una imagen o percepcion de una marca o producto
en la mente de los consumidores. El objetivo del posicionamiento es que la marca o producto
sea percibido de forma positiva y distintiva en comparacion con la competencia.

Producto: un conjunto de caracteristicas y atributos tangibles (forma, tamafio, color) e
intangibles (marca, imagen de empresa, servicio) que el comprador acepta, en principio,

como algo que va a satisfacer sus necesidades.
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2.5 Cuadro de Operacionalizacion de Variables Técnico- Metodoldgico

Cuadro 1.

Objetivo General: Proponer estrategias de marketing digital para el aumento de las ventas online de la empresa
redvital comercializadora C.A

Objetivo

Variable

Definicién de la
Variable

Dimensién

Indicador

Técnicae
Instrumento

Diagnosticar la
situacion actual del
proceso de ventas
online de la empresa
redvital
comercializadora C.A

Proceso de ventas
online

Son las etapas que
un cliente potencial
atraviesa desde que
conoce un producto
0 servicio hasta que

lo compra y se
convierte en un
cliente fidelizado.

Productos

1. Conocimiento de la
empresa.

2. Medio de
conocimiento.

3. Conocimiento de las
sedes.

4. Sedes que conoce.

5. Visita pagina web.
6. Compra a través del
Call center.

7. Proceso de compra.
8. App para compra
online.

9. Frecuencia de compra
online.

10. Decision de compra
online.

11. Beneficios de una
app para compra online.
12. Caracteristicas de
una app compra online.
13. Descarga de app
compra online.

14. Productos de la
empresa.

15. Productos que mas
compra.

16. Promociones.

17. Lanzamiento de
promociones.

18. Descuentos en
compra.

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Identificar fortalezas,
oportunidades,
amenazas y
debilidades que
afecten el proceso de
venta online de le
empresa redvital
comercializadora C.A

Factores internos
y externos

Los factores
internos son
aquellos que se
originan dentro de
una empresa u
organizacion, y que
pueden afectar su
funcionamiento o
desempefio. Los
factores externos
son aquellos que se
originan fuera de la
empresa u
organizacion, y que
de igual forma
pueden afectar su
funcionamiento o
desempefio.

Fortalezas,
oportunidades,
debilidades,
amenazas

1. Bajas ventas online.
2. Andlisis de datos.
3. Experiencia de
compra online.
4.Pagina web

5. Optimizacion sitio
web.

6. Estrategia de
marketing.

7. Servicio al cliente
online.

8. Descuentos y
promociones.

9. Competencia

10. Acciones.

Técnica: Entrevista

Instrumento: Guion
de entrevista

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1Tipo y Disefio de la Investigacion

El tipo de metodologia implementado en esta investigacién serd de campo con
apoyo en la revision bibliografica, al respecto sefiala Tamayo (2007), que tiene como objeto
“proporcionar un modelo de verificacion que permita contrastar hechos con teorias y su
forma es la de una estrategia o plan general que determina las operaciones necesarias para
hacerlo” (p.63), agrega Tamayo (2007), que en el estudio de campo “los datos de interés se
recogen en forma directa de la realidad mediante el trabajo concreto del investigador y su
equipo” (p.110), por lo cual se denomina primarios, su valor radica en que permiten
cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han obtenido los datos.

Por otro lado, se puede agregar, que la revision bibliografica es la que se realiza con
base en revision de documentos, manuales, revistas, periddicos, actas cientificas,
conclusiones y seminarios y/o cualquier tipo de publicacién considerado como fuente de
informacion. En cuanto al disefio es no experimental, Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), lo definen como “aquellos en los que el investigador no manipula deliberadamente las
variables independientes, sino que observa los fenOmenos tal y como se presentan en su

contexto natural” (p. 122).

3.2 Nivel de la Investigacion

El nivel serd descriptivo, el cual es definido por Tamayo (2007), como el que
“comprende la descripcion, registro y analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la
composicion o proceso de los fenomenos” (p.68), al respecto, se procedera a hacer el enfoque
sobre colusiones de los procesos de ventas online, en alusion al diagnostico de la situacién
actual de las ventas online de la empresa redvital comercializadora C.A., mediante un detalle

de la informacién y emision de conclusiones.

3.3 Modalidad de la Investigacion

De acuerdo con la metodologia empleada, el estudio estardA enmarcado en los
mencionados proyectos factibles, al respecto Arias (2006), expresa que “se trata de una
propuesta de accion para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es
indispensable que dicha propuesta se acompafie de una investigacion, que demuestre su

factibilidad o posibilidad de realizacion™ (p.134), debido a que se propone brindar una



solucion viable a la problemética mediante el disefio de estrategias de Marketing Digital para

el aumento de las ventas online de la empresa redvital comercializadora C.A.

3.4 Poblacién y muestra

En cuanto a la poblacion Arias (2006), la define como “un conjunto finito o infinito
de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de
la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos de estudio” (p.81),
en cuanto a la muestra sefnala Arias (2006), que “es un subconjunto representativo y finito que
se extrae de la poblacion accesible” (p.83), en este sentido la poblacion objeto de estudio es
infinita, estara constituida por todos los clientes de la empresa que visiten la pagina web de
la misma.

Por su parte como la poblacion es infinita, se calculara la muestra a través de la

formula propuesta por Arias (2006): = =
propuesta p (2006):  n=z2cpg  n=(196)20.50.050 _ g,
g2 (0.05)2

n= Tamano de la muestra

Z= Coeficiente de confianza (95%)
p= Probabilidad a favor (50%)
g= Probabilidad en contra (50%)
e= Error de estimacion (5%)

El tamafio necesario de la muestra para un nivel de confianza del 95% y un margen de error

del 5% es de 384 personas.

3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Para realizar la recoleccion de informacién de tipo primario, se requiere la
utilizacion de técnicas, a las cuales Tamayo (2007), las define como “la expresion del disefio
de investigacion y que se especifica concretamente como se hizo la investigacion” (p.126).
Tamayo (2007), comenta que los instrumentos de recoleccion de datos “son una ayuda o serie
de elementos que el investigador construye con la finalidad de obtener informacion,
facilitando asi la medicion de los mismos” (p.127), por tal motivo, para la presente
investigacion se consideraron las siguientes técnicas e instrumentos que permitiran
desarrollar la investigacion con los cuales se aplicaran a la muestra seleccionada.
Primeramente se utilizara la encuesta como técnica y el cuestionario como

instrumento, sefiala Tamayo y Tamayo (2008), que la encuesta “es aquella que permite dar
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respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la
recogida sistematica de informacion segin un disefio previamente establecido que asegure el
rigor de la informacion obtenida”(p.24). Por su parte, la encuesta se apoyard en un
cuestionario, que Arias (2016), expresa que “es la modalidad de encuesta que realiza de
forma escrita mediante un instrumento en papel contentivo de una serie de preguntas” (p.74),
el mismo estard compuesto de dieciocho (18) preguntas de respuestas cerradas tipo
dicotomicas de alternativas si-no y politomicas, al respecto sefiala Arias (2006), que las
preguntas cerradas “son aquellas que establecen previamente las opciones de respuesta que
puede elegir un encuestado” (p.74), agrega Arias (2006), que las preguntas dicotomicas son
“cuando se ofrecen dos opciones de respuesta” (p.74), este tipo de instrumento permitird
obtener informacion de manera mas rapida del encuestado y poder unificar el analisis de las
respuestas de manera mas simple para un mejor diagnéstico.

Y por ultimo la entrevista como técnica, al respecto Arias (2006), expresa que mas
que un simple interrogatorio “es una técnica basada en un didlogo o conversacion “Cara a
Cara”, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente determinado, de
tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacion requerida” (p.73), al respecto, se
puede indicar que se realizard una entrevista al Analista de inteligencia comercial de la tienda
redvital San Diego, para obtener informacion sobre factores internos y externos que estén
afectando o0 no a la empresa en cuanto a ventas online. Y como instrumento el guion de
entrevista, que segun Ruiz (2014) “El guion de entrevista es un instrumento de apoyo para la
conduccion de la entrevista, que facilita al entrevistador la planificacion y ejecucion de la

misma, asi como la organizacion y analisis de los datos obtenidos™ (p.128).

3.6 Técnicas y Herramientas de Analisis de Resultados

Segun Arias (2004), "En este punto se describen las distintas operaciones a las que
seran sometidos los datos que se obtengan™ (p. 99), en este caso se utilizard la técnica de
analisis de datos, esta se realizard mediante un cuadro de resultados donde se vaciaran los
datos recolectados y se representaran mediante graficos, ademas, se analizara e interpretara
cada pregunta. Por su parte en la entrevista se utilizard un método légico inductivo ya que se
enfoca en la interpretacion de informacion en forma cualitativa, en este caso Sampieri (2014)
expone que “los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hip6tesis antes, durante
o después de la recoleccion y el analisis de los datos” (p.12), asi mismo, se presentard la

respuesta de cada pregunta con su respectivo analisis.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se presentaran los resultados obtenidos de los instrumentos
seleccionados para la investigacion, procesando la informacién y mostrandola de forma
sencilla y comprensible para poder plantear las conclusiones. Los resultados fueron obtenidos
mediante un cuestionario dicotomico y politbmico compuesto por 18 preguntas que fue
implementado a los clientes que visitan la pagina web de la empresa Redvital
Comercializadora C.A, ubicada en San Diego estado Carabobo. En este sentido, en el caso
del cuestionario los resultados seran representados mediante graficos y cuadros de resultados,
describiendo a detalle las respuestas obtenidas, mientras que el resultado de la entrevista se
representara de forma descriptiva indicando las respuestas obtenidas del Analista de
inteligencia comercial de la tienda san diego.

4.1 Analisis de los resultados

Fase I: Diagnéstico el nivel de participacion y relevancia en el mercado de la empresa de
Redvital Comercializadora C.A.

Cuadro 2. Familiarizacion con la Marca

Items Alternativa Resultado Porcentaje
ot s 3  100%
No 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

u Sj

m No

Gréfico 1. ;Conoce usted la empresa Redvital Comercializadora C.A?
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)



Anélisis: Mediante a la gréafica se observa que un 100 por ciento de la muestra seleccionada
esta familiarizado con la empresa Redvital Comercializadora C.A. Esto quiere decir que la
mayoria de la poblacion se encuentra relacionada con los productos, lo que es el primer paso
para crear un vinculo entre la marca y el consumidor, ademas, la familiarizacion es un
indicador realmente importante, ya que esté ligada a la intencion de compra, segin Chin-Yen
(2009) "La familiaridad con los productos se refiere al grado de conocimiento, intencién y

uso que tiene un usuario sobre los productos de una empresa. Esto se basa en el nivel de

reconocimiento, intencién y uso que el consumidor tiene hacia los productos ofrecidos"
(p.19).

Cuadro 3. Medios de familiarizacién

Items Alternativa Resultado Porcentaje
02 Redes Sociales 169 44%
Por referencia 111 29%
Vallas publicitarias 104 27%
Radio 0 0%
Television 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

B Redes Sociales

H Por referencia

= Vallas publicitarias
H Radio

= Television

Grafico 2. (A través de que medio la conocio?
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)
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Anélisis: Gracias a la informacion representada anteriormente se conocen los medios por los
cuales los clientes interactlan y conocen la empresa, en este caso, un 44 por ciento de la
poblacién seleccionada conoci6 a la empresa a través de las redes sociales, un 29 por ciento a
través de referencia el cual se interpreta como el contacto con clientes y un 27 por ciento a
través de vallas publicitarias. Estos resultados indican que una de las principales fortalezas
son las redes sociales ya que le permite a la empresa llegar a una audiencia amplia y diversa,
al igual que la referencia de los clientes, es una de las estrategias de marketing mas poderosas
para impulsar las ventas de un producto o servicio, debido a que las opiniones y experiencias

de otras personas pueden influir en las decisiones de compra de los consumidores.

Cuadro 4. Conocimiento de las instalaciones

Items Alternativa Resultado Porcentaje

03 Si 376 98%
No 8 2%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

mSj
= No

Gréfico 3. ;Conoce usted las sedes de Redvital Comercializadora C.A?
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Analisis: Mientras que un 98 por ciento conoce las instalaciones lo que nos expresa que tiene
una buena ubicacion y es de facil acceso, el 2 por ciento expresa lo contrario. En este caso, la
gran mayoria de la muestra seleccionada esta familiarizada con las sedes que posee la
empresa en Carabobo, lo que favorece en gran parte a la marca ya que puede llegar a una
mayor cantidad de clientes si se desarrollan estrategias que resalten y visibilicen su presencia

en el lugar.
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Cuadro 5. Cantidad de sedes visitadas

Items Alternativa Resultado Porcentaje
04 San Diego 158 41%
Lisandro Alvarado 73 19%
Guacara 61 16%
CC Cristal 46 12%
Guaparo 31 8%
Otra 15 4%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

® San Diego

® |isandro Alvarado
= Guacara

u CC Cristal

= Guaparo

= Otra

Grafico 4. De ser asi, ;cual sede conoce? (Selecciona todas las que apliquen)
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Analisis: Gracias a la informacion recolectada podemos saber que el 41 por ciento conoce la
sede de San Diego, el 19 por ciento la sede de la Lisandro Alvarado, el 16 por ciento conoce
la sede de Guacara, el 12 por ciento la sede del CC Cristal, el 8 la sede de Guaparo y el 4 por
ciento otra. Podemos observar qué, la muestra seleccionada visita con mayor frecuencia la

sede gue esta ubicada en San Diego, lo que demuestra que es la sede mas visible y con mejor

ubicacion.
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Cuadro 6. Visita al sitio web

Items Alternativa Resultado Porcentaje
05 Si 88 23%
No 296 77%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

u Sj

= No

Gréfico 5. (Ha visitado la pagina web de Redvital Comercializadora C.A?
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Analisis: Mediante la grafica se observa que un 77 por ciento de la muestra seleccionada no
ha visitado la pagina web de la empresa, mientras que el 23 por ciento si la ha visitado. Esto
quiere decir que la mayoria de la poblacién se encuentra en desconocimiento de la existencia
del sitio web, por lo tanto, se deben desarrollar estrategias para aumentar la visibilidad y el

tréfico en la pagina web.

Cuadro 7. Compras realizadas

items Alternativa Resultado Porcentaje
06 Si 58 15%
No 326 85%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)
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u Sj

= No

Gréfico 6. ¢Ha realizado alguna compra a través de este medio? Especificamente en
Call center.

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)
Analisis: La presente gréafica nos ensefia si los clientes de Redvital Comercializadora C.A.,
realizan compras de los productos en la pagina web, el cual da como resultado que el 85 por
ciento no ha realizado compras por este medio y el 15 por ciento si ha comprado. En este
caso, se muestra que la pagina web no es lo suficientemente visible para los consumidores,

por lo tanto, deben desarrollarse estrategias que resalten la presencia digital de la empresa.

Cuadro 8. Proceso de compra

Items Alternativa Resultado Porcentaje
07 Si 250 65%
No 134 35%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

uSj

®No

Gréfico 7. ;Afectaria su proceso de compra que la pagina web lo redirija a Call center para
realizar una compra?

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)
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Anédlisis: Como se observa, predomina la cantidad de personas que le afectarian ser
redirigidos de la pagina web a Call center con el 65 por ciento y el 35 por ciento no le
afectaria. Las cifras se interpretan como una debilidad, ya que, a la minoria no le afectaria

realizar compras a través del Call center, a pesar de la preferencia, el sitio web no esta dando
los resultados deseados.

Cuadro 9. Facilidad de compra

Items Alternativa Resultado Porcentaje

08 Si 369 96%
No 15 4%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

-

m S
= No

Graéfico 8. ;Considera usted gue Redvital Comercializadora C.A deberia tener una aplicacion
que facilite el proceso de compra online?
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Analisis: En este caso, en un 96 por ciento siendo la mayoria de la muestra expresa que se
debe crear una aplicacion para facilitar el proceso de compra online y un 4 por ciento opina
gue no. Basandose en estos datos se puede concluir que se debe crear e implementar el uso de
una aplicacion que facilite el proceso de compra online de forma prioritaria. Segun Forrester
(2023) “Las aplicaciones moviles se estan convirtiendo en el canal preferido por los

consumidores para realizar compras online.” (p.12).
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Cuadro 10. Frecuencia de compra

Items Alternativa Resultado Porcentaje
09 Diariamente 150 39%
Semanalmente 104 27%
Mensualmente 88 23%
Ocasionalmente 42 11%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

= Diariamente
= Semanalmente
= Mensualemente

H Ocasionalmente

Grafico 9. (Con que frecuencia realiza compras online?
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Analisis: La presente grafica indica la frecuencia con la cual los consumidores realizan
compras a través de medios digitales, el cual da como resultado que el 39 por ciento compra
de forma diaria, el 27 por ciento semanalmente, el 23 por ciento mensualmente y el 11 por
ciento de manera ocasional. En este caso la frecuencia de compra indica la satisfaccion que
tiene el consumidor con el medio, ya que en la medida que esté satisfecho sera propenso a
realizar nuevas compras. Segun el autor Zingales (2009) expresa que "la frecuencia es
importante porque permite a los investigadores de mercado medir la lealtad al producto, asi

como el nivel de satisfaccion del cliente™ (p.79).
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Cuadro 11. Decision de compra

Alternativa Resultado Porcentaje
10 Precio 135 35%
Facilidad de uso de la plataforma 92 24%
Envio rapido 65 17%
Seguridad de informacion 50 13%
Variedad de productos 27 7%
Politica de devolucion flexible 15 4%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

H Precio

® Facilidad de uso de la
plataforma

= Envio rapido

m Seguridad de informacion

= Variedad de productos

= Politica de devolucion flexible

Grafico 10. ¢Qué factores influyen en su decision de compra online? (Selecciona todas las
que apliguen).
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Analisis: A traveés del grafico se aprecia que una gran mayoria de las personas se ven
influenciadas por el precio cuando realizan una compra online, en este caso representa el 35
por ciento, un 24 por ciento compra por facilidad de uso de la plataforma, un 17 por ciento
prefiere envio rapido, un 13 por ciento prefiere la seguridad de informacion, el 7 por ciento
compra por la variedad de productos y el 4 por ciento tiene un motivo de compra basado en la
politica de devolucion flexible. Gracias a estos resultados se entiende que la mayoria de los
consumidores prefieren comprar productos de forma online por su precio. Segun Herzog

(2019) "Hay otros factores motivacionales en juego a la hora de comprar, como la sensacion
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de exclusividad, el ahorro, la novedad, la rapidez, la comodidad y los costos indirectos”

(p.24).
Cuadro 12. Beneficios en compras online

Items Alternativa Resultado Porcentaje
11 Mayor comodidad 169 44%
Disponibilidad de productos 165 43%
Seguimiento del pedido en 50 13%
tiempo real
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

= Mayor comodidad

H Acceso a informacion de
disponibilidad de productos

u Seguimiento del pedido en
tiempo real

Grafico 11. ;Qué beneficios crees que te aportaria una aplicacién para realizar compras
online? (Selecciona todas las que apliquen)
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Analisis: Mientras que un 44 por ciento esta piensa que la implementacion de una aplicacion
le aportaria mayor comodidad, el 43 por ciento expresa que se puede obtener acceso a
informacion de disponibilidad de productos y el 13 por ciento quiere hacer seguimiento del
pedido en tiempo real. A través de lo observado, podemos decir que la creacién de una
aplicacion para compras online puede brindar a los consumidores una serie de ventajas, la
méas importante es la comodidad de poder realizar compras desde cualquier lugar y en
cualquier momento. Asi como también, obtener informacién en tiempo real de la

disponibilidad de productos en tiendas fisicas.
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Cuadro 13. Caracteristicas

Items Alternativa Resultado Porcentaje
12 Disefio atractivo y facil de 135 35%
usar
Sistema de pago seguro 88 23%
Busqueda rapida de productos 81 21%
Atencidn al cliente 42 11%
Imagenes de alta calidad de 38 10%

los productos
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

-

| Disefio atractivo y facil de usar
| Sjstema de pago seguro

= Blsqueda rapida de productos
B Atencion al cliente

= Iméagenes de alta calidad

Grafico 12. ;Qué caracteristicas te gustaria que tuviese una aplicacién para comprar online en
Redvital Comercializadora C.A? (Selecciona todas las que apliquen)
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Analisis: A traves del grafico se aprecia que la mayoria de las personas prefieren un disefio
atractivo y facil de usar representando el 35 por ciento, el 23 por ciento de la muestra
seleccionada prefiere un sistema de pago seguro, un 21 por ciento prefiere blsqueda rapida
de productos, el 11 por ciento la atencion al cliente y el 10 por ciento tener imagenes de alta
calidad de los productos. Gracias a estos resultados se entiende que una aplicacion digital
que combine un disefio atractivo, facilidad de uso y un sistema de pago seguro puede ofrecer
una buena experiencia de compra que atraiga a los clientes, genere ventas y fidelice a los

clientes.
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Cuadro 14. Uso de la aplicacion digital

Items Alternativa Resultado Porcentaje
13 Si 365 95%
No 19 5%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

uSi

mNo

Gréfico 13. ¢Estarias dispuesto a descargar una aplicacion para realizar compras online en
Redvital Comercializadora C.A.?
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Analisis: En cuanto al uso de la aplicacidn se obtiene como resultado que el 95 por ciento de
las personas estan dispuestos a descargarla, mientras que un 5 por ciento no lo esta, gracias a
ello se entiende que tiene un alto indice de recepcion y utilizacién. Segin Nueno (2020) “La
implementacion de nuevas herramientas digitales es fundamental para el crecimiento de las
ventas online en una empresa. Estas herramientas permiten a las empresas llegar a un pablico
mas amplio, mejorar la experiencia de compra y aumentar la eficiencia de sus operaciones.”
(p.123).

Cuadro 15. Variedad de productos

items Alternativa Resultado Porcentaje
14 Si 250 65%
No 134 35%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)
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Gréfico 14. ;La empresa Redvital Comercializadora C.A posee todos los productos que usted
necesita al momento de la compra?
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Anélisis: Como se observa en la grafica, el 65 por ciento de la muestra seleccionada ha
encontrado los productos que estaba buscando al momento de la compra, mientras que el 35
por ciento no. Esto indica que la gran variedad de productos que ofrece la empresa Redvital
Comercializadora C.A, es una fortaleza para la organizacién ya que le permite concretar un
mayor nimero de ventas. Segun el autor Kotler (2018) “Ofrecer una amplia variedad de
productos puede ser una estrategia efectiva para aumentar las ventas de una empresa. Esto
permite a los clientes encontrar todo lo que necesitan en un solo lugar, lo que aumenta la

satisfaccion del cliente y la fidelidad a la marca.”

Cuadro 16. Preferencia de productos

Alternativa Resultado Porcentaje
15 Medicina 161 42%
Cuidado personal 88 23%
Cosméticos 50 13%
Equipos e insumos médicos 42 11%
Alimentos saludables 31 8%
Articulos deportivos 12 3%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)
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B Medicinas

B Cuidado personal

m Cosmeéticos

M Equipos e insumos médicos
m Alimentos Saludables

™ Articulos Deportivos

Gréfico 15. ¢Cuales son los productos que usted mayormente compra en Redvital
Comercializadora C.A?
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Analisis: Gracias a la representacion grafica se entiende que el 42 por ciento de la muestra
compra con mas frecuencia medicinas, el 23 por ciento compra mayormente articulos de
cuidado personal, el 13 por ciento compra con frecuencia cosméticos, el 11 por ciento compra
equipos e insumos médicos, 8 por ciento compra alimentos saludables y el otro 3 por ciento
articulos deportivos, esto indica que los productos que tiene mayor fuerza de venta y fluidez
dentro del mercado son las medicinas, con lo cual, se debe procurar la promocién y venta de
los mismos ya que estos atraen a una mayor gama de consumidores. Segun Zingales (2009)
"Los productos mas vendidos con alta frecuencia son aquellos que poseen una calidad

superior, un precio razonable y una fuerte marca™ (p.79).

Cuadro 17. Promociones

items Alternativa Resultado Porcentaje
16 Si 250 65%
No 134 35%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)
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Grafico 16. ¢Ha disfrutado de las promociones que realiza la empresa?
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Andlisis: A través del grafico se aprecia que una gran mayoria de las personas no han
disfrutado de las promociones realizadas por la empresa Redvital Comercializadora C.A. lo
que representa un 63 por ciento, mientas que el 37 por ciento no. Lo que quiere decir que las
promociones realizadas por marca no son lo suficientemente visible para los consumidores,
por lo tanto, deben desarrollarse estrategias que resalten la marca dentro del mercado y su
competencia. Segun Kotler (2008) "Las promociones son una herramienta clave para

aumentar las ventas y fomentar la lealtad de los clientes.”

Cuadro 18. Efectividad de las promociones

Items Alternativa Resultado Porcentaje
17 Si 0 0%
No 384 100%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

mSi

H No

Gréfico 17. ¢ Le gustaria que Redvital Comercializadora C.A lanzara mas promociones?
Fuente: Agamez, Alvarez (2024)
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Andlisis: La presente gréafica indica que la totalidad de la muestra seleccionada le gustaria
que la marca lanzara méas promociones al mercado. Con esto, podemos observar que para que
una promocion sea efectiva y los consumidores puedan disfrutarla, es fundamental que la
comunicacion sea clara y concisa, asi como también, que se utilicen diferentes canales de
comunicacion que puedan ayudar a llegar a un mayor nimero de consumidores.

Cuadro 19. Incentivar compra

Items Alternativa Resultado Porcentaje

18 Si 384 100%
No 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

uSi

H No

Graéfico 18. ¢ Le gustaria que hubiese algin descuento o promocién para incentivar la compra
online?? )

Fuente: Agamez, Alvarez (2024)

Analisis: Como se observa en la grafica indica que la totalidad de la muestra seleccionada le

gustaria que la marca incentivara la compra online. Lo que quiere decir que se deben
incentivar las ventas online a través de promociones, como descuentos y ofertas exclusivas,

implementando estrategias de marketing digital para fomentar la interaccion con los clientes.

Fase I1: Identificacion de las estrategias de marketing digital mas convenientes para el

aumento de las ventas online de la empresa.

Instrumento 11
Entrevista realizada al Analista de Inteligencia Comercial de la empresa Redvital
Comercializadora C.A.

A continuacion, se realizaran una serie de preguntas enfocadas en conocer mas a

fondo la situacion actual de la empresa en el mercado digital desde la perspectiva del analista
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de inteligencia comercial de la organizacion, se pide que pueda responder de forma clara,

directa y sincera. Teniendo presente que dicha informacion serd utilizada Unicamente de

forma profesional y confidencial, de antemano, muchas gracias.

1. ¢Considera usted que el nivel de ventas online de la empresa es alto?

Respuesta

Andlisis

No, basdndonos en los datos aproximados, todavia no se
ha llegado nivel de ventas online ideal, sin embargo, a lo
largo del afio existen meses donde incrementan y meses

donde lamentablemente decaen. Personalmente creo que
hacen falta estrategias de marketing digital y de ventas

para incrementarlas.

Como se indica, a pesar de que la
empresa se mantiene en el mercado no
ha conseguido llegar a un alto nivel de
ventas online, a pesar de que sus
ingresos varian en las distintas épocas
del afio. Esto puede suceder gracias a la
mala gestion digital en los diferentes

medios.

2. ¢Ha realizado algun analisis de datos para identificar las causas de las bajas

ventas?

Respuesta

Anadlisis

No, ya que no tengo acceso a dicha informacion.

Como se indica, no se tiene
conocimiento de las bajas ventas

online.

3. ¢Conoce usted la participacion en el mercado de la empresa?

Respuesta

Andlisis

Lamentablemente no poseo datos especificos de la

participacion en el mercado, ni del posicionamiento. Sin

Siguiendo el anterior analisis se

entiende que la empresa desde hace

embargo, como le comentaba anteriormente, basandonos en | un tiempo experimenta una

los datos aproximados, la empresa se encuentra en una

disminucion en las ventas online.

disminucion de las ventas online,
lo cual ha venido de manera

progresiva.
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4. ¢Qué porcentaje de ventas online tiene la empresa en el mercado y por qué?

Respuesta

Andlisis

Actualmente la empresa no tiene un registro exacto del
porcentaje de ventas online, sin embargo, hemos notado
que en el Gltimo afio han bajado, debido a que el
proceso de compra a través de la pagina web y luego la
canalizacion a través del Call center resulta un poco
complicado para el consumidor final. Desde que finaliz6
la pandemia en el afio 2022, hemos experimentado una
disminucidn considerable de las ventas online, ya que
era el medio mas usado para hacer compras en ese

momento.

Aunque la empresa no posee registros
especificos, notan una deficiencia de
las ventas en los medios digitales
debido al regreso a la ““normalidad’’, la
cual evidentemente afecta la venta
online de los productos. Esto se debe a
que no cuentan con una planificacion ni

con estrategias definidas.

5. ¢Cudles son las principales razones por las que cree que las ventas online de la

empresa son bajas?

Respuesta

Anadlisis

Considero que las ventas online de la empresa representan
una gran oportunidad de mejora, ya que los medios que los
clientes tienen a disposicion para realizarlas podrian no ser
los més efectivos y no se disponen de una aplicacion que

permita realizar las compras de manera facil, sino que hay

que canalizarlo a través del Call center.

En este caso se encuentra que una
de las principales razones de
disminucion de las ventas online es
la canalizacion mediante el Call

center.

6. ¢Cree que el sitio web de la empresa es atractivo y facil de usar?

Respuesta

Andlisis

Como lo mencione anteriormente, reconozco que nuestro
sitio web actual no es tan atractivo y facil de usar como
podria ser. Esto ha dificultado la realizacién de ventas

online y ha limitado nuestro alcance a clientes potenciales.

Aunque no es la razén principal, es
importante en la diminucion de las

ventas.
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7. ¢Considera que el servicio de atencion al cliente online de la empresa es eficaz?

Respuesta

Andlisis

En cuanto a la eficacia del servicio al cliente online de
nuestra empresa, reconozco que hay margen de mejora. Si
bien contamos con diferentes canales de atencién, como
chat en vivo, mensajes en redes sociales y nimeros de
teléfono por sede, la experiencia actual no es dptima,
debido a que en ocasiones los tiempos de respuesta a las

consultas son largos.

Se puede decir que la atencion al
cliente a través de los medios
digitales es un factor fundamental
para que no haya un incremento en

las ventas online.

8. ¢Laempresa ofrece descuentos o promociones por realizar compras online?

Respuesta

Analisis

No, por el momento no lo hemos implementado.

El incentivar la compra mediante
los medios digitales puede influir
en el decaimiento de las ventas

online

9. ¢Quién essu principal competidor? ¢Por qué?

Respuesta

Anadlisis

El principal competidor es Farmatodo, ya que cuenta con
mucho mas tiempo en el mercado y se ha posicionado en el

nicho.

Con respecto a la competencia, es
importante recalcar la trayectoria

de la empresa.
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10. ¢ Qué acciones concretas tomaria para mejorar las ventas online de la empresa?

Respuesta Anélisis

Desde mi departamento, podriamos recopilar toda la De este punto parte todo lo demas

. . . . lave para el crecimien
informacion generada de las compras a traves de medios ya que es clave para el crecimiento

. . - . de la empresa, como se observa no
virtuales, generar estadisticas y metricas efectivas que

N : . se recopila y analiza la
permitan identificar las oportunidades de mejora y generar priay

) . . informacion de la efectividad de
un conjunto de acciones que representen soluciones

. ) . ., , las ventas online.
efectivas ante dicha situacion, ademas de hacerle

seguimiento en el tiempo.

4.2 Resultados del diagnostico

Una vez representados los datos obtenidos de la entrevista realizada al analista de
inteligencia comercial de la empresa, y la encuesta aplicada a los clientes y posibles clientes
se procede a triangular los resultados obtenidos, en este caso es Denzin (1978) quien define la
triangulacion como “el uso de multiples fuentes de datos, métodos y teorias para validar los
resultados de un estudio”.

En primer lugar, a través de la informacion recopilada se entiende que la empresa
Redvital Comercializadora C.A. posee actualmente un bajo nivel de ventas online,
entendiéndose como la principal problematica de la organizacidn, en este punto, se entiende
que se trata de una empresa del sector salud con una gran variedad de productos como
medicinas, equipos e insumos médicos, articulos de cuidado personal, belleza y deporte que
es adquirido por personas entre los 18 a los 65 afios de edad, quienes compran mayormente
medicinas y productos de cuidado personal. Se sabe que estos clientes y posibles clientes
estan familiarizados totalmente con la marca y prefieren el precio antes que cualquier otro
factor, y consideran que la empresa cuenta con productos de buena calidad a precios
accesibles. En este sentido, aunque la empresa no contiene datos exactos de su participacion
en el mercado digital, esta experimentando una disminucion de hasta el 40 por ciento en sus
ventas desde hace un par de afios hasta el dia de hoy, lo que refleja que la participacion en el
medios digitales es baja.

Existen diversidad de razones por las cuales pueden decaer las ventas online en una
empresa, en este caso, Redvital Comercializadora C.A. se enfrenta a su competencia directa

del mismo rubro que posee una sitio web de calidad y comodo para los clientes, lo que
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influye directamente en que la empresa, que, aunque cuenta diferentes canales de atencion, la
experiencia actual no es optima y no captan lo suficiente la atencion del pablico, el cual debe
elegir entre otras empresas del sector. Este mismo publico considera que dentro de los
aspectos a mejorar de la empresa se encuentran el manejo de las redes sociales, creacion de
una aplicacion facil de usar y que simplifique el proceso de compra, lanzamiento de mas
promociones Yy la atencion al cliente a través de los medios digitales, a pesar de las mejoras a
realizar, la mayoria de la muestra estd dispuesta a realizar compras a través de los medios
digitales.

Por Gltimo, a pesar de que la empresa no cuenta con una estrategia marketing
detallada tiene un enfoque claro que esta basado en la calidad y variedad de sus productos, asi
como la accesibilidad de sus precios, sin embargo, es necesario trabajar en los distintos
canales de contacto entre el cliente y la empresa, ya que esta no ha alcanzado el
posicionamiento deseado. Estos canales serian los medios digitales, donde se proporcionaria

la mayoria de contenido publicitario, promociones e informacion general de la empresa.

4.3 Analisis general

La empresa Redvital Comercializadora C.A. actualmente enfrenta un muy bajo
rendimiento en sus ventas online, careciendo de una plataforma digital para ofrecer sus
productos y que permita al usuario realizar compras de una forma facil y segura, lo que
dificulta la experiencia de compra para los clientes potenciales, esto es considerado como una
debilidad que no contribuye en el crecimiento de las ventas que la empresa desea tener en el
mercado. En este mismo orden de ideas, no se observa la implementacion de estrategias de
marketing digital que puedan atraer trafico a la empresa o convertir visitantes de la pagina
web o redes sociales en clientes y la falta de un canal online adecuado para atender las
consultas o quejas de los clientes puede estar afectando negativamente la experiencia del

consumidor.

Sin embargo, a pesar de las dificultades presentadas en la gestion empresarial, esta se
ha mantenido en el tiempo gracias a que cuentan con una gran variedad de productos, sedes
en muchas zonas del pais y productos de alta calidad con precios accesibles, lo cual ha
logrado atrapar a muchos consumidores. Asimismo, aunque la empresa no tiene una
estrategia de marketing digital detallada con objetivos claros, mantiene una posicién firme y
fuerte sobre ofrecer productos de calidad con buena relacion a su precio, ya que de esa forma

ha logrado diferenciarse de sus competidores.
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Bajo este enfoque y con estas directrices, los investigadores proponen implementar
estrategias de marketing digital para aumentar las ventas online y mejorar su presencia digital
que son acciones clave para alcanzar este objetivo. Con un enfoque estratégico y un
seguimiento adecuado, Redvital podra alcanzar sus objetivos comerciales y consolidarse en el
entorno digital.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1 Presentacion de la propuesta

El presente capitulo trae consigo la parte mas importante de la presentacién, ya que
permite describir mas a detalle lo que se busca obtener de la investigacion, que, en este caso,
es realizar estrategias de marketing digital para aumentar las ventas online de la empresa del
sector farmacéutico Redvital Comercializadora C.A. con el fin de incrementar la
participacion en el mercado y las ventas de forma online.

La empresa Redvital Comercializadora C.A. en su sede de San Diego, Estado
Carabobo, es una empresa del sector farmacéutico dedicada a la venta de medicamentos,
insumos y equipos médicos, asi como también, alimentos, productos de cuidado personal,
belleza y deporte, la cual tiene alrededor de 3 afios funcionando en el mercado, brindando a
sus consumidores productos de alta calidad y a precios accesibles, ya que su vision como
empresa siempre ha sido proporcionar una experiencia agradable a sus clientes y hacerlos
sentir que los acompafan en todo momento. A pesar que ha logrado mantenerse a través de
los afios, actualmente experimentan un declive en los medios digitales, ya que, durante la
pandemia con las restricciones implementadas en muchos paises, la demanda de
medicamentos y suministros medicos aumento considerablemente y al finalizar, las ventas
online de la organizacion han decaido fuertemente, aunado a esto, el entorno es altamente
competitivo y se encuentra en constante evolucion.

Sin embargo, hoy en dia la empresa sigue laborando en sus respectivas sedes, y tiene
como objetivo aumentar sus ventas a través de los medios digitales para mejorar la
experiencia de los consumidores y posibles clientes. Asimismo, la empresa carece de una
estrategia de marketing digital detallada, una aplicacion que permita al consumidor realizar
compras online, herramientas para medir la efectividad de sus acciones en los medios
digitales y contenido atractivo que impulse las ventas en las diferentes plataformas digitales.
Estos aspectos afectan en gran parte al incremento de las ventas online que la organizacién
espera tener, por ello, se propone realizar y presentar una propuesta de estrategias de
marketing digital con el fin de brindar herramientas para ayudar a la empresa en su proceso
de crecimiento, en este sentido, la presente propuesta tiene el objetivo de cumplir con las
metas empresariales, brindar soluciones a la medida de su necesidad y mejorar

considerablemente la probleméatica mencionada.



5.2 Justificacion de la propuesta

A nivel de Marketing Digital incrementar las ventas online de una empresa en el
mercado nunca ha sido un trabajo fécil, por el contrario, este tipo de estrategias llevan un
arduo trabajo para poder cumplir realmente con lo que se espera, y la organizacién Redvital
Comercializadora C.A, no es la excepcién, ya que para lograr un aumento en las ventas
digitales de la empresa es necesario desarrollar una estrategia con acciones especificas en
simultaneo. Dentro de los puntos principales para llevar a cabo seria en relacion a
incrementar las ventas online, ya que, por carecer tanto de una aplicacién de facil uso como
contenido atractivo en las diferentes plataformas digitales la empresa ha experimentado bajas
ventas a través de los medios digitales, el cual puede mejorar dedicando un determinado

presupuesto para generar mas ventas.

En esta linea, la empresa desde sus inicios se ha enfocado en generar ventas en tiendas
fisicas y a través de las plataformas digitales, en los ultimos afios y la finalizacion de la
pandemia, las ventas de forma online han tenido un declive, lo que ha limitado en muchos
aspectos a la organizacion, cuentan con una gran variedad de productos pero no son
completamente reconocidos en el mercado, sin embargo se propone implementar una
aplicacion con un disefio moderno que facilite el proceso de compra y que tenga herramientas
para evaluar el impacto de sus acciones en las ventas online, con la finalidad de contribuir

con el posicionamiento e incrementar considerablemente los ingresos de la organizacion.

Asimismo, para poder lograr el enfoque deseado, es necesario contar con una
campafia masiva en todas las plataformas digitales en el lanzamiento de la misma para poder
llegar a mas posibles clientes y, por supuesto, esto va de la mano con la creacion de
contenido atractivo para el consumidor que muestre la facilidad de uso, la proteccion de la

informacion de usuario y la funcionabilidad 6ptima de la aplicacion.

Por altimo, en el marketing digital existen diferentes formas para lograr los objetivos
de una organizacion y cumplir con las metas de la misma, pero en este caso, se desarrollaran
estrategias que logren obtener los resultados esperados en relacién a las ventas, la expansion
del mercado, la medicion de la efectividad en los medios digitales y creacion de contenido
Ilamativo en redes sociales, esto tendra cabida dentro de los pardmetros de mercadeo en
relacion a direccion de mercados, promocién, producto y sistemas de informacién de

mercados.
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5.3 Objetivos de la propuesta
5.3.1 Objetivo General de la propuesta
Aumentar las ventas online de la empresa Redvital Comercializadora C.A. a traves de

estrategias de marketing digital.

5.3.2 Objetivos especificos
e Crear e implementar una aplicacion con herramientas de andlisis para medir su
efectividad para las compras online.
e Desarrollar una campafia de medios digitales para el lanzamiento de la aplicacion.

e Mejorar el contenido en las diferentes plataformas digitales.

5.4 Desarrollo de la propuesta
5.4.1 Crear e implementar una aplicacién con herramientas de analisis para medir su

efectividad para las compras online.

La presente propuesta describe la creacion de una aplicacion de compras online para
Redvital Comercializadora C.A. La aplicacion permitird a los usuarios comprar una amplia
gama de productos farmaceuticos, de cuidado personal, belleza, deporte alimentos, entre
otros. La aplicacion de compras online ofrecera una experiencia de compra cdmoda, rapida y

segura. Los usuarios podran:

e Buscar productos por nombre, categoria o codigo de barras.

e Leer las descripciones de los productos y ver imagenes.

e Comparar precios y ofertas.

e Afadir productos al carrito de compra y pagar de forma segura.

e Retirar los productos en la farmacia o recibirlos en su domicilio.

La aplicacion contard con diversos metodos de pago, que permita mantener la
confidencialidad de los datos de los de los clientes al momento de realizar la transaccion, vale
destacar que eso se obtiene implementando una buena aplicacién con altos estandares en

seguridad. Esta propuesta debe cumplir tres fases importantes como lo son:

e Disefio y desarrollo de la aplicacién: Esto para determinar todas las caracteristicas
indispensables con las que debe contar la misma, adaptadas principalmente a las
necesidades de la empresa.

e Pruebas y lanzamiento de la aplicacion: Es indispensable esta fase ya que es propicio

realizar pruebas antes de hacer el lanzamiento, para verificar la efectividad, rapidez y
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comodidad de la aplicacion, probar la funcionalidad y deméas aspectos que sean
relevantes antes de lanzarla al mercado.

e Marketing y promocion de la aplicacion: En esta fase es importante desarrollar
estrategias que vayan dirigidas al conocimiento de la aplicacién, a su vez
implementar estrategias promocionales Gnicamente para este tipo de compras y asi
hacerlo aun mas llamativo, esto debido al auge que existe actualmente de las compras

online.

Es importante destacar que se deben tomar muchos factores en cuenta para llevar a
cabo esta propuesta como la disponibilidad financiera y a su vez el personal necesario para
ejecutar cada una de las fases y el desarrollo de las estrategias necesarias, sin embargo es una
estrategia de marketing digital que bien implementada puede traer consigo muchisimos
beneficios y uno de ellos seria el aumento de ventas online, que hasta el dia de hoy es una
problematica existente en la empresa. A su vez la creacion e implementacion de una
aplicacion le brindara a la empresa mayor reconocimiento en el mercado debido a que hoy
dia muchas personas no salen de casa a realizar sus compras, al contrario las realizan via

online, siendo esto una ventaja mas afiadida para la empresa.

La implementacion de aplicaciones para ventas online requieren de herramientas de
andlisis para medir su efectividad, considerando que es una gran inversion resulta necesario
saber que tan efectiva o no esta siendo la misma, por ende es importante que la misma deba
integrar medidores e indicadores que arrojen los resultados, ya sea que vengan anexados a la

misma aplicacion o un medidor de indicadores externo a la misma.

Es importante que se deba medir:

e Indicadores de trafico: Esto incluye el numero de descargas, mide el nimero de veces
que la aplicacion ha sido descargada de las tiendas de aplicaciones. A su vez el
namero de usuarios activos, se trata de la cantidad de usuarios que han abierto la
aplicacion en un determinado periodo de tiempo. También las sesiones por usuario,
que es el nimero de veces que un usuario abre la aplicacion en un periodo
determinado. Por otra parte el tiempo medio de sesion, el tiempo que un usuario esta
en la aplicacion por sesion. Y por dltimo la tasa de rebote, esta mide el porcentaje de
usuarios que abandonan la aplicacion después de ver una sola pantalla.

e Indicadores de conversion: Tasa de conversion, mide el porcentaje de usuarios que

realizan una compra en la aplicacion, siendo este uno de los mas relevantes. La tasa
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de abandono del carrito también resulta importante ya que mide el porcentaje de
usuarios que abandonan el proceso de compra antes de completarlo.

e Indicadores de fidelizacion: Tasa de retencion, esta mide el porcentaje de usuarios que
siguen utilizando la aplicacién después de un periodo determinado de tiempo. Por otra
parte se tiene la frecuencia de compra, mide la frecuencia con la que los usuarios
compran en la aplicacion.

e Otros indicadores a tener en cuenta: Valoracion de la aplicacion, esto para medir la
satisfaccion de los usuarios en cuanto a la aplicacion. También se tiene el nimero de
comentarios, que son el nimero de los mismos que han dejado los usuarios sobre la
aplicacion. Y por ultimo el nimero de resefias, que mide la cantidad de resefias que

los usuarios han escrito sobre la misma.

La medicion de los indicadores es fundamental para el éxito de la aplicacion de compra
online. Al medir los indicadores correctos, la empresa puede obtener informacion valiosa
sobre el comportamiento de los usuarios y tomar decisiones estratégicas para mejorar la

aplicacion y aumentar las ventas.

O  redvital

Buscar producto....

Medicinas  Deportes Cosmeéticos

DELIVERY A

o —
NICIO PRODUCTOS MENSAJE CARRI"

Figura 1. Pestafia inicial de la aplicacién.
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Figura 2. Sesion de busqueda de productos, con sus especificaciones, imagen del mismo y
precio.
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Figura 3. Seleccién de productos para afiadir al carrito, arrojando monto total a pagar.
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5.4.2 Desarrollar una camparia de medios digitales para el lanzamiento de la aplicacién

Una campafia de medios digitales bien planificada y ejecutada puede ser una
herramienta muy eficaz para el lanzamiento de una aplicacion de compras online. La clave es
definir una estrategia clara que se ajuste al publico objetivo, utilizar los canales digitales
adecuados y monitorizar el rendimiento de la campafia para realizar ajustes en tiempo real. El
objetivo principal de la campafia es generar conocimiento y expectacion sobre la aplicacion
de compras online antes de su lanzamiento. De igual forma, atraer un nimero significativo de
descargas durante la primera semana de lanzamiento. Enfocada a personas de todo el

territorio nacional y que utilizan regularmente Internet para realizar compras.

Antes del lanzamiento de la campafia se deben tomar en cuenta realiza un pre-lanzamiento
con el fin de generar expectacion:
e Compartir en las diferentes plataformas digitales toda la informacion basica sobre la
aplicacion y una fecha de lanzamiento para despertar la curiosidad del publico.
e Colaborar con influencers relevantes para generar contenido que promocione la
aplicacion.
Luego de esto, procederiamos a realizar el lanzamiento en el cual se puede:

e Publicar un comunicado por las distintas plataformas digitales de la organizacion.

e Enviar un correo electronico a la lista de base de datos de la empresa informando
sobre el lanzamiento.

e Pagar ADS en las publicaciones de redes sociales para llegar a un publico mas
amplio.

e Ofrecer descuentos y promociones especiales para las primeras descargas.

NOTICIERO
REDVITAHL

Figura 4. Realizacidn de contenido creativo para lanzamiento de la aplicacion.
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Figura 5. Comunicar a través de las plataformas digitales de la empresa el lanzamiento de la
aplicacion.
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Figura 6. Colaboracion con influencers para hacer de mayor conocimiento el
lanzamiento de la aplicacion.
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5.4.3 Mejorar el contenido en las diferentes plataformas digitales

La implementacion de la aplicacién y la medicion de indicadores son estrategias de
marketing digital encaminadas a favorecer el aumento de las ventas online de la empresa
Redvital Comercializadora C.A, pero aunado a esto es importante mejorar otras estrategias
que puedan fortalecer aun mas este proceso. Es crucial para la empresa desarrollar contenido
atractivo a través de las distintas plataformas digitales, debido a que el contenido atractivo y
relevante puede captar la atencion de nuevos clientes. Por otro lado, el contenido debe ser
optimizado para que los motores de busqueda puedan mejorar la visibilidad de la empresa en
Internet. Y por ultimo, un contenido Gtil e informativo puede ayudar a fidelizar a los clientes

existentes y aumentar su satisfaccion.

Se puede mejorar, la cantidad de post publicados por dia y a su vez mejorar el contenido
de los mismos, variar los formatos, crear post con informacion de interés para los clientes,
donde se les brinde informacidn clara y precisa sobre los productos y de la misma empresa en

Ve

Sl

Dynamax”
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Figura 7. Post de productos.

49



Dynamax~ redvital

Informat:lon nutricional

Raciones por envase: 30

Racion

E e

Inmunitario
["Extracto de Sauco 101 | 0omg | |

Echinacea Purpurea
e | oom | -
[Extacio de Levadua | _2a0mg | = |
[Calosto | %omg | |
[BetaGucaro70% | 3omg | |
[Bopemes | o5 [ - |

*VRN [%] - Valor de referencia nutricional para
adultos indicado en %.
**Valor de referencia nutricional no establecido.

1ISO
L [1]1]]
QUALITY

ALGUNOS BENEFICIOS DEL CONSUMO DE

COMPLEMENTOS ALIMENTICIOS

~MAGHNESIO

~ VITAMINA &

- viTAMmA D3 ! 5
Vitamina A ’ M u

25000 U8 ’
reemen Vitamina [ omega 3-6¢ ﬁ Omega3l

-~ OMEGA 3-6-9

- CALCIO + VITAMINA D3

- omrca 3

= VITAMINAE + SELENIO.

s ¢CONOCES LOS BENEFICIOS
- BOTINA ; DEL CONSUMO DE COMPLEMENTOS
ALIMENTICIOS?

Figura 9. Carrusel, donde se muestra el producto, sus especificaciones y uso.

5.5 Factibilidad de la Propuesta

En referencia a la factibilidad de la propuesta, se refiere a todos aquellos recursos que son
necesarios para que esta se lleve a cabo los objetivos de la investigacidn, es decir, esta plantea
si realmente existe la posibilidad de cumplir con las metas del estudio. En este caso, se
cuentan con todos los recursos necesarios para que la propuesta pueda ser llevada a cabo con

una alta probabilidad de logro.
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5.5.1 Factibilidad Operativa

La propuesta se considera factible a nivel operacional ya que se cuenta con un
personal capacitado para realizar la medicion de indicadores, para el control y direccion de la
aplicacion, como para dirigir las estrategias planteadas, sin embargo, estos deben adaptarse a
las nuevas exigencias que trae consigo las estrategias propuestas, para que cada una funcione

de manera optima.

5.5.2 Factibilidad Técnica

La propuesta enfocada en crear estrategias de Marketing Digital para aumentar las
ventas online de la empresa Redvital Comercializadora C.A, es viable, ya que la empresa
cuenta con todos los aspectos necesarios para desarrollarla, tales como, personal,
conocimiento y habilidades indispensables para llevar a cabo procesos y mediciones de

ventas online.
5.5.3 Factibilidad Econémica

Desde el punto de vista econémico la propuesta es de evaluar, ya que su desarrollo e
implementacion representa un costo para la organizacion, pero se debe tomar en cuenta todos
los beneficios que traerd consigo la implementacién de la misma, a continuacién, se
presentara una matriz donde se especifica los gastos estimados.

Cuadro 20.

Estrategia Recurso Costo Evaluado

Creacion de Aplicacion Agencia desarrollo de $7.000

para ventas aplicaciones

Online/Medicién de &P

indicadores

Campafa publicitaria Lanzamiento de la $3.000
aplicacion

Contenido digital Creacion contenido $700
plataformas digitales vy
ADS

TOTAL $10.700
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CONCLUSIONES

Después de analizar en detalle los datos recopilados de la entrevista al analista de
inteligencia comercial de la empresa y la encuesta a los clientes, queda claro que la empresa
Redvital Comercializadora C.A. enfrenta desafios significativos en su estrategia de ventas
online. A pesar de ofrecer una amplia gama de productos de alta calidad a precios accesibles,
la falta de presencia en el mercado digital y una experiencia de compra deficiente han llevado
a un declive en las ventas online en los Gltimos afios. Para superar estos desafios, es crucial

que Redvital implemente estrategias de marketing digital s6lidas.

El enfoque debe incluir el desarrollo de una plataforma facil de usar para compras
online, la promocidn efectiva en diversas plataformas digitales, y la creacién de contenido
atractivo que resuene con su audiencia. Ademas, se debe considerar una estrategia integral
que abarque la direccion de mercados, promocion, productos y sistemas de informacion de
mercados. Al abordar estas areas criticas, la empresa podra aumentar sus ventas online y
mejorar la experiencia del cliente, lo que a su vez contribuira a su posicion en el competitivo
mercado digital. Es evidente que con un enfoque estratégico y un compromiso continuo con
las mejores practicas de marketing digital, Redvital Comercializadora C.A. puede lograr un

crecimiento sostenible y una presencia significativa en el mercado digital.

Con una estrategia de marketing digital efectiva como las que se han propuesto,

Redvital podra:

e Atraer mas trafico a su sitio web y redes sociales.
e Convertir visitantes en clientes potenciales.

e Fidelizar a los clientes actuales.

e Aumentar las ventas online.

e Mejorar su posicionamiento en el mercado digital.

Por altimo, la empresa se enfrenta a competidores los cuales tiene muchos mas afios en el
mercado y han logrado gestionar sus marcas incluyendo estrategias de marketing digital tan
efectivas que han llegado a tener gran posicionamiento en el mercado actual, lo cual influye
de forma directa para la marca ya que, por no tener una buena estrategia de marketing digital
enfocada a las ventas online, se han vuelto poco atractivo para el consumidor, ya que vivimos

en una actualidad donde lo rapido, féacil y efectivo es lo realmente llamativo.



RECOMENDACIONES

En base a las conclusiones se plantean las siguientes medidas para mejorar las ventas

online de la empresa Redvital Comercializadora C.A:

En primer lugar, involucrar a todo el equipo de mercadeo, marketing digital e
inteligencia comercial en la implementacion de la estrategia de marketing digital, esto es
fundamental para asegurar el éxito de la estrategia, ya que es importante incluso que todos los
departamentos estén alineados con los objetivos y las acciones a realizar, a su vez es
importante crear una cultura de trabajo en equipo y colaboracién para poder alcanzar todo lo

propuesto.

Por otro lado, capacitar al personal en las diferentes areas del marketing digital, esto
permitira al equipo ejecutar la estrategia de manera efectiva que es lo que se esta requiriendo
principalmente, se puede hacer a través de cursos o capacitaciones internas que permitan

ampliar el conocimiento del personal de esta area.

A su vez también, asignar un presupuesto adecuado para la ejecucion de la estrategia,
esto resulta importante para poder lograr los objetivos planteados, el presupuesto debe ser
suficiente para cubrir las diferentes acciones de marketing digital, se debe tomar en cuenta
que de implementar cada propuesta y estas arrojar excelentes resultados la inversion realizada
seria completamente un éxito para la empresa, se debe realizar un analisis de costo-beneficio

para optimizar dicho presupuesto.

Por ultimo, monitorear y evaluar constantemente los resultados para realizar ajustes y
mejoras, esto con la finalidad de medir el éxito de la estrategia, se puede realizar a través de
diferentes herramientas de analisis que permitan conocer datos sobre el trafico, las
conversiones y las ventas online. Es importante realizar un seguimiento regular de los
resultados y realizar ajustes en las estrategias cuando sea necesario, de esto depende el buen
resultado o no de cada estrategia propuesta. La clave del éxito en el mercado digital es

ofrecer una experiencia de compra online excepcional a los clientes.
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hele

UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

Estimados:
Redvital Comercializadora C.A.

A continuacion, se presenta un cuestionario con una serie de preguntas que seran realizadas a
todos los usuarios o clientes que visiten la pagina web de la empresa, las cuales
proporcionaran informacion de gran utilidad para el desarrollo del Trabajo de Grado titulado:
ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL AUMENTO DE VENTAS
ONLINE DE LA EMPRESA REDVITAL COMERCIALIZADORA C.A.

Les agradecemos su colaboracion, atentamente.

Autores: Agamez Eilin, Alvarez Yamiliana.

CUESTIONARIO

1.- ¢ Conoce usted la empresa Redvital Comercializadora C.A?

Si/No

2.-. ¢ A traves de que medio la conocié?

Redes sociales/Por referencia/Valla publicitarias/ Radio/Television.

3.- ¢, Conoce usted las sedes de Redvital Comercializadora C.A?

Si/No.

4.-De ser asi, ¢cudl sede conoce? (Selecciona todas las que apliquen)

San diego/Lisandro Alvarado/ Guacara/ CC cristal/ Guaparo/Otra.

5.- ¢Ha visitado la pagina web de Redvital Comercializadora C.A?

Si/No.

6.- ¢Ha realizado alguna compra a través de este medio? Especificamente en Call
center.

Si/ No.

7.- ¢Afectaria su proceso de compra que la pagina web lo redirija a Call center para
realizar una compra?

Si/No.

56



8.- ¢Considera usted que Redvital Comercializadora C.A deberia tener una aplicacion
que facilite el proceso de compra online?

Si/No.

9.- ¢ Con qué frecuencia realiza compras online?

Diariamente/ Semanalmente/ Mensualmente/ Ocasionalmente.

10.- ¢Qué factores influyen en su decisién de compra online? (Selecciona todas las que
apliquen).

Precio/ Facilidad de uso de la plataforma/ Envio rapido/ Seguridad de informacion/ Variedad
de productos/Politica de devolucidn flexible.

11.- ¢Qué beneficios crees que te aportaria una aplicacion para realizar compras
online? (Selecciona todas las que apliquen).

Mayor comodidad/ Disponibilidad de productos/ Seguimiento del pedido en tiempo real.

12.- ¢Que caracteristicas te gustaria que tuviese una aplicacién para comprar online en
Redvital Comercializadora C.A? (Selecciona todas las que apliquen).

Disefio atractivo y facil de wusar/ Sistema de pago seguro/ Buasqueda répida de
productos/Atencidn al cliente/lmagenes de alta calidad de los productos.

13.- ¢Estarias dispuesto a descargar una aplicacion para realizar compras online en
Redvital Comercializadora C.A.?

Si/No.

14.- ;La empresa Redvital Comercializadora C.A posee todos los productos que usted
necesita al momento de la compra?

Si/ No.

15.- ¢Cuéles son los productos que usted mayormente compra en Redvital
Comercializadora C.A?

Medicinas/ Cuidado personal/Cosmeéticos/Equipos e insumos médicos/Alimentos
saludables/Articulos deportivos.

16.- ¢Ha disfrutado de las promociones que realiza la empresa?

Si/ No.

17.- ¢ Le gustaria que Redvital Comercializadora C.A lanzara méas promociones?

Si/No.

18.- ¢Le gustaria que hubiese algin descuento o promocion para incentivar la compra
online??

Si/ No.
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A continuacién, se realizardn una serie de preguntas enfocadas en conocer méas a
fondo la situacion actual de la empresa en el mercado digital desde la perspectiva del analista
de inteligencia comercial de la organizacion, se pide que pueda responder de forma clara,
directa y sincera. Teniendo presente que dicha informacion serd utilizada Unicamente de

forma profesional y confidencial, de antemano, muchas gracias.

Pregunta Respuesta

1.- ¢Considera usted que el nivel de ventas online de la
empresa es alto?

2.- ;Ha realizado algun andlisis de datos para identificar
las causas de las bajas ventas?

3.- ¢Conoce usted la participacién en el mercado de la
empresa?

4.- ;Qué porcentaje de ventas online tiene la empresa en
el mercado y por qué?

5.- ¢Cuales son las principales razones por las que cree
que las ventas online de la empresa son bajas?

6.- ¢Cree que el sitio web de la empresa es atractivo y
facil de usar?

7.- ¢Considera que el servicio de atencion al cliente
online de la empresa es eficaz?

8.- ¢La empresa ofrece descuentos o promociones por
realizar compras online?

9.- ¢Quién es su principal competidor? ;Por qué?

10.- ¢Qué acciones concretas tomaria para mejorar las
ventas online de la empresa?
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