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RESUMEN

La heladeria EI Cono en El Carmen, Ecuador, esta tratando de aumentar sus ventas a través
de estrategias efectivas de marketing digital. Tiene reconocimiento local y una presencia basica en
redes sociales como Facebook e Instagram, y eso no es suficiente (al menos no segun los estandares
de marketing y estrategia). Esta investigacion, realizada en un modo mixto que combina métodos
cualitativos y cuantitativos, analiza el uso actual del marketing digital en la heladeria y su impacto
en las ventas. Encontramos fortalezas y debilidades en la imagen de marca y en WhatsApp
Business para el servicio al cliente, asi como inconsistencias en la organizacion y ejecucion de
campanas digitales y contenido de calidad. Como resultado, quiero proponer un plan estratégico
basado en tres pilares principales: Crear y publicar contenido interesante y diferente en las redes
sociales, hacer anuncios en linea dirigidos a personas especificas, mejorar el servicio al cliente y
la forma en que se manejan los pedidos a través de Whats App Business, este plan también incluye
un calendario para publicar contenido, capacitacion para el personal y formas de medir si lo que
estamos haciendo es efectivo. Esta estrategia busca aumentar la comunicacion con el publico
objetivo, incrementar la visibilidad de la heladeria El Cono (y por ende las ventas) y desarrollar
aun mas el negocio. También se requiere la actualizacion y adaptacion constante del negocio a la

transformacion digital para mantener la competitividad y sostenibilidad en el mercado local.

Palabras claves: Estrategia, marketing, digital, incrementar, ventas.
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ABSTRACT

The El Cono ice cream shop in El Carmen, Ecuador, is trying to increase its sales through
effective digital marketing strategies. It has brand recognition and a basic presence on social media
platforms like Facebook and Instagram but this isn't enough (at least not according to marketing
and strategy standards). This mixed-methods research combining quantitative approaches analyzes
the ice cream shops current use of digital marketing and its impact on sales. We identified strengths
and weaknesses in brand image and WhatsApp Business for customer service well as
inconsistencies in the organization and execution of digital campaigns and quality content. As a
result we propose a plan based on three main pillars: the consistent design and publication of
engaging and varied content on social media the execution of targeted digital advertising
campaigns aimed at specific audiences and improvements in customer service and order
management through WhatsApp Business. The proposal includes a calendar, training, for the
responsible staff and tracking indicators to measure the effectiveness of the actions. This strategy
aims to enhance communication with the target audience, increase the visibility of EI Cono ice
cream shop (and consequently, sales), and further develop the business. It also requires the
continuous updating and adaptation of the business to digital transformation to maintain

competitiveness and sustainability in the local market.

Keywords: Strategy, marketing, digital, increase, sales.
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INTRODUCCION

Enun mundo cada vez mas globalizado y digitalizado, el marketing digital se ha convertido
en una herramienta clave para las empresas de todos los sectores alrededor del mundo. La enorme
penetracion de Internet y la popularidad de las plataformas digitales han cambiado
fundamentalmente la forma en que las marcas se comunican con sus consumidores y asi pueden
llegar a audiencias internacionales con una precision sin precedentes. Mas del 60% de la poblacion

mundial tiene acceso a Internet, para 2023, segun la Unién Internacional de Telecomunicaciones.

En este entorno global, el marketing digital no solo proporciona un aumento en las ventas,
sino también la oportunidad de establecer relaciones a largo plazo con los clientes a través de
contenido personalizado, campanas segmentadas y un enfoque directo y en tiempo real (Smith &
Lee, 2022). La competencia se esta intensificando y las empresas, desde grandes multinacionales
hasta pequeios negocios locales, necesitan adaptarse a estas nuevas dinamicas para mantenerse

relevantes (Johnson, 2021).

El marketing digital es un enfoque prometedor que las pequenias empresas en Ecuador han
adoptado en la ultima década con el creciente uso de Internet y el aumento del acceso entre ellas y
los consumidores. La publicidad digital se ha implementado en este segmento de la comunidad
local, por lo que muchas personas se han vuelto muy sensibles al marketing digital. Y podemos
ver en estudios nacionales que las redes sociales y las plataformas digitales han sido utilizadas por
las empresas para la promocién de sus productos y una conexion mas directa con los consumidores.
Tales micro y pequefias empresas con estrategias digitales adecuadas han mejorado las

oportunidades de posicionamiento y crecimiento econdmico (CECE, 2024).

Varios estudios realizados en universidades ecuatorianas han demostrado que Facebook,
Instagram y WhatsApp Business estdn ayudando a las empresas a ganar visibilidad e interactuar
mejor con los clientes. Ademas, segun informes, los esfuerzos de marketing digital conducen a un
aumento en el reconocimiento de marca y fomentan la compra, especialmente cuando se trata de

alimentos, bebidas y otras categorias relacionadas con alimentos y servicios.

Pero también se argumenta que al mismo tiempo todavia existe una escasez de pequeiias
empresas con limitaciones debido a la falta de conocimiento técnico, estrategia insuficiente e

inversion en marketing digital. Estos desafios reducen el alcance de las herramientas digitales en

1
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las ventas. Por lo tanto, las estrategias deben adaptarse segun las caracteristicas y requisitos
especificos de cada negocio para obtener el mayor beneficio del entorno digital. Antecedentes

locales sobre marketing digital en emprendimientos gastronomicos.

A nivel local, las organizaciones de servicios gastronomicos locales han cambiado
drasticamente sus practicas de promocion y comercializacion en gran medida para atender al
creciente numero de clientes que utilizan las redes sociales. En algunos cantones como el de El
Carmen, una amplia variedad de negocios de alimentos ha comenzado a desplegar nuevos servicios
enfocados en plataformas utilizando medios digitales para promover sus productos, comunicarse

con los clientes y desarrollar nuevos negocios.

Los estudios a escala local han demostrado que las redes sociales son muy buenas para los
negocios de restaurantes y para su relacion con los clientes. Y hay un gran impacto en la percepcion
de la marca y la intencion de compra al tener activos visuales, promociones y testimonios de
clientes en lugar del logotipo y la promocion de la marca. Y los servicios de mensajeria instantanea
y la personalizacion ayudan en la experiencia del cliente. Muy pocas empresas estan bien disefiadas
para crear una actividad promocional que demuestre que los esfuerzos digitales realmente
conducen al crecimiento de las ventas. De esta manera, en interés de establecer la importancia de
la evidencia, la investigacion actual desea contribuir al establecimiento de estrategias de marketing
digital formales y estructuradas que no solo promuevan el desarrollo comercial de la Heladeria "El

Cono", sino que también fortalezcan su posicion en el mercado de cada area.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

Variable independiente

1.1.1 Marketing digital

El marketing digital es la estrategia y accion desarrollada a través de medios y plataformas
digitales para promover un producto o servicio, desarrollar relaciones con los consumidores y
proporcionar valor tanto a ellos como a la organizacion. Marketing digital: Chaffey y Ellis-
Chadwick, 2022. El marketing digital es “el uso de tecnologias digitales para facilitar el uso de
herramientas o dispositivos que ayuden con las actividades de marketing” y mejorar la adquisicion
y retencion de clientes. El uso de redes sociales, motores de busqueda, correo electronico y
aplicaciones moviles son las herramientas utilizadas para crear una comunicacion bidireccional

con los consumidores, una forma de marketing.

Las plataformas digitales permiten obtener informacion instantdnea sobre el
comportamiento del usuario y evaluar la efectividad de las estrategias implementadas, a diferencia
del marketing tradicional. Por lo tanto, puede ayudar al marketing digital a actuar como una opcién
mas expedita y accesible para micro y pequefias empresas, que necesitan ayuda para mejorar su
visibilidad, asegurar la posicion de sus negocios y sus resultados comerciales; todas estas
estrategias funcionan a través de la implementacion de estas tecnologias digitales (PALACIOS

SEDANO & PACHECO PUMALEQUE, 2026).

1.1.1.1  Evolucion del marketing digital

El marketing ha cambiado y evolucionado: los cambios debido a la tecnologia cambian la
dindmica del mercado, también los cambios econémicos y sociales, todo lo cual es ahora comun
en estos tiempos de cambio. El marketing en general y a través de la evolucion de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion se ha convertido en una nueva transaccion entre
consumidores y empresas. Kotler, Kartajaya y Setiawan (2021) sugieren que el marketing moderno
se ha transformado en una forma interactiva, con una mayor participacioén de los consumidores en

la construccion y difusion de la imagen de marca que nunca antes. Como consecuencia, las
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empresas estdn mejor equipadas para segmentar mercados, evaluar el rendimiento y construir

relaciones con los clientes.

Asi que quizas no sea sorprendente que el marketing digital esté asumiendo la parte natural
del marketing tradicional a medida que las demandas de una sociedad conectada y dinamica en
crecimiento se imponen a los mercaddlogos. Un Manual Completo sobre Marketing en
Organizaciones. Las organizaciones pueden crear propuestas de valor unicas que las hagan
destacar de los rivales a través de su coleccion de herramientas y tecnologias, dicen. EI marketing
también contribuye muy directamente al desarrollo de una imagen de marca para la organizacion
y a formar buenas relaciones con sus clientes. Cuando las estrategias son efectivas, se establece la
confianza entre los clientes, se incrementa la lealtad y se dan recomendaciones de marca (Andrade,

2021).

1.1.2 Objetivos de Marketing Empresarial.

El marketing empresarial tiene los siguientes objetivos: atraer nuevos clientes/retener a los
antiguos y proporcionar valor del negocio a los clientes. Hay objetivos principales como altas
ventas, branding y cuota de mercado. Otro objetivo principal es crear la relacion con nuestros
clientes a través de su orientacion a la satisfaccidn, comunicacion y experiencia. La lealtad del
cliente es tanto una forma de garantizar un flujo constante de ingresos como una ventaja

competitiva creciente para su empresa (Lopez., y otros, 2026).

Finalmente, los objetivos del marketing se realizan con la asistencia en el apoyo a la
consecucion de objetivos mediante formas de abordar los objetivos organizacionales a través de la
combinacion de diversas técnicas de estrategias efectivas para facilitar un crecimiento sostenible
en los negocios. Esto significa desarrollar soluciones novedosas que se adapten a las nuevas
tendencias del mercado y a las tendencias de audiencia en evolucion y las expectativas cambiantes

de los consumidores (Pérez & Carballo, 2023).

1.1.3 Caracteristicas del marketing digital

Uno de los aspectos clave del marketing digital es la interactividad, la practica de
interactuar con los consumidores a través de una comunicacion directa y personalizada. Este tipo
de interaccion tiende a construir relaciones cercanas y permite comprender mejor las necesidades
de su mercado objetivo. Otra caracteristica asociada es la capacidad de segmentacion. Los

mecanismos digitales también pueden utilizarse para dirigirse a grupos de consumidores
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(demograficos, geograficos, conductuales, etc.) mediante el envio de mensajes dirigidos, como
campafias promocionales, mejorando su eficiencia. De manera similar, el marketing digital se
caracteriza por la capacidad de cuantificar/analizar. A través de indicadores especificos, las
organizaciones pueden verificar el rendimiento de sus estrategias en tiempo real y realizar cambios
en consecuencia, con el objetivo de obtener mejores resultados comerciales (Delgado-Pozo,

Olivera-Ruiz, & Pozo-Malpartida, 2026).

1.1.4 Importancia del marketing digital en micro y pequeiias empresas

El marketing digital es un area estratégica para micro y pequefias empresas: es accesible,
menos costoso que los medios tradicionales de promocion. Estas caracteristicas ayudan a los
startups con recursos limitados a competir en mercados cada vez mas competitivos. Ademas, el
hecho de que el entorno comercial sea digital permite un mayor alcance comercial para las
empresas, ya que estas necesitan adquirir mas consumidores y establecer cada vez mas presencia
en el mercado. La interaccion regular con los clientes genera confianza y aumenta la buena
voluntad de la marca. En las empresas gastronémicas, la implementacion de estrategias digitales
promueve la difusiéon de productos y ofertas especiales; también mejora la relacion con los
consumidores y aumenta las ventas; trae la consolidacion del negocio (Delgado-Pozo, Olivera-

Ruiz, & Pozo-Malpartida, 2026).

1.1.5 Ventajas y desventajas del marketing digital

Las diversas ventajas que ofrece el marketing digital son la oportunidad de reducir los
costos de promocidn, la segmentacion para dirigirse a audiencias y la medicion inmediata. Con
estas propiedades, la inversion puede optimizarse y las estrategias comerciales pueden
implementarse de manera mas efectiva en el proceso. Permite que el marketing logre altos

rendimientos con alta eficiencia (Lopez., y otros, 2026).

De manera similar, el marketing digital permite que el compromiso continiie con los
consumidores y que las relaciones se desarrollen sobre la base de la confianza y la satisfaccion del
cliente. Otro punto a favor es la libertad de cambiar campanas basadas en los resultados. Pero con
eso vienen las desventajas de la alta competencia digital, la actualizacion continua y la dependencia
de la tecnologia. Ademas, una gestion deficiente de las plataformas digitales también puede danar

la reputacion de la marca (PALACIOS SEDANO & PACHECO PUMALEQUE, 2026).
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1.1.6 Tendencias actuales en marketing digital

Las tendencias actuales en marketing digital se centran mas en hacer que la experiencia del
cliente sea personalizada mediante tecnologias impulsadas por inteligencia artificial y analisis de
datos. Proporcionan mejores conocimientos sobre sus audiencias, entendiendo lo que quieren y la
entrega de contenido relevante. El video marketing, el marketing de influencers y el comercio
social son estrategias cada vez mas utilizadas por las empresas para impulsar su presencia digital
promoviendo la comunicacion con los usuarios. Las redes sociales contintan estableciéndose
como espacios fundamentales para la promocion de productos y servicios. Y, por ultimo, la
automatizacion del marketing y la optimizacion moévil son tendencias muy importantes para
mejorar la eficiencia de las acciones digitales, teniendo en cuenta los nuevos habitos de consumo
propios de la era digital (Aldana Vilca, Parian Moreno, Quispe Acevedo, Ortiz Colca, &

Barrionuevo Inca Roca, 2026).
Estrategias de marketing digital

Las estrategias de marketing digital son acciones sistemadticas realizadas por
organizaciones a través de medios digitales para lograr objetivos empresariales. Son una
combinacion de varios métodos para atraer la adquisicion de clientes, convertir clientes y
posicionarse en el mercado, aumentando el posicionamiento de la marca e incrementando las
ventas segun Ryan (2022). Una estrategia digital efectiva debe estar alineada con los objetivos de

la empresa y debe estar informada por un profundo entendimiento de los publicos objetivos.

La planificacion estratégica ayuda a ahorrar recursos y a hacer el mejor uso de las
actividades promocionales. Como resultado, las politicas de marketing digital son una piedra
angular que impulsa el desarrollo empresarial y la ventaja competitiva sostenible en entornos

caracterizados por una transformacion tecnologica constante.

Las estrategias digitales son el nicleo del mundo comercial, porque aprovechan lo digital
para acercar a las empresas y los consumidores. Si se utilizan correctamente, hay mas visibilidad
al tiempo que se incrementan las ventas. Las organizaciones deben diferenciarse en mercados
competitivos con propuestas de valor innovadoras y experiencias satisfactorias para el cliente.
Ayudan a desarrollar campafias personalizadas enfocadas en las necesidades unicas de la clientela.

Cuando se trata de heladerias y emprendimientos gastrondmicos, son mas habiles para
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promocionar productos y utilizarlos para ofrecer ofertas especiales o para comunicarse con los

clientes, ya que es mas probable que logren mayores ventas (Arias, 2024).

1.1.7 Proceso diagnostico para diseniar estrategias de marketing digital

Las estrategias de marketing digital son acciones sistematicas realizadas por
organizaciones a través de medios digitales para lograr objetivos empresariales. Son una
combinacion de varios métodos para atraer la adquisicion de clientes, convertir clientes y
posicionarse en el mercado, aumentando el posicionamiento de la marca e incrementando las
ventas segun Ryan (2022). Una estrategia digital efectiva debe estar alineada con los objetivos de

la empresa y debe estar informada por un profundo entendimiento de los publicos objetivos.

1.1.8 Factores que impactan la efectividad de las estrategias digitales

La efectividad de las estrategias digitales depende de varios factores como el conocimiento
del mercado, la calidad del contenido y la seleccion adecuada de las plataformas de comunicacion.
Las necesidades y preferencias del consumidor son los factores mas relevantes que deben
entenderse con precision para el éxito de una implementacion exitosa de un plan de accion. Otros
contribuyentes significativos son la consistencia en la gestion de la presencia digital (Sanchez,

2023).

La actualizacion constante de contenido, asi como la interaccion con los usuarios y la
consideracion temprana de sus preocupaciones, es el secreto para construir la confianza y la
reputacion de la marca. La capacidad de analizar y ajustar también es un componente clave para
el despliegue exitoso de tacticas digitales. El monitoreo continuo de indicadores ayuda a identificar
oportunidades para mejorar las ventas y estd basado en evidencia para impulsar las ventas y

aumentar la ventaja competitiva del negocio (Séanchez, 2023).
Comportamiento del Consumidor en la era digital.

1.1.9 Perfil del Consumidor Digital

Un consumidor digital es aquel que utiliza un dispositivo o plataforma en linea como medio
para adquirir informacion, interactuar y realizar una compra. El uso de internet modvil ha
aumentado en los ultimos 5 afios, lo que significa que el comercio electronico y los cambios en las
practicas de compra de las personas estan aumentando (Statista, 2022). Este cliente exige

respuestas rapidas, ofertas personalizadas y confianza en las marcas en linea. Los millennials y la

7



Uleam

ExTemorin. EE Carenen

Generacion Z son la generacion joven que son todos nativos digitales y encuentran la experiencia

en linea mucho mejor que el tiempo pasado en persona.

Estos consumidores estan altamente influenciados por las redes sociales, ya que el
contenido visual y las recomendaciones de influencers tienen un fuerte efecto en su
comportamiento de compra (Kumar et al., 2021). Ademas, suelen realizar la mayoria de sus
compras en sus plataformas de telecomunicaciones mdviles, que, en general, son métodos de pago

comodos, seguros y con un servicio al usuario rapido y eficiente.

1.1.10 Factores que afectan las decisiones de compra en linea.

Todos estos elementos influyen en las decisiones de compra y en las elecciones que se
hacen en internet, por ejemplo, la confianza en la tienda o en la plataforma, la facilidad para usar
el sitio web, la percepcion de seguridad al pagar y la calidad de la informacion sobre los productos
disponibles (He & Harris, 2020). Ser claro sobre los precios, las ofertas y las reglas de devolucion
también ayuda a disminuir la duda del comprador. Ademas, la influencia social digital —a través
de resefias, calificaciones y recomendaciones de otros clientes— ejerce una poderosa capacidad
en un entorno de compras en linea para hacer que los consumidores sopesen sus opciones. La
experiencia previa y la personalizacion a través de datos de navegacion y preferencias aumentaran
la capacidad de conversion y dardn a las personas la oportunidad de comprarlo (Shankar et al.,
2021). Igualmente, importante es el aspecto emocional; vincularse a la marca y sentirse satisfecho

con compras anteriores genera lealtad y compras repetidas.

1.1.11 Lealtad y Experiencia del Cliente en el Contexto Digital

Intentar crear lealtad en el espacio digital se trata de establecer relaciones y siempre ofrecer
valor al tener una experiencia memorable con los clientes. Segun Lemon y Verhoef (2016), la
experiencia del cliente es un viaje multifacético desde la etapa previa hasta la etapa tardia y el
compromiso post-compra, y ahora es un factor clave para distinguir a una empresa en una industria
que esta saturada de productos. La tecnologia digital puede ayudar en la respuesta rapida, resolver
la incertidumbre y la resolucion de problemas, y también construir la imagen de marca (Klaus,
2018). Los programas de lealtad digital, las alertas personalizadas y las ofertas de contenido
aumentan la lealtad del cliente. Ademas, el modelo omnicanal permite la consistencia en los

aspectos digitales y fisicos de la experiencia que crean conexiones emocionales con el consumidor.
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Variable dependiente

1.1.12 Conceptualizacion de las ventas

Las ventas son el proceso a través del cual una empresa logra convertir sus productos o
servicios en ingresos mediante la interaccidon con sus clientes (Sdnchez, 2021). Este proceso no
solo implica la transferencia de un bien o servicio, sino que también es un indicador clave del
rendimiento empresarial, ya que refleja la aceptacion del mercado y la eficacia comercial. Sdnchez
(2021) enfatiza que las ventas constituyen un termoémetro directo del éxito organizacional,

influenciando la planificacion estratégica y la toma de decisiones.

Para medir las ventas, se utilizan diversas métricas cuantitativas que incluyen el volumen
total vendido, las ventas netas, la tasa de crecimiento y la participaciéon de mercado (Sanchez,
2021). Estas métricas permiten a las empresas realizar diagnodsticos precisos sobre su desempefio
y detectar oportunidades o areas de mejora. Ademas, ofrecen un marco para evaluar el impacto de

las acciones comerciales y de marketing en el crecimiento y rentabilidad del negocio.

Ademas de los indicadores numéricos, es fundamental comprender que las ventas estan
significativamente influenciadas por la percepcion y satisfaccion del consumidor (Lépez, 2022).
La calidad del producto, el precio justo, el servicio al cliente y la experiencia de compra se
combinan para determinar el comportamiento de compra del cliente y, por ende, el volumen de

ventas.

Por ultimo, factores internos y externos influyen simultdneamente en las ventas. Mientras
que dentro de la empresa son decisivos los procesos de produccion, distribucion y promocion,
externamente las condiciones econdmicas, competencia directa y tendencias del consumidor tienen
un impacto notable (Lopez, 2022). Una gestion eficaz exige integrar todos estos aspectos para

potenciar el crecimiento comercial sostenible.

1.1.13 Indicadores y Métricas para la Medicion de las Ventas

La medicion del desempefio en ventas requiere el uso de indicadores cuantitativos que
proporcionen informacion precisa y objetiva sobre los resultados comerciales (Ramirez &
Mendoza, 2019). Entre las métricas mas utilizadas se encuentran el volumen de ventas, que

cuantifica la cantidad de unidades comercializadas, y las ventas netas, que reflejan los ingresos
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reales después de descuentos y devoluciones. Estas cifras permiten evaluar la eficacia de las

estrategias implementadas y compararlas en distintos periodos o segmentos.

Ademas, la tasa de crecimiento de las ventas es un indicador fundamental para identificar
tendencias y el potencial de expansion del negocio (Ferndndez, 2020). Este indicador facilita la
deteccion temprana de cambios en la demanda y contribuye a la planificacion estratégica,

permitiendo tomar decisiones oportunas frente a oportunidades o amenazas del mercado.

Otro indicador relevante es la participacion de mercado, que mide el porcentaje de ventas
de la empresa en relacion con el total del sector o segmento en el que compite (Gutiérrez, 2021).
Una participacion creciente indica una ventaja competitiva y un mayor reconocimiento por parte

de los consumidores, elementos fundamentales para el desarrollo y consolidacion en el mercado.

Finalmente, aspectos cualitativos como la fidelidad del cliente y el valor de vida del cliente
(Customer Lifetime Value) complementan las métricas cldsicas, ya que reflejan la rentabilidad a
largo plazo que genera un consumidor recurrente (Ramirez & Mendoza, 2019). Estas métricas

permiten un enfoque mas integral en la gestion y optimizacion de las ventas.

1.1.13.1 Factores Internos y Externos que Inciden en las Ventas

Las ventas se ven afectadas por multiples factores que pueden clasificarse en internos y
externos, ambos igualmente determinantes para el desempefio comercial (Lopez, 2022). Dentro de
los factores internos, destacan la calidad y caracteristicas del producto, el precio competitivo, las
capacidades del equipo de ventas y la eficiencia en la distribucién. Estos elementos son
gestionables por la empresa y deben optimizarse para responder a las expectativas y exigencias del

mercado.

Entre los factores externos, influyen significativamente las condiciones econdmicas
generales, la competencia existente, las tendencias y preferencias del consumidor, asi como
factores socioculturales y tecnoldgicos (Martinez, 2020). Estos elementos escapan al control
directo de la empresa, pero su analisis continuo es esencial para anticipar cambios y adaptar las

estrategias de venta.

Ademas, el impacto de la percepcion y reputacion de la marca entre los consumidores es
decisivo para el nivel de ventas, ya que una imagen positiva genera confianza y preferencia

(Garcia, 2019). Las acciones de marketing y comunicacién juegan un papel crucial en la
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construccion de esta percepcion, reforzando la necesidad de una gestion integrada que involucre

ventas y mercadeo.

Por ultimo, la innovacion tecnolégica y la digitalizacion estdn modificando
significativamente los factores que influyen en las ventas, impulsando nuevos canales y formas de
interaccion con el cliente (Martinez, 2020). La adaptacion a estas tendencias es vital para mantener
la competitividad y aprovechar las oportunidades de crecimiento en mercados cada vez mas

dindmicos y conectados.

1.1.14 Marketing Digital y su Impacto en las Ventas

El marketing digital representa un conjunto de practicas y herramientas que utilizan medios
electronicos para promocionar productos y servicios, permitiendo una comunicacion directa y
personalizada con los consumidores (Herndndez, 2020). Gracias a las plataformas digitales, las
empresas pueden segmentar mejor sus audiencias y adaptar mensajes especificos para distintos

publicos, logrando una mayor eficacia en la promocién y ventas.

Hernandez (2020) sefiala que, a diferencia del marketing tradicional, el marketing digital
permite una medicion inmediata de resultados a través de analiticas y métricas. Esto facilita la
toma de decisiones orientadas a optimizar recursos y maximizar el retorno sobre inversion (ROI),

aspectos cruciales para aumentar las ventas y mantener la competitividad.

Entre las estrategias mas utilizadas para impulsar las ventas mediante el marketing digital
estan la publicidad pagada en redes sociales, el marketing de contenidos, el email marketing y la
mejora en el posicionamiento web (SEQO) (Soto, 2022). Estas tacticas aumentan la visibilidad de
la marca y fomentan la interaccion con el usuario, lo que incrementa la probabilidad de conversion

y la fidelizacion de clientes.

Finalmente, la personalizacion de campafias digitales basada en el analisis de datos permite
ofrecer experiencias adaptadas a las necesidades individuales de los consumidores (Soto, 2022).
Esta capacidad es fundamental para generar relaciones solidas y aumentar de forma sostenida las

ventas a través de los canales digitales.

1.1.15 Comportamiento del Consumidor Digital y su Relacion con las Ventas
Vega (2020) explica que el consumidor digital actual se caracteriza por un acceso

instantaneo a la informacidon y una alta dependencia de las plataformas en linea para evaluar
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opciones de compra. La toma de decisiones se basa en gran medida en la informacién obtenida en

internet, incluyendo opiniones, resefias y la presencia activa de las marcas en redes sociales.

Este cambio en el comportamiento obliga a las empresas a disefar estrategias centradas en
ofrecer contenidos relevantes, transparentes y orientados a generar confianza (Vega, 2020). La
interaccion constante y el didlogo con los clientes a través de medios digitales son cruciales para

influir positivamente en sus decisiones de compra.

Las redes sociales desempefian un papel esencial como canales de comunicacion e
influencia (Flores, 2023). Més allé de ser plataformas de promocion, actian como espacios donde
los consumidores construyen percepciones sobre la marca basadas en la interaccion social y el
contenido compartido. Flores (2023) destaca que una buena administracion de la imagen en redes

sociales fortalece la lealtad y motiva la recomendacion, impactando asi el volumen de ventas.

Por tultimo, la tecnologia aplicada a la experiencia del cliente —como la inteligencia
artificial y el big data— facilita la segmentacion avanzada y la personalizacion (Salazar, 2024).
Estas herramientas permiten adaptar ofertas, contenidos y promociones al perfil especifico de cada
usuario, mejorando la satisfaccion y fomentando la repeticion de compra, mediante un enfoque

digital altamente efectivo.
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CAPITULO II

MARCO METODOLOGICO

Antecedentes de la empresa

2.1.1 Reseiia historica

La Heladeria "El Cono" es un emprendimiento dedicado a la elaboracion vy
comercializaciéon de helados, cuyo objetivo principal ha sido satisfacer las necesidades y
preferencias de los consumidores del canton El Carmen mediante la oferta de productos de calidad,
variedad de sabores y una atencidn orientada al cliente. Desde su creacion, la empresa ha buscado
posicionarse como una alternativa atractiva dentro del sector gastronémico local, destacandose por

ofrecer productos elaborados bajo estandares adecuados de higiene y calidad.

A'lo largo de su evolucion, la heladeria ha ido creciendo lentamente, ya que la comunidad
ha aceptado sus productos. Primero tenia su propia forma de marketing en términos de servicio
directo al cliente, a través de tacticas promocionales tradicionales (recomendacion de boca en boca
con fidelizacion del cliente, personalizacion, etc.), pero luego la competencia y los cambios en los
habitos de consumo la han obligado a encontrar nuevas estrategias para impulsar las ventas de sus

productos.

Hasta ahora, como en el entorno empresarial actual, la Heladeria "EI Cono" tiene que
adaptarse al marketing digital por si sola. El uso de estrategias de marketing digital ayudaria a
expandir su alcance, mejorar la comunicacidén con los clientes y aumentar las ventas. Al final,
necesitamos ser innovadores para el crecimiento y la sostenibilidad de la empresa para
posicionarse en el mercado local y asi necesitamos estar en condiciones de desarrollar atin mas

herramientas basadas en tecnologia para ayudar a aprovechar dicha tecnologia en el mercado.

2.1.2 Ubicacion

La heladeria El Cono esta situada en el canton de El Carmen, en la provincia de Manabi,
Ecuador. Su ubicacion es estratégica dentro de la zona, cerca de instalaciones educativas, areas
comerciales y residenciales, lo que facilita el acceso de clientes de varios sectores del canton y la

convierte en un centro de actividad comercial local.
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Descripcion de la empresa

La heladeria “El Cono” es un negocio en la industria gastronémica donde el negocio
principal es producir y vender helados y otros productos para que el consumidor los consuma al
instante. Su propuesta de valor consiste en productos y sabores de calidad y un servicio
personalizado para atender y satisfacer a los clientes. Lo hace con seguridad alimentaria y
preservacion de productos y con estandares de servicio que son buenos para los clientes y la
empresa quiere construir relaciones a largo plazo con ellos de tal manera que trabaje con ellos y

sea amigable con ellos con un producto o servicio que pueda mejorarse.

Desde la perspectiva empresarial, la heladeria “El Cono” es una empresa debido a la
naturaleza de su operacion y al nimero de personas que trabajan en ella. Como muchos negocios
locales, enfrenta desafios relacionados con la competencia, el posicionamiento de marca y la
necesidad de incorporar herramientas digitales que fortalezcan su crecimiento comercial. Por lo

tanto, se pueden utilizar estrategias de marketing digital para aumentar la visibilidad y las ventas.
Aspecto de mercado

El mercado en el que opera la heladeria E1 Cono estd compuesto principalmente por
consumidores del cantéon de El Carmen que desean gastar sus ingresos en entretenimiento,
recreacion y disfrute. Quienes los consumen son nifios, adolescentes, jovenes adultos y familias
que quieren comprar a precios bajos y de alta calidad. La industria del helado tiene una
competencia muy competitiva y los negocios locales y franquicias ofrecen productos similares.
Por eso, las empresas necesitan diferenciarse mas y trabajar para crear ventajas competitivas
sostenibles. La calidad y variedad del producto, el servicio y la promocion son muy importantes e

influyen en las decisiones que toman los consumidores y clientes.

Los consumidores estan cambiando la forma en que compran y se informan, y esto hace
que los medios digitales sean muy importantes para dar a conocer productos y servicios, por
pejemplo, hoy en dia, mucha gente utiliza las redes sociales y plataformas digitales para buscar
informacion sobre productos, ofertas especiales y opiniones sobre restaurantes y otros lugares. La
heladeria “El Cono” tiene la oportunidad de capitalizar esta tendencia para fortalecer su presencia

en linea y captar un mayor numero de clientes. Puede implementar estrategias de marketing en
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redes sociales que informen al publico sobre sus ofertas, fomenten compras mas frecuentes y

generen una conexion mas estrecha con la heladeria.

Ademas, la demanda de productos de helado esta determinada por la estacionalidad, el
clima y el gusto individual. La empresa debe ser flexible y adaptable a las necesidades del mercado

y responder a la demanda del consumidor de manera oportuna.
Aspecto técnico

Desde un punto de vista técnico, la heladeria "El Cono" necesita gestionar los recursos
humanos, materiales y tecnologicos para la calidad de sus productos y un trabajo eficiente. Los
procedimientos de produccion incluyen materias primas, preparacion de productos,
almacenamiento y atencion al cliente que se llevan a cabo segiin las normas de higiene y
manipulacion de alimentos establecidas por las leyes. El entorno fisico de la empresa debe incluir
un lugar para producir, conservar y exhibir productos y equipos para mantener la cadena de frio y

seguros.

Se pueden utilizar congeladores, vitrinas refrigeradas, utensilios de preparacion y sistemas
basicos para realizar ventas. Para fortalecer la competitividad empresarial, también necesitamos
utilizar tecnologia para el marketing digital. Las redes sociales, la mensajeria instantanea y los
canales digitales para la promocion de productos pueden complementar las operaciones
tradicionales de la empresa y aumentar la interaccion con los clientes y el alcance de la actividad

comercial.

La eficiencia de alta tecnologia de la heladeria "El Cono" también dependeré de que pueda
ser eficiente en los procesos internos y la calidad, y cambiar su producto para adaptarse a las
necesidades del mercado. La integracion de la estrategia digital permite a la organizacion aumentar

su rendimiento y avanzar hacia un crecimiento sostenible en las ventas.
Metodologia

La metodologia de investigacion es un conjunto sistematico de técnicas y procedimientos
utilizados para recopilar, analizar e interpretar datos con el fin de responder preguntas de

investigacion o probar hipdtesis (Creswell & Creswell, 2018). La metodologia ayudarad a
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identificar las estrategias digitales que influyen en el aumento de las ventas en la heladeria "EI

Cono" que utilizan métodos cualitativos y cuantitativos para lograr un analisis detallado.

2.1.3 Método cualitativo

El método cualitativo tiene como objetivo comprender fendmenos desde la perspectiva de
los participantes, explorando sus opiniones, motivaciones y percepciones. Se llevaran a cabo
entrevistas semi-estructuradas con los propietarios y responsables del marketing de la heladeria
“El Cono”, asi como con algunos clientes, para profundizar en la comprension sobre la
implementacion y el impacto de las estrategias digitales. Este enfoque permitird captar detalles
contextuales y cualitativos que complementan la informacion cuantitativa (Miles, Huberman, &

Saldafia, 2019).

2.1.4 Método cuantitativo

El método cuantitativo implica la recopilacion y andlisis de datos numéricos para medir
variables especificas y establecer relaciones entre ellas. Se llevaran a cabo encuestas estructuradas
a los clientes de las heladerias para medir los patrones de consumo de los clientes y su percepcion
del marketing digital y la satisfaccion (Bryman, 2016) en este estudio. Los datos seran analizados
estadisticamente para encontrar tendencias y validar la efectividad de las estrategias de marketing

digital.

2.1.5 Método mixto

El enfoque mixto integra ambas perspectivas metodologicas, facilitando la triangulacion
de datos que fortalece la validez y la confiabilidad del estudio (Plano-Clark & Ivankova, 2016).
En este caso, los hallazgos cuantitativos serviran para generalizar resultados y los cualitativos para
enriquecer la interpretacion y explicar los motivos detras de ciertos comportamientos del

consumidor y decisiones empresariales.
Técnicas y procesamiento de la investigacion

2.1.6 Entrevista
La entrevista es un método cualitativo para obtener informacion sobre los participantes en
la investigacion. En este estudio empleamos la entrevista semiestructurada para obtener

informacion especifica sobre las estrategias de marketing digital y el impacto en las ventas en la

heladeria "El Cono".
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2.1.6.1  Aplicacion de la entrevista
La entrevista se realizé con la persona encargada de la heladeria "El Cono", quien tiene el
conocimiento de la gestion del negocio, particularmente de marketing y ventas. La entrevista se
lleva a cabo en persona de manera presencial para que se establezca confianza y asi obtener
informacioén genuina y completa. Se abordaron cinco dimensiones clave: la situacion actual de la
empresa, estrategias de marketing digital, posicionamiento y relacion con los clientes, aumento de

ventas y proyecciones para la mejora continua.

El cuestionario contempldé preguntas abiertas que permitieron explorar aspectos
cualitativos como percepcion, experiencias y desafios, junto con preguntas especificas sobre el uso

de herramientas digitales y resultados observados.

Resultados obtenidos de la Entrevista

Tabla 1 Resultados obtenidos de la entrevista

Aspecto evaluado Si % No %
Consideran que la empresa tiene una buena 1 100% 0 0%

imagen ante los clientes.

Utilizan Facebook para promocionar los 1 100% 0 0%
productos.
Utilizan Instagram para promocionar los 1 100% 0 0%
productos.
Existe una planificacion para publicar 0 0% 1 100%

contenido en redes sociales.

Han utilizado publicidad pagada en redes 0 0% 1 100%
sociales.

Utilizan WhatsApp Business para atencion al 1 100% 0 0%
cliente.

Consideran importante el marketing digital 1 100% 0 0%

para incrementar las ventas.

Han observado incremento de ventas gracias a 1 100% 0 0%
las redes sociales.

Consideran necesario invertir mas en 1 100% 0 0%

publicidad digital.
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Consideran  necesaria  capacitacion en 1 100% 0 0%

marketing digital.

Fuente: Entrevista aplicada al propietario y colaboradores de la Heladeria "EIl Cono™ (2026).
Analisis de los resultados

Analizando los porcentajes de las respuestas, se observa que el 100% de los encuestados
considera que la empresa tiene una buena imagen ante los clientes, lo que refleja una percepcion
positiva clara y consolidada. Del mismo modo, el 100% utiliza WhatsApp Business para la
atencion al cliente, evidenciando que este canal es un medio fundamental y efectivo para

comunicarse directamente con los clientes.

En cuanto al uso de redes sociales, se evidencidé que la Heladeria “El Cono” mantiene
presencia en Facebook e Instagram; sin embargo, su utilizacion con fines promocionales se realiza
de manera ocasional y sin una planificacion definida de contenidos. Esta situacion evidencia que,
aunque la empresa cuenta con canales digitales disponibles, estos no son aprovechados de manera

estratégica y constante para fortalecer su visibilidad, atraer nuevos clientes y estimular las ventas.

En relacion con la publicidad digital, se identifico que la empresa ha realizado promociones
pagadas de manera ocasional, principalmente debido a limitaciones econdmicas y al
desconocimiento sobre segmentacion y gestion de campafias. Por ello, existe una oportunidad de

mejorar la planificacion y el uso de publicidad digital segmentada.

Por otro lado, todos los encuestados (100%) consideran que el marketing digital es
importante para incrementar las ventas y han observado un aumento en las mismas gracias a las
redes sociales, a pesar de no utilizar Facebook ni Instagram para promocionar directamente. Esto
sugiere que la empresa reconoce el impacto positivo del entorno digital, probablemente a través

de otros medios o canales digitales.

Finalmente, un 100% manifiesta la necesidad de invertir mas en publicidad digital y de
recibir capacitacion en marketing digital. Esto indica un interés uniforme en fortalecer y
profesionalizar las estrategias digitales de la empresa, lo que es un indicador alentador para mejorar

su posicionamiento y resultados en el futuro.
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2.1.6.2  Aplicacion de indicadores

Las indicaciones facilitaron el analisis actual del estado presente de la practica de
marketing digital de la heladeria "El Cono" y su impacto en el desarrollo de ventas. Esto se logré
mediante el examen de las principales sefiales, en particular, incluyendo presencia digital,
interaccion con el cliente, publicidad en redes sociales y efectividad comercial, y la base para las

entrevistas con el propietario y compaieros de trabajo y cuestionarios a clientes.

Indicador 1. Presencia en Redes Sociales. Este indicador evaluo el uso de plataformas
digitales para promocionar los productos y mantener comunicacion con los clientes, los resultados
evidenciaron que la Heladeria “El Cono” mantiene presencia en Facebook y, en menor medida, en
Instagram; sin embargo, el uso de estas plataformas para actividades promocionales es ocasional
y no responde a una planificacion de contenidos definida. Esta situacion limita el alcance y la
visibilidad de las publicaciones, reduciendo las oportunidades de aprovechar las redes sociales

como herramientas para atraer nuevos clientes e incentivar las ventas.

Indicador 2. Interaccion con el Cliente. Este indicador permiti6 analizar como la empresa
se comunica con sus clientes mediante herramientas digitales, a partir de la informacion obtenida,
se pudo ver que WhatsApp Business es el principal medio de atencidn, ya que a través de esta
plataforma se responden consultas, se reciben pedidos y se comparten promociones. También, la
empresa presta atencion a los comentarios que los clientes realizan en sus redes sociales y los
utiliza como una fuente de retroalimentacion para identificar aspectos que pueden mejorarse y asi

brindar un mejor servicio.

Indicador 3. Publicidad Digital. Esta medida examind los anuncios pagados utilizados
para vender productos. Basado en la informacion anterior, es evidente que la empresa ha realizado
promociones pagadas ocasionalmente por razones relacionadas con limitaciones econdémicas y

falta de conocimiento sobre segmentacion de audiencia y gestion de campaiias digitales.

Indicador 4. Incremento de Ventas. El indice examino las actitudes hacia los efectos del
marketing digital en los comportamientos de ventas. En general, las promociones compartidas a
través de redes sociales han generado un mayor nimero de clientes y ventas en algunas partes del
afio, reconocieron el propietario y los socios. Pero la continuidad de las publicaciones también

hace imposible obtener resultados sostenibles, afiadieron.
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Indicador 5. Posicionamiento Empresarial. Este indicador se midié en cuanto a la
percepcion de la imagen de la heladeria local "ElI Cono". Los entrevistadores creen que también
ofrece un buen servicio, lo que significa que somos respetados. Pero entienden que la huella digital
de la empresa aun es muy inadecuada para el potencial del negocio, para competir adecuadamente

contra otros rivales.

Tabla 2 Aplicacion de indicadores

Nivel de
Indicador Resultado obtenido
cumplimiento
Presencia en redes Uso frecuente de Facebook e Instagram, pero sin Med;
edio

sociales planificacion.

Interaccion con clientes Comunicacion efectiva mediante WhatsApp Business. Alto
Publicidad digital Uso limitado de campafias pagadas. Bajo

Se evidencian mejoras moderadas derivadas de las )
Incremento de ventas ) o Medio
promociones digitales.

Buena imagen local, con oportunidades de fortalecer la
Posicionamiento o Alto
presencia digital.

Fuente: La aplicacion de los indicadores permitié evidenciar que la Heladeria "El Cono" posee
fortalezas relacionadas con su reputacion, la atencion al cliente y el uso basico de herramientas

digitales.

2.1.7 Cuestionario

La presente encuesta forma parte del trabajo de investigacion titulado “Estrategias de
marketing digital para incrementar las ventas en la heladeria ‘El Cono’, El Carmen”. Su finalidad
es conocer la opinion de los clientes sobre la forma en que el negocio se comunica, promociona
sus productos y utiliza herramientas digitales, con el propdsito de identificar aspectos que puedan

mejorarse para atraer a mas consumidores y aumentar las ventas.

En la actualidad, el uso de medios digitales se ha vuelto una herramienta clave para que los
negocios puedan crecer, mantenerse visibles y conectarse mejor con sus clientes. Por ello, la
informacion que se recoja permitira comprender mejor los gustos, preferencias y habitos de
consumo de las personas que visitan la heladeria, asi como su experiencia con las redes sociales o

promociones digitales que el negocio pueda ofrecer.
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2.1.71  Poblacién
La poblacion estuvo conformada por los clientes que visitan la Heladeria “El Cono”, con
la informacion proporcionada por el propietario, el establecimiento recibe aproximadamente entre
15 y 20 clientes diarios. Para el célculo de la poblacion mensual, se tomd como referencia una
afluencia estimada de 15 clientes diarios durante los 30 dias de atencidn, considerando este valor
como una estimacion conservadora de la cantidad minima de clientes atendidos. De esta manera,
se determind una poblacion aproximada de 450 clientes mensuales, correspondiente al grupo de

consumidores objeto de estudio.

Formula:

B N.z%.p.(1-p)
~(N—=1).e2+z2.p(1—p)

n

B 450 x (1.96)?x 0.5 x 0.5
~ (450 — 1) x (0.05)2 + (1.96)2 x 0.5 x 0.50

n

_ 450x3.8416x025
™= 449 x 0.0025 + 3.8416 x 0.25

_ 450x0.9604  432.18
M= 11225+ 09604  2.0829

~ 207.5 =~ 208

El tamafio de muestra necesario es aproximadamente 208 personas

2.1.7.2  Muestra
Para determinar el tamafio de la muestra se aplico la formula para poblaciones finitas,
considerando una poblacion de 450 clientes mensuales, un nivel de confianza del 95%, un margen
de error del 5%, una probabilidad de ocurrencia de 50% y una probabilidad de no ocurrencia de

50%. Como resultado, se obtuvo un tamafio de muestra de 208 clientes.

En consecuencia, se aplicaron 208 encuestas a clientes de la Heladeria “El Cono”, quienes
constituyeron la muestra utilizada para la recopilacion de informacion sobre la percepcion y

experiencia de los consumidores respecto al marketing digital del establecimiento.
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2.1.7.3  Resultados obtenidos
El andlisis de datos involucré la tabulacion de frecuencias y el célculo de porcentajes, lo
que nos permite hacer una interpretacion clara y objetiva de las respuestas de la escala de Likert e
identificar las tendencias, niveles de aceptacion y areas de mejora de las estrategias digitales

utilizadas por la heladeria.

2.1.7.3.1 Variable: Marketing digital
Tabla 3 PREGUNTA 1: Conozco la Heladeria “El Cono” a través de redes sociales

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 15 7%

En desacuerdo 25 12%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 15%

De acuerdo 69 33%

Totalmente de acuerdo 69 33%
Total 208 100%

Elaborado por: El autor del proyecto

Figura 1 Conozco la Heladeria “El Cono” a través de redes sociales

B Totalmente en
desacuerdo

B En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Elaborado por: El autor del proyecto

Analisis: El analisis de la Tabla 3 respecto a la pregunta “Conozco la Heladeria ‘El Cono’
a través de redes sociales” revela que una mayoria significativa de los encuestados, el 66% (33%
de acuerdo y 33% totalmente de acuerdo), afirma tener conocimiento del negocio por medio de las

redes sociales. Esto indica que las plataformas digitales son un canal efectivo para la difusion de
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la heladeria y sugieren que las estrategias implementadas en estos medios estdn generando impacto

entre los consumidores.

Sin embargo, un 19% de los participantes manifiesta desconocimiento o rechazo hacia esta
afirmacion (7% totalmente en desacuerdo y 12% en desacuerdo), lo cual representa una proporcion
considerable que no alcanza a ser impactada por las redes sociales o que no las utiliza como fuente
de informacion sobre la heladeria. Ademas, el 15% que se encuentra neutral podria representar un
grupo con oportunidad de ser influenciado mediante acciones mas especificas o personalizadas en

redes sociales.

En consecuencia, aunque el nivel de conocimiento a través de redes sociales es favorable,
existe un margen importante para ampliar el alcance digital de “El Cono”. Para ello, seria
recomendable potenciar la visibilidad y el engagement con contenidos més atractivos y dirigidos,
asi como explorar nuevos canales y formatos que permitan captar a ese segmento que actualmente

no se conecta con la heladeria mediante las redes sociales.

Tabla 4 PREGUNTA 2 Las publicaciones realizadas por la heladeria son atractivas y

captan mi atencion

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 5 2%

En desacuerdo 10 5%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 12%

De acuerdo 94 45%

Totalmente de acuerdo 74 36%
Total 208 100%

Elaborado por: El autor del proyecto

Figura 2 Las publicaciones realizadas por la heladeria son atractivas y captan mi atencion
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H Totalmente en desacuerdo

W En desacuerdo

H Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

B De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Elaborado por: El autor del proyecto

Analisis: El andlisis de la tabla sobre la percepcion de las publicaciones realizadas por la
heladeria “El Cono” revela que una amplia mayoria de los encuestados considera que el contenido
difundido en redes sociales es atractivo y capta su atencion. Especificamente, el 81% de los
participantes (45% de acuerdo y 36% totalmente de acuerdo) manifiesta una opinion favorable, lo
cual indica que las estrategias de marketing digital empleadas para crear y compartir publicaciones

estan siendo efectivas para generar interés y mantener la atencion del publico objetivo.

Por otro lado, un pequefio porcentaje del 7% (2% totalmente en desacuerdo y 5% en
desacuerdo) considera que las publicaciones no son llamativas, lo que sugiere que hay oportunidad
para mejorar o diversificar los tipos de contenido para alcanzar a este grupo. Ademads, un 12% de
los encuestados mantiene una posicion neutral, lo que podria reflejar indiferencia o falta de

suficiente contacto con las publicaciones para emitir un juicio claro.

En conclusion, si bien la mayoria reconoce el atractivo de las publicaciones de la heladeria,
es recomendable seguir innovando y optimizando el contenido para lograr una mayor interaccion
y captar la atencion de todos los segmentos del publico. Esto contribuira a consolidar la presencia

digital de “El Cono” y a fortalecer su relacion con los clientes a través de las redes sociales.
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Tabla S PREGUNTA 3 La informacién publicada en redes sociales es clara y actualizada

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 8 4%

En desacuerdo 17 8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 14%

De acuerdo &9 43%

Totalmente de acuerdo 65 31%
Total 208 100%

Elaborado por: El autor del proyecto

Figura 3 La informacion publicada en redes sociales es clara y actualizada

W Totalmente en
desacuerdo

m En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

H De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Elaborado por: El autor del proyecto

Analisis: El analisis de la Tabla 5, correspondiente a la pregunta “La informacion publicada
en redes sociales es clara y actualizada”, revela que una mayoria significativa de los encuestados
percibe la calidad de la informacién como positiva. En conjunto, el 74% de los participantes (43%
de acuerdo y 31% totalmente de acuerdo) considera que los contenidos compartidos en redes
sociales por la heladeria "El Cono" son claros y estan actualizados, lo que refleja eficacia en la

comunicacion digital y genera confianza en la audiencia.
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Por otro lado, un 12% de los encuestados (4% totalmente en desacuerdo y 8% en
desacuerdo) manifiesta una percepcion negativa respecto a la claridad y actualidad de la
informacion, lo que indica que aun hay espacio para mejorar la calidad y la relevancia del
contenido publicado. Asimismo, un 14% se muestra neutral, lo que podria interpretarse como un
grupo indeciso o poco expuesto a las publicaciones, lo que sugiere la importancia de reforzar la

estrategia para alcanzar y convencer a este segmento.

En resumen, aunque la mayoria valora positivamente la claridad y actualizacion de la
informacion, es recomendable que la heladeria contintie optimizando sus publicaciones en redes
sociales, asegurando que sean accesibles, actuales y relevantes para captar y mantener el interés

de una audiencia mas amplia.

Tabla 6 PREGUNTA 4 Las promociones difundidas en redes sociales influyen en mi

decision de compra

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 10 5%

En desacuerdo 15 7%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 14%

De acuerdo 69 33%

Totalmente de acuerdo 85 41%
Total 208 100%

Elaborado por: El autor del proyecto

Figura 4 Las promociones difundidas en redes sociales influyen en mi decision de compra
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W Totalmente en
desacuerdo

B En desacuerdo
B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Elaborado por: El autor del proyecto

Analisis:

El andlisis de la tabla referente a la pregunta “Las promociones difundidas en redes sociales
influyen en mi decision de compra” muestra que una amplia mayoria de los encuestados se siente
influenciada por las promociones ofrecidas en estos canales digitales. En conjunto, el 74% de los
participantes (33% de acuerdo y 41% totalmente de acuerdo) reconoce que las promociones
difundidas en redes sociales efectivamente impactan en su comportamiento de compra, destacando

la importancia de estas estrategias para captar y motivar a los clientes.

Por otro lado, un 12% de los encuestados (5% totalmente en desacuerdo y 7% en
desacuerdo) manifiesta que las promociones no afectan su decision de compra, lo que sugiere que
existe un segmento que podria requerir otro tipo de incentivos o estrategias para ser convencido.
Ademas, un 14% se muestra neutral, lo que podria indicar indecision o falta de exposicion a las
promociones, sefialando una oportunidad para mejorar la comunicacién o segmentacion de las

ofertas.

Tabla 7 PREGUNTA 5 Los contenidos (fotografias y videos) despiertan mi interés

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 2%
En desacuerdo 5 2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 6%
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De acuerdo 52 25%
Totalmente de acuerdo 136 65%
Total 208 100%

Elaborado por: El autor del proyecto

Figura 5 Los contenidos (fotografias y videos) despiertan mi interés

W Totalmente en desacuerdo

B En desacuerdo

m Nide acuerdo nien
desacuerdo

m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Elaborado por: El autor del proyecto

Analisis: La tabla correspondiente a la pregunta “Los contenidos (fotografias y videos)
despiertan mi interés” indica que una gran mayoria de los encuestados muestra una respuesta muy
positiva hacia el material visual difundido por la heladeria “El Cono” en sus redes sociales. En
conjunto, el 90% de los participantes (25% de acuerdo y 65% totalmente de acuerdo) manifiestan
que las fotografias y videos publicados captan su interés, lo que sugiere que los contenidos visuales

son altamente efectivos para atraer y mantener la atencion de la audiencia.

Solo un pequefio porcentaje, un 4% en total (2% totalmente en desacuerdo y 2% en
desacuerdo), expresa que no siente interés por el contenido visual, sefialando que estos materiales
funcionan bien para la mayoria, aunque siempre existe un margen para mejorar y adaptar el
contenido a diferentes gustos y preferencias. Ademas, el 6% se muestra neutral, lo que puede

representar un segmento ain indeciso o con menor exposicion a las publicaciones.
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Tabla 8 PREGUNTA 6 La publicidad digital motiva a visitar el establecimiento

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 3 1%

En desacuerdo 8 4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 5%

De acuerdo 90 43%

Totalmente de acuerdo 97 47%
Total 208 100%

Elaborado por: El autor del proyecto

Figura 6 La publicidad digital motiva a visitar el establecimiento

B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

H Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Elaborado por: El autor del proyecto

Analisis: La tabla correspondiente a la pregunta “La publicidad digital motiva a visitar el
establecimiento” muestra que la mayoria de los encuestados se siente influenciada positivamente
por la publicidad en medios digitales de la heladeria “El Cono”. En conjunto, el 90% de los
participantes (43% de acuerdo y 47% totalmente de acuerdo) manifiestan que la publicidad digital
los motiva a visitar el local, lo que indica que las campafias y promociones que se difunden a través

de plataformas digitales estan siendo efectivas para atraer clientes al establecimiento fisico.

Por otro lado, un pequefio porcentaje del 5% (1% totalmente en desacuerdo y 4% en

desacuerdo) indica que la publicidad digital no influye en su decision de visitar la heladeria, lo
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cual sugiere que existe un segmento reducido que podria no estar siendo impactado por estas
acciones o que prefiere otros canales de comunicacion. Ademas, un 5% se mantiene neutral, lo que
podria representar personas con una postura indefinida o con menor contacto con la publicidad

digital del negocio.

Tabla 9 PREGUNTA 7 La heladeria proyecta buena imagen digital

Escala Frecuencia Porcentaje

SI 102 49%
NO 106 51%
Total 208 100%

Elaborado por: El autor del proyecto

Figura 7 La heladeria proyecta buena imagen digital

m S|
mNO

Elaborado por: El autor del proyecto

Analisis: “La heladeria proyecta buena imagen digital” revela una percepcion dividida
entre los encuestados. El 49% considera que la heladeria “El Cono” proyecta una buena imagen
digital, mientras que un ligero porcentaje mayor, el 51%, opina lo contrario, indicando que no

perciben una imagen positiva en los medios digitales del negocio.

Esta distribucion equilibrada sugiere que, aunque casi la mitad de los participantes
reconoce un buen manejo de la imagen digital, existe un margen significativo de mejora para
fortalecer la presencia y percepcion de la marca en el entorno digital. La falta de consenso puede

deberse a diversos factores, como inconsistencias en el contenido, falta de actualizacién, o
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simplemente a una comunicacion digital que no logra llegar efectivamente a todo el publico

objetivo.

Tabla 10 PREGUNTA 8 La presencia en redes genera confianza

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 2 1%

En desacuerdo 1 0%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 5%

De acuerdo 90 43%

Totalmente de acuerdo 105 51%
Total 208 100%

Elaborado por: El autor del proyecto

Figura 8 La presencia en redes genera confianza

B Totalmente en desacuerdo

B En desacuerdo

H Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

H De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Elaborado por: El autor del proyecto

Analisis: “La presencia en redes genera confianza” muestra que una abrumadora mayoria
de los encuestados percibe positivamente la presencia digital de la heladeria “El Cono”. En
conjunto, el 94% de los participantes (43% de acuerdo y 51% totalmente de acuerdo) considera
que la actividad y visibilidad de la heladeria en las redes sociales generan confianza, lo que indica
que las estrategias digitales estan contribuyendo significativamente a construir una reputacion

solida y confiable ante los clientes.
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Por otro lado, solo un 1% de los encuestados manifiesta desacuerdo y un 5% se mantiene
neutral, lo que sugiere que la presencia digital es casi undnimemente valorada como un factor

confiable por la mayoria de la audiencia.

Tabla 11 PREGUNTA 9 Responde oportunamente en medios digitales

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 96 46%

En desacuerdo 90 43%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 6%

De acuerdo 7 3%

Totalmente de acuerdo 3 2%
Total 208 100%

Elaborado por: El autor del proyecto

Figura 9 Responde oportunamente en medios digitales

B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

H Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Elaborado por: El autor del proyecto

Analisis: “Responde oportunamente en medios digitales” revela una percepcion negativa
significativa respecto a la capacidad de la heladeria “El Cono” para brindar respuestas rapidas y
efectivas a través de sus canales digitales. Un 89% de los encuestados (46% totalmente en
desacuerdo y 43% en desacuerdo) considera que la heladeria no responde oportunamente en

medios digitales, lo que indica que este es un aspecto critico que requiere atencion prioritaria.
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So6lo un 5% (3% de acuerdo y 2% totalmente de acuerdo) reconoce que la heladeria
responde con prontitud, mientras que un 6% se mantiene neutral, lo que podria reflejar
usuarios poco afectados directamente por esta situacion o con experiencia limitada en la

interaccion digital.

Tabla 12 PREGUNTA 10 Recomendaria seguir sus redes sociales

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 12 6%

En desacuerdo 24 11%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 15%

De acuerdo 89 43%

Totalmente de acuerdo 52 25%
Total 208 100%

Elaborado por: El autor del proyecto

Figura 10 Recomendaria seguir sus redes sociales

B Totalmente en desacuerdo

B En desacuerdo

B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Elaborado por: El autor del proyecto

Analisis: “Recomendaria seguir sus redes sociales” muestra que una mayoria importante
de los encuestados tiene una actitud favorable hacia la recomendacion de las redes sociales de la
heladeria “El Cono”. En conjunto, el 68% de los participantes (43% de acuerdo y 25% totalmente

de acuerdo) expresa que recomendaria seguir las redes sociales del negocio, lo que refleja un nivel
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positivo de satisfaccion y percepcion sobre el contenido y la interaccion que ofrece la heladeria en

sus plataformas digitales.

Por otro lado, un 17% de los encuestados (6% totalmente en desacuerdo y 11% en
desacuerdo) manifiesta que no recomendaria seguir estas redes sociales, sefialando posibles areas
de mejora en cuanto a contenido, comunicacion o experiencia digital. Ademas, un 15% adopta una
postura neutral, lo que puede indicar indecision o falta de suficiente motivacioén para hacer una

recomendacion.
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CAPITULO 111

PROPUESTA

Titulo

Impulso Digital: Propuesta de Marketing Digital para Incrementar las Ventas de la

Heladeria ‘El Cono’”
Justificacion

El Cono es una heladeria en El Carmen y enfrenta los desafios de una economia en
constante cambio y digital. Aunque es una buena tienda y tiene reconocimiento local, hay poco
marketing digital para vender que sea beneficioso para la heladeria y no hay mucho marketing
digital y marketing para ofrecer a los clientes. La falta de planificacion de sus publicaciones, poca
inversion en publicidad pagada y malas practicas de marketing digital obstaculizan el uso efectivo

de las redes sociales y otros canales digitales que afectan directamente sus ventas.

Hoy en dia, los consumidores recurren a las redes sociales para encontrar productos,
evaluar y tomar decisiones sobre sus compras, particularmente en negocios de comida rapida y de
consumo mas frecuente. La presencia en redes sociales es muy importante porque ayuda a que mas
personas conozcan la heladeria “El Cono” y a que la gente tenga una buena opinién de ella, también

ayuda a que los clientes confien en la heladeria.

Algunos estudios han demostrado que cuando una empresa crea contenido interesante y
hace publicidad dirigida, como con WhatsApp Business, sus ventas pueden aumentar mucho, es
decir los clientes también pueden preferir mas esta heladeria. Por eso, es muy importante crear un
plan de marketing digital que se adapte a las necesidades y recursos de “El Cono", y asi la heladeria

podré aprovechar al maximo las redes sociales y atraer a mas clientes.

Este plan no solo ayudara a ganar nuevos clientes, sino que también mejorara la
comunicacion y la lealtad de los clientes existentes, a través de pasos especificos que mejoren el

compromiso digital y la conversiéon de ventas. La capacitacion del personal responsable y el
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seguimiento de los datos son de suma importancia para hacer los procesos lo méas eficientes posible

y asi cumplir con los requisitos del mercado.
Fundamentos

En cuanto al desarrollo e implementacion de estrategias de marketing digital en la heladeria
“El Cono”, es importante entender el marco legal vigente que rige el comercio electronico, la
publicidad y la proteccion al consumidor en Ecuador, para asegurar que los medios digitales sigan

las regulaciones.

La Ley Organica de Defensa del Consumidor, que se aprobo en el afio 2014, dice que la
publicidad debe ser honesta y clara para los consumidores. Esto incluye la publicidad en internet.
El objetivo es evitar que los consumidores se confundan o sean engaiados. La heladeria debe
asegurarse de que sus promociones y anuncios sean exactos y reflejen las cualidades y condiciones

de sus productos.

Asimismo, la Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos
(2002) regula las transacciones y contratos realizados por medios electronicos, reconociendo la
validez legal de los documentos digitales y estableciendo obligaciones respecto a la seguridad y
confidencialidad de la informacion (Asamblea Nacional, 2002). Esto permite a “El Cono” operar
con respaldo legal para implementar ventas y promociones y para generar confianza en el

consumidor en el mundo virtual.

La Ley Organica de Proteccion de Datos Personales (2019) es muy importante para el
marketing digital, esto se debe a que exige que se obtenga el consentimiento previo, informado y
expreso de los clientes antes de recopilar, almacenar o procesar sus datos personales, asi se
garantiza que los clientes tengan derecho a la privacidad y a que su informacion personal esté

protegida (La Asamblea Nacional aprob¢ esta ley en 2019).

Por lo tanto, si una empresa quiere hacer una campaia publicitaria y usar bases de datos de
clientes, tiene que cumplir con lo que dice la ley. De lo contrario, podria tener problemas legales.
La Ley Organica de Proteccion de Datos Personales del 2019 es clave para que las empresas

respeten la privacidad de sus clientes.
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Por ultimo, todos debemos cumplir con las politicas publicitarias de nuestras plataformas
digitales (Facebook, Instagram, Google Ads) y las formas y contenidos permitidos en la

publicidad, y evitar mensajes que sean discriminatorios, falsos o poco éticos.
Objetivos

3.1.1 Objetivo General
Potencias las ventas de la Heladeria “El Cono” mediante estrategias de marketing digital

efectivas.

3.1.2 Objetivo Especifico
e Disefiar y publicar contenido atractivo y constante en redes sociales.
e Implementar campafias de publicidad digital segmentada para captar nuevos
clientes.

e Mejorar la atencidn y gestion de pedidos a través de WhatsApp Business.

Desarrollo de la propuesta

Impulso Digital: Propuesta de Marketing Digital para Incrementar las Ventas

de la Heladeria ‘El Cono’”
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1. Presentacion

Esta propuesta surge a partir de la necesidad de fortalecer la presencia digital de la heladeria
y aprovechar herramientas como Facebook, Instagram y WhatsApp Business para llegar a nuevos

clientes y mantener la fidelidad de los clientes actuales.

A través de esta propuesta se plantean diferentes estrategias de contenido, publicidad
digital, atenciéon al cliente y seguimiento de resultados, con el proposito de mejorar la
comunicacion con los consumidores, aumentar la visibilidad del negocio y contribuir al incremento

de sus ventas en el cantén El Carmen.

2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Disefiar una propuesta de estrategias de marketing digital para incrementar las ventas de la
Heladeria “El Cono” en el cantén El Carmen, mediante el fortalecimiento de su presencia en redes
sociales, la implementacion de publicidad digital segmentada y la optimizacion de la atencion y

gestion de pedidos a través de WhatsApp Business.
2.2 Objetivos especificos

e Disefiar un calendario de contenidos digitales para Facebook, Instagram y TikTok
que permita mantener una presencia constante y atractiva de la Heladeria “EI Cono”
en las redes sociales.

e Implementar estrategias de publicidad digital segmentada dirigidas a consumidores
del canton El Carmen, con el propdsito de aumentar la visibilidad de la heladeria y
captar nuevos clientes.

e Fortalecer el uso de WhatsApp Business como canal de comunicacion y gestion de
pedidos, facilitando una atencion mas rapida, organizada y cercana a los clientes.

e Desarrollar acciones de promocion y fidelizacion mediante descuentos, concursos,
sorteos y promociones digitales que incentiven la compra recurrente y fortalezcan

la relacidn con los clientes actuales.
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e Establecer indicadores de seguimiento y evaluacion que permitan medir el alcance
de las estrategias digitales, la captacion de nuevos clientes, la interaccion en redes

sociales y su contribucion al incremento de las ventas.

3. Alcance

La presente propuesta esta orientada a fortalecer y optimizar la estrategia de marketing
digital de la Heladeria “El Cono”, enfocandose especialmente en el uso efectivo de redes sociales
(Facebook e Instagram), publicidad digital pagada y la plataforma WhatsApp Business para
atencion y recepcion de pedidos. Se limita el area de accidn al canton El Carmen, el objetivo es
dar mas visibilidad a la heladeria y también se busca atraer nuevos clientes. Y se quiere que los

clientes actuales sigan siendo fieles.

Este proyecto contempla la planificacion y puesta en marcha de un calendario de
publicaciones para mantener una presencia constante en las redes sociales, asi como la realizacion
de camparfias publicitarias dirigidas a un publico especifico durante los primeros seis meses.
También busca fortalecer los canales de comunicacion digital, permitiendo responder de manera
mas rapida a las consultas y gestionar los comentarios de los clientes, con el fin de brindar una

mejor experiencia y fortalecer la relacion con ellos.

La propuesta también incluye la formacion del personal encargado, se busca que puedan
usar bien las herramientas digitales y también se hara una evaluacion constante de los indicadores
clave. Esto ayudard a hacer los cambios necesarios, con eso se podran alcanzar los objetivos

definidos.

De esta manera, el proyecto se enfoca tnicamente en las actividades y acciones que la
heladeria y su equipo pueden llevar a cabo de forma directa. Con ello, se espera obtener resultados
medibles tanto a corto como a mediano plazo, que contribuyan al crecimiento sostenible del

negocio y fortalezcan su posicionamiento en el mercado local.

4. Impulso Digital

En la actualidad, el marketing digital se ha convertido en una herramienta fundamental

para que los negocios locales puedan llegar a mas personas y atraer nuevos clientes. La heladeria
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"El Cono" reconoce la importancia de adaptarse a estos cambios para fortalecer su presencia en el
mercado e incrementar sus ventas, por ello, se propone implementar estrategias de marketing
digital enfocadas en la creacion y publicacion de contenido atractivo y de calidad en redes sociales,
el desarrollo de campatfias publicitarias dirigidas y el fortalecimiento de la atencion al cliente y la
gestion de pedidos a través de WhatsApp Business. Este enfoque ayudara a mejorar la experiencia
del cliente con los clientes actuales y los nuevos, aumentara la comunicacion y ayudard en el
proceso de compra. "El Cono" podra ser la mejor marca en su sector con mas ventas y una imagen

de marca positiva.
4.1 Estrategia e Implementacion de Contenido para Redes Sociales

4.1.1 Marco de Planificacion y Calendario de Contenidos
Para mantener la consistencia sin saturar a la audiencia, se establece un ritmo de

publicacion distribuido por pilares tematicos.

Tabla 13 Plantilla de Calendario Semanal

Dia Plataforma Pilar Formato Detalle del Contenido Objetivo / CTA
Lunes Instagram  / Educativo Reel /' Receta rapida utilizando "Guarda esta receta
TikTok TikTok el producto estrella. para el fin de
(15s) semana"
Martes Facebook / Comercial Carrusel de Promocion 2x1 o "Haz tu pedido por
Instagram fotos descuento de la semana WhatsApp"
con imagenes HD.
Miércoles Instagram / Entretenimiento Historias / Trivia interactiva con Fomentar la
Facebook Stories sticker de encuesta o interaccion directa
preguntas.
Jueves Instagram / Prueba Social Video corto  Testimonio de un cliente "Etiquétanos en tu
TikTok o repost de una mencion. foto para aparecer
aqui"
Viernes IG / FB / Comunidad Video / Lanzamiento de "Menciona a 2
TikTok Imagen concurso o sorteo de fin amigos para
de semana. participar”
Sabado Instagram / Eventos / Estilo Historiasen Mostrar el ambiente del "Ven a visitarnos
Facebook de vida vivo local o evento especial. hoy"
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La estructuracion por pilares evita el error comun de convertir las redes sociales en
un catdlogo de ventas aburrido. Al destinar el 70% del contenido a educar, entretener y
construir comunidad, se genera valor antes de pedir la compra (que representa el 30%).
Esto genera mayor retencion de audiencia y posiciona la marca de forma organica sin

desgastar la relacion con el cliente.

4.2 Produccion Grifica y Plataformas de Disefio

Figura 11 Optimizacion visual dagil
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El uso de plantillas y de un kit de identidad visual permite agilizar la creacion de contenido,

E

reduciendo el tiempo necesario para disefiar las publicaciones y manteniendo una imagen de marca
uniforme. Permite que el contenido luzca profesional y coherente con la identidad visual sin
depender de un disefiador de tiempo completo para cada publicacion diaria. Ademas, tener una

libreria de recursos previa previene interrupciones en la frecuencia de publicacion.
4.3 Distribucion por Red Social y Formato Ideal

Tabla 14 Distribucion de contenido

Red Social Tipo de Contenido Clave Frecuencia Sugerida  Tono de Comunicacion

Instagram Reels cortos, Carruseles informativos, Stories 3-5 posts/semana + Visual, inspirador y

diarias Stories diarias estético
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TikTok Videos verticales informales, tendencias, audio  4-6 videos/semana Dinamico, entretenido y
viral, recetas rapidas natural

Facebook Fotos de productos, ofertas detalladas, eventos, 3-4 posts/semana Cercano, informativo y
enlaces directos a tienda/WhatsApp comunitario

Replicar exactamente el mismo mensaje y formato en todas las plataformas es un error
frecuente. Adaptar el tono y el formato a las particularidades de cada red maximiza el alcance:
TikTok exige espontaneidad y dinamismo, Instagram premia la estética y el video corto instructivo,
mientras que Facebook facilita la conversion directa mediante enlaces a ventas o WhatsApp y atrae

a una audiencia que prefiere la lectura de detalles.

4.3.1 Implementar campafias de publicidad digital segmentada para captar

nuevos clientes.

Con el propoésito de ampliar la base de clientes y maximizar el retorno de inversion en
publicidad, la implementacion de campaiias digitales segmentadas es clave para llegar de manera
precisa a los perfiles que mas probablemente se interesen en los productos de “El Cono”. Esta
estrategia tiene como finalidad aprovechar de mejor manera los recursos destinados a la publicidad,
enfocando las acciones en publicos especificos de acuerdo con sus caracteristicas demograficas,
ubicacion e intereses. De esta forma, se busca atraer nuevos clientes, incrementar el
reconocimiento de la heladeria y generar mas ventas mediante mensajes personalizados y

promociones que respondan a las necesidades de los consumidores.

Tabla 15 Plantilla para Andlisis Demogridfico y Socioeconomico

Aspecto Descripcion / Datos Relevantes Importancia para el negocio
Edad Ejemplo: Jovenes entre 15 y 30 afios, Jovenes y adultos jovenes suelen ser los
adultos de 31 a 50 afios. mayores consumidores.
Género Ejemplo: 60% mujeres, 40% hombres. Permite adecuar mensajes y disefio de
producto.

Nivel socioeconomico Ejemplo: Clase media y media alta Determina capacidad de compra y
(ingresos medios y altos). preferencia ~ por  productos  mas

exclusivos.
Ubicacion geogréfica Ejemplo: Zona urbana cercana a la Facilita campafias locales y entrega

heladeria (barrios especificos). rapida.
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Ocupacion

Intereses y gustos

Comportamiento
compra
Motivaciones

compra

de

de

Ejemplo:  Estudiantes,  empleados,
trabajadores independientes.

Ejemplo: Amantes de postres artesanales,
tendencias saludables, foodies.

Ejemplo: Compra frecuente en verano,

consumo en familia o con amigos.

Ejemplo: Busqueda de productos
refrescantes, calidad, experiencia
artesanal.

Influye en horarios y frecuencia de
consumo.
Ayuda a  disefiar productos y
promociones especificas.

Identifica temporadas y formatos de

venta 6ptimos.

Orienta la comunicacion y diferenciacion

del producto.

Figura 12Logo ""Heladeria EIl cono"

Figura 13 Anuncio publicitario ""Heladeria El Cono"
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4.3.2 Mejorar la atencion y gestion de pedidos a través de WhatsApp Business

Mejorar la atencion al cliente y la gestion de pedidos por medio de WhatsApp Business
busca facilitar la comunicacion con los clientes, permitiendo que puedan realizar sus pedidos,
resolver dudas y recibir respuestas de una manera mas rapida y sencilla. Esta estrategia ayudara a
brindar una mejor atencion, reducir el tiempo de espera y lograr que los clientes se sientan mas
satisfechos y tengan mayor confianza en la heladeria “El Cono”, motivandolos a volver a comprar
y recomendar el negocio. Para llevar un mejor control de los pedidos en la heladeria “El Cono”,
se propone organizar la atencion mediante WhatsApp Business utilizando etiquetas de colores que
permitan identificar facilmente en qué proceso se encuentra cada pedido o conversacion. De esta
manera, el personal podra atender a los clientes de forma mas ordenada y evitar confusiones

durante la gestion de los pedidos.

Cuando un mensaje se ingresa bajo la etiqueta amarilla de Nuevo Pedido, el pedido se
mueve a la etiqueta naranja de Esperando Pago si no se recibe la transferencia o si el método de
pago necesita validacion, a la etiqueta azul de En Preparacion si el producto se entrega al area de
despacho, a la etiqueta morada de En Camino si se entrega al repartidor, y finalmente a la etiqueta

verde de Completado cuando se entrega.

Figura 14 Configuracion de WhatsApp Business
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WhatsApp Business

Heladeria
El Cono

Teléfono
0057329492

=] Desoripeion
Les helados més cremosos y
dediclonos de & cludsed

Categoria
Heladerin / Posties

Horario comerclal:
Lunes a Jueves
12200 PM - 930 PM
Vieeres a Demingo:
11:30 AM - 1030 PM

Correa eloctronico
nholadphelacen asicono.com

La comunicacion transparente es crucial para asegurar una experiencia fluida para el
cliente. Al momento de confirmar el pedido y el método de pago, el cliente recibe una notificacion
inmediata de que su producto estd en preparacion y del tiempo estimado de 30-40 minutos.
Asimismo, en el momento exacto en que el helado sale de la tienda, se emite un segundo aviso de
que el pedido estd en camino e incluye el nombre del repartidor asignado y el tiempo aproximado

hasta su entrega.

Figura 15 Estrategia de Promocion del WhatsApp
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r 9 Meladeria El Cano

Ana P Tieren helado de chooclate
Lelga? 2

Heladeris 1 Cono (Staff): Holo Ana
B1Un gusto saludane, Ta atiende
Azan. (En qué te pasde cansentir
noy?
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Chooolate Belga ne acts disponible
Roy. Sin embarge, 1wnemas una
£dicidn erpecial de Chocolate Suzo
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gustana probari?

Heladeria El Cone (Statf):
Periecto, Aral Entonces reray 1
<000 de Choaclios Suao y 1 tamne
g2 1L £ costo toral ea e S15.00
nouyendo o e, [ Fogaria

con Mnsalenncia o afactive?
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Ana P: Perfecto, transferencin!
Mozhas gracias Juan

S ’.’.(‘ﬂ".l c

Finalmente, la mejora continua del servicio se apoya en una encuesta automatizada
postventa. Cuarenta y cinco minutos después de que el pedido se marca como completado, el
sistema envia un breve mensaje para preguntar al cliente como fue su experiencia en una escala
del 1 al 5. La recopilacion continua de estas calificaciones permite evaluar la calidad del servicio,
detectar retrasos en la entrega o problemas en la atencion, y realizar un cambio adecuado a tiempo

para mantener un alto nivel de satisfaccion.

Figura 16 Sistema de Seguimiento de Pedidos
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e @ Heladeria E! Cono
SISTEMA DE SEGUIMIENTO Y ANALISIS

A) FLUJO DE PEDIDOS (ETIQUETAS)
Nueve Pedido PENDIENTE

© (Expeiands Pago)
. PREPARANDD
@ CEID
Juan M. S
’) Repartidor: Adax. Minutos: 15 ENTREGADO
®
B) ELUJO DE CLIENTE Y FEEDBACK
o “Pedido confirmade!  Tu crden
entrard 3 preparacion. Tiempo est
de entrega: 30 a 40 minutos.” ;J'__’_‘mw

0 *[Esperamos gue hayas disfrutado
tus helados! « & (Qué tal estuvo tu
experiencia hoy del 1 al 57° L5 ey

Andlisis de Atencidn
Calificaciones de Clentes Sabor vs Servicia

Servioo

lll e

=2 = .
' 3 3 ¢ 5

5 .Tabla de presupuesto de gastos de la propuesta

Tabla 16 Presupuesto de gastos para la implementacion de la propuesta
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Cantidad / Costo Costo

N.”  Actividad / Recurso Descripcion
Periodo  unitario ($) total ($)

Disefio de identidad visual Plantillas para publicaciones, historias,
1 ) ) ) 1 paquete 80,00 80,00
para redes sociales promociones y anuncios

) ) Fotografias y videos de productos para
2 Produccion de contenido 6 meses 50,00 300,00
Facebook, Instagram y TikTok

Campaias segmentadas en Facebook e
3 Publicidad digital pagada o 6 meses 80,00 480,00
Instagram dirigidas al cantén El Carmen

Herramienta de disefio Suscripcién a plataforma de disefio para

4 i i 6 meses 10,00 60,00
digital elaboracion de contenido
Configuracion de Creacion del perfil comercial, catalogo,

5 ) ) ) 1 servicio 40,00 40,00
WhatsApp Business respuestas automaticas y etiquetas

o Capacitacion en redes sociales, WhatsApp
6 Capacitacion del personal ) ) o 2 jornadas 50,00 100,00
Business y atencion digital

Material promocional Disefio de promociones, concursos,
T ) 6 meses 20,00 120,00
digital sorteos y campaifias especiales

o o Control de alcance, interaccion, clientes
8 Seguimiento de indicadores ) 6 meses 20,00 120,00
captados y evolucion de ventas

) Evaluacion de la experiencia de los
9 Encuestas de satisfaccion ) 6 meses 10,00 60,00
clientes después de la compra

) Descuentos, premios y promociones
10 Fondo para promociones ) ] ) 6 meses 30,00 180,00
destinadas a captar y fidelizar clientes

TOTAL 1.540,00

CONCLUSIONES

Las estrategias de marketing digital para aumentar las ventas de la heladeria "El Cono"
podrian ser beneficiosas para que la empresa se mantenga relevante en el mercado local y crezca
su base de clientes. De esta manera, se podria lograr una mayor presencia de la marca en las redes

sociales y se fomentaria mucho maés la interaccion con el publico objetivo en el disefo y posterior
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publicacion de buen contenido. Las campafias de publicidad digital de este tipo también se
beneficiaran de la especializacion del marketing, alcanzando nuevos clientes con mensajes

personalizados y un gran aumento en las ventas.

Por otro lado, mejorar el servicio al cliente y la gestion de pedidos a través de WhatsApp
Business ayudara en una comunicacion rapida y efectiva, lo que aumentara la satisfaccion y lealtad
del cliente. Y todos son un paso conjunto para aumentar el volumen de ventas, pero también para
ayudar a cimentar la imagen de "El Cono" como una heladeria innovadora, cercana a sus clientes

y enfocada en brindar una buena experiencia.

Finalmente, se recomienda monitorear continuamente las campaias y estrategias a largo
plazo, supervisando los indicadores de rendimiento para modificar y mejorar las acciones en
funcién de los requisitos del mercado y del publico, para asegurar la sostenibilidad y el éxito a

largo plazo del negocio.

RECOMENDACIONES

Mantener una presencia constante en redes sociales, especialmente en Facebook, Instagram
y TikTok, mediante publicaciones atractivas y relacionadas con los productos, promociones y

experiencias de los clientes de la Heladeria “El Cono”.
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Destinar un presupuesto mensual para publicidad digital, utilizando campafias segmentadas
hacia personas del canton El Carmen, con el proposito de aumentar el alcance de las publicaciones,

atraer nuevos clientes y generar mayores oportunidades de venta.

Fortalecer el uso de WhatsApp Business como canal de atencion y recepcion de pedidos,
utilizando un catdlogo actualizado, respuestas rapidas y etiquetas que permitan organizar

adecuadamente cada pedido y mejorar los tiempos de respuesta.

Implementar promociones y estrategias de fidelizacion, como descuentos especiales,
combos, concursos y beneficios para clientes frecuentes, con el objetivo de incentivar la recompra

y fortalecer la relacion con los consumidores.

Capacitar peridodicamente al personal encargado de las plataformas digitales, para que
pueda manejar correctamente las redes sociales, responder oportunamente a los clientes y utilizar

las herramientas digitales disponibles.

Realizar un seguimiento mensual de los resultados, considerando indicadores como ventas,
niamero de clientes nuevos, pedidos recibidos por WhatsApp, alcance de las publicaciones,

interacciones y satisfaccion de los clientes.

Ajustar las estrategias de acuerdo con los resultados obtenidos, identificando cuéles
publicaciones, promociones y campafias generan mayor respuesta en los consumidores, para

aprovechar mejor los recursos disponibles.

Mantener actualizada la imagen digital de la heladeria, procurando que las fotografias,
videos, promociones y mensajes mantengan una identidad visual coherente y permitan diferenciar

a “El Cono” frente a otros negocios del mismo sector.
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TEMA DE INVESTIGACION: Estrategias de marketing digital para incrementar las ventas en

la Heladeria “El Cono”, El Carmen

OBJETIVO DE LA ENTREVISTA

Recopilar informacion sobre las estrategias de marketing digital utilizadas por la Heladeria "El

Cono" y analizar su incidencia en el incremento de las ventas del establecimiento.

DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO

Nombre del entrevistado:

Cargo que desempena:

Tiempo de funcionamiento del negocio:

PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA
Dimension 1: Situacion actual de la empresa

(Como surgi6 la Heladeria "EI Cono" y cudl ha sido su evolucion desde su creacion?

(Cuadles considera que son las principales fortalezas y debilidades del negocio en la
actualidad?

(Como describiria el comportamiento de las ventas durante los Gltimos afos?

(Cudles son los principales desafios que enfrenta la heladeria para mantenerse
competitiva en el mercado local?

Dimension 2: Estrategias de marketing digital

(La heladeria utiliza actualmente estrategias de marketing digital para promocionar sus
productos? Explique cuéles.

(Qué redes sociales emplea para dar a conocer los productos y promociones de la
heladeria?

(Con qué frecuencia publica contenido en las plataformas digitales que utiliza?

(Cuenta con una planificacion o calendario para la publicacion de contenido en redes
sociales?

(Ha utilizado publicidad pagada en plataformas como Facebook o Instagram? ;Qué
resultados obtuvo?
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10.

1.

12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.

19.

20.
21.

22.

23.

24.

(Qué tipo de contenido considera que genera mayor interaccion con los clientes
(fotografias, videos, promociones, testimonios, etc.)?

[ Utiliza WhatsApp Business como herramienta para la atencién al cliente o recepcion de
pedidos? ;Como ha sido la experiencia?

(Dispone de una persona responsable de administrar las redes sociales de la empresa?

Dimension 3: Posicionamiento y relacion con el cliente

(Como considera que los clientes perciben actualmente la imagen y reputacion de la
Heladeria "El Cono"?

(Qué acciones realiza para fidelizar a sus clientes y motivar compras recurrentes?

(Recibe comentarios, sugerencias o resefas por parte de los clientes a través de medios
digitales? ;Coémo las gestiona?

(Qué tan importante considera que es la presencia digital para el posicionamiento del
negocio?

Dimension 4: Incremento de ventas

(Ha observado cambios en el nivel de ventas desde que comenzo a utilizar herramientas
digitales de promocion?

(Qué estrategias considera que han tenido mayor impacto en la captacién de nuevos
clientes?

(Ha incrementado la frecuencia de compra de los clientes habituales gracias a
promociones o actividades realizadas en redes sociales?

(Como evalua el crecimiento de las ventas de la heladeria durante el ultimo afio?
(Qué indicadores utiliza para medir el desempefio comercial del negocio?

Dimension 5: Proyecciones y mejora continua

(Qué estrategias de marketing digital considera necesario implementar para incrementar
las ventas de la heladeria?

(Estaria dispuesto(a) a invertir en campafias de publicidad digital para fortalecer el
posicionamiento del negocio? ;Por qué?

(Qué tipo de apoyo o capacitacion considera necesaria para mejorar la gestion del
marketing digital en la empresa?
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25. Desde su perspectiva, ;de qué manera el marketing digital puede contribuir al
crecimiento y sostenibilidad de la Heladeria "El Cono"?

PREGUNTA DE CIERRE

26. ;Desea agregar algun comentario o sugerencia relacionada con las estrategias de
marketing digital y el incremento de las ventas en la Heladeria "E1 Cono"?

Agradecimiento

Se agradece sinceramente su participacion y colaboracion en el desarrollo de esta
investigacion. La informacion proporcionada sera utilizada exclusivamente con fines académicos

y se garantizard la confidencialidad de los datos obtenidos.

Firma del entrevistado:

Firma del investigador:

Anexo #3 Fotos evidencia
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Anexo # 4 Preguntas del cuestionario

Uleam

ETenaidn EE Cormen

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA HELADERIA "EL

CONO"

Tema de investigacion: Estrategias de marketing digital para incrementar las ventas en la

Heladeria "El Cono", El Carmen.

Objetivo: Recopilar informacion sobre la percepcion de los clientes respecto a las estrategias de

marketing digital implementadas por la Heladeria "El Cono" y su influencia en el incremento de

las ventas.

Instrucciones:

Lea detenidamente cada afirmacion y marque con una (X) la opcion que mejor refleje su opinion.

Escala de valoracion

Escala

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Datos generales

Valor

e Género: Masculino () Femenino () Otro ()

o Edad: Menor de 18 afos () 18-25 afos () 2635 afios ( ) 3645 afios ( ) Mayor de 45

anos ()

e Frecuencia de compra: Primera vez ( ) Ocasionalmente ( ) Mensualmente ()

Semanalmente ( ) Mas de una vez por semana ( )
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Cuestionario

N.° Preguntas 1 2 3 4 5
Variable: Estrategias de marketing digital

Conozco la Heladeria "El Cono" a través de
1 redes sociales como Facebook, Instagram o O O O O O

TikTok.

Las publicaciones realizadas por la
2 heladeria son atractivas y captan mi (] O O O O

atencion.

La informacion publicada en redes sociales

es clara y actualizada.

Las promociones difundidas en redes

sociales influyen en mi decision de compra.

Los contenidos (fotografias y videos)
5 publicados por la heladeria despiertan mi (] O O (] O

interés por sus productos.

La publicidad digital de la heladeria me

motiva a visitar el establecimiento.

Considero que la Heladeria "El Cono"
7 proyecta una buena imagen a través de sus O O O O O

medios digitales.

La presencia activa de la heladeria en redes

8 sociales genera confianza en sus productos (| O O | O
y servicios.
La heladeria responde oportunamente a

9 consultas o solicitudes realizadas mediante (] O O O O

medios digitales.

Recomendaria seguir las redes sociales de
10 a O O O O
la Heladeria "El Cono" a otras personas.

Variable: Incremento de ventas

He visitado la heladeria debido a
11 (| O O | O
promociones observadas en redes sociales.
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N.° Preguntas 1 2 3 4 5

Las estrategias digitales utilizadas por la
12 heladeria influyen en mi decision de (] O O (| O

compra.

Las promociones publicadas incrementan
13 ] | O O (| O
mi frecuencia de compra en la heladeria.

Las publicaciones digitales me motivan a
14 probar nuevos productos ofrecidos por la O O O O O

heladeria.

Considero que las estrategias de marketing
15 ) | O O | O
digital ayudan a atraer nuevos clientes.

La informacion difundida en redes sociales
16 influye en mi decision de regresar a la | O O | O

heladeria.

Me considero un cliente frecuente de la
17 O O | O O
Heladeria "EI Cono".

Continuaré comprando en la heladeria por
18 | O O | O
la calidad de la experiencia recibida.

Recomendaria la Heladeria "El Cono" a
19 O O O O O
familiares y amigos.

Considero que el uso adecuado del
20 marketing digital puede incrementar las O O O O O

ventas de la Heladeria "E1 Cono".
Gracias por su colaboracion. La informacion proporcionada sera utilizada exclusivamente

con fines académicos y sera tratada con absoluta confidencialidad.
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Anexos # 5 Consentimientos informados
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Tema de de ing Digital para las Ventas oo

1 Meladeria "2l Cone”, EI Carmen.
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cuslquier pregenta o retirasse de 1 entrevista en cualquier momento, sin que ello genere
consecuens i alguna,

Declaracitin de conseatimicnto:

Yo, _Ermme. AT declaro que he sido informado’s
sobre ¢l propésito de 1a i o s ico de ba i y o carbeter
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Fi s
Capoo funcite: A dooinishodons

Fecha: 23 7/ OG/_2026
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ul EXTENSION EN EL CARMEN

Para Propietarios o Administradores 1s Heladerfe “E1 Ceno™, en El Cannes.
Teema de InVESEACcion: barmogsss o Markeung Digiial pers iscrementar les Vemtas en
1a Heladorts "l Coao®, 13 Carmen.

L6 g e das d Neads
por la empresa de helados, a fin do sbuir al de I investigacitn y al
lisis de las pricticas de market jesdas por Is ol
Neta de Ce (Leeral
/s esta vista ene fines estr icos para ¢l
desmrollo de un proyecto de tesis. Su identidad y las respuestas brndadas se manejario bajo
e Y Futempo y su exp
Su pracipuciins o volunate y coufilencal. La b Mu propurcioonda sesd uilizade
con fises e Usted puede aegarse & respoader

exmlquier pregimts o retimarse de In entrevists en cnalquier momenta, sin que eflo genere
contecuencia alpma

Declarncidn de consentimicnto;

Yo, [lrl Jleeazedez Geciaeo que e sido informado’s

sobee el propdsito de la investigacion, el wso oo de la informacider y el cardcter
wvoluntario de mi id0. Por wato, scepto participar en la entrevista.

Firma:
vV
Guwofimhv-_ﬁ_vmﬁu‘a____
Fecks: 23/ 061 2026
2Ests de 2cwerdo en iniciar y e» que se grabe of sudio para facilitar Ia transeripeion?

Muy de acverdd 7] De acuerdo[ ] En desacuendo]__En ol desscuerdel_]
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Anexo #6 Validacion de cuestionario para encuesta y entrevista

Adincnistrasion de Supretas

CUESTIONARIO DE PREGCUNTAS PARA ENCUESTA

las ventas en la

Proyectn de Estran de mark digital para lac
Heladeria “El Cono”, EI Carmen.

Validacsén de encoesta empleando la escala de LIKERT

Dates del proceso investigativo e knvestigador

Teusa De Estratogias de maekesing digical paca iscrementa las ventas en 3 Heladerk

lavestigacion: “El Cann®, El Carmen.

Imvestigador: Zambiana Patma Britany Lisheth
Rocopllae inforsmcicn sobee b gorcepode de s cllenies nepedo 4 s

Ohjetive: glaxs do mark digirut par & Heladuria *E3 Cano” y su
Influenchs o o incremesso de Ls vintas.
Tuter Ing Paulina Annabed Alcivar Cededo, Mag,
Académice.

Datos del o Jos expertos validadores Profesienal Académico
Nowsbres: Claudio Cesar Armiios Chovs
Profesion: Master en Alta Direccion
Grado académico: Magesier
Institucida: ULEAM
Afes de experiencia: 5 alcs

Elaboratta por: Zambravoo Faline Sritany Listerh,

Adiniatrazion de Smprotas
Instruccioaes para realizar
Azalicd cada pregunta del ceestlonario wmasdo e cuenta hos criterios de dardad, perminencia y
Talovancia, sadalamdo comuna "X Ly altarmativa qus coesiders mas adecuada para cada respusita
Escala de valoracide

1= Muy deficieste

2e DNficlemee
3= Aceplatile
4~ Hueeo
5= Excelente
Matriz de Validacién
Preguntas Claridad O
i (1-5) (15 (1-5) (1-5
Gimero: 8 5 o
Masosling { |

1 | Feesening ()

o ()

Edad:

Menor de 18 afws | )

Secled emogr dice
I
)
w)
)

18-25 ndos ()
2 | 2635 alos ()
3645 s ()

Mayar de 45 afos | }

Eaborado pov: Zambyaeo Palioe Sritany Lishe

Adiinistracive de Eimpricsas Adninistrueisi de Sunpricias
Frecuencia de compra: 5 5 5 Las contenidos 5 5 5
Primeea vez ()
Gomgralias  y  videos|
Ocasicaatmente | )
B | publicados  poc e
Mensualeente ()
3 R R heloderia despioeuan mi
e i v e Iitests por siss pireductos
stmans () La publicidad digital de 5 5 3
1a beladeria me matlva &
Canczro la Heladeria 1 5 3 5 9
visitar o
Cono™ & wavés de redes
3 estahlecimicsto
sociales como Facehook
Considera que la 5 5 3
Lnst TikTuk.
F 3 dmmeilobi Heladirta 1 Coso®
E 5 7
g Las putdicaciones 5 5 b 10| proyecta  una  boena
g . neadtzadas par la Imagen u travis de sus
a
= orta a6 "
‘§ E heladeria son atractivas y medics digitalis
g é Conptn Tl el T2 preseecia actva do s | 5 5 5
g ¥ a Talormacas 5 5 5 heluderia o= redes
2 |1
; 2 - publicoda  en  redes 11| soctalis petuea
g socialis  es claa y onfianza - s
E actalizada productes ¥ seevicios
; Las peomochines 5 5 5
ditundidiss  en  redes
T
soclales sfluyen o mi
decision de compra.

Elabovadn pov: Zambwaee Palus Hritany Listeok

Eaborado por: Zambraw Paloe Hricany Lisbech.
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Adiwistracidu de Einprrctus
La helatora oesgonde H 5 3 dins i de o
apoetunERente a
Las pubilicaciomnes 5 5 5
12 | consultas o selicliudes
digitakes w0 mothan &
roaizadas medlne
17 | probae senves producsos
milios digitales.
afrecidons pur Ia
Recomendaria segut lis 5 5 5

heladeria.

etes  sockhles de |
12 e a " Considero que lis 5 5 5

Heladerta “E1 Conn® &

estraegias do macketing

QLTS prersoeas.
digial ayodan 4 aner

He visimdo la heladecia 5 5 5 v clienmes.

debido a  peamocions

" La informackie 5 5 5
w alservadis s redes difindids  en  redes
;. socialis. 19 | soclales dafluye en it
g & Tav weimgis dighales| 5 s 5 e
a g o wtilizadas o Ia heladeria.
g ; belideria influyen en mé Mie cosshden un dienio 5 5 5
E a decision de compra. 20 | frecoente de la Heladeria
3 Tas enmocone, 5 5 5 *El Cana®
> publicadas  lecmmentin Continuaré  comprando B B 5

mi frocurscia do comgen m la hdadedia poc la

, 2
e calida do la expecicacia

recibida,

Eabovaddo pov: Zambrano Palne Britany Lisbech.

Elabovado pov: Zabsano FPaloe Sritany Listech.

Adininistracidic de Sinfrrctuas

Prayecio de titulackdn: Esiraiegias de marketing dighal peea lncrementar las ventas en la

Heladeria "El Cano”, EI Carmen,

Validacidn de Entrevista
Aduiistracisn do Smpricsas Datos del proceso iavestigativo ¢ lnvestigader
Recomendaia la 5 5 5 Tema De Estrategias de marketing dightal para ncressentar s vwntas o la Heladerta “El
22 | Holadirta “E1 Cono® & Tmvestigaciin: Cona®, KI Carmen.
familians v amigos. Tevestigador: Zamhrano Pales Britny Lisbeth.
Comidera que o wo 5 5 5 Recopilar laformacidn sobre las estratogias de macketing digital wilkzadas por la
adocuado del naekesing Ohjetive: Heladeria "El Cono” y anallzar su incidencta en el lscremento de las yestas ded
23| diginat pued establecimiomo.
T G v Tuter g Paulina Anmabel Alcivar Cededio, Mag,
Ia Hesaderia “E1 Cono” Acad fmdoa:
Distribucian De Preguntas Datos del o Jos expertos validadares Prolesional Académico
» Sociodemograficos: 3 Nombres: Claudlo Cesar Armijos Choez
> Variable independiente: 10
* Varlahle dependieate: 10 Profesion: Master en Alta Direccian
Total: 23 pecguntans
Recomendacidn Del Experta Grado académico: Maggsiee
o Ninguia Institecidn: ULEAM
Abos de experiencia: 5 afce

Firma Del Experto,

Neabre: Claudia Cosar Armiis Choes
Carge: Docento
Institucide: Unnersdad Laica “Eloy Alfero de Mansbd”, Exsnsion “El Cammser”™
Fecha de apeohiacion: 1 de Junio 2025,
Elaboras poe: Zambrano Palu Hritany Lisbeth
Eabvvado pov: Zanbvano FPalu Hoitany Lisedh.
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Adininistracidu de Senpresas Sdinistraciie de E
GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA QU o de cnrtimids eunvbiT gue giment
Pregentas - Dimwnn 1: SEuacian actl 8¢ o [ e con s csnmes morcpaias
¥ La empresa Vi Sharmaciin) Snpiieds Vi, prissoc e, listinos, de )7 ;
Si
\ (Coten syt 1a Heladerta “El Cono™ v cudl
Sidky s evoluckdn desde su cremeii? 5t U WINE ARy B (00 e Taie i)

U1 | jrars Lo atvecicon al clieno o recopidn &0
TCHdles omalerh e i 1S pras ke st

petidon?  Coomn b sado I exposiencia?
Gortiozas y duilidhatis dud negocio e L

wnialided? st 1a | do e prsia et e &
4 ko Jes de it
o ¢ descrtibta ol commpucasiini de b
veritie: duruede I (stice aivs? st v | Premntss - Dimensiia 3: Puskciousmbnte Y
relaciin con of cliente Valida Oteverviethie | Sugerencls

L Cuthin suts o peiracipalin diefios que

4 [entestn ln Inlodicks pres saterrse Tl corrwaler o i CBasties gave llasy

conpetltive o &l sveads Jeeul? S 13 | actunaliments le iy v ivpuiciéar d L o

Holalers "El Cusn?

Pregunies - Dimenside 2: Estratepies do

v inarheting digital Valida Olervacitn | Sugerencia 1o | e i gara Gk v
listies ¥ fustivie contrpeas vecirmieles? st
LT T T T
5 [imarketing @il para pronmciosse s < URaC Comenainion, WgaMcy © Nl fOr
ridhucton? Expliqus cuklés st 15 | uarte de Sos clieatis & s de nudlin,
st
iidis? o C o L 7
i rerkes sociales ermgles puaca dhe 4 conseer rs sl Sciordaor casars
i lom proactca y o donés dé la h ) st JOuE Lan ki cuav ke g o b
N i 16 [ agitp ad )
o [¢Con i focumsnsa peblica catenido s o agcio? st
lataiinas digadis o i - =z pr -
(Comnts Cun s plasiBicacion o cideslario N veatae, Vilida Olservircion | Sugerencia
B | en I UBiencn o cormuetd a0 s si A Otaervadis Canlios s 1 v el B0 verdan
gt 1T [ et gem commennsns a utiieas esmassdissian .
JFU alILZaiis i tadt pigpaihs o P ereas PRGASTRRR T st
ok 0l ? el
9 0 RS Katagphc? f gt il s T
R
S st 18 |y lngacm e 1s capacidn & s .
iasibes? St
aborada por: Zambrana Falug Brivany Liseoh Elaborado pov: Zambsaoo Palna Hritany Listedh.
Snsinistracii de &
Fia i it 1 T s & congi i
19 [ o clnies Badiseain: gracias & premecans o 3
sarividedis nedinedic #n rodvs secudn? o
Qg | evsia ol contminnes o b ventas o Advdiniatvaciiu de Eimprotas
i bebadhta dharsete al sltinns fes? st Recomendacian Del Experta
1 [t it witien peea et o .
deserzpein comercial dol mypocio? st ﬁm{ .
R
o || Frematas - Dismensin 4 lncreseate de
sonies Valida Olervcidn | Sugeroncia
0 exmatigies du bty diggtal Coteaers ¥irma Del Experto
22 |scosaris bepilessentar pars incrrmmm o L
vacsss de & helacketia? st Neanbie: Claudio Cesar Armijoss Choez
Carge: Docente
TEe s Siaquarstolal & [voTte o5 Coumputise & Institucide: Usiversdsd Laica “Eloy Alfaro ds Mansit”, Exsensien “E] Camaes™.
23 | pubilicickad dhgital peea fietalecas ¢l Tocks dapeskinciia 1 do ot 2028
st
pesleiussnions dd negocda?  Por qui?
Rt i ot MUy 0 Capw et 100 Coetabiata
2 L gstiiies
e prpp— s
vt i purgeciiv, | du it tiaksara ol
tarketirgy digital puast etribue al
25
crectemtn y sossersbilidind do ls Hidileria "E3 i
Conu™? 5
w Progintas gk claten Valida Olaervackin / Sugerencia
DN e Wi CommeTiATin & agent
rilacmaika oo Nk stritugise due nnarkeligy
26 | ightad y i ineamens & b vestis en L
Hudaloria "El Cosn™?
st
Hlatiorads pov: Zambyseo Paline Sritany Listedh. Hlaborads por: Zambsano Palue Sritany Listoth
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