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INFORMACION GENERAL

Contextualizacién del problema

En la sociedad del siglo XXI, la globalizacién ha destacado por ser una actividad econémica entre
personas y empresas de los diferentes paises. Autores como Armstrong y Kotler manifiestan que el
marketing destaca por ser un proceso social y administrativo en donde las empresas y las personas
consiguen cumplir sus necesidades, al adquirir lo que necesitan y quieren. El marketing es la llave para
crear relaciones comerciales importantes y necesarias para incrementar la capacidad de cumplir con
los requerimientos de la diversidad de personas que luego se transforman en clientes (Armstrong y

Kotler, 2013, p.25).

Al transcurrir el tiempo, las relaciones entre clientes y empresas han ido cambiando
considerablemente, sobre todo en la manera de interactuar, ya que, la tecnologia ha jugado un papel
fundamental porque amplié el margen de participacion entre las personas que tienen un interés por
algln producto o servicio a nivel mundial. El boom tecnoldgico en el siglo XXI, se puede ver en los
celulares, pero no es hasta el 2007, con la llegada del primer IPhone a manos del director ejecutivo
Steve Jobs, que cambio completamente la industria de la comunicacidn, ofreciendo una tienda de
aplicaciones donde las personas pueden descargar apps de su interés, y solo ha requerido de una
década, para que las variedad considerable de redes sociales se conviertan en las que presenten

millones de descargas a nivel mundial (Profesiones digitales, 2019, pp.6-11).

A pesar de que los celulares empezaron a tener un protagonismo enorme en la vida de las
personas, pocas empresas fueron las que le sacaron provecho implementado servicios de transporte
como Uber, Lyft, Cabify, entre otros; también se crearon plataformas de reuniones como destacando
principalmente zoom, Discord, Google Meet, Microsoft Teams, Skype, Facebook Messenger, entre

otras mas; o como PedidosYa, una compaiiia originaria del pais de Uruguay, siendo un delivery en linea.



En Ecuador, existen diferentes empresas que han crecido considerablemente en el mercado,
una de ellas es la empresa Puntonet S.A., que destaca por centrarse en las telecomunicaciones y es
ecuatoriana, presenta una temporalidad de 20 afios vigente dentro del mercado, lo que favorecido a
que siga creciendo positivamente porque ha llegado a formar parte de las 500 organizaciones con
mayor relevancia del Ecuador, de acuerdo con el ranking de la revista Vistazo del afio 2019, y se
encuentra ubicada entre las 450 con mayor importancia del ranking de la revista Ekos del presente afio.
Puntonet S.A., ofrece los servicios de Cloud, Seguridad, Conectividad, Consultoria, Colaboracién y

Servicios Gestionados.

La empresa Puntonet S.A., se encuentra presente en 13 ciudades del Ecuador, Quito, Cuenca,
Santo Domingo de los Tsachilas, Guayaquil, Ibarra, Loja, Machala, Manta, El Coca, Ambato, Esmeraldas,
Riobamba y Santa Cruz. Este avance ha ido abriendo las puertas a 800 personas para que formen parte
de la familia y se desarrollen positivamente otorgando bienestar en los distintos rincones del pais,

incluyendo Galdpagos.

Con toda esta informacion acerca de la importancia del internet, es que surge la necesidad en
la empresa Puntonet S.A., enfocada en “diseiiar un Plan estratégico enfocado en aportar al Marketing”,
puesto que, los beneficios se centran en mejorar la rentabilidad y posicionamiento, crear lealtad en los
clientes, aumentar la base de posibles clientes, elevar la calidad del servicio al cliente, desarrollar
enfoques frescos de comercializacion, identificar vias adecuadas de comercializacion, maximizar las
inversiones en la esfera comercial, entre diversas alternativas. En Ecuador destaca el “Instituto Nacional
de Estadistica y Censo (INEC)” (2020), el cual presentd una encuesta aplicada a nivel nacional con el
titulo “Multipropdsito de Hogares” que da a conocer que al menos el 53.2% de los diferentes hogares
del pais si mantienen el acceso a internet, un 70.7% buscan diversas maneras de tener acceso al mundo
virtual, el 92.1% asegura que hace uso de este recurso siquiera una vez por dia, un 62.9% trata de
mantener su celular en modo activo, en cuanto al 51.5% de los encuestados aseguran tener un
smartphone, y con el porcentaje del 44.6% se conoce las personas utilizan continuamente redes

sociales en dispositivos moviles.



Problema objeto de investigacion

El requerir de un plan centrado en el marketing digital es muy importante, porque sin este
puede existir una falta en la direccidn y el enfoque de las acciones de marketing, ademas, puede surgir

dificultad para lograr que las metas conjuntamente con los objetivos sean alcanzados.

La causa principal de carecer de un plan desemboca en efectos como la dificultada para tener
claro los objetivos y lograrlos, la objecién en la seleccidn de canales y las tacticas al momento de llegar
al publico objetivo. El motivo de no conocer a las personas y al mismo tiempo a las empresas
competidoras puede llegar a generar enormes pérdidas en oportunidades, sobre todo por la falta de
diferenciacién entre la empresa Puntonet S.A., y el resto de competidores. El no tener una guia clara
impide tomar decisiones sobre el marketing, causando que estas sean reactivas en lugar de proactivas,
limitando la capacidad de adaptacion al mundo de la virtualidad. En cuanto a la inestabilidad econdmica
del pais debido a la pandemia ha hecho que muchas personas reduzcan sus gastos, eliminando internet
y priorizando las necesidades basicas. En cuanto a la problemdtica de servicios deficientes o nulos post
venta estos pueden generar que muchos clientes estén insatisfechos y lo compartan al resto de
familiares, amigos e incluso en las diversas redes sociales, resultando en una evidente disminucién de
la reputacidon de marca e imagen dentro y fuera del mercado, dificultando la adquisicion de nuevos
clientes potenciales.

¢Cudles son las estrategias mas efectivas para incrementar el posicionamiento y rentabilidad
en la empresa PUNTONET S.A. con sede principal en Quito, mediante un plan de marketing digital

integral que incluya el andlisis situacional, las necesidades del equipo, estrategias de posicionamiento

en redes sociales y pagina web, y la validacién de canales publicitarios adecuados?

Objetivo general

Disefiar un plan de marketing digital para la empresa “PUNTONET S.A., en la ciudad de Quito”, mediante
el andlisis situacional actual, determinar sus necesidades y brindarle herramientas idéneas para

mejorar su rentabilidad y posicionamiento.



Objetivos especificos
e Describir los fundamentos tedricos relacionados al plan de Marketing digital.

e Realizar el diagnéstico situacional actual de la empresa para comprender sus desafios y
requerimientos.
e Desarrollar una propuesta de marketing digital que contenga estrategias de posicionamiento

dentro del mundo de las redes sociales y mejoramiento en la pagina web.

e Validar mediante especialistas la propuesta que contribuye a mejorar el crecimiento al area

Comercial de la empresa PUNTONET S.A,, en la sede de la ciudad de Quito.
Vinculacidn con la sociedad y beneficiarios directos:

El presente plan de marketing estd enfocado principalmente a la empresa Puntonet S.A., pero,
no impide que otras empresas, sean pequefias o medianas e incluso vendedores independientes

puedan implementarlo para aumentar sus ingresos.

La idea del plan se centra en posicionar a la empresa en las diversas redes sociales, con el fin
de aumentar las ventas, atraer mas clientes, ofrecer mejores servicios y medios para una comunicacién
efectiva, entre otras. Con este plan se espera expandir la empresa conjuntamente con su cobertura a
nivel nacional, beneficiando considerablemente a los nuevos clientes que son de distintas ciudades,

ademas, de generar una mayor entrada de ingresos a la empresa.



CAPIiTULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

Con un enfoque en el problema planteado del estudio, es necesario presentar algunos estudios
previos relacionados con el tema del estudio. A continuacidn, se da a conocer algunas investigaciones

relevantes:

La tesis realizada por Flores (2020) con el tema “Plan de Marketing Digital para la Floristeria
ASTRID FLOR”, vigente en la biblioteca virtual de la Universidad Tecnolégica de Israel (UTl), da a conocer
el objetivo que se centra en elaborar especificamente un plan de marketing digital que implementa
estrategias digitales capaces de dar una elevada promocién y posicionamiento a la marca ASTRID FLOR,
aumentando sus ventas. La metodologia implementada fue de caracter mixta, es decir, cualitativa y
cuantitativa, tipo descriptiva y encuesté a un total de 384 personas, generando importantes
conclusiones, destacando que son tres las redes sociales que mas usadas son por los clientes, estas son
Facebook con el 31%, seguido de WhatsApp con un 18% y YouTube que presenta un 20%. Otra
conclusién es que al comprar un arreglo floral le dan mucha importancia al precio; y que la floristeria
al no contar con un manual de procesos con el cual comercializar mds facilmente con los clientes ha
dificultado un aumento en ventas, por lo que se disefid una imagen corporativa mas llamativa en el
mundo digital. Esta tesis favorece a la presente investigacion porque da a conocer que redes sociales
son mas utilizadas por las personas, ademas de recalcar que los precios en un producto mientras mas

bajo es, mds accesible se vuelve.

Una investigacion adicional realizada por Aguilar (2019) bajo el titulo “Plan de Marketing Digital
para la microempresa Dtodo.com establecida en la localidad de Cuenca” y presente en la biblioteca
virtual de la UTI, persigue el propdsito de proponer una estrategia de comercializacidon en linea,
utilizando técnicas promocionales, con el fin de lograr la consolidacién de la marca "DTODO.COM". A
través de una metodologia descriptiva y de campo, empleando instrumentos para recopilar

informacidn tanto cuantitativa como cualitativa, incluyendo encuesta y grupo enfocado en la discusion,

5



se dedujo que la venta por internet en Ecuador enfrenta obstdculos para su expansion, ya que al menos
en Cuenca, un 10% de la poblacidn carece de habilidades digitales; un 91% de los encuestados no estd
familiarizado con la marca DTODO.COM, y segun el grupo de discusion, un 60% desconoce la naturaleza
de las actividades de esta empresa. Un hallazgo significativo mds es que muchas personas aun evitan
las transacciones en linea debido a casos recurrentes de fraude y continuas preocupaciones sobre la
seguridad en los sitios web, ademads de enfrentar dificultades con la adaptacion de métodos de pago.
Esta investigacion aporta al andlisis, pues sefiala que aln persiste el temor y la incertidumbre en torno
a la adquisicién tanto de los bienes como de los servicios mediante la red digital; ademas, muchos
individuos todavia no estdn familiarizados con el entorno digital, lo que obstaculiza el incremento de

seguidores que interactian con contenido e informacion en plataformas sociales y sitios en linea.

La investigacién llevada a cabo por Taipe (2019) se enfoca en el tema "Plan estratégico de
mercadeo digital para la compafiia Logimovil S.A. en el Distrito Metropolitano de Quito" ubicada en Ia
biblioteca virtual de la Universidad Tecnoldgica de Israel. En este estudio se persigue el propésito de
aumentar las ventas en un 15% para Logimovil S.A. mediante la formulaciéon de una estrategia de
marketing digital que tenga la capacidad de captar el interés de individuos en las plataformas digitales
mas utilizadas, con el fin de incrementar el trafico de posibles consumidores del servicio y convertirlos
en clientes efectivos. La investigacion se desarrolla a través de una metodologia combinada (cuali-
cuantitativa), de naturaleza descriptiva y de campo, involucrando a 384 personas residentes del cantén
Quito y la entrevista con un empresario reconocido por su experiencia de muchos afios en el ambito de
las telecomunicaciones. Estos enfoques reunieron una significativa cantidad de informacion, lo cual
derivo en diversas conclusiones, entre ellas, que el aspecto que distingue a Logimovil S.A. es su continua
interaccion con sus clientes y publico objetivo. Por consiguiente, es imperativo crear una pagina web
corporativa, establecer perfiles en redes sociales mas accesibles como Facebook y la mas popular en
cuando a fotos Instagram, y poner en marcha un centro de llamadas para que los clientes puedan
plantear sus inquietudes y consultas. Esta informacion resulta beneficiosa para el estudio actual, ya que

arroja luz sobre el aspecto diferenciador que los clientes valoran con mayor importancia.
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El estudio cientifico elaborado por Mera et al., (2022) bajo el titulo “La utilizacion del mercadeo
digital y las plataformas sociales en la consolidacién de las micro, pequefias y medianas empresas y en
la promocion de la actividad emprendedora” y presentado en la Revista Espacios, plantea como
objetivo de analizar la relevancia del empleo del mercadeo digital y las redes sociales como estrategias
para el posicionamiento de las micro, pequefias y medianas empresas (PYMES), y para el logro del éxito
en las iniciativas empresariales emergentes. A través de la aplicacién de una metodologia documental
de caracter descriptivo, utilizando un diseifio no experimental y un método inductivo, la investigacién
recopild 9 investigaciones previas realizadas en distintos afios. Reconocid la alta trascendencia del
sistema de mercadeo digital y las plataformas sociales para cualquier entidad comercial de pequefa o
mediana envergadura, y llegé a la conclusién de que, debido a la situacion provocada por la pandemia,
la tecnologia ha adquirido el papel de ser una herramienta a través de la cual las empresas se
comunican con sus clientes y estudian sus necesidades, generando asi un espacio idéneo para publicitar
y promocionar tanto productos como servicios. Este articulo aporta una declaracidn de gran relevancia

acerca de los aspectos favorables y positivos que las redes sociales pueden tener para las PYMES.

Por ultimo, la investigacidn especializada realizada por Figueroa y et al., (2023) bajo el titulo
“Examen de la aplicacién de la tecnologia de inteligencia artificial y su influencia en las micro, pequefias
y medianas empresas para enriquecer sus estrategias de mercadeo en linea en Barranquilla” y
disponible en el repositorio de la Universidad Simdn Bolivar, presenta a su objetivo que consistié en
analizar de qué manera el empleo directo de la inteligencia artificial (IA) influye en las PYMES de la urbe
de Barranquilla y cudl es su contribucion en relacion con las tacticas de mercadeo digital. Utilizando
una metodologia documental de tipo descriptivo que se centra en investigaciones previas relacionadas
con la IA y el mercadeo, la investigacion evidencia conclusiones como la incorporacién de la IA en las
estrategias de mercadeo conlleva efectos favorables, mejorando la eficacia y agilizando la gestidon del
tiempo en las campafias promocionales. Ademas, automatiza tareas y personaliza la interaccion con los
clientes. Sin embargo, también trae consigo repercusiones negativas, como la restriccién en el

conocimiento de su uso y la reduccion de la capacidad de los empleados para concebir ideas
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innovadoras. A partir de los datos proporcionados en la actual investigacién, el enfoque se dirige a
como la aplicacién de la Inteligencia Artificial podria llegar a ser un recurso esencial en iniciativas de
mercadeo digital, dado que, ademas de optimizar el tiempo, ofrece nuevas oportunidades para
entablar relaciones con los consumidores y los individuos presentes en plataformas de redes sociales,

quienes podrian transformarse en posibles clientes de la empresa.

1.2. Proceso investigativo metodolégico

1.2.1. Enfoque de la investigacion

Para desarrollar el presente estudio, se aplicé el enfoque mixto, de caracter cuantitativo-

cualitativo.

Cuantitativo porque se recopilara informacién de la compafiia en cuanto a estadisticas niveles
de ventas y comercializacion, inversion, generalizacién de resultados los cuales serdn sometida a
analisis, manteniendo una posicién objetiva y no basada en creencias de los investigadores. Y es
Cualitativo, ya que, estos resultados seran verificados con soporte del marco tedrico de la investigacion

actual y centrado en el contexto de la propia investigacion.

Segun Stephen Robbins (2016), el método cuantitativo se basa en aplicar distintas técnicas
cuantitativas con la finalidad de mejorar las decisiones a ser tomadas, por este motivo se las conocen
como investigaciones de operaciones o también como ciencias de la administracion. Se comprende que
el autor del libro nos define como un método que involucra de forma exclusiva aspectos tangibles de
la realidad, la presenté investigacion se basaran explicitamente en los datos que nos proporcionarad la

compafiia, y que de una forma u otra pueden llegar a ser cifras.

Este método cuantitativo, también se lo puede definir se enfoca principalmente en los
elementos visibles y que pueden ser medidos de los acontecimientos, emplea la metodologia basada
en la experiencia y andlisis, y se apoya en evidencias numéricas para la evaluacion de la informacion

(Polania et al., 2020). Si se analiza el método tiende a generalizar los resultados, se puede evidenciar



que el investigador se encuentra frente de una definicién mas detallada, pretende entablar una serie
de requisitos, aspectos relevantes para la elaboraciéon del método cuantitativo, pero solo para la

conformacion de analisis ya definidos.

1.2.2. Diseno de investigacion

El estudio tiene un disefio transversal, que destaca por ser un estudio observacional con una
base individualista, llegando a tener un doble propdsito, es decir, que puede ser descriptivo y analitico
(Rodriguez y Mendivelso, 2018, p. 142). Este estudio al ser transversal adquirié en un solo momento
determinado lainformacion necesaria, a fin de describir la realidad del problema de estudio y proceder

a realizar un andlisis profundo para dar una solucién pertinente.

1.2.3. Tipo de la investigacion

En vigente estudio de alto nivel académico utilizdé investigacidon descriptiva, centrada en la
descripcién de las caracteristicas y comportamientos, este es un modelo investigativo da a conocer

todo lo que determina al fendmeno, la conceptualizacién y apunta sus cualidades.

En concordancia con el autor, un concepto que describa explicitamente la investigacion
descriptiva es que esta comprende la descripcidon del fendmeno, su respectivo registro, un profundo
analisis y directa interpretacion relacionada con la naturaleza actual del problema a ser investigado, y
la composicion o proceso de que tiene cada una de las variables estudiadas. La investigacion descriptiva
tiene como La meta primordial consiste en recolectar datos y detalles acerca de las particularidades,
atributos, facetas o extensiones de los individuos, actores y entidades de los procedimientos sociales
(Nicomedes, 2018, p.2). El disefio descriptivo aporta tanto a la investigacién cuantitativa como
cualitativa. En lo cuantitativo favorece en la recoleccidn de los diversos datos de manera sistemdtica
porque se estudia los diferentes elementos de las variables, mientras que, en lo cualitativo se observa
al fendmeno, en sus condiciones puras es decir en estado natural, y como no existe interferencia del

investigador, se conoce la realidad correcta del problema de estudio.



1.2.4. Poblacion y muestra

1.2.3.1. Poblacién

Segun lo sefialado por Robles (2019), la definicion correcta de lo que es la poblacidn seria que
esta representa el conjunto completo de los elementos que resultan de interés para un investigador
(p.245). Mediante esta nocion se establece y se concluye que la poblacion se refiere directamente al

universo, es decir, a la totalidad de los elementos que contribuyen al proceso investigativo.

En el contexto del analisis del presente estudio, la poblacidn objeto de esta investigacidn esta
compuesta por 56743 usuarios que integran la empresa Puntonet SA, establecida en Quito, Ecuador,
y debidamente registrada en la "Superintendencia de Compaiiias". El detalle completo de la

configuracion de esta poblacidn se visualiza en la tabla 1.

Tabla 1
Poblacion
Elementos Numero
Clientes actuales ciudad de Quito 56743
TOTAL 56743

Fuente: Elaboracién propia

1.2.3.2. Muestra

La muestra, conceptualizada por Robles (2019) como el subconjunto o porcién del universo o
poblacién donde se llevara a cabo la investigacidon (p.245), se hace evidente que precisa de un método
para su definicidn, exigiendo el uso de expresiones ldgicas matematicas. con el propdsito de establecer
un numero relevante y representativo para su analisis. La muestra se convierte en el conjunto de
imagenes que refleja la totalidad de la poblacidn. Es decir, el muestreo poblacional es un procedimiento
gue abarca la seleccién de un conjunto de individuos que sea representativo de la poblacidon completa.

La muestra debe poseer un tamafno adecuado para asegurar un analisis estadistico matematico.
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Para llevar a cabo las entrevistas con los colaboradores, se adoptarad el método de muestreo
no aleatorio por consecuencia, el cual, de acuerdo con Reales et al., (2022), se caracterizara por brindar
al investigador varias oportunidades para recoger y adquirir informacién precisa dada por la muestra
de manera efectiva, fundamentandose en gran medida en el discernimiento, la valoracién y la
inteligencia del investigador.

En el caso de las encuestas, estas se llevaran a cabo con posibles clientes y clientes generales
del cantén Quito, utilizando el muestreo probabilistico. Segin Salgado (2019), esta técnica se
fundamenta en el principio de la probabilidad. "Consiste en seleccionar aleatoriamente a cada uno de
los individuos de la muestra" (p.11). En otras palabras, para la encuesta se dara uso de la férmula con
determinadas poblaciones finitas, dado que se ha elegido un total de poblacién y se utilizardn los
siguientes pardmetros:

N = Total de la poblacién = 56743

Z = Nivel de confianza (95%) = 1.96

P= Probabilidad de ocurrencia (éxito)=0.50

Q = Probabilidad de no ocurrencia (fracaso) =) 0.50

D= Error de estimacion =5

*72 %
» N*Z.p*q
d?*(N-1)+Z2*p*g o = _56743x(1.96)1220.50x0.50
T 52%(56742) 1.(1.96)72x0.50x0.50

n =382 personas
Con la férmula previamente establecida se conoce que, del total de la poblacidn, se procedera
a encuestas a 382 personas a fin de recaudar informacion pertinente. A continuacion, se presenta la

tabla 2 donde se establece el tipo de muestra:
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Tabla 2

Muestra
Elementos Numero
Usuarios clientes y posibles clientes de la empresa 382
Puntonet S.A.
TOTAL 382

Fuente: Elaboracién propia

1.2.5. Métodos, técnicas e instrumentos

Para el presente estudio se emplearan dos técnicas muy populares, por un lado, para el enfoque
cuantitativo se utilizard la Encuesta y para el enfoque cualitativo la Entrevista siendo métodos

centrados en recolectar los datos pertinentes, ya que el estudio adoptd un enfoque mixto.

1.2.5.1. Encuesta

Conforme a las ideas de Feria (2020), la encuesta se la entiende como un procedimiento empirico
que utiliza un instrumento o cuestionario, en formato fisico o digital, disefiado para obtener respuestas
relativas al problema en analisis. Estas respuestas son proporcionadas directamente por los individuos
(p.72). Se establece que las particularidades de la encuesta implican emplear un conjunto de procesos
con previos estandares que, a través de su aplicacidn, recopilan, procesan y analizan la informacién de
la muestra que pertenece a una poblacidon determinada. Este proyecto incluird una encuesta que

consistird en 10 preguntas cerradas, utilizando la escala dicotomica.

Seguln Bastidas et al., (2020), las escalas dicotémicas son notables debido a que cada pregunta
contiene un numeral predefinido de opciones en cuanto a cada respuesta. Estas escalas generalmente
presentan dos alternativas de respuesta (p. 271). La escala dicotémica resulta sumamente valiosa para
este estudio, ya que cuantifica los datos recopilados, permitiendo capturar la opinién de cada individuo
en relacidn con las preguntas de "Si" o "No". Esto contribuye a medir conocimientos, preferencias,

gustos e intereses en el mercado digital.

|12



1.2.5.2. Entrevista

Segun Feria et al., (2020), la entrevista representa un procedimiento de naturaleza empirica
que requiere de la interaccién presencial entre investigador y los individuos bajo estudio. Su objetivo
es obtener respuestas verbales a las preguntas planteadas en relacidn con el problema en andlisis (p.
69). Los autores indican que la entrevista constituye una técnica valiosa en la investigacién cualitativa
para la recopilacion de datos. En este estudio, se llevaran a cabo 4 preguntas utilizando esta técnica, lo

cual resultara de gran utilidad para la investigacion.

1.2.6. Herramientas para el procesamiento de datos

Se utilizardn hojas de calculo en Microsoft Excel 2016, junto con las graficas generadas a través
de Google Forms, asi se procesara y analizara de los resultados adquiridos de cada pregunta. Se llevara
a cabo la creacion de tablas estadisticas y la representacion grafica de los resultados. Posteriormente,
se realizard un analisis de los datos a la luz del marco tedrico empleado en la investigacion. Finalmente,

se formularan propuestas, se presentaran las recomendaciones y se ofreceran.

1.3. Analisis de Resultados

1.3.1. Andlisis de los resultados dados en la encuesta

Luego de realizar un analisis estadistico en relacion con la investigacién, el procedimiento se

realizé de la siguiente manera:

- Tabulacion de datos utilizando la herramienta EXCEL.

- Representacion grafica de los datos recopilados mediante Google Forms.

- Analisis e interpretacion de resultados, enfocado en porcentajes simples y andlisis.

Siguiendo a Ramos (2019), la estadistica es una disciplina centrada en el andlisis de datos
numéricos presentes en distintas investigaciones cientificas (p.69). La recopilacion se orienta a la
recoleccidn de datos desde diversas perspectivas contempladas en el instrumento. Para la operatividad

de los resultados, se aplican métodos estadisticos que permiten interpretar los resultados, siendo esta

|13



compilacién conocida como la tabulacién de datos. El analisis, por su parte, facilita la sintesis y la

presentacion de los datos.

Las representaciones visuales de las respuestas dadas por los usuarios encuestados de la
empresa PUNTONET SA en la ciudad de Quito se mostrardn mediante tablas y graficos de pastel. El

objetivo es hacer que estos resultados sean mas comprensibles y accesibles.

Ademas, la interpretacion de los datos recabados en las entrevistas se llevard a cabo
considerando las preguntas formuladas y las respuestas proporcionadas por los entrevistados. Se
estableceran conexiones con el marco tedrico para un andlisis mas completo y enriquecedor de la

informacién recopilada.

1. ¢Eres usuario actual del servicio de internet de Puntonet S.A.?
Tabla 3

Numero y porcentaje de participantes pregunta 1

¢éEres usuario actual del servicio de internet de Puntonet S.A.? No. %

Sl 295 77.2%
No 87 22.8%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracién Propia
Figural

Resultados de la Pregunta 1
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1. iEres usuario actual del servicio de internet de Puntonet S.A.?

382 respuestas

@ sl
@ Mo

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo conlafigural, el 77,2% de personas encuestadas afirman que son usuarios actuales
del servicio de internet de Puntonet S.A., mientras que un 22,8% no lo es. Con estos porcentajes se
requiere de un analisis para conocer los motivos por los cuales ya no son usuarios actuales del servicio
de internet y que factores intervienen en su decisién por mantener o no pertenecer como clientes de

la empresa.
2. ¢Consideras que los servicios de Puntonet S.A., son de calidad?

Tabla 4

Numero y porcentaje de participantes pregunta 2

éConsideras que los servicios de Puntonet S.A., son de calidad? No. %

Sl 192 50.3%
No 190 49.7%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracién Propia
Figura 2

Resultados de la Pregunta 2

|15



2. iConsideras que los servicios de Puntonet S.A., son de calidad?

382 respuestas

@ sl
@ Mo

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la figura 2, el 50.3% de los encuestados establecen que Puntonet S.A., ofrece
servicios de calidad mientras que un 49.7% establece que no lo son. Es evidente que existe casi un
empate en porcentajes, lo que da a entender que la empresa debe mejorar su servicio para que mas
personas reconozcan su valor en el mercado y de esta manera incremente su reputacién lo que

favorece a que mas personas consuman sus productos y servicios.
3. ¢Has tenido una experiencia positiva al interactuar con el sitio web de Puntonet S.A.?
Tabla 5

Numero y porcentaje de participantes pregunta 3

éHas tenido una experiencia positiva al interactuar con el sitio No. %

web de Puntonet S.A.?

SI 194 50.8%
No 188 49.2%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracién Propia
Figura 3

Resultados de la pregunta 3
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3. ¢Has tenido una experiencia positiva al interactuar con el sitio web de Puntonet
S.A?

382 respuestas

® sl
® Mo

Fuente: Elaboracion propia

Con relaciéon a la figura 3, el 50.8% de las personas encuestadas dicen haber tenido una
experiencia positiva al interactuar con el sitio web de la empresa Puntonet S.A., mientras que un 49.2%
no considera haber tenido una experiencia positiva. En este caso, el porcentaje del no esta casi a la
mitad, dando a entender que existe problemas con la interaccién de la plataforma, quizas la pagina
web no es intuitiva, es decir, facil de navegar o existe desconocimiento de la misma por parte de los
usuarios que son clientes de la empresa, siendo necesario la aplicacién de un marketing que dé a

conocer los diferentes medios donde se puede conocer mas sobre la empresa.
4. ¢{Consideras que las ofertas y promociones de Puntonet S.A., son atractivas?
Tabla 6

Numero y porcentaje de participantes pregunta 4

éConsideras que las ofertas y promociones de Puntonet S.A., No. %

son atractivas?

SI 202 52.9%
No 180 47.1%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 4

Resultados de la pregunta 4
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4. ;Consideras que las ofertas y promociones de Puntonet S.A., son atractivas?

382 respuestas

® sl
® No

Fuente: Elaboracion propia

Con analisis en la figura 4, el 52.9% de los encuestados consideran que las ofertas y las
promociones de Puntonet S.A., son atractivas, sin embargo, un 47.1% no lo considera asi. La empresa
Puntonet S.A., necesita mejorar sus ofertas y promociones para que mas personas los conozcan y se

sientan atraidos o interesados por adquirir el servicio.

5. éHas tenido interacciones positivas con el servicio de atencién al cliente a través de medios

digitales (correo electronico, redes sociales, chat en linea)?
Tabla 7

Numero y porcentaje de participantes pregunta 5

éHas tenido interacciones positivas con el servicio de atencién No. %
al cliente a través de medios digitales (correo electrénico,

redes sociales, chat en linea)?

SI 192 50.3%
No 190 49.7%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracién Propia
Figura 5

Resultados de la Pregunta 5
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5. ¢Has tenido interacciones positivas con el servicio de atencion al cliente a través
de medios digitales (correo electronico, redes sociales, chat en linea)?

382 respuestas

@ sl
® No

Fuente: Elaboracion propia

Mediante la figura 5 se conoce que el 50.3% de los encuestados si han tenido interacciones
positivas con el servicio de atencidn al cliente implementando medios digitales, mientras que el 49.7%
no lo han tenido. Analizando los porcentajes se entiende que casi la mitad de los encuestados no han
tenido una experiencia positiva al tener servicio al cliente a través de medios digitales, siendo necesario
aplicar nuevos medios o estrategias para comunicarse con el cliente de una manera mas efectiva,
mejorando la comunicacién, la estructura de los servicios y disminuyendo la interaccién entre cliente y

trabajador de la empresa.

6. ¢Considera importante que la empresa Puntonet S.A., se promocione a través de medios de

comunicacion?
Tabla 8

Numero y porcentaje de participantes pregunta 6

éConsidera importante que la empresa Puntonet S.A., se No. %

promocione a través de medios de comunicacién?

SI 300 78.5%
No 82 21.5%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 6
Resultados de la Pregunta 6
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Resultados de la Pregunta 6

6. ¢ Considera importante que la empresa Puntonet S.A., se promocione a través de

medios de comunicacién?

382 respuestas

Fuente: Elaboracién propia

La figura 6 expone que el 78.5% de los participantes dijeron que si consideran importante que
la empresa Puntonet S.A., se promocione a través de medios de comunicacion, y solo un 21.5% dijo
qgue no. Con el porcentaje dominante del si, estd claro que la empresa necesita invertir mas en

promocionarse, requiriendo un andlisis centrado en conocer qué medios de comunicacion tienden a

® sl
® No

ser frecuentemente utilizados por los usuarios a fin de promover una publicidad precisa y amplia.

7. ¢éQué redes sociales utilizas con mayor frecuencia? (Selecciona todas las que correspondan)

Tabla 9

Numero y porcentaje de participantes pregunta 7

é¢Qué redes sociales utilizas con  Elegido % No % Total Total %
mayor frecuencia? (Selecciona . . .

parcial elegido parcial
todas las que correspondan)
Facebook 377 98.7% 5 1.3% 382 100%
Instagram 354 92.7% 28 7.3% 382 100%
Twitter 104 27.2% 278 72.8% 382 100%
LinkedIn 55 14.4% 327 85.6% 382 100%
Tik Tok 309 80.9% 73 19.1% 382 100%
YouTube 317 83% 65 17% 382 100%
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WhatsApp 332 86.9% 50 13.1% 382 100%

Otras 46 12% 336 88% 382 100%

Fuente: Elaboracién Propia
Figura 7

Resultados de la Pregunta 7

7. :Qué redes sociales utilizas con mayor frecuencia? (Selecciona todas las que
correspondan)

382 respuestas

Facsbook 377 (98.7 %)
Instagram 354 (92.7 %)
Twitter 104 (27.2 %)
LinkedIn —55 (14.4 %)
TikTok 309 (80.9 %)
Youtube —317 (B3 %)
WhatsApp 332 (86.9 %)
Otras 46 (12 %)
0 100 200 300 400

Fuente: Elaboracién propia

Con un analisis profundo en la figura 7, se da a conocer las preferencias que tienen los 382
encuestados acerca del uso de las redes sociales, iniciando con Facebook que es la red social favorita
que tiene un 98.7% de preferencia del total, y Unicamente el 1.3% no lo eligié. La segunda red social
mas usada es Instagram, siendo seleccionado por el 92%.7% de las personas y no considerado por el
7.3% total. La tercera red social mas usada fue WhatsApp que tuvo una acogida del 86.9% de la muestra
e ignorada por el 13.1%. En cuarto lugar, esta Youtube con el 83% de preferencia y un 17% que no lo
considera. El quinto puesto lo ocupa Tik Tok con un 80.9% de uso y un 19.1% que no lo selecciond. En
los Ultimos puestos se encuentra Twitter con un 27.2% de preferencia y un 72.8% que lo ignord;
LinkedIn con un 14.4% de acogida y un 85.6% que pasoé por alto esta red. Finalmente, el 12% de los
encuestados eligieron la opcidn otras y un 88% se limitd a elegir las otras opciones. Con la informacion
previa se afirma que las redes sociales actualmente son muy utilizadas por las personas, en este caso,
por los clientes de Puntonet S.A., convirtiéndose Facebook en la principal red social y fuente de

atenciéon en donde las empresas pueden hacer su publicidad y llegar a mas personas. Las redes sociales
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de Facebook, Instagram, WhatsApp, Youtube y Tik Tok, son la plaza donde el producto o servicio debe

llegar para el interés y consumo del cliente.
8. éLe gustaria que Puntonet S.A., mediante las redes sociales realice descuentos y promociones?

Tabla 10

Numero y porcentaje de participantes pregunta 8

éLe gustaria que Puntonet S.A., mediante las redes sociales No. %

realice descuentos y promociones?

SI 296 77.5%
No 86 22.5%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 8

Resultados de la Pregunta 8

8. ;Le gustaria que Puntonet S.A., mediante las redes sociales realice descuentos y
promociones?

382 respuestas

@ sl
® Mo

Fuente: Elaboracién propia

La figura 8 da a conocer que el 77.5% de los encuestados si les gustaria que Puntonet S.A.,
mediante las redes sociales realice descuentos y promociones, y solo un 22.5% no le agrada la idea. El

enfoque de este grafico es claro, se necesita expandir la publicidad que llame la atencion al cliente
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como promociones o descuentos, encajando con la economia de cada personay llegando a convertirlo

en un cliente fiel.
9. ¢Realiza compras y pagos de manera virtual?

Tabla 11

Numero y porcentaje de participantes pregunta 9

¢Realiza compras y pagos de manera virtual? No. %

Sl 229 59.9%
No 153 40.1%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 9

Resultados de la Pregunta 9

9. ;Realiza compras y pagos de manera virtual?

382 respuestas

& Sl
@ No

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la figura 9, el 59.9% de los encuestados afirman haber realizado compras y
pagos de manera virtual, mientras que, el 40.1% aun no lo ha hecho. Con estos datos se puede
implementar los medios de pago virtuales en la empresa y a su vez, se requiere que se haga publicidad
de esta forma de pago, con el fin de interesarle a las personas que ya lo han hecho y quienes adn no,
conoceran los beneficios de realizar los pagos de manera digital.
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10. ¢ Usted ha observado publicidad de otras empresas que ofrecen el servicio de internet?
Tabla 12

Numero y porcentaje de participantes pregunta 10

éUsted ha observado publicidad de otras empresas que No. %

ofrecen el servicio de internet?

SI 289 75.7%
No 93 24.3%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracién Propia
Figura 10

Resultados de la Pregunta 10

10. ¢Usted ha observado publicidad de otras empresas que ofrecen el servicio de
internet?

382 respuestas

® sl
@ No

Fuente: Elaboracién propia

Con base en la figura 10, se conoce que el 75.7% de los encuestados si han visto publicidad de
otras empresas que ofrecen el servicio de internet, pero, un 24.3% establece que no han visto. Con la
informacién recolectada se confirma que otras empresas enfocadas en ofrecer el servicio de internet
ya realizan un marketing digital, siendo necesario que Puntonet S.A., también lo haga, pero, con un
elemento diferenciador para que logre captar la atencién del espectador dentro de las redes sociales

principalmente, ya que, es este medio donde mas personas se encuentran navegado al usar el internet.
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1.3.2. Andlisis Entrevista

En la tabla 13 se presentan las preguntas y respuestas dadas por las dos personas entrevistadas

de la empresa Puntonet S.A., a fin de analizar y conocer que
Tabla 13

Respuestas a las entrevistas

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO II: PROPUESTA

2.1. Fundamentos tedricos aplicados

La presente propuesta relacionado con el marketing digital dirigido a la empresa PuntoNet S.A.,
se basa en diferentes fundamentos tedricos necesarios para que se ejecute correctamente. Varios de

los conceptos y bases tedricas se presentan a continuacion:

Segmentacién del mercado:

La palabra mercado es muy amplia y destaca por ser un conjunto de transacciones y distintos
intercambios tanto de bienes como de servicios, presentando un fin en comun el cual es adquirir
ingresos individuales y comunes. Su enfoque se encuentra centrado en el desarrollo y el bienestar de
la economia global, y al ser demasiado enorme requiere de un proceso de division total, considerando
caracteristicas que les diferencia a cada uno para conseguir introducir uno o varios productos o
categoria de productos en varios segmentos que deben estar equitativamente iguales. (Feijoo et al.,

2018, p.33).

Analisis DAFO

Esta herramienta de analisis estratégico se ha utilizado para identificar los factores que afectan
internamente y externamente a la empresa, destacando internamente las Fortalezas y Debilidades,
mientras que en lo externo estan las Amenazas y Oportunidades. Conocer estos factores permite
establecer una direccion estratégica y acciones para mejorar la posicién competitiva. Lo positivo de
esta herramienta es que puede ser aplicada a cualquier elemento que se desea analizar, sean

individuos, contextos, productos, entre otros mas. (James, 2019, p.38)

Marketing de contenidos:

Se centra en exponer y distribuir el contenido existente, siendo necesario un libro de marketing
interactivo, que se puede volver en un punto importante y util al momento de presentar todo lo que

dispone la empresa. Este marketing se debe realizar de manera fisica o digital y permitird que la
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comunidad de consumidores se sienta interesados y observen el catalogo virtual de contenidos,
disminuyendo costos de produccién y distribucion, a la vez que se consigue atraer, involucrar y retener

a la audiencia objetivo. (Parrales, 2018, p.5)

Andlisis de Competidores:

Para que una empresa prospere, es esencial mantenerse al tanto de las actividades de otras
compafias. Por esta razdn, se requiere llevar a cabo un analisis de la competencia, recurriendo a un
recurso fundamental dentro del dmbito del marketing, especialmente el digital. Este analisis
proporciona una visidn clara sobre la posicion que se tiene frente a otras empresas contrincantes
dentro de un mismo mercado y facilita comprender el cdmo sus productos o servicios se comparan con

los de la competencia (Mejia, 2019).

Es crucial que este analisis sea exhaustivo y abarque tanto a los competidores directos como a
los indirectos. Esto permitird recopilar informacién valiosa sobre cémo se estan moviendo en el
mercado, lo que, a su vez, posibilitard la adaptacion de las estrategias de marketing digital hacia
Puntonet S.A. Ademas, este enfoque comparativo ayudara a identificar tanto los puntos fuertes como

las debilidades de nuestra empresa en relacién con la competencia.

SEO (Optimizacidn para Motores de Busqueda):

La técnica del SEO consiste en mejorar la visibilidad y el ranking en un motor de busqueda
realizada en la red digital, permitiendo aumentar el trafico organico a sitios web y alcanzar a clientes
potenciales quienes buscan productos similares. Para que esta técnica tenga buenos frutos se debe
considerar la calidad de contenido, a fin de que, otras webs o empresas hablen de ti, te citen o

referencien y permita que mas personas conozcan sobre el negocio. (Mejia, 2019)

Redes sociales:

El increible mundo del marketing digital es tan amplio que es extensa la cantidad de medios

por donde se puede hacer promocion de nuestros productos o servicios, pero, de todos estos, las que
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mads destacan son las redes sociales que ocupan un lugar de suma importancia. En los Gltimos afios, se
ha observado un aumento exponencial y se han convertido en una herramienta fundamental para
cualgquier empresa o marca que buscan establecer conexiones significativas con su audiencia (Carrera,

2018; James, 2019; Aguilar, 2019; Cérdova, 2021; Pepinds, 2021; Proafio, 2021).

Las redes sociales han proporcionado un alcance sin igual, con millones de usuarios que estdn
conectados a nivel mundial. Plataformas como Facebook, Instagram, Twitter y LinkedIn ofrecen a las
marcas la posibilidad de conectarse con una audiencia masiva en tiempo real. Esto crea una
oportunidad significativa para visibilizar y reconocer la marca a niveles elevados. (Carrera, 2018; James,

2019; Aguilar, 2019; Cérdova, 2021; Pepinds, 2021; Proafio, 2021).

Existen diversas y relevantes ventajas de las redes sociales, en primer lugar, radica la
interaccion y el engagement (nivel de compromiso, entusiasmo y lealtad que tiene una audiencia con
una marca) que es posible. Las empresas pueden establecer un didlogo directo con sus seguidores y
clientes, recibiendo valiosos comentarios, opiniones y preguntas. Mediante esta comunicacién
bidireccional se crean lazos y fortalece la relacion con la audiencia, lo que da como resultado un espacio
de confianza y lealtad. En segundo lugar, se encuentra un punto clave, la segmentacién vy
personalizacién que ofrecen las redes sociales, asi se tienen herramientas avanzadas de segmentacién
en donde las marcas pueden dirigirse a audiencias especificas con mensajes adaptados a sus
necesidades e intereses, consiguiendo maximizar la eficacia de las campafias e incremento del retorno
de inversién. En tercer lugar, el ambito comercial que ocupan las redes sociales es enorme, porque
ofrece un poderoso canal para generar leads y aumentar las ventas. Las estrategias bien disefiadas
pueden dirigir el trafico hacia la pagina oficial de la empresa, habilitando la oportunidad de que los
usuarios se vuelvan clientes potenciales y, en Ultima instancia, en compradores fieles a la empresa

(Carrera, 2018; James, 2019; Aguilar, 2019; Cérdova, 2021; Pepinds, 2021; Proaiio, 2021).
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2.2. Descripcion de la propuesta

PUNTONET SA ofrece servicios de internet en diversas zonas del Ecuador, pero su presencia
digital necesita fortalecerse. La competencia existente en el pais relacionado paquetes de internet en
linea es alta, porque estan otros proveedores bien establecidos e implementan agresivas estrategias

de marketing digital.

a. Estructura general

El plan se centra en desarrollar una informacién sobre los objetivos y las estrategias a ser
implementadas, para luego de su aplicacion proceder a evaluar los resultados (Lamb, et., 2011). En la
siguiente figura 9 se encuentra la estructura general del plan Ilamado “ConexionDigital+ Plan
Estratégico de Marketing para Potenciar la Presencia y Ventas de PUNTONET. S.A”, considerando que
el "+"" simboliza el valor agregado que se busca ofrecer a los clientes, tanto en términos de servicios

como en la satisfaccion general del cliente:

Figura 11

Estructura del plan estratégico de marketing digital

4. ESTRATEGIA:
Blended
Marketing

3. OBJETIVO

2. ANALISIS

1. MISION

Fuente: Elaboracidén propia (estructura basada en la estructura del Plan de Marketing Lamb et al.,

2011)
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b. Explicacion del aporte

El plan de marketing digital "ConexiénDigital+" ofrece una valiosa ganancia la empresa
PUNTONET S.A. porque aborda de manera integral y estratégica los desafios y oportunidades
experimentadas por la empresa en el mercado de servicios de internet en Ecuador. De este plan surgen
aportes relevantes como la oportunidad de posicionamiento de Marca porque se enfoca en resaltar las
fortalezas de PUNTONET S.A., como su amplia cobertura, velocidad y confiabilidad del servicio; la del
crecimiento en el Mercado mediante campafas y promociones especiales en las redes sociales; plan
centrado en recalcar elementos visuales a fin de generar interés las personas que observan; uso de la
estrategia de marketing digital que incluye campafnas de Google Ads, redes sociales (Facebook,
Instagram, WhatsApp, Tik Tok, Pinterest) y email marketing, asegurando que PUNTONET S.A. llegue a
su publico objetivo de manera efectiva. El uso de elementos de Blended Marketing en la promocién y

publicidad ayudara a atraer la atencién del cliente y generar interés en el servicio de internet.

c. Estrategias y/o técnicas

1. Mision de aplicar la estrategia

Conectar a las personas del Ecuador con un servicio de internet de alta calidad, confiable y
rapido, ofreciendo soluciones tecnoldgicas innovadoras y un equipo comprometido en satisfacer las

necesidades de conectividad digital.

2. Andlisis contextual actual de la empresa Puntonet S.A.

2.1. Analisis PESTEL

El siguiente analisis se centra en identificar los elementos presentes en los factores Politicos,
Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos o ambientales y Legales. En la figura 12 se visualiza
detalladamente que elementos externos pueden influenciar sobre la empresa y que son necesarios

considerar para que pueda continuar creciendo:
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Tabla 14

Andlisis PESTEL de la empresa Puntonet S.A.

Politicos
- El entorno politico en Ecuador
puede tener un impacto en las
regulaciones y politicas
relacionadas con las
telecomunicaciones.
- Cambios en las leyes de
telecomunicaciones
- Regulaciones de precios
podrian afectar las operaciones

y los margenes de Puntonet SA

Econdmicos
- La situaciéon econdmica en
Ecuador como la inflacién y el
poder adquisitivo de los
consumidores
- Influencia en la demanda de
servicios de Internet
- Dificultad para retener
clientes por la inestabilidad

laboral del pais.

Sociales
- La creciente dependencia de
la tecnologia y la conectividad
en la vida cotidiana de las
personas
- Demanda de Internet de alta
velocidad y servicios
tecnoldgicos
- Aumento de audiencia por
ver series, peliculas y novelas
en plataformas de streamming.
— Constantes cambios de
tendencia y evolucién de las
necesidades sociales y

laborales.

Tecnoldgicos

Los avances tecnoldgicos en el
campo de las
telecomunicaciones

- Considerables inversiones
para continuas actualizaciones

de red y servicio.

Ecoldgicos

- Continua actualizacién y
aumento de la conciencia
ambiental en jovenes y
adultos.

- Cumplimiento de normasy

leyes a favor de la naturaleza

Legales

- Cambio continuo de leyes y
politicas publicas en el pais.

- Las regulaciones con la
privacidad de los datos y la
seguridad de la informacion

- Continuo seguimiento del

cumplimiento de las leyes de
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- Actualizacion e importancia
en las infraestructuras de red,
adopcion de nuevas
tecnologias de conexion

- inversion en seguridad
cibernética para prevenir el

ataque de hackers.

gue presionan a fin de operar
de manera mas sostenible.

- La gestidn eficiente de
recursos y la consideracién de
impactos ambientales influyen

a laimagen de la empresa.

proteccidn de datos y mantener

altos estandares de seguridad.

Fuente: Elaboracion propia

2.2. Analisis utilizando las 5 fuerzas de Michael Porter

1. Pavor de nuevos competidores:

Puntonet SA tiene una ventaja en términos de experiencia y reputacion, se encuentra con mas

de 20 en el mercado de las telecomunicaciones en Ecuador durante mas de 20 afios. Esto dificulta a los

nuevos competidores al mercado. Ademas, la inversién requerida para construir una infraestructura de

red sélida y establecer una base de clientes puede ser un obstaculo significativo para los nuevos

entrantes al mercado de las telecomunicaciones en Ecuador.

2. Negociar con proveedores:

En el caso de Puntonet SA, los proveedores de tecnologia y equipos pueden tener cierto poder

de negociacion debido a la necesidad de mantenerse al dia con las ultimas tecnologias y productos

como camaras, plataformas de streamming y videojuegos, ademas de otros articulos que requieren de

internet. La empresa ha establecido relaciones sélidas con proveedores clave y diversificado sus fuentes

de suministro, podria mitigar este poder de negociacion.

3. Negociar con los clientes:
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Puntonet SA brinda servicios a clientes personales y corporativos, mediante linea telefdnica ofrece
servicio al cliente para solucionar problemas e inconvenientes relacionadas con el servicio de internet.
También cuenta con redes sociales donde puede comunicarse con posibles clientes y personas de

interés.

4. Amenaza centrada en los productos sustitutos:

Los productos sustitutos que presentan amenazas podrian provenir de alternativas a los
servicios de Internet, como conexiones méviles 4G/5G o tecnologias emergentes de acceso a Internet,

como redes satelitales de nueva generacidn como starlink.

5. Competencia existente con otros competidores:

La rivalidad en el mercado de telecomunicaciones en Ecuador actualmente es alta, existen
varios proveedores compitiendo por la atencién de los clientes, tales como: netlife, Fibramax, Xtrim
TVcable, Claro, CNT y hughesnet Satelital. El internet de Puntonet llamado celerity presenta una
competitiva sélida debido a su experiencia y reconocimiento en el mercado, sin embargo, el resto de

proveedores pueden ofrecer mas velocidad de internet por menor precio.

2.3. Analisis FODA

Tabla 15

Matriz FODA

Fortalezas Debilidades

1. Amplia cobertura en 13 ciudades del 1. Posible percepcién de falta de innovacion

Ecuador.

2. Velocidades de internet superiores 2. Limitaciones en la cobertura en dreas rurales y
remotas

3. Una infraestructura tecnoldgica sélida que 3. Poca presencia en otras ciudades y provincias

garantiza la confiabilidad del servicio.

4. Amplia experiencia en el mercado de 4. Poca propaganda en el mercado de servicios de

servicios de internet en Ecuador internet
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Oportunidades

Amenazas

1. Crecimiento exponencial en la demanda de
servicios de internet por el uso de tecnologias
digitales en Ecuador.

2. Impulso del gobierno a la conectividad y el
acceso a internet en todo el pais.

3. Nuevas politicas en la educacién,
ofertando la educacién virtual

4. La creciente adopcidn de servicios en linea

y el comercio digital.

1. Posible ingreso de competencia al mercado de
servicios de internet
2. Cambios en las regulaciones y politicas
gubernamentales

3. Aumento brusco de usuarios, requiriendo mayor
soporte en la velocidad del internet

4. Continuos cambios que implican constantes

capacitacién y actualizacion requiriendo mayor

inversion

Fuente: Elaboracién Propia

2.4. Diagnostico mediante la Matriz EFE

En la siguiente tabla se presentan los factores externos que influyen directamente sobre la

empresa Punto S.A, siendo estas las oportunidades y amenazas:

Tabla 16
Matriz EFE
Factores Externos Peso Calificacién Puntaje
Oportunidades
Crecimiento exponencial en la demanda de servicios de internet. 0,20 4 0,80
Impulso del gobierno a la conectividad y el acceso a internet en 0,15 4 0,60
todo el pais
Nuevas politicas en la educacién, ofertando la educacién virtual 0,10 3 0,30
La creciente adopcion de servicios en linea y el comercio digital 0,15 4 0,60
Amenazas
Posible ingreso de competencia al mercado de servicios de 0,15 3 0,45
internet
Cambios en las regulaciones y politicas gubernamentales 0,10 3 0,30
Aumento brusco de usuarios, requiriendo mayor soporte en la 0,10 3 0,30
velocidad de internet
Cambios continuos que implican constantes capacitacion y 0,10 3 0,30
actualizacion que requieren mayor inversion
1 3.15

Fuente: Elaboracién propia
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De acuerdo con la matriz EFE, la empresa tiene una posicidn externa favorable con un 3, 15 a

favor, demostrando que la empresa tiene una pisada fuerte sobre las telecomunicaciones.

2. 5. Diagnodstico mediante la matriz EFI

A continuacidn, se presenta la matriz EFI, a fin de analizar los factores externos que presentan

la empresa Puntonet S.A:

Tabla 17

Matriz EFI

Factores clave internos Peso Calificacion Puntaje

Fortalezas
Amplia cobertura en 13 ciudades del Ecuador 0,20 0,80
Velocidades de internet superiors 0,15 0,60
Una infraestructura tecnoldgica solida que garantiza la 0,15 0,60
confiabilidad del servicio.
Amplia experiencia en el mercado de servicios de internet 0,20 4 0,80
en Ecuador

Debilidades
Posible percepcion de falta de innovacién 0,10 2 0,20
Limitaciones en la cobertura en areas rurales y remotas 0,15 3 0,45
Poca presencia en otras ciudades y provincias 0,15 2 0,30
Poca propaganda en el mercado de servicios de internet. 0,10 2 0,20

1 2,75

Fuente: Elaboracién Propia

Con la matriz EFI, se conoce que con un 2,75 la empresa tiene una posicién interna favorable,

porque muestra mas fortalezas que debilidades.

2.6. Matriz de estrategias con el FODA

En la siguiente tabla se presentan las estrategias que la empresa pueden realizar, considerando

el andlisis FODA previamente hecho en la tabla 15
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Tabla 18
Estrategias con el FODA

Estrategias FO

Estrategias FA

F1-01: Expandir la cobertura geografica para
llegar a mas clientes.

F2-02: Ofrecer nuevas ofertas del producto y del
servicio con beneficid en los clientes.

F3-04: Incorporar la tecnologia 5G a los servicios
de la empresa.

F4-03: Mejorar su estrategia de marketing y
publicidad para aumentar su visibilidad vy
reconocimiento.

F1-Al: Innovar en nuevas ofertas del producto
del servicio para distanciarse de la competenci
F2-A2: Fortalecer la infraestructura tecnologic
para adaptarse a los cambios normativos.
F3-A3: Invertir en recursos de talento humano
recursos tecnoldgicos para prestar atencic
fuere en la demanda creciente.

Estrategias DO

Estrategias DA

D1-01: Invertir en investigacion y desarrollo a fin
de implementar nuevas ofertas del producto y
del servicio centradas en satisfacer todo tipo de

D1-Al: Fortalecer considerablemente cac
proceso para gue permita tomar decisions

efectivas y llevar a cabo estrategias.

necesidad presente en los clientes.
D2-A2: Invertir en infraestructura para expanc
la cobertura en dreas rurales y remotas.
D3-A3: Aumentar su presencia en otras ciudads
¥ provincias para equiparar mas mercado.

Fuente: Elaboracién propia

3. Objetivo

Implementar la estrategia Blended Marketing para incrementar la cantidad de usuarios, posicionar a la

empresa como proveedor lider y convertir a Celerity en el servicio de internet preferido del Ecuador.

4. Eleccidn de estrategias

Estrategia competitiva D1-01

Al analizar el caso, y recapitulando postulados de Porter, Puntonet S.A., debe implementar la
estrategia competitiva de diferenciacion. Puntonet S.A., se basa en su amplia cobertura, velocidades
de internet superiores, infraestructura tecnolégica sélida y amplia experiencia en el mercado de
servicios de internet en Ecuador, ofreciendo paquetes de megas desde 100 hasta 1000 mb de velocidad
conjuntamente con productos y servicios Unicos y personalizados que aumentan la diferenciacién de

sus competidores.
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Puntonet S.A. puede seguir reforzando la estrategia de diferenciacidon centrandose en la
innovacion de productos y servicios. Esto podria incluir paquetes de artilugios digitales de moda como
PC, consolas de videojuegos o dispositivos moviles, integrando servicios centrados en satisfacer las
necesidades cambiantes de los clientes, teniendo un alza en el requerimiento de servicios en linea y el

comercio digital.

Estrategia corporativa F4-03

Puntonet S.A. tiene una estrategia corporativa de crecimiento. Esto significa que la empresa se
centra en aumentar su participacién y expandirse a nuevos mercados del pais. Puntonet S.A requiere
centrarse en la expansion de su cobertura geografica y la mejora de su infraestructura tecnolégica.
Como apoyo se encuentran las redes sociales que no tienen limitaciones en el mundo digital, asi se
podrian ofrecer productos y producciones En Facebook, WhatsApp, Youtube, instragram, Tik Tok y

algunas mas.

Estrategias funcionales D4-A4

Se recomienda que Puntonet S.A. tenga una serie de estrategias funcionales que apoyan su

estrategia competitiva y corporativa. Estas pueden incluir:

e Reestructurar la empresa para mejorar la eficiencia y la eficacia.

e Invertir en marketing y publicidad para hacer mas visible y reconocedora a marca (incluir

influencers para que llegue a mas personas).

e Desarrollar promociones que cumplan con los requerimientos de la diversidad de clientes.

La mejor estrategia para la empresa es “el Blended Marketing que considera necesaria la
combinacion de las estrategias tanto online como offline para garantizar la rentabilidad del modelo de

negocio” (Jiménez, 2022, p.19)
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Estrategia y ciclo de vida del sector D3-A3

Implementar una cadena de valor aprovechando el crecimiento de las telecomunicaciones,
considerando una serie de factores como en el requerimiento de servicio de internet, el impulso del
gobierno a la conectividad y el acceso a internet, y la creciente adopcién de servicios en linea y el
comercio digital. Ciertamente la empresa tiene una amplia cobertura, velocidades de internet
superiores, infraestructura tecnolégica sdlida y amplia experiencia en el mercado de servicios de
internet en Ecuador, pero, si desea llegar a mas personas y extenderse en los mercados del resto del
pais debe hacerse conocer, requiriendo marketing digital, promociones, convenios estratégicos y

mayor cobertura logistica.

Estrategia de marketing F4-03

Se utilizara la estrategia de marketing digital centrandose en los siguientes aspectos:

e Innovacidon de productos y servicios: La empresa puede seguir innovando para ofrecer

productos tecnoldgicos conjuntamente con su paquete de megas e incluir servicios

centrados en satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes.

e Marketing digital: Integrar en el marketing digital experiencias de los clientes para aumentar la

credibilidad de la empresa, ademas, se podra llegar a una audiencia mds amplia.

e Marketing emocional: En el marketing digital se debe utilizar el marketing emocional para
conectar con los clientes y crear una marca mas memorable, que se preocupe por la diversidad
de clientes y los interese propios, motivandolos a formar parte de la empresa y aumentar su

compromiso con la empresa.
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Tabla 18

Aplicacidn de las estrategias

Estrategia

D1-01 Diferenciacion

F1-01 Desarrollo en los
mercados

F1-Al Cadena de valor

F4-03 Estrategia de

marketing:

Fuente: Elaboracién Propia

Aplicacién
* Innovar paquetes tecnoldgicos con megas de velocidad
* Crear paquetes de megas que mejoran en horarios y fechas
especificas considerando campeonatos o torneos.
* Destacar la calidad y la innovacion de la empresa.

* Expandir su cobertura geografica
* Mejorar su infraestructura tecnolégica
* Crear convenios estratégicos con empresas tecnolégicas

* Reestructurar la empresa para mejorar la eficiencia y la eficacia.
* Invertir en marketing digital
* Propagando con influencers o patrocinar torneos gamers

* Integrar marketing digital con experiencias y satisfaccion de los clientes
* Aumentar la credibilidad de la empresa
* Marketing emocional para conectar con los clientes

Personalizacion de servicio F2-02

Implementar una estrategia de personalizacidn en la oferta de servicios de Internet, centrandose

en productoy el servicio que beneficie a los clientes. Ademas de ofrecer servicios estandar, se brindaran

opciones personalizadas, incluyendo:

Ofrecer planes de conexidn a Internet que se adaptan a los requerimientos especificos que

tienen los diversos clientes.

e Proporcionar opciones de velocidades y paquetes personalizados segln las preferencias del

cliente.

e Brindar opciones de

conexién combinadas entre redes cableadas y tecnologias inaldmbricas

para una experiencia optima.

e Permitir a los clientes seleccionar servicios adicionales, como seguridad cibernética avanzada

o servicios de transmision, segun sus preferencias.
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Implementar un proceso de pedido y entrega personalizado, permitiendo a los clientes elegir
el lugar y momento de la instalacién del servicio, ademas, se podria entregar un regalo por

permitir grabar la instalacion y agradecimiento del cliente por el servicio.

Participacion D1-A1l

Valorar mas la participacion de los clientes en plataformas sociales y digitales para distanciarse de

la competencia y brindar un servicio excepcional. Esto incluye:

Mantener una presencia sélida en redes sociales, especialmente en Facebook con post y videos
llamativos, tik tok con videos cortos integrando influencers, YouTube explicando el trabajo de
Puntonet S.A., Twitter e Instagram con imadgenes interactivas, compartiendo noticias,

actualizaciones y promociones bomba.

Analizar y responder de manera constante los comentarios y mensajes de los clientes en

plataformas digitales.

Ofrecer canales de comunicacidn directa, como grupos de WhatsApp, para informar sobre

promociones y eventos especiales.

Brindar opciones de personalizacion en los servicios, permitiendo a los clientes elegir
caracteristicas especificas para sus planos de Internet. Los combos personalizados pueden
incluir una velocidad de tantas megas, un producto como SmartTV, consola de videojuegos o
PC gamer, ademas de un afio de un servicio como seguridad cibernética o cloud para guardar

informacion.
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Par a Par F2-A2

Usar de canales digitales, centrandose en la retroalimentacion y confianza del cliente. Esto

implicara:

Considerar las opiniones y comentarios de la diversidad de clientes actuales y posibles clientes

en las redes sociales y plataformas digitales.

Comparte testimonios y experiencias positivas de clientes satisfechos en la pagina web y redes

sociales.

Generar confianza a través de entregas puntuales y eficientes de los servicios de Internet.

Publicar informacién pertinente de la calidad del servicio de internet, como fluye la velocidad

y cual es la experiencia del cliente, y la infraestructura de red en las plataformas digitales.

Predicciones F3-04

Puntonet SA aprovechara diversas plataformas sociales y digitales para implementar estrategias de

marketing digital y comunicacién efectiva con los clientes. Esto incluye:

Utilizar las redes sociales, sitio web, blogs y WhatsApp para mantener una comunicacién

constante y relevante con los interesados.

Evaluar el impacto de las publicaciones en funcién del volumen de ventas, numero de

seguidores, me gusta y comentarios en las plataformas digitales.

Gestionar una recopilacion que permita construir una base de datos con cada uno de clientes

para elaborar ofertas y comunicaciones futuras.

Mantener a los clientes informados sobre nuevos servicios, promociones y actualizaciones a

través de canales digitales.
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Desarrollo del Mercado D2-A2

Para incrementar y ganar clientes, es necesario expandirse, y la manera mas rdpida es de

manera virtual utilizando los diferentes canales digitales, recurriendo a:

e Creacion de videos cortos que destaquen los beneficios y opciones de los servicios de Internet.

e Tutoriales sobre cémo elegir el plan de conexién adecuado y cdmo aprovechar al mdximo los

servicios.

o Compartir videos promocionales en plataformas como YouTube, WhatsApp y redes sociales

para atraer nuevos clientes.

e Demostrar el valor afiadido de los servicios a través de la elaboracién de videos que muestren

casos de uso y testimonios de clientes satisfechos.

Tabla 19

Actividades a realizar

Estrategia

Aplicacién

Personalizacion de servicio

Participacion

Par a par

Predicciones

- Ofrecer planes de conexién a Internet adaptados a las necesidades
especificas de los clientes.

- Brindar opciones de velocidades y paquetes personalizados.

- Ofrecer opciones de conexién combinadas entre redes cableadas y
tecnologias inaldmbricas.

- Permitir a los clientes seleccionar servicios adicionales segun sus
preferencias.

- Implementar un proceso de pedido y entrega personalizado.

- Mantener presencia solida en redes sociales como Facebook, Tik Tok,
YouTube, Twitter e Instagram.

- Analizar y responder a los comentarios y mensajes de los clientes.

- Ofrecer canales de comunicacion directa a través de grupos de
WhatsApp.

- Brindar opciones de personalizacion en los servicios.

- Considerar opiniones y comentarios de clientes en redes sociales y
plataformas digitales.

- Compartir testimonios de clientes satisfechos en la pagina web y redes
sociales.

- Generar confianza mediante entregas puntuales de los servicios.

- Publicar informacién pertinente de la calidad de los servicios

- Utilizar redes sociales, sitio web, blogs y WhatsApp para mantener
comunicacion constante con los interesados.

- Evaluar impacto de publicaciones en funcién de volumen de ventas y
meétricas digitales.
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- Gestionar una recopilacion que permita construir una base de datos
con cada uno de clientes para elaborar ofertas y comunicaciones
futuras.

- Mantener a los clientes informados sobre novedades a través de
canales digitales.

- Crear videos cortos destacando beneficios y opciones de servicios de

Internet.

- Realizar tutoriales sobre eleccion del plan de conexion adecuado.

- Compartir videos promocionales en plataformas digitales.

- Demostrar valor agregado de los servicios a través de videos de casos
Desarrollo del Mercado de uso y testimonios.

Fuente: Elaboracién propia

El plan de accidn, disefiado para Puntonet SA, serd implementado de manera mensual. En el primer
mes de ejecucidn, se prevé un costo inicial mas elevado, el cual ird disminuyendo gradualmente en los
meses siguientes. Esta estrategia se fundamenta en la eficacia y menor costo asociados al uso del

marketing digital en comparacidn con enfoques tradicionales.

Las aplicaciones principales que se emplearan para la promocion de los servicios de Puntonet
SA serdn Facebook, instragram, WhatsApp, Tik Tok y youtube. Estas plataformas no solo permitiran la
difusion de los productos, sino que también posibilitaran la recoleccion de datos relevantes para
evaluar la interaccién en la fan page. Se monitorearan métricas como el nimero de visitas, "me gusta",
visualizaciones de videos, alcance e interacciones con las publicaciones. Es importante destacar que la

promocién de anuncios en Facebook ampliara significativamente el alcance de la marca.

La estrategia de contenido sera esencial en este enfoque. Publicaciones de mensajes, frases,
videos e imagenes intimamente relacionadas con el sector de las telecomunicaciones, asi como
promociones atractivas dirigidas a los intereses de los clientes, serdn elementos clave para generar "me
gusta" y promover ventas inmediatas. La omnipresencia de las redes sociales en el diario vivir confiere
una ventaja invaluable, ya que permiten una investigacién exhaustiva sobre los clientes, seguidores,
competidores y proveedores. Esta informacion serd crucial para determinar los momentos mads
propicios para realizar publicaciones, identificar las publicaciones que generan mayor afinidad con los
seguidores y, en ultima instancia, aumentar el nimero de seguidores que muestran interés en los

productos y servicios ofrecidos por Puntonet SA.
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Asimismo, las redes sociales brindaran la oportunidad de establecer una conexién efectiva con

la pagina web de la empresa. Esto permitira una segmentacion mas precisa de los clientes a los que se

dirigen las ofertas y promociones. Ademads, esta sinergia entre las redes sociales y la pagina web abrira

la puerta para alcanzar a una audiencia mas amplia a nivel local, nacional e incluso internacional.

Tabla 21

Actividades a realizar

sociales.

Estrategias Actividades Recursos Responsables |Presupuesto |Fecha de
aplicacién
ParaPar |Utilizar redes sociales, sitio |Internet, pagina Departamento $50,000.00 Dos
web, blogs y WhatsApp para |web. de Marketing. semanas.
mantener comunicacion
constante con los
interesados.
Creacion de una NUmero de visitas | Departamento de|  $64,000.00 Unmesy
Participacién |pagina web, ventas v ventas desde la medio.
en linea y chat con los pagina web. Marketing
clientes.
Predicciones | Base de datos del cliente  |[Computadora e Departamento $34,000.00 Un mes.
a través del Link de internet. de Marketing.
contacto con el cliente,
mensajes y ventas en
redes
Desarrollo Realizacion de videos Camaray Departamento $17,000.00
del cortos de promocion para  |youTube. de Marketing.
Mercado atraer nuevos clientes. Dos
semanas
Personalizacié | Brindar asesoria de los Pagina web y Departamento $30,000.00
n de Servicios | productosen el puntode  \WhatsApp. de Marketing. Tres meses.
venta, en linea y via
aplicaciones de celular.
Marketing Medicién de visitas a la Google Analitycsy| Departamento $46,500.00 [Dos meses.
Digital pagina web y redes Facebook. de Marketing.

Fuente: Elaboracién propia

2.3. Validacion de la propuesta

Presente la validacién de la propuesta a través del método de criterios de especialistas.

Tabla 22
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Perfil descriptivo de expertos validadores

Apellidos y Nombres Aios Titulacion Académica Cargo
de
experiencia
9 afios Magister en Gestion Docente
del Talento Humano Universitario
Pérez Manosalvas Sebastian
25 afios Magister en CEO
Pazmifio Mufioz Fausto Administracion de
Empresas
Alulema Robalino Cristian 4 aflos Magister universitario Analista de
Bayardo en direccion y Planificacion.

Administracion de
empresas/Magister in

Businnes
Administration (MBA)
Fuente: Elaboracion del autor.
Tabla 23
Criterios evaluativos
Criterio Descripcion
Impacto El alcance que tendrd la propuesta y su representatividad en la
generacion de valor
Aplicabilidad La capacidad de implementacion de la propuesta considerando que los

contenidos sean aplicables
Conceptualizacion  La base de conceptos y teorias propias de la propuesta de manera
sistémica y articulada

Actualidad Los procedimientos actuales y los cambios cientificos y tecnoldgicos
considerados en la propuesta

Calidad Técnica Los atributos cualitativos del contenido de la propuesta para satisfacer
las expectativas de sus beneficiarios

Factibilidad El nivel de utilizacion de la propuesta por parte de la organizacion acode
a los recursos disponibles

Pertinencia La contundencia y conveniencia de la propuesta para solucionar el
problema planteado.

Fuente: Elaboracién propia.

Conforme los criterios evaluativos mostrados en la Tabla 11 se considera la siguiente escala
ponderativa que mide el grado de aceptacidon para cada componente evaluativo propuesto. A

continuacién, se describe los condicionantes cualitativos con su respectiva ponderacion, la cual ha
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sido validada por cada experto, conforme su importancia y relevancia de los criterios expuestos:

Tabla 24

Resultados de validacidn

CRITERIOS EXPERTO 1

Impacto
Aplicabilidad

y Conceptualizacion
Actualidad
Calidad Técnica
Factibilidad
Pertenencia

Total

SEBASTIAN
PEREZ)

i th howh = i

34

Maota: estos son los resultados acordes al instrumento de validacion (Anexo B)

Fuente: Elaboracion del autor.

EXPERTO2
[FAUSTO
PAZMIFID)

=

[T R I O Y A =Y

33

EXPERTO 3
[CRISTIAN
ALULEMA)

oW o ow bW

26

TOTAL

14
12
12
13
14
13
15
a3

Porcentaje

15%
13%
13%
14%
15%
14%
16%
100%
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2.4. Matriz de articulacion de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacién del producto realizado con los sustentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnoldgicos

empleados.
Tabla 25

Matriz de articulacion

EJES O PARTES SUSTENTO TEORICO SUSTENTO ESTRATEGIAS / DESCRIPCION DE RESULTADOS INSTRUMENTOS
PRINCIPALES METODOLOGICO TECNICAS APLICADOS

CAPITULO | Varios estudios previos - Disefio de un plan Encuesta Establecer el plan de solucidn Cuestionarios
dan a conocer la - Tipo documental Entrevista
importancia del - Enfoque mixto Bualitativo-
marketing digital cuantitativo

CAPITULO Il La estructura del plan Método deductivo Investigacion Aumento de seguidores y Recursos
de marketing se centré6  Analisis FODA, cinco fuerzas deductiva clientes al ofrecer un valor tecnolégicos:
en un blended de Porter, Analisis EFI, agregado, tanto en términos de computadora,
marketing, analisis EFE, y matriz de servicios como en la satisfaccion celular e internet
considerando estrategias FODA. general del cliente

elementos online y
offline

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Los estudios tedricos previos han permitido establecer una base sélida de conocimientos
tedricos relacionados con el marketing digital y su importancia dentro de los negocios actuales.
Mediante el estudio se conocié que Facebook es la red social favorita entre los encuestados, seguida
de Instagram, WhatsApp y otras. Ademads, un 77,5% de los encuestados afirmaron que Puntonet SA
deberia realizar descuentos y promociones a través de las redes sociales, siendo un lugar importante

para atraer a nuevos seguidores y clientes.

Mediante los analisis FODA, fuerzas de Porter, EFl y EFE se conocid que la empresa tiene
presencia en el mundo digital porque es una empresa que ofrece paquetes de velocidad de internet,
sin embargo, necesita aumentar su posicionamiento ofreciendo mas beneficios por pertenecer a la
empresa, aumentando sus medios de comunicacion e interaccidon con sus clientes y aumentando la
interaccion con los usuarios mediante las redes sociales mas populares.

El plan de marketing disefiado para la empresa Puntonet S.A., se centra en el Blended
Marketing, aprovechando lo online para llegar a mas clientes compartiendo experiencias mientras se
les otorga un servicio de calidad, que incluye influencers a las campafas digitales mediante redes
sociales; en lo offline se considera anuncios en redes sociales, pancartas o rétulos de anuncios
publicitarios gigantes y pdgina web con promociones que atraigan a los usuarios. El valor econémico

del plan depende de cémo la empresa junto con su departamento de marketing lo implemente.

El presente estudio enfocado en la empresa Puntonet S.A., fue revisada por especialistas del
area quienes afirman que el plan de marketing disefiado muestra un aporte positivo para que
aumenten los seguidores en redes sociales e incrementen los clientes, consiguiendo un mayor

posicionamiento y reconocimiento en el mercado digital.
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RECOMENDACIONES

Con base en la preferencia de las redes sociales identificadas en la encuesta, se recomienda a
Puntonet SA centrar sus esfuerzos de marketing digital en Facebook, Instagram y WhatsApp, ya que
son las plataformas mas populares entre los encuestados. Ademas, la empresa debe priorizar la
implementacién de descuentos y promociones en estas redes sociales para atraer a nuevos seguidores

y clientes, aprovechando su alta participacién en estos canales.

Se recomienda la ampliacion de los medios de comunicacién y la interaccidon con los clientes
en linea, asi como una mayor presencia en las redes sociales populares. Con el estudio se conoce que
la empresa debe considerar la creacion de ofertas y beneficios adicionales para atraer y retener a sus

clientes en el mundo digital.

Se recomienda a Puntonet SA que implemente el plan de marketing Blended Marketing con
cuidado y en colaboracion con su departamento de marketing. Es importante que la empresa se
asegure de que la ejecucién del plan esté alineada con los valores y objetivos de la marca. Ademas, se
debe medir y evaluar de manera constante el retorno de inversion (ROI) de las estrategias en linea 'y

fuera de linea para garantizar la eficacia y el valor econémico del plan.

La validacion positiva del plan de marketing por parte de especialistas es alentadora. Sin
embargo, se sugiere que Puntonet SA continle colaborando con estos expertos a lo largo de la
implementacion del plan para asegurar que se ajuste a las tendencias y mejores practicas en
constante evolucion en el campo del marketing digital. El monitoreo y la adaptacidn continua son

esenciales para el éxito a largo plazo en el mercado digital.
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ANEXOS

Anexo 1

Entrevista

Fecha: 7 de marzo de 2023

Nombre: San Andrés Lascano Alex Roberto.
Ciudad: Quito

Cargo: Gerente de marketing y ventas.

Encuesta digital, colaboradores area de marketing y ventas, empresa PUNTONET S.A.

1.- éCree usted que es necesario desarrollar un Plan de Marketing para la empresa
PUNTONET S.A., y que con esto logrard la consecucion de metas y objetivos planteadas por la

empresa?

Si considero que es importante desarrollar un plan de marketing, para promover la
actividad

empresarial y con esto lograr posicionarla dentro del contexto empresarial y desarrollo del

Mismo.

2.- ¢{Qué opina de la necesidad de identificar los canales publicitarios adecuados que
contribuyan a mejorar el crecimiento de ingresos econdmicos para la empresa y en qué grado

ayudaria al drea comercial de la Empresa PUNTONET S.A.?

Identificar cudles son los canales publicitarios mas idéneos para promover el crecimiento

dela

empresa es fundamental, ya que es el mecanismo que contribuird a promover las distintas

actividades de la empresa

3.- é¢Segun su opinion la falta de Plan de Marketing, ha influido en su éxito profesional y de

sus compafieros que conforman el area de marketing y ventas?

La falta de un plan de marketing, no ha permitido generar procesos que permitan el
desarrollo de la empresa, lo que ha afectado también a crecimiento profesional de los

colaboradores de la institucion.
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4.- ¢Estaria usted dispuesto a participar en el desarrollo y puesta en marcha de un Plan de

Marketing para la empresa PUNTONET S.A.?

Creo que el desarrollo de un plan de marketing y su posterior aplicacidon dentro de la
empresa impulsarian la actividad comercial y promoveria el crecimiento econémico de
PUNTONET S.A., asi como el desarrollo profesional de sus colaboradores

por lo que participaria en su desarrollo e impulsaria su posterior aplicacién.

Gracias por su colaboracion.

Anexo ll

Formato de la encuesta

Universidad Tecnoldgica Israel

Univegidad

Plan de Marketing Digital para Puntonet S.A. en la Ciudad de Quito Israel

Estimado usuario de la empresa Puntonet S.A., ayddame respondiendo la siguiente encuesta.
Instrucciones:

e Responde cada pregunta seleccionando una de las opciones proporcionadas.

e Marca con un punto en la casilla correspondiente a tu eleccién.

e laencuesta es anénima y confidencial. Tus respuestas seran utilizadas Unicamente para fines

académicos e investigativos.
Fecha de inicio de la encuesta:

Observacion: La presente encuesta es de verificacion y aprobacién, una vez sea aceptada, se procedera
a transcribirla a google forms para que sea esparcida por diferentes medios digitales y llegar al total de

usuarios de la muestra establecida.

1. éEres usuario actual del servicio de internet de Puntonet S.A.?

Sl NO
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2. ¢Consideras que los servicios de Puntonet S.A., son de calidad?

SI NO

3. ¢Has tenido una experiencia positiva al interactuar con el sitio web de Puntonet S.A.?

Sl NO

4. {Consideras que las ofertas y promociones de Puntonet S.A., son atractivas?

Sl NO

5. éHas tenido interacciones positivas con el servicio de atencion al cliente a través de medios

digitales (correo electronico, redes sociales, chat en linea)?

SI NO

6. ¢Considera importante que la empresa Puntonet S.A., se promocione a través de medios de

comunicacion?

SI NO

7. ¢Qué redes sociales utilizas con mayor frecuencia? (Selecciona todas las que correspondan)

Facebook Instagram Twitter LinkedIn

TikTok Youtube WhatsApp Otras

8. éLe gustaria que Puntonet S.A., mediante las redes sociales realice descuentos y promociones?

Sl NO

9. ¢Realiza compras y pagos de manera virtual?

Sl NO

10. ¢{Usted ha observado publicidad de otras empresas que ofrecen el servicio de internet?
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Instructivo:
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INSTRUMENTO DE VALIDACION

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de
titulacion: “PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA LA EMPRESA PUNTONET S.A., EN LA CIUDAD
DE QUITO”

Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo que se le pide
brinde su cooperacién contestando las preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Cristian Bayardo Alulema Robalino

Titulo obtenido

Madster Universitario en Direccidon y Administracion de Empresas /Master in
Business Administration (MBA)
Cédula de Identidad

1717741738

E- mail
cristian.alule@hotmail.com
Institucién de Trabajo

Municipio
Cargo
Analista de Planificacion
Afos de experiencia en el drea

4 afos



Instructivo:

Responda cada criterio con la maxima sincera del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivalea 5,
Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivalea 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA LA EMPRESA PUNTONET S.A., EN LA CIUDAD
DE QUITO”

Indicador

Impacto

Aplicabilidad

Conceptualizacion

Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

Pertinencia

Total

Observaciones:

Descripcion

El alcance que tendrd la propuesta y
su representatividad en la
generacion de valor

La capacidad de implementacion de
la propuesta considerando que los
contenidos sean aplicables

La base de conceptos y teorias
propias de la propuesta de manera
sistémica y articulada

Los procedimientos actuales y los
cambios cientificos y tecnolégicos
considerados en la propuesta

Los atributos cualitativos del
contenido de la propuesta para
satisfacer las expectativas de sus
beneficiarios

El nivel de utilizacion de la propuesta
por parte de la organizacion acorde
a los recursos disponibles

La contundencia y conveniencia de la
propuesta para solucionar el
problema planteado.

Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado Adecuado adecuado

Verificar continuamente los datos obtenidos, para poder realizar la implementacion del
proyecto, ya que no siempre se logra el alcance del mismo.

Recomendaciones

Realizar una breve comparacion, con un plan similar, ya realizado, para de esta manera conocer
la viabilidad del proyecto mas a fondo.

Lugar, fecha de validacién: Quito, 01 de septiembre del 2023

/ / Fin!a del especialista
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