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RESUMEN EN ESPANOL:

El presente trabajo de titulacion aborda el desarrollo e implementacion de una
plataforma de comercio electronico para Distribuidora Novoa, una empresa con 25 afios de
experiencia en la distribucion de productos de consumo masivo en la provincia de Pichincha.
El objetivo principal del estudio es establecer una estrategia integral para la transicion de las
operaciones de la empresa hacia el entorno digital, maximizando su alcance en el mercado

y mejorando la experiencia del cliente.

El proyecto se estructura en varias fases clave. En primer lugar, se detalla el proceso
de disefio y desarrollo de la plataforma, que subraya la importancia de la capacitacién del
personal en el uso de las nuevas herramientas tecnoldgicas y la optimizacion de la plataforma

para asegurar un funcionamiento eficiente y una experiencia de usuario 6ptima.

La estrategia de marketing digital es fundamental para el éxito del e-commerce, con
un enfoque en la utilizacion de herramientas avanzadas de andlisis para monitorear el
rendimiento del sitio web. Se incluye la integracion de sistemas de gestion de la relacion con
el cliente (CRM) para personalizar las comunicaciones y mejorar el servicio postventa.
Ademas, se destacan la implementacion de programas de fidelizacion para fortalecer la
retencion de clientes y el establecimiento de medidas de seguridad robustas para garantizar
el cumplimiento normativo y la continuidad de las operaciones, incluso ante posibles

imprevistos.

PALABRAS CLAVE:

Comercio electronico, tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC),

estrategias tecnoldgicas, marketing digital, logistica inteligente.
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ABSTRACT:

This degree work explores the development and implementation of an e-commerce
platform for Distribuidora Novoa, a company with 25 years of expertise in distributing mass
consumer products within the Pichincha province. The primary aim of this study is to devise
a comprehensive strategy for transitioning the company's operations to a digital framework,

thereby amplifying market reach and enhancing customer experience.

The project unfolds through several crucial phases. Initially, it outlines the design
and development process of the platform, underscoring the significance of equipping staff
with the skills necessary for utilizing new technological tools and optimizing the platform

for both efficiency and superior user experience.

Central to the project's success is a well-crafted digital marketing strategy, which
leverages advanced analytics tools to monitor and refine website performance. This strategy
also encompasses the integration of Customer Relationship Management (CRM) systems to
tailor communications and bolster post-sales support. Additionally, the study highlights the
implementation of customer loyalty programs to foster retention and the establishment of
stringent security protocols to ensure regulatory compliance and operational continuity, even

in the face of unforeseen challenges.

KEYWORDS:

E-commerce, information and communication technologies (ICT), technological

strategies, digital marketing, smart logistics.
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Resumen:

El presente trabajo de titulacion aborda el desarrollo e implementacion de una
plataforma de comercio electronico para Distribuidora Novoa, una empresa con 25 afios de
experiencia en la distribucion de productos de consumo masivo en la provincia de Pichincha.
El objetivo principal del estudio es establecer una estrategia integral para la transicion de las
operaciones de la empresa hacia el entorno digital, maximizando su alcance en el mercado

y mejorando la experiencia del cliente.

El proyecto se estructura en varias fases clave. En primer lugar, se detalla el proceso
de disefio y desarrollo de la plataforma, que subraya la importancia de la capacitacién del
personal en el uso de las nuevas herramientas tecnoldgicas y la optimizacion de la plataforma

para asegurar un funcionamiento eficiente y una experiencia de usuario 6ptima.

La estrategia de marketing digital es fundamental para el éxito del e-commerce, con
un enfoque en la utilizacion de herramientas avanzadas de andlisis para monitorear el
rendimiento del sitio web. Se incluye la integracion de sistemas de gestion de la relacion con
el cliente (CRM) para personalizar las comunicaciones y mejorar el servicio postventa.
Ademas, se destacan la implementacion de programas de fidelizacion para fortalecer la
retencion de clientes y el establecimiento de medidas de seguridad robustas para garantizar
el cumplimiento normativo y la continuidad de las operaciones, incluso ante posibles

imprevistos.

Palabras clave:

Comercio electronico, tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC),

estrategias tecnoldgicas, marketing digital, logistica inteligente.



Xl

Abstract:

This degree work explores the development and implementation of an e-commerce
platform for Distribuidora Novoa, a company with 25 years of expertise in distributing mass
consumer products within the Pichincha province. The primary aim of this study is to devise
a comprehensive strategy for transitioning the company's operations to a digital framework,

thereby amplifying market reach and enhancing customer experience.

The project unfolds through several crucial phases. Initially, it outlines the design
and development process of the platform, underscoring the significance of equipping staff
with the skills necessary for utilizing new technological tools and optimizing the platform

for both efficiency and superior user experience.

Central to the project's success is a well-crafted digital marketing strategy, which
leverages advanced analytics tools to monitor and refine website performance. This strategy
also encompasses the integration of Customer Relationship Management (CRM) systems to
tailor communications and bolster post-sales support. Additionally, the study highlights the
implementation of customer loyalty programs to foster retention and the establishment of
stringent security protocols to ensure regulatory compliance and operational continuity, even

in the face of unforeseen challenges.

Keywords:

E-commerce, information and communication technologies (ICT), technological

strategies, digital marketing, smart logistics
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INTRODUCCION
Tema

Desarrollo de un nuevo modelo de plan estratégico en Distribuidora Novoa enfocada
en el comercio electronico que permita mejorar la eficiencia operativa, optimice la gestion
de la cadena de suministro y atraiga nuevos clientes, ajustandose de manera efectiva a las

demandas y preferencias del mercado de la provincia de Pichincha en el afio 2024.

Planteamiento del problema

En el afio 2019 y a lo largo del 2020 y 2021, el mundo enfrentd una gran crisis debido
a la pandemia de COVID-19, lo que provocd cambios significativos en las condiciones
globales y transformé profundamente la forma en que se llevan a cabo diversas actividades
y, ademas, trajo consigo una transformacion total en la forma de realizar las cosas. El
comercio no se quedaria por fuera de esta nueva forma de realizar las ventas empleando
medios digitales. En consecuencia, los negocios y el comercio cambiaron, y se convirtieron

en lugares virtuales. (Vaca, Vaca, & Perez, 2023)

Con la llegada de la pandemia el comercio evoluciono significativamente gracias al
desarrollo tecnoldgico. Los clientes pueden acceder a los productos las 24 horas, los 365
dias sin necesidad de tener que visitar fisicamente los locales o esperar la visita de un
ejecutivo de ventas. Este avance ha permitido a los consumidores seleccionar productos
desde la comodidad de sus hogares, sin la presion de un vendedor, a través del sistema de
compra en linea (e-commerce). Este método no solo facilita el proceso de compra y venta,
sino que también garantiza la seguridad tanto del dinero como del pedido realizado.

(Alvarado, 2001)



Distribuidora Novoa es una empresa con 25 afios de experiencia en la distribucion
de productos de consumo masivo a traves del canal de comercio tradicional. Desde su
fundacion, Distribuidora Novoa ha experimentado una demanda estable, la cual ha mostrado
un crecimiento significativo en los ultimos afios. Esta evolucion subraya la necesidad
imperiosa de adoptar un nuevo modelo que no solo mejore la organizacion interna, sino que
también establezca metas claras para atraer y satisfacer las necesidades y deseos de nuevos
clientes empleando el uso de medios tecnoldgicos. (Kotler, Moving from Traditional to

Digital, 2017)

Al gestionar la calidad del servicio, ofrecer opiniones de consumo y diversificar los
métodos de pago, se lograra una ventaja comparativa que diferenciara a la empresa de la
competencia. En este sentido, es importante mencionar que alin es necesario trabajar en
nuevas estrategias que contribuyan a mejorar la calidad del servicio, asi como optimizar los
canales de comercializacion y la gestion administrativa de Distribuidora Novoa, con el fin

de captar una mayor cantidad de clientes.

Distribuidora Novoa ha enfrentado recientemente desafios significativos en su
participacion de mercado, exacerbados por la competencia emergente de rivales mas agiles
y la creciente preferencia de los consumidores por opciones de compra mas convenientes y
personalizadas. Internamente, se han identificado obstaculos relacionados con la eficiencia
operativa y la gestién de la cadena de suministro, lo que ha comprometido la capacidad de
la empresa para adaptarse eficazmente a las dindmicas cambiantes del mercado con el uso

de la tecnologia.



Problema cientifico

El propdsito de este estudio es identificar y analizar la necesidad de incursionar en el
comercio electronico para expandir el mercado y mejorar la eficiencia operativa de
Distribuidora Novoa. Este estudio tiene como objeto integrar la plataforma electrénica con
la gestion de inventarios en tiempo real, la adopcién de sistemas de pagos electrénicos
seguros y la implementacion de soluciones logisticas eficientes que se alineen con las

expectativas del mercado.

Preguntas cientificas o directrices

¢Como puede la incursion en el comercio electronico, a través de la integracion de
una plataforma electronica con la gestion de inventarios en tiempo real, la adopcion de
sistemas de pagos electrénicos seguros y la implementacion de soluciones logisticas
eficientes, contribuir a la expansién del mercado y la mejora de la eficiencia operativa de

Distribuidora Novoa?

Objetivos

Objetivo general

Desarrollar un  plan estratégico en Distribuidora Novoa enfocada en el comercio
electronico que permita mejorar la eficiencia operativa, optimice la gestion de la cadena de
suministro y atraiga nuevos clientes, ajustandose de manera efectiva a las demandas y

preferencias del mercado en la provincia de Pichincha para el afio 2024.

Objetivos especificos

» Evaluar y diagnosticar los actuales procesos operativos y de la cadena de

distribucién.



> Identificar segmentos de mercado y desarrollar estrategias especificas en el
ambito de comercio electronico para atraer nuevos clientes y retener a los

existentes.

> Disefiar una plataforma electronica que integre todos los procesos ya
existentes con tecnologias avanzadas y practicas innovadoras para mejorar

la eficiencia y la agilidad operativa en sus procesos.

Justificacion

En la actualidad, las empresas compiten por optimizar la propuesta de valor de sus
productos y servicios, con el objetivo principal de posicionarse en el mercado y llegar al
mayor nimero posible de clientes. Para lograrlo, se enfocan en ofrecer un servicio de alta
calidad que satisfaga, en la medida de lo posible, las expectativas de los consumidores. A lo
largo del tiempo, la interaccion entre el ser humano y la tecnologia ha crecido de manera
exponencial. Diariamente, los individuos reciben mdaltiples estimulos de marketing a través
de medios digitales, como periddicos virtuales, correos electronicos y dispositivos maviles,
entre otros. Ademas, las redes sociales permiten observar la actividad de empresas
consolidadas, asi como de aquellas que estan iniciando. Estas plataformas facilitan el acceso
a informacion sobre ofertas, precios, métodos de pago y beneficios asociados a los productos

y servicios ofrecidos. (Lozano & Herrera, 2021)

La implementacion de un plan estratégico en Distribuidora Novoa es crucial debido
a varios factores clave. En primer lugar, la empresa ha experimentado un crecimiento
significativo de la demanda en los Gltimos afios, lo cual indica la necesidad de mejorar la
eficiencia operativa y la gestién de la cadena de suministro para mantenerse competitiva.

Ademas, la aparicion de competidores mas agiles y la preferencia creciente de los



consumidores por opciones de compra convenientes y personalizadas representan desafios
importantes que el nuevo modelo empresarial. Optimizar estos aspectos no solo mejorara la
capacidad de Distribuidora Novoa para satisfacer las necesidades cambiantes del mercado,
sino que también permitird a la empresa atraer y retener nuevos clientes de manera méas
efectiva. La implementacion de tecnologias avanzadas y practicas innovadoras asegurara
que la empresa esté preparada para enfrentar los retos futuros y aprovechar las oportunidades

emergentes en el sector de distribucion de productos de consumo masivo.

El presente trabajo aportara insumos clave para la expansion de las ventas de
Distribuidora Novoa mediante la implementacion de estrategias basadas en el comercio
electrénico, utilizando tiendas virtuales y redes sociales. Este enfoque permitira evaluar la
madurez de una oferta real y establecer la viabilidad de garantizar una distribucion segura,
confiable y répida de los productos. Ademas, el plan estratégico se enfocara en aumentar el
namero de clientes, optimizar los procesos operativos y fortalecer la cadena de distribucion.

(Alvarez & Ortega, 2019)

Variables

Las variables que se tomaron para el desarrollo del estudio de este proyecto son los

siguientes: Estrategias tecnoldgicas, comercio electronico y competitividad.

Idea a defender y/o hipotesis

La implementacion de estrategias tecnoldgicas avanzadas en el comercio electronico,
tales como sistemas de gestion de inventarios en tiempo real, plataformas de pago
electronico seguras y soluciones logisticas inteligentes, permitira a la Distribuidora Novoa
optimizar sus operaciones, mejorar la experiencia del cliente y aumentar su competitividad

en el mercado de productos de consumo masivo en la provincia de Pichincha.



CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1.Contextualizacion espacio temporal del problema

Las startups se definen como empresas emergentes que se distinguen por su enfoque
en la innovacion, escalabilidad y flexibilidad operativa. De acuerdo con Ries (2011), una
startup es una organizacién temporal creada con el propésito de descubrir un modelo de
negocio escalable, replicable y sostenible, mientras opera en un entorno de alta
incertidumbre. Esta definicion subraya la naturaleza experimental inherente a las startups y
su compromiso con la innovacion continua, lo cual es fundamental para su adaptacion y

crecimiento en un mercado dinamico.

Desde la perspectiva de Graham (2012), una startup puede ser conceptualizada como
un emprendimiento tecnoldgico que se centra en el desarrollo de nuevas tecnologias o en la
aplicacion innovadora de tecnologias existentes con el objetivo de resolver problemas de
manera eficiente y escalable. En este contexto, la tecnologia se configura como un
catalizador fundamental para el rdpido crecimiento y expansion de estas empresas,
desempefiando un papel crucial en la creacion de soluciones novedosas y en la mejora

continua de sus procesos y productos.

Aunque Distribuidora Novoa no se ajusta al concepto tradicional de una startup,
puede experimentar beneficios significativos al adoptar estrategias y tecnologias tipicamente
empleadas por startups. La incorporacion de enfoques innovadores, como la implementacion
de tecnologias emergentes y la adopcién de metodologias agiles, puede mejorar su
competitividad y eficiencia en el mercado. Estas practicas pueden permitir a la distribuidora
optimizar sus procesos operativos, responder de manera mas efectiva a las demandas del
mercado y fomentar una mayor adaptabilidad en un entorno empresarial en constante

evolucion. Al integrar estas estrategias, Distribuidora Novoa no solo puede modernizar sus



operaciones, sino también fortalecer su posicionamiento en un mercado competitivo.

El crecimiento del Comercio Electrénico en Pichincha: Segun (Castillo & Herrera,
2020), la provincia de Pichincha ha liderado el desarrollo del e-commerce en Ecuador,
debido a su posicion como centro econémico y comercial del pais. La creciente adopcién de
plataformas digitales por parte de las empresas locales ha permitido una expansion
significativa del comercio electronico, particularmente durante la pandemia de COVID-19,

cuando las restricciones fisicas impulsaron a los consumidores a comprar en linea.

Segun Alvarez y Ortega (2019), la implementacién efectiva del comercio electrénico
en la provincia de Pichincha enfrenta varios desafios significativos, tales como la
infraestructura logistica insuficiente, la desconfianza hacia los sistemas de pago en linea 'y
una regulacion inadecuada en relacion con la proteccion de datos y los derechos del
consumidor. Para que empresas como Distribuidora Novoa puedan maximizar las
oportunidades ofrecidas por el comercio electrénico, es crucial que estos problemas sean
abordados de manera integral. La mejora en la infraestructura logistica, la construccién de
confianza en las plataformas de pago y el fortalecimiento de las normativas de proteccién de
datos y derechos del consumidor son pasos esenciales para facilitar una transicion exitosa

hacia el comercio electronico y potenciar la competitividad en el mercado.

Rodriguez (2022) sostiene que, a pesar de los desafios existentes, las perspectivas de
crecimiento para el comercio electrénico en Pichincha son alentadoras. La evolucion del
entorno regulatorio, junto con una mayor penetracion de internet y un incremento en la
familiaridad de los consumidores con las tecnologias digitales, contribuye a la creacion de
un entorno favorable. Este contexto ofrece a empresas tradicionales como Distribuidora
Novoa la oportunidad de transformarse y adaptarse a las demandas del mercado digital,

potenciando su capacidad para competir y prosperar en un entorno en constante cambio.



En este contexto, Distribuidora Novoa, una empresa con un enfoque tradicional en
la distribucién de productos de consumo masivo, se encuentra en una posicion estratégica
para capitalizar el crecimiento del comercio electronico en Pichincha. La empresa tiene la
oportunidad de explorar e implementar estrategias tecnoldgicas que le permitan optimizar
sus operaciones, mejorar la experiencia del cliente y fortalecer su competitividad en un
mercado cada vez mas digitalizado. Al analizar las estrategias empleadas por startups y otras
empresas innovadoras, Distribuidora Novoa puede adaptar estas practicas a su contexto
especifico. De este modo, podra superar los desafios actuales y posicionarse como un lider

en el comercio electronico en la region (Graham, 2012) (Graham, 2012)

1.2.Revisidn de investigaciones previas sobre el objeto de estudio

Las investigaciones previas sobre estrategias tecnolégicas en el comercio electrénico
ofrecen un marco valioso para entender como las empresas pueden optimizar sus
operaciones y mejorar su competitividad en el entorno digital. Chaffey (2015) identifica que
las estrategias tecnologicas mas efectivas incluyen la integracion de sistemas de gestion de
inventarios en tiempo real, la implementacion de plataformas de pago electrénico seguras y
el uso de soluciones logisticas inteligentes. Estas estrategias no solo incrementan la
eficiencia operativa, sino que también enriquecen significativamente la experiencia del

cliente, un factor crucial para el éxito en el comercio electrénico.

En esta linea, Kotler y Armstrong (2017) subrayan la importancia del marketing
digital como un componente esencial de las estrategias tecnoldgicas en el comercio
electronico. Segun estos autores, las empresas que implementan campafias de marketing
digital efectivas pueden aumentar su visibilidad en linea, atraer mas clientes y, en ultima
instancia, incrementar sus ventas. Este aspecto resulta particularmente relevante para

Distribuidora Novoa, que busca ampliar su presencia en el mercado digital.



Adicionalmente, Porter (2001) sugiere que la adopcion de tecnologias avanzadas en
el comercio electronico puede generar ventajas competitivas sostenibles al permitir a las
empresas diferenciarse de sus competidores. Por ejemplo, la capacidad de ofrecer entregas
mas rapidas, un servicio al cliente mas eficiente y una experiencia de compra en linea mas

fluida puede constituir un diferenciador clave en un mercado cada vez mas competitivo.

La revision de estas investigaciones es crucial para entender como Distribuidora
Novoa puede beneficiarse al implementar estrategias tecnolégicas en el comercio
electrénico. Adaptar y aplicar las lecciones aprendidas de estos estudios permitira a la
empresa superar los desafios del mercado local y mejorar su competitividad. La adopcion de
sistemas avanzados de gestion de inventarios, plataformas de pago seguras y soluciones
logisticas innovadoras, junto con una estrategia de marketing digital robusta, puede
posicionar a Distribuidora Novoa como un lider en el mercado de comercio electronico de

productos de consumo masivo en la provincia de Pichincha (Rodriguez & Gomez, 2021).

1.3.Cuerpo teorico- conceptual
1.3.1. Antecedentes

En la actualidad, las empresas se ven obligadas a desarrollar nuevos canales de
comunicacion con sus clientes para alcanzar el volumen de ventas necesario que les permita
generar ganancias. En este contexto, el comercio electronico se ha consolidado como una
herramienta invaluable para los departamentos de ventas. Las tiendas virtuales han
transformado el panorama comercial, aunque también han presentado desafios
significativos, especialmente en lo que respecta a la seguridad de la informacién y la limitada
cultura de compra en linea en Ecuador. No obstante, el aumento del nimero de usuarios de
internet en la dltima década ha impulsado un crecimiento anual en las ventas en linea. A

pesar de este progreso, Ecuador aun enfrenta un largo camino por recorrer en comparacion
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con otros paises sudamericanos, no solo en cuanto a la implementacion de portales web
seguros para compras en linea, sino también en el desarrollo de una cultura informatica
robustay en la adopcion de normas de seguridad por parte de los usuarios (Flores & Palacios,

2019)

El planteamiento de una propuesta de plan estratégico para Distribuidora Novoa en
el mercado de distribucion de viveres de consumo masivo en Pichincha, Ecuador, requiere
un enfoque sélido respaldado por el conocimiento tedrico y conceptual pertinente. En un
entorno empresarial cada vez mas competitivo, la empresa necesita un modelo de plan
estratégico solido para asegurar su crecimiento y sostenibilidad a largo plazo. Este marco

tedrico proporcionaré una base sélida para la elaboracién de dicha propuesta. (Delcl6s, 2019)

1.3.2. Gestidn estratégica

La gestion estratégica proporciona el marco conceptual esencial para la formulacién
e implementacion de estrategias empresariales, al implicar la identificacion de objetivos a
largo plazo y la alineacidn de recursos y acciones para alcanzarlos (Alvarado, 2001). En el
contexto de Distribuidora Novoa, esta gestion es fundamental para establecer una direccion

clara y aprovechar las oportunidades del mercado.

La industria de distribucion de viveres en Ecuador se caracteriza por un alto nivel de
competencia, con numerosas empresas luchando por una cuota de mercado limitada.
Ademas, el entorno econdmico actual presenta desafios significativos, como la inflacion, la
volatilidad del tipo de cambio y las fluctuaciones en los precios de los alimentos. Estos
factores crean un panorama complejo que Distribuidora Novoa debe navegar

cuidadosamente al tomar decisiones estratégicas (Rodriguez & Gomez, 2021).
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En el contexto especifico de Pichincha, la empresa enfrenta una competencia adn
mas feroz debido a la alta concentracion de empresas distribuidoras en la region. Asimismo,
los héabitos y preferencias de los consumidores en Pichincha estan evolucionando
rdpidamente, lo que obliga a la empresa a adaptarse a estas nuevas tendencias para mantener
su relevancia en el mercado (Castillo & Herrera, 2020). Adaptar estrategias en respuesta a
estos desafios no solo es necesario, sino que también representa una oportunidad para que

Distribuidora Novoa se destaque en un entorno competitivo y en constante cambio.

1.3.3. Planificacion estratégica

Alvarado (2001) concibe la planificacion estratégica al proceso por el cual una
institucion define su ser y su quehacer ante el entorno, descubriendo oportunidades y
amenazas, Y, por ende, nuevos prop6sitos y objetivos, fortalezas y debilidades internas y a

partir de ello, plantea sus acciones futuras.

Un plan estratégico implica un proceso de razonamiento ordenado que se espera
conduzca a la toma de decisiones acertadas. Este proceso puede partir de dos enfoques
distintos. El primero se basa en la evaluacion de la situacién actual, donde el objetivo de la
planificacion es mejorar los resultados y el desempefio sin cuestionar los supuestos
fundamentales. En este enfoque, se asume que los aspectos generales, como los propositos,
la vision y la estructura, estan adecuadamente establecidos, y la planificacion se centra en
optimizar la eficiencia dentro de ese marco existente. Bajo este enfoque se hacen planes que

consisten en formular objetivos, programas y acciones. (Alvarado, 2001)

1.3.4. Modelo de las cinco fuerzas de Porter

El modelo de las cinco fuerzas de Porter son herramientas valiosas para evaluar la

implementacién de estrategias tecnoldgicas en el comercio electrénico. Estas herramientas
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proporcionan una comprension integral del entorno empresarial y ayudan a desarrollar
estrategias efectivas para el éxito en el mercado de distribucion de viveres en Pichincha,

Ecuador.

1.3.4.1.Rivalidad entre competidores existentes

En el mercado de comercio electrénico de distribucion de viveres en Pichincha, la
rivalidad entre competidores puede ser particularmente intensa, especialmente en un entorno
donde numerosos minoristas en linea ofrecen productos similares. En este contexto, la
diferenciacion de productos, la calidad del servicio al cliente y la eficiencia operativa se
convierten en factores cruciales para sobresalir. La capacidad de destacar en estas areas seréa
fundamental para lograr una ventaja competitiva en este mercado altamente competitivo

(Kotler & Armstrong, 2017).

1.3.4.2.Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores puede ser elevado si existe una escasez
de proveedores de productos o si estos poseen un alto grado de diferenciacidn (Porter, 2000).
En tales circunstancias, la empresa tiene la oportunidad de negociar mejores precios y
condiciones con sus proveedores mediante la diversificacion de sus fuentes de
abastecimiento o el desarrollo de su propia marca de productos. Estas estrategias pueden
ayudar a mitigar el impacto del poder de negociacién de los proveedores y mejorar la

posicién competitiva de la empresa en el mercado.

1.3.4.3. Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes puede ser significativo en mercados con una
alta concentracion de competidores o cuando los productos se perciben como bienes

genéricos, facilmente intercambiables (Porter, 2001). En estos escenarios, los clientes tienen
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una mayor capacidad para exigir mejores precios y condiciones, lo que puede afectar la
rentabilidad de la empresa. Para mitigar este poder y fortalecer su posicién competitiva, la
empresa puede implementar varias estrategias. Ofrecer productos diferenciados que se
destaquen por sus caracteristicas unicas o innovadoras puede reducir la percepcion de
homogeneidad y aumentar el valor percibido. Ademaés, proporcionar un servicio al cliente
excepcional puede crear una experiencia de compra mas satisfactoria y construir lealtad entre
los consumidores. Complementariamente, el desarrollo de programas de fidelizacion puede
incentivar a los clientes a seguir comprando y reducir su inclinacion a cambiar a
competidores, fortaleciendo asi la relacion empresa-cliente y asegurando una base de

clientes mas estable.

1.3.4.4.Amenaza de nuevos competidores

La amenaza de nuevos competidores puede ser alta si las barreras de entrada al
mercado son bajas o si existen tecnologias que facilitan la entrada de nuevos actores. La
empresa puede aumentar las barreras de entrada al mercado mediante la diferenciacion de

productos, la creacion de marcas fuertes y la inversion en tecnologia y conocimiento.

1.3.4.5.Amenaza de productos sustitutos

La amenaza de productos sustitutos puede ser considerablemente alta cuando hay en
el mercado alternativas que satisfacen las mismas necesidades de los clientes (Porter, 2000).
Esta amenaza se intensifica en situaciones donde los productos sustitutos ofrecen beneficios
similares o superiores, a menudo a precios competitivos o con caracteristicas innovadoras

que atraen a los consumidores.

Para gestionar esta amenaza, las empresas deben adoptar estrategias que refuercen

su posicion frente a los sustitutos. Primero, es fundamental enfocarse en la diferenciacion
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del producto, destacando caracteristicas Unicas, calidad superior o innovaciones que no estén
disponibles en los sustitutos. Ademés, ofrecer un valor afiadido a través de servicios
complementarios, como garantias extendidas, soporte postventa o personalizacion, puede

aumentar la lealtad del cliente y reducir la probabilidad de que estos opten por alternativas.

1.3.5. Comercio electronico

El comercio electrdnico se define como cualquier forma de transaccién comercial en
la que un proveedor ofrece bienes y servicios a un cliente a cambio de un pago, facilitando
el intercambio a través de Internet en lugar de un intercambio fisico directo. En esencia, el
comercio electronico implica la compra y venta de productos y servicios en linea (Kotler,

2017).

Kotler (2017) explica que las empresas deben utilizar herramientas digitales para
obtener una comprension mas profunda de los consumidores, segmentar el mercado de
manera efectiva y personalizar la comunicacion. Este enfoque permite a las empresas

adaptarse mejor a las necesidades y preferencias de los clientes en un entorno digital.

McAfee (2009) resalta como la tecnologia y las herramientas colaborativas pueden
transformar las empresas, mejorar la eficiencia operativa y fomentar la innovacion. En
particular, el analisis de Big Data juega un papel crucial al proporcionar insights sobre el
comportamiento del consumidor, predecir tendencias y tomar decisiones informadas en el

comercio electronico.

La integracién de estas perspectivas ofrece una vision completa de cdmo las
empresas pueden combinar estrategias de marketing digital y tecnologias avanzadas para
alcanzar el éxito en el comercio electronico. Para Distribuidora Novoa, aplicar estas

lecciones permitira superar los desafios locales y posicionarse como un lider en el mercado
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digital de productos de consumo masivo en Pichincha (Castillo & Herrera, 2020).

1.3.6. Ventajas del comercio electronico en los proveedores

El comercio electronico ofrece multiples ventajas para los proveedores,
transformando la gestion de operaciones, la interaccion con los clientes y la optimizacion de
procesos, como la expansion del mercado y acceso global que permite a los proveedores
acceder a mercados globales, aumentando la base de clientes y explorando nuevos mercados

internacionales. (Jones, 2021)

Chaffey (2015) explica como el comercio electronico elimina barreras geogréficas y
reduce los costos de entrada en nuevos mercados y subraya que los sistemas de gestion de
inventarios en tiempo real permiten una mejor gestion del inventario y optimizacion de la

cadena de suministro.

La reduccion de costos operativos implica menores costos operativos en
comparacion con ventas tradicionales en tiendas fisicas, incluyendo ahorros en alquiler y
personal. Laudon & Traver (2020) argumentan que el comercio electrénico reduce costos al

automatizar ventas y logistica, eliminando la necesidad de infraestructura fisica.

McAfee (2009) sefiala que las tecnologias colaborativas y de analisis mejoran la
comunicacion y personalizacién con el cliente, permite a los proveedores adaptarse
rapidamente a cambios en la demanda y ajustar ofertas de productos y servicios con mayor

agilidad.

Estos estudios destacan cdmo la implementacion de estrategias tecnoldgicas puede
transformar radicalmente las operaciones de los proveedores y potenciar su competitividad

en el mercado global (Chaffey, 2015). La adopcidn de tecnologias avanzadas, como sistemas
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integrados de gestion de inventarios, plataformas de andlisis de datos y herramientas de
comunicacion en tiempo real, permite a los proveedores optimizar sus procesos operativos
y responder con mayor agilidad a las demandas del mercado. Estas tecnologias no solo
facilitan una gestion mas eficiente de los recursos y reducen los costos operativos, sino que
también mejoran la precision en la prevision de la demanda y la toma de decisiones. Como
resultado, los proveedores pueden ofrecer un servicio més rapido y fiable, adaptarse a las
fluctuaciones del mercado con mayor eficacia y diferenciarse de la competencia. Esta
capacidad para innovar y adaptarse es crucial para mantener una ventaja competitiva en un

entorno global cada vez més dinamico y competitivo.

Ademas, la interconexién de los diversos mercados virtuales facilita el acceso a
catalogos en linea, lo que optimiza la obtencion de informacion, la transferencia de datos en
tiempo real con los proveedores permite conocer precios, disponibilidad y el estado de los
pedidos de manera inmediata, contribuyendo a una mayor eficiencia operativa. Todo esto se

traduce en una reduccién considerable de los costos de aprovisionamiento.

1.3.7. Tienda virtual

A diferencia de una tienda fisica, que interactda con los clientes a través de un espacio
tangible en la calle, una tienda virtual es una pagina web que ofrece productos y servicios
mediante un catalogo digital. Este catdlogo, aunque visualmente accesible, no permite la
interaccidn fisica con los productos, como ocurre en la compra a distancia (Robotiker, 2001;
Robayo, 2020). Los articulos en una tienda virtual se presentan a través de imagenes y
descripciones detalladas, junto con sus precios, permitiendo a los clientes tomar decisiones

de compra basadas Unicamente en esta informacion visual y textual.
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Las tiendas virtuales estan disefiadas para ofrecer una amplia variedad de productos,
desde discos y libros hasta ropa, productos informéticos y software, proporcionando a los
clientes una experiencia de compra conveniente con condiciones ventajosas. Integrar una
tienda virtual como complemento a una actividad econémica no solo amplia el alcance de la
empresa, sino que también afiade valor a la marca. Esto se logra mediante la asociacion
directa entre la tienda virtual y la marca, a través de un nombre de dominio propio y una
pagina principal. En la actualidad, tener presencia en Internet es esencial para la

competitividad en el mercado (Castillo & Herrera, 2020).

1.3.8. Portales comerciales

Es un Web Site capaz de integrar los distintos elementos que pueden satisfacer la
necesidad de compra de los usuarios de Internet y, ademas, estos portales ofrecen gran
cantidad de servicios de valor afadido: buscadores, correo gratuito, juegos interactivos,

descarga de software, ofertas, boletines de noticias. (Robotiker, 2001)

1.3.9. Marketplace

Dentro del concepto de comercio electronico B2B (Business to Business), un
Mercado Digital o Marketplace se define como un espacio en linea donde diversos
participantes—clientes, proveedores y proveedores de servicios—realizan transacciones de
compray venta de productos y servicios en un unico punto de acceso (Robotiker, 2001). Este
tipo de plataforma no solo facilita las transacciones comerciales, sino que también crea una
red integrada de mercados digitales y centrales corporativas, optimizando la interaccion y
coordinacion entre los diferentes actores del mercado. Al centralizar estas transacciones en
un entorno digital, los Marketplaces ofrecen una mayor eficiencia y transparencia en el
proceso comercial, permitiendo a las empresas acceder a una amplia gama de productos y

servicios mientras simplifican la gestidn de sus operaciones comerciales.
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1.3.10. Paginas web

En la actualidad, las Nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion han
tenido un impacto profundo en los modelos de gestion empresarial. El internet, en particular,
ha transformado el tradicional paradigma comunicativo emisor-canal-receptor al dar
protagonismo al usuario mediante la interactividad que permite (Marin, 2017). Con la web
como su maximo exponente, este medio ha redefinido la comunicacion entre empresas y
clientes, facilitando la creacion de conversaciones multidireccionales y permitiendo a los
usuarios convertirse en protagonistas activos y creadores de contenido. Esta evolucion en la
comunicacion proporciona beneficios significativos para todas las partes involucradas en el

proceso.

La web se ha establecido como uno de los canales de comunicacién méas importantes
para las empresas, no solo como una fuente de generacién de ingresos, sino también como
una herramienta crucial para la difusion de informacion y la comunicacion de marca (Marin,
2017). Para diferenciarse en un mercado competitivo, las empresas deben implementar
estrategias de imagen y comunicacion en linea que reflejen su compromiso con la integracion
de sus publicos. En este contexto, la eficacia comunicativa depende de variables clave como
la usabilidad-navegabilidad, la interactividad y el contenido (Marin, 2017). Por lo tanto, el
desarrollo de paginas web efectivas es fundamental para el posicionamiento de la marcay la

mejora de la interactividad con los clientes.

1.3.11. Redes sociales

El uso de las redes sociales facilita una comunicacién efectiva con los clientes que

se basa en 4 pilares. (Soler, 2018)

» Latransparenciay participacion, ya que se debe prestar especial atencion a responder
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a las expectativas que los clientes tienen en relacion a los productos y servicios que

se ofrecen, lo que implica disponer de un plan de respuesta &gil y efectivo.

» La comunicacion efectiva, las paginas corporativas en las redes sociales deben
apoyar la estrategia general de comunicacion de las organizaciones que, ademas,
coordine en tiempo y en forma con las acciones realizadas en otros &mbitos; (Soler,

2018)

» La colaboracion interna, ya que es deber de la organizacion fomentar y apoyar
iniciativas que favorezcan la colaboracién interdisciplinaria, con el objetivo de

mejorar los procesos administrativos y de atencion al cliente interno.

» La seguridad, es necesario minimizar los riesgos de publicaciones contenidos que
ofendan o dafien la imagen de la entidad o del cliente, para ello es necesario realizar
una buena seleccién de los administradores y editores de las paginas empresariales y
capacitarlos para que usen adecuadamente las funcionalidades que la red social usada

brinda para este fin. (Soler, 2018)

1.4.La Implementacién o creacion de pagina web o landing page

1.4.1. Dominio propio

Un dominio especifico, como www.distribuidoranovoa.com , establece una identidad
digital profesional, facilita la recordacion de la marca y proporciona control total sobre el

contenido.

1.4.2. Hosting

Un proveedor de hosting de alta calidad es crucial para el éxito de cualquier sitio

web, ya que asegura una disponibilidad continua, un rendimiento éptimo y tiempos de carga


https://distribuidoranovoa.com/
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rpidos. La disponibilidad continua implica que el sitio web estard accesible para los
usuarios en todo momento, minimizando el riesgo de caidas o interrupciones. Un
rendimiento 6ptimo se refiere a la capacidad del servidor para manejar grandes volimenes
de trafico sin degradar la experiencia del usuario, mientras que tiempos de carga rapidos son
esenciales para mantener a los visitantes satisfechos y reducir las tasas de abandono.
Ademaés, un buen proveedor de hosting ofrece soporte técnico confiable y actualizaciones de
seguridad regulares, protegiendo el sitio web contra posibles vulnerabilidades y
garantizando que funcione de manera eficiente y segura. Esta combinacion de caracteristicas
no solo mejora la experiencia del usuario, sino que también contribuye a la credibilidad y

éxito general del sitio web. (Lozano & Herrera, 2021)

1.4.3. Landing page

Disefiada para captar la atencion de los visitantes y convertirlos en leads o clientes,
con un enfoque en una accion especifica como registros o compras que incluya un titulo
atractivo, propuesta de valor clara, formulario de contacto simple y llamados a la accién
prominentes. La pagina debe estar optimizada para SEO y ofrecer una experiencia de usuario
fluida. (Marin, 2017)

1.4.4. Implementacion de Marketing Organico

Optimizacion para Motores de Busgueda (SEO)

1.4.4.1.0n-Page

Optimizar la pagina web y landing page con palabras clave relevantes, meta

descripciones y contenido de alta calidad. (Patterson, 2020)

1.4.4.2.0ff-Page
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Implementar estrategias para obtener enlaces entrantes de calidad y fomentar la

presencia en redes sociales. (Patterson, 2020)

1.4.5. Uso de redes sociales masivas

Facebook, Instagram y TikTok son plataformas fundamentales para interactuar con
los clientes, compartir contenido relevante y construir una comunidad alrededor de la marca.
Estas redes sociales juegan un papel crucial en la amplificacion del contenido de la pagina
web y de las landing pages, aumentando su visibilidad y generando tréfico adicional
(Patterson, 2020). Segun Tomas (2021), la integracion de Facebook e Instagram ha
convertido la presencia en ambas plataformas en una necesidad esencial para los anunciantes
en el ambito de la publicidad digital. Esta integracion permite no solo la publicidad en
Facebook, sino también la configuracion de campafias que se extienden a diversas

ubicaciones dentro de Instagram.

Ademas, el Ranking de Statista de redes sociales mas populares revela que, en enero
de 2021, Instagram contaba con 1.221 millones de usuarios activos (Tomas, 2021). A nivel
global, Instagram registra mas de 1.000 millones de cuentas activas mensualmente y mas de
500 millones de cuentas activas diarias. Un dato relevante es que el 90% de estas cuentas
sigue al menos a una empresa, y mas de 500 millones de usuarios utilizan Instagram Stories
diariamente, segun datos proporcionados por la plataforma misma (Tomas, 2021). Este
elevado nivel de actividad y compromiso resalta la importancia de estas redes sociales en la

estrategia de marketing digital de las empresas.

1.4.6. Analisis y mejora continua

El uso de herramientas de analisis web es esencial para evaluar el rendimiento de un

sitio y sus landing pages. La capacidad de ajustar las estrategias de SEO y el contenido en
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funcion de los datos obtenidos permite una mejora continua de la presencia en linea. Esta
practica asegura que el sitio se mantenga relevante y competitivo en un entorno digital en
constante evolucion (Kotler, 2017). Implementar una pagina web o landing page con un
dominio propio y un hosting adecuado es fundamental para establecer una base solida en el

mercado digital.

Complementar esta infraestructura con estrategias de marketing organico, como el
SEO, y la creacion de contenido relevante, resulta crucial para fortalecer la presencia digital.
Integrar redes sociales como Facebook, Instagram y TikTok en la estrategia de marketing
permite atraer trafico adicional y construir una comunidad alrededor de la marca. Estas
plataformas no solo amplifican el alcance del contenido, sino que también facilitan la
interaccion con los clientes, ayudando a la Distribuidora Novoa a destacar en el competitivo

mercado de comercio electronico en Pichincha (Castillo & Herrera, 2020).

La creciente importancia del marketing digital ha dado lugar a conceptos innovadores
como el marketing relacional, de contenidos y digital a través de las redes sociales. Estos
enfoques reflejan una nueva cultura de participacion e interaccion en el sector empresarial.
Adaptar la estrategia de marketing para incorporar estas practicas no solo mejora la
visibilidad de la empresa, sino que también permite una conexion mas profunda y
significativa con el publico objetivo, respondiendo a las demandas de un mercado cada vez

mas digitalizado (Kotler & Armstrong, 2017).
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2. CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO
2.1.Enfoque metodoldgico de la investigacion

La presente investigacion se basa en un analisis exhaustivo de datos cuantitativos,
utilizando entrevistas y encuestas como principales herramientas metodoldgicas. Este
enfoque permitira la recopilacion de informacién precisa y relevante, que se representara
mediante gréficos detallados. Estos graficos facilitaran la identificacion de las principales
tendencias y patrones, proporcionando una base sélida para guiar el desarrollo del proyecto

de investigacion.

2.2.Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacion

La poblacion objeto de estudio de esta investigacion incluye al personal
administrativo de la Distribuidora Novoa, clientes frecuentes y expertos en comercio
electrénico. Para garantizar la representatividad y validez de los resultados, se ha calculado
una muestra de 385 individuos. Este calculo se realizd considerando un margen de error del
5% y un nivel de confianza del 95%, empleando el método de muestra aleatoria simple. Esta
metodologia asegura una representacion adecuada de los diferentes grupos dentro de la

poblacién estudiada, lo cual es crucial para obtener conclusiones fiables y precisas.

2.2.2. Muestra

La muestra es representativa si cada elemento del universo tiene la misma
probabilidad de ser seleccionado. Esto se asegura al definir claramente el universo de estudio

y establecer un marco muestral preciso.

Para el establecimiento de la muestra se empleara la siguiente formula:



2.2.3. Muestreo Aleatorio Simple

. z*Nyq
e?N — 1+ Npq

Donde:

N = Poblacion total, o universo.

n= Tamano de la muestra.

Z= Porcentaje de Fiabilidad en este caso es z= 1,96 para un 95% de

confianza.

p= Probabilidad de ocurrencia. Proceso aleatorio, razon entre el

numero de casos favorables y el nimero de casos posibles es 0,5%.

g= Probabilidad de no ocurrencia es de 0,5%.

e= error de muestreo en este caso es e= 0,05%.

2.2.4. Muestreo Data de clientes Distribuidora Novoa

N= Poblacién = 5.000

n= Muestra

Z = nivel de confianza = 95% = (1,96) 2 p = probabilidad que ocurra = 0,50

e = margen de error = 0.05

g = probabilidad que no ocurra = 0,5 Estimacion de las encuestas
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. z*Nyq
e?N — 1+ Npq

_ 1.9625.000(0,5)(0,5)
~0,0525.000 — 1 + 1.962(0,5)(0,5)

n

B 4.802
T 12,5—1+0,9604

n

4802
" =115+ 0,9604

4.802

"= 124604

n = 385
2.2.5. Anélisis de los resultados

Tabla 1

Poblacién y Muestra

Poblacién y Muestra
SUJETOS AESTUDIO POBLACION MUESTRA
Clientes frecuentes 5000 385

Nota: Datos obtenidos - Distribuidora Novoa
2.2.6. Métodos empiricos y técnicas empleadas para la recoleccion de la
informacion

Se propone el desarrollo de un método deductivo de tal forma que, partiendo de
enunciados de caracter universal, se obtienen enunciados particulares (Delclos, 2019). Este
método se emple6 al momento de realizar el analisis de la informacién obtenida en

documentos que contribuyan al desarrollo del marco tedrico de una forma mas especifica.

2.2.7. Técnicas de recoleccion de informacién

Las técnicas (Delclés, 2019) empleadas para la recopilacion de la informacién son:
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» Encuestas. Que se desarrollaran a través de cuestionarios con preguntas cerradas.

» Entrevistas. Que se aplicaran mediante un cuestionario guia con preguntas abiertas.

2.2.8. Instrumento

La investigacion empleara varios instrumentos clave para la recoleccion de datos. En
primer lugar, se realizara una encuesta dirigida a los clientes frecuentes de la Distribuidora
Novoa. Este instrumento permitird captar las experiencias y niveles de satisfaccion de los
clientes con respecto a las interacciones y transacciones realizadas a través de la plataforma
de comercio electronico de la empresa. Los datos obtenidos proporcionaran informacion
valiosa sobre las expectativas, necesidades y areas de mejora desde la perspectiva del cliente.

(Delclés, 2019)

A continuacion, se llevard a cabo una encuesta al personal administrativo de la
Distribuidora Novoa. Este método de recoleccion de datos estd orientado a obtener
informacion sobre las practicas actuales, percepciones y desafios internos asociados con la
gestidn y operacion del comercio electronico en la empresa. Los resultados de esta encuesta
ofreceran una vision interna sobre como se maneja el comercio electronico y cuéles son las

principales dificultades y oportunidades percibidas por el personal administrativo.

Por dltimo, se aplicard una entrevista a expertos en comercio electronico. Este
instrumento permitird obtener perspectivas especializadas sobre las tendencias, estrategias y
desafios en el &mbito del comercio electronico. La entrevista con los expertos proporcionara
insights profundos que enriqueceran la comprensién del entorno digital y sus implicaciones

para la empresa, complementando asi los datos obtenidos a través de las encuestas.
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2.2.9. Procesamiento y analisis de la informacion

El procesamiento y anélisis de la informacion se desarrollard en varias fases para
garantizar una evaluacion exhaustiva y precisa de los datos recolectados. En primer lugar,
se procesardn las encuestas realizadas tanto a los clientes frecuentes como al personal
administrativo de la Distribuidora Novoa. Los datos de estas encuestas se organizaran y se
codificardn para su analisis. Durante esta fase, se validara la integridad de los datos y se

introduciran en un software de andlisis estadistico para facilitar el procesamiento.

Para la encuesta dirigida a los clientes frecuentes, se llevard a cabo un anélisis
descriptivo con el objetivo de identificar patrones y tendencias en las respuestas obtenidas.
Este andlisis incluira la evaluacion de métricas como la satisfaccion general de los clientes,
la percepcion sobre la calidad del servicio y las areas de mejora que los clientes han sefialado.
Los resultados se presentaran mediante graficos y tablas que reflejaran las preferencias y
necesidades de los clientes, proporcionando una vision clara de su experiencia. (Delclos,

2019)

En cuanto a la encuesta al personal administrativo, se analizaran las respuestas para
identificar las préacticas actuales, los desafios enfrentados y las percepciones sobre la gestidn
del comercio electronico en la empresa. El analisis se centrara en aspectos como la eficiencia
operativa, las barreras internas y las oportunidades de mejora. Los resultados de esta
encuesta se resumiran en informes detallados que destacaran las principales conclusiones y

recomendaciones para optimizar la gestion interna del comercio electrénico.

Posteriormente, se procedera al analisis de las entrevistas realizadas con expertos en
comercio electronico. Las entrevistas seran transcritas y codificadas para facilitar el analisis

cualitativo. Este analisis se centrard en identificar temas recurrentes y categorias clave
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relacionadas con las estrategias de comercio electrénico, los desafios y las tendencias del
sector. Se asignaran cddigos a los segmentos de texto relevantes para destacar los patrones

y perspectivas significativas expresadas por los expertos. (Castillo & Herrera, 2020)

Finalmente, se integraran los resultados obtenidos de las encuestas y las entrevistas
para proporcionar una vision integral del entorno del comercio electronico. Esta sintesis
permitird correlacionar las experiencias de los clientes y las percepciones del personal
administrativo con las tendencias y practicas recomendadas por los expertos. El anéalisis
combinado facilitard la formulacién de conclusiones y recomendaciones basadas en una
visién holistica, que servird como base para la toma de decisiones y la implementacion de
mejoras en la gestion del comercio electronico de la Distribuidora Novoa. Los resultados y
recomendaciones se presentaran en un informe detallado que orientaré las futuras estrategias

de la empresa.

2.2.10. Anélisis de encuesta a clientes de la Distribuidora Novoa

2.2.10.1. ¢Es Ud. cliente de Distribuidora Novoa?

Figura 1

Cliente

@ Si
@® No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor
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El anélisis de la encuesta muestra los resultados sobre si los participantes son clientes
de Distribuidora Novoa, el 89.6% respondié afirmativamente, mientras que el 10.4% indicé
que no lo son. Estos resultados reflejan que la mayoria de los encuestados ya son clientes de
la distribuidora, lo que sugiere una solida base de clientes y un alto grado de lealtad. Sin
embargo, el 10.4% que no es cliente también sefiala una oportunidad para ampliar el alcance

de la empresa y captar nuevos consumidores en el mercado.

2.2.10.2. ¢He adquirido productos en Distribuidora Novoa?

Figura 2

Productos

@3
& No

=)

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El analisis de los resultados de la encuesta en la que se pregunto a los participantes
si han adquirido productos en Distribuidora Novoa. De acuerdo con los datos recopilados,
el 90% de los encuestados respondid "Si", mientras que el 10% indicé "No". Esto sugiere
gue una gran mayoria de los encuestados ha realizado compras en Distribuidora Novoa, lo
que indica un alto nivel de penetracién de mercado y familiaridad con la empresa. La

predominancia de respuestas afirmativas también refuerza la percepcion de la distribuidora
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como un proveedor confiable y conocido en su segmento, aunque el 10% de respuestas
negativas revela un &rea de oportunidad para atraer a nuevos clientes que ain no han

comprado sus productos.

2.2.10.3. ¢Cree Ud. que es necesario que Distribuidora Novoa cuente con una

tienda virtual?

Figura 3

Tienda Virtual

@ Si
& Mo

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El analisis de los resultados de la encuesta en la que se preguntd a los clientes si creen
que es necesario que Distribuidora Novoa cuente con una tienda virtual. Segun los datos
obtenidos, el 86.8% de los encuestados considera que una tienda virtual es importante,
mientras que el 13.2% no lo ve como necesario. Estos resultados indican que una
abrumadora mayoria de los clientes percibe el valor de una plataforma de comercio
electronico para la empresa, lo que subraya la creciente demanda de canales de compra mas
accesibles y modernos. La implementacién de una tienda virtual no solo responderia a las
expectativas de la mayoria, sino que también podria fortalecer la competitividad de la

distribuidora en un mercado cada vez mas digitalizado.
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2.2.10.4. ¢El proceso de compra de Distribuidora Novoa es adecuado?

Figura 4

Proceso de Compra

®Si
@® No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El analisis de los resultados de la encuesta en la que se pregunt6 a los clientes si
consideran que el proceso de compra en Distribuidora Novoa es adecuado. De los
encuestados, el 89.6% respondid "Si", mientras que el 10.4% indic6 "No". Estos resultados
sugieren gue la gran mayoria de los clientes esta satisfecha con el proceso de compra actual,
percibiéndolo como eficiente y adecuado a sus necesidades. Sin embargo, el 10.4% de
respuestas negativas sefiala que, aunque la mayoria esta satisfecha, existe una minoria que

podria beneficiarse de mejoras en la experiencia de compra, lo que representa una

oportunidad para optimizar ain mas el proceso y aumentar la satisfaccion del cliente.
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2.2.10.5. ¢Esta conforme con la forma de pago de Distribuidora Novoa?

Figura 5

Forma de pago

® Si
@® No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El anélisis de los resultados de la encuesta en la que se preguntd a los clientes si estan
conformes con la forma de pago ofrecida por Distribuidora Novoa. Los datos revelan que el
88.7% de los encuestados estan satisfechos con las opciones de pago, mientras que el 11.3%
no lo estd. Estos resultados indican que, aunque la mayoria de los clientes considera
adecuadas las formas de pago disponibles, existe un pequefio porcentaje que no esta
plenamente satisfecho. Esto sugiere que la empresa podria explorar la posibilidad de ampliar
o diversificar sus métodos de pago para atender mejor las necesidades y preferencias de
todos sus clientes, lo que podria mejorar la experiencia general de compra y aumentar la

satisfaccion del cliente.
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2.2.10.6. ¢Cuédl es su red social preferida para adquirir productos?

Figura 6

Red social

1%

@ Facebook
7.8% @ Instagram
Linkedin

6.8% @ Tik Tok
070 @ Tiendas virtuales

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El anélisis de los resultados de la encuesta sobre la red social preferida para adquirir
productos. De los encuestados, el 63.4% prefiere Facebook, el 21% opta por Instagram, el
7.8% elige TikTok, y el 6.8% prefiere tiendas virtuales. Estos datos revelan que Facebook e
Instagram son las plataformas mas populares entre los clientes para la adquisicion de
productos, con una mayoria significativa utilizando Facebook. Esto sugiere que
Distribuidora Novoa deberia considerar un enfoque estratégico en estas redes sociales para
maximizar su alcance y eficacia en el comercio electronico. Ademas, aunque TikTok y las
tiendas virtuales tienen una presencia menor, podrian representar oportunidades emergentes

para explorar en futuras estrategias de marketing y ventas.



34

2.2.10.7. ¢Cuél es la forma de pago mas utilizada y segura para Ud.?

Figura 7

Forma de pago

10.8% @ Transferencia
@ Pago en efectivo
3.3% Deposito
@ Pago con tarjeta de crédito
@ Otras

2.4%

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El andlisis de los resultados de la encuesta sobre la forma de pago mas utilizada y
segura segun los clientes. Los datos muestran que el 59.9% prefiere pagar mediante
transferencia, el 23.6% opta por efectivo, el 10.8% elige depdsito, el 3.3% usa tarjeta de
crédito, y el 2.4% selecciona otras formas de pago. Estos resultados indican que la mayoria
de los clientes prefiere métodos de pago como la transferencia, el efectivo o el depdsito, los
cuales consideran mas seguros y convenientes. La menor preferencia por el pago con tarjeta
de crédito sugiere que la empresa podria considerar la mejora de las opciones de pago
electrénicas para atender mejor las necesidades y preferencias de sus clientes, asi como para

aumentar la seguridad y la comodidad en las transacciones.
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2.2.10.8. ¢Con que frecuencia he adquirido productos en Distribuidora Novoa?

Figura 8

Frecuencia de adquisicion de productos

@ Diario

@® Semanal
Mensual

@ Trimestral

4,6%

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El andlisis de los resultados de la encuesta sobre la frecuencia con la que los clientes
adquieren productos en Distribuidora Novoa. Los datos revelan que el 55.5% realiza
compras semanalmente, el 31.8% lo hace mensualmente, el 8.1% compra diariamente, y el
4.6% lo hace trimestralmente. Esto indica que la mayoria de los clientes tiene una frecuencia
de compra semanal o mensual, lo que sugiere una base de clientes activos y recurrentes. La
alta proporcion de compras semanales y mensuales refleja una lealtad considerable y una
demanda constante de los productos. La menor frecuencia en compras diarias y trimestrales
puede representar una oportunidad para incrementar la frecuencia de compra mediante

estrategias de fidelizacion y promociones dirigidas a estos segmentos.
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2.2.10.9. ¢Como califica el servicio que recibe en Distribuidora Novoa?

Figura 9

Calificar el servicio

@ Excelente
@ Muy bueno
) Bueno
@ Regular
1,9% @ Malo

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El analisis de los resultados de la encuesta sobre la calificacion del servicio recibido
en Distribuidora Novoa. Los datos indican que el 66.5% de los encuestados considera el
servicio como "muy buena”, el 19.8% lo califica como "excelente", el 11.8% lo ve como
"bueno”, y el 1.9% lo evaltia como "regular". Estos resultados sugieren que la mayoria de
los clientes tiene una percepcién muy positiva del servicio proporcionado por la
distribuidora. La alta proporcion de calificaciones "muy buena" y "excelente" destaca la
efectividad en la atencién al cliente y la satisfaccién general. No obstante, el 1.9% de
calificaciones "regular" sefiala una pequefia area de oportunidad para realizar mejoras y
asegurar que todos los clientes experimenten un nivel de servicio consistente y de alta

calidad.
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2.2.10.10. ¢Por qué prefiere a Distribuidora Novoa?

Figura 10

Preferencia

@ Calidad en el servicio
@ Precios bajos
\ / @ Rapidez en el servicio
: 4.3% @ Calidad en los productos
¥ ‘ @ Formas de pago
@ Compra agil via internet
0.9% @ Precisos bajos

39.6%

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El andlisis de los resultados muestra las razones por las cuales los clientes prefieren
a Distribuidora Novoa. Los resultados indican que el 39.6% de los encuestados valora la
"calidad en el servicio", el 30.7% elige la "calidad en los precios”, el 12.7% destaca la
"calidad en los productos”, el 4.3% aprecia la "forma de pago", y el 0.9% prefiere la "compra
agil via internet". Estos datos revelan que la principal razén de preferencia es la calidad en
el servicio, seguida de los precios bajos. La alta valoracién de la calidad en el servicio sugiere
que la atencion al cliente es un aspecto clave para la lealtad de los clientes. Aunque el uso
de internet para compras es menos relevante para los encuestados en comparacion con otros

factores, la mejora en este aspecto podria ofrecer ventajas adicionales en el futuro.
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2.2.10.11. ¢Indique Ud. que distribuidoras frecuenta?

Figura 11

Distribuidora que frecuentan

@ Distribuidora Novoa

@ Distribuidora de viveres Rosario de
Cando

 Distribuidora de la Rosa del Valle
@ Distribuidora Riofrio
@ Mercado Mayorista de Quito

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El anélisis de los resultados de la encuesta sobre las distribuidoras que los clientes
frecuentan. Los datos revelan que el 90.9% de los encuestados frecuenta Distribuidora
Novoa, el 6.2% prefiere Distribuidora de Viveres Rosario de Cando, el 1.9% elige Mercado
Mayorista de Quito, y el 0.5% cada uno opta por Distribuidora de la Rosa del Valle y
Distribuidora Riofrio. Estos resultados indican que Distribuidora Novoa es la opcién
preferida por la gran mayoria de los clientes, destacandose notablemente sobre otras
distribuidoras. La preferencia abrumadora por Distribuidora Novoa subraya su posicion

dominante en el mercado y su éxito en atraer y retener a una base de clientes significativa.
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2.2.10.12. ¢Por qué medio se enter0 de la existencia de Distribuidora Novoa?

Figura 12

Medios

4.7%

@ Redes sociales
@ Tiendas virtuales

0.5% Por referencias personales
@ Radio

3.7% @ Television
@ fOtras

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El analisis de los resultados de la encuesta sobre el medio a través del cual los clientes
se enteraron de la existencia de Distribuidora Novoa. Los datos indican que el 70.3%
descubrio la distribuidora a través de redes sociales, el 20.8% por referencias personales, el
4.7% mediante tiendas virtuales, el 3.7% por otros medios, y el 0.5% a través de la radio.
Estos resultados destacan que las redes sociales y las referencias personales son las
principales vias mediante las cuales los clientes conocen a Distribuidora Novoa. La
predominancia de las redes sociales como fuente de informacién sugiere que esta plataforma
es crucial para la visibilidad y el alcance de la empresa. Las referencias personales también
juegan un papel importante en la adquisicion de nuevos clientes, subrayando la importancia

del boca a boca en la promocion de la distribuidora.
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2.2.11. Andlisis de las encuestas encuesta al personal de la Distribuidora Novoa

2.2.11.1. ¢Su perfil es de acuerdo al cargo que desempeia?

Figura 13

Cargo que desempefia

@ Si
@ No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El andlisis de los resultados de las encuestas realizadas al personal se determin6 que
el 100% responde Sl por lo que podemos concluir que el personal se encuentra conforme a

su perfil y cargo que desempefia.

2.2.11.2. ¢Se requiere mejorar el proceso de las ventas por internet?

Figura 14

Proceso de compras por internet

® Si
@ No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor
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El anélisis de los resultados de la encuesta realizada al personal sobre la necesidad
de mejorar el proceso de ventas por internet. Los datos revelan que el 81.3% de los
encuestados considera que es necesario mejorar este proceso, mientras que el 18.8% no lo
ve como una prioridad. Estos resultados indican una fuerte percepcion entre el personal de
que el proceso de compras y ventas en linea requiere ajustes y mejoras. La alta proporcion
de respuestas afirmativas sugiere que optimizar este proceso podria ser crucial para mejorar
la eficiencia, la experiencia del cliente y, en Gltima instancia, el desempefio de las ventas por
internet. Este feedback del personal resalta una oportunidad importante para revisar y

actualizar las estrategias y herramientas digitales utilizadas en el comercio electronico.

2.2.11.3. ¢Harealizado compras por internet?

Figura 15

Compras por internet

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El analisis de los resultados de la encuesta realizada al personal sobre si han realizado
compras por internet. Los datos indican que el 81.3% de los encuestados ha realizado
compras en linea, mientras que el 18.8% no lo ha hecho. Este resultado demuestra que una
gran mayoria del personal esta familiarizada con el proceso de compras por internet, lo que
sugiere una experiencia y conocimiento previos en el uso de plataformas digitales para

adquirir productos. Esta familiaridad con el comercio electronico podria ser valiosa para
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evaluar y mejorar las estrategias de ventas en linea, ya que el personal tiene una perspectiva
directa sobre el proceso y puede ofrecer ideas Utiles para optimizar la experiencia de compra

en internet.

A continuacion, se presentan los resultados de la encuesta realizada al personal
administrativo de la Distribuidora Novoa. Este andlisis ofrece una vision detallada de las
percepciones, actitudes y comportamientos de los empleados en relacién con diversos
aspectos de la empresa. Los datos recopilados proporcionan una base solida para evaluar la
efectividad de las politicas actuales y identificar areas de mejora. A través de la
interpretacion de estos resultados, se busca obtener informacion valiosa que contribuiré a la
optimizacion de las practicas administrativas y al fortalecimiento de la estrategia general de

la Distribuidora Novoa.

2.2.11.4. ¢Conoce la mision de la Distribuidora Novoa?

Figura 16

Mision

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El analisis de los resultados de la encuesta realizada al personal sobre si conocen la
mision de Distribuidora Novoa. Los datos indican que el 68.8% de los encuestados respondio

"Si", mientras que el 31.3% respondid "No". Estos resultados sugieren que una mayoria
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significativa del personal esta al tanto de la mision de la empresa, lo que es indicativo de una
buena comunicacion interna y comprension de los objetivos y valores organizacionales. Sin
embargo, el 31.3% de respuestas negativas sefiala un area de oportunidad para reforzar la
comunicacion y asegurar que todo el personal esté plenamente informado sobre la mision de

la distribuidora, seré crucial para alinear esfuerzos y promover una cultura corporativa.

2.2.11.5. ¢Es necesario mejorar las estrategias de Distribuidora Novoa conforme

a los avances tecnoldgicos?

Figura 17

Estrategias

® Si
@ No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El anélisis de los resultados de la encuesta realizada al personal sobre la necesidad
de mejorar las estrategias de Distribuidora Novoa en funcion de los avances tecnologicos.
Los datos revelan que el 56.3% de los encuestados considera que es necesario actualizar las
estrategias de la empresa para alinearse con los avances tecnologicos, mientras que el 43.8%
no lo ve como una prioridad. Este resultado indica una mayoria relativa que reconoce la
importancia de incorporar nuevas tecnologias para mantener la competitividad y mejorar los

procesos. La diferencia en las opiniones sugiere que, aunque hay un consenso general sobre
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la necesidad de adaptacion tecnoldgica, también existen puntos de vista divergentes que
podrian reflejar preocupaciones sobre los recursos necesarios o la efectividad de las mejoras
propuestas. La empresa podria considerar realizar un analisis detallado para identificar &reas
especificas de mejora tecnoldgica y cémo estas pueden ser implementadas de manera

efectiva.

2.2.11.6. ¢Conoce los principios y valores de la Distribuidora Novoa?

Figura 18

Principios y valores

® Si
@ No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El analisis de los resultados de la encuesta realizada al personal sobre si conocen los
principios y valores de Distribuidora Novoa. Los datos indican que el 81.3% de los
encuestados respondié "Si", mientras que el 18.8% respondié "No". Estos resultados
sugieren que una mayoria considerable del personal esta familiarizada con los principios y
valores de la empresa, lo que indica una buena integracion y comprension de la cultura
corporativa. Este nivel de conocimiento puede contribuir a una mayor coherencia en la toma
de decisiones y en la representacion de la empresa. Sin embargo, el 18.8% que no conoce

estos principios y valores sefiala una oportunidad para reforzar la comunicacion interna y
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asegurar que todos los empleados estén alineados con la vision y los objetivos fundamentales

de Distribuidora Novoa.

2.2.11.7. ¢Conoce los objetivos de la Distribuidora Novoa?

Figura 19

Objetivos

® S
@ No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El analisis de los resultados de la encuesta realizada al personal sobre el
conocimiento de los objetivos de Distribuidora Novoa. Los datos indican que el 80% de los
encuestados respondid "Si", mientras que el 20% respondi6 "No". Estos resultados sugieren
gue una gran mayoria del personal esta al tanto de los objetivos de la empresa, lo que refleja
un buen nivel de comunicacion y alineacién con las metas organizacionales. Conocer los
objetivos de la empresa es fundamental para que el personal pueda contribuir eficazmente
hacia su consecucion. Sin embargo, el 20% que no esta familiarizado con estos objetivos
sefiala una oportunidad para mejorar la comunicacion interna y asegurar que todos los
miembros del equipo estén plenamente informados sobre las metas y estrategias de

Distribuidora Novoa.
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2.2.11.8. ¢Se requiere evaltan los objetivos de la Distribuidora Novoa?

Figura 20

EvalUan objetivos

® Si
® No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El anélisis de los resultados de la encuesta realizada al personal sobre la necesidad
de evaluar los objetivos de Distribuidora Novoa. Los datos indican que el 81.3% de los
encuestados considera que es necesario evaluar estos objetivos, mientras que el 18.8% no lo
cree necesario. Estos resultados sugieren que una amplia mayoria del personal ve la
evaluacion de los objetivos como una practica importante para asegurar el alineamiento
continuo con las metas y para medir el progreso hacia su consecucién. La evaluacién regular
de los objetivos puede proporcionar informacién valiosa para ajustar estrategias y mejorar
el desempefio. La diferencia en las opiniones también podria reflejar una falta de claridad o
consistencia en como se comunican o implementan estos objetivos, lo que subraya la

importancia de un proceso de evaluacién bien definido y comunicado.
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2.2.11.9. ¢Cree Ud. que el ambiente laboral es el adecuado?

Figura 21

Ambiente laboral

® Si
® No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El anélisis de los resultados de la encuesta realizada al personal sobre si creen que el
ambiente laboral en Distribuidora Novoa es adecuado. Los datos revelan que el 87.5% de
los encuestados respondid "Si", mientras que el 12.5% respondié "No". Estos resultados
indican que una gran mayoria del personal considera que el ambiente laboral es adecuado,
lo que sugiere una percepcidn general positiva sobre las condiciones y el clima de trabajo en
la empresa. La alta proporcion de respuestas afirmativas refleja un entorno laboral favorable
que puede contribuir a la satisfaccion y la productividad del personal. Sin embargo, el 12.5%
gue no encuentra el ambiente laboral adecuado representa un area de oportunidad para
investigar y abordar posibles areas de mejora, con el objetivo de asegurar que todos los

empleados se sientan codmodos y apoyados en su entorno de trabajo.



2.2.11.10. ¢Conoce Ud. sus funciones y actividades?

Figura 22

Funciones y actividades

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor
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El anélisis de los resultados de las encuestas realizadas al personal se determind que

el 100% responde Sl por lo que podemos concluir que el personal de la Distribuidora Novoa

conoce sus funciones y actividades.

2.2.11.11. ¢Existe trabajo en equipo con sus compafieros de trabajo?

Figura 23

Trabajo en equipo

@ Si
@ No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor
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El anélisis de los resultados de la encuesta realizada al personal sobre la existencia
de trabajo en equipo con sus comparfieros. Los datos indican que el 81.3% de los encuestados
respondio "Si", mientras que el 18.8% respondi6o "No". Estos resultados sugieren que una
mayoria significativa del personal cree que existe un trabajo en equipo efectivo dentro de la
empresa. La alta proporcidn de respuestas afirmativas refleja una percepcién positiva sobre
la colaboracion y la cohesion entre los miembros del equipo. No obstante, el 18.8% que no
observa trabajo en equipo podria indicar areas en las que se podrian fortalecer las practicas
colaborativas. Abordar estas percepciones podria contribuir a mejorar la dindmica del equipo

y a optimizar la eficacia general del grupo de trabajo.

2.2.11.12. ¢{Requiere mas capacitacion conforme a su cargo?

Figura 24

Capacitacion

® Si
@ No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El andlisis de los resultados de la encuesta realizada al personal sobre si requieren
mas capacitacion conforme a su cargo. Los datos revelan que el 56.3% de los encuestados
respondio "Si", mientras que el 43.8% respondid "No". Estos resultados indican que una

mayoria del personal siente que necesita mas capacitacion especifica para desempefiar mejor
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sus funciones. La alta proporcion de respuestas afirmativas sugiere una demanda
significativa por desarrollo profesional y formacion adicional, lo cual podria mejorar la
competencia y el rendimiento en el puesto. La diferencia en las respuestas también resalta la
importancia de evaluar las necesidades individuales y proporcionar oportunidades de
capacitacion que se alineen con las funciones y responsabilidades del personal, para asegurar

que todos los empleados estén adecuadamente preparados para sus roles.

2.2.11.13. ¢Participa Ud. activamente dentro de la Distribuidora Novoa?

Figura 25

Participacion activa

@S
® No

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El anélisis de los resultados de las encuestas realizadas al personal se determind que
el 100% manifiesta SI por lo que podemos concluir que el personal participa activamente en

Distribuidora Novoa.
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2.2.11.14. ¢ Qué tipo de capacitacion ha recibido?

Figura 26

Tipo de capacitacion

@ Manejo de tienda virtual

@ Manejo de redes sociales
Ventas

@ Servicios al cliente

@ Otras

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

El andlisis de los resultados de la encuesta sobre el tipo de capacitacion que ha
recibido el personal. Los datos indican que el 46.7% ha recibido capacitacion en "otras"
areas, el 26.7% en "ventas", el 20% en "servicio al cliente", y el 6.6% en "manejo de redes
sociales". Estos resultados sugieren que la mayoria del personal ha participado en
capacitaciones en areas diversas, con un enfoque predominante en ventas y servicio al
cliente. Sin embargo, la capacitacion en manejo de redes sociales, que es crucial en el
contexto tecnoldgico actual, es relativamente baja. Esto podria sefialar una oportunidad para
enfocar mas esfuerzos en areas tecnoldgicas y digitales, especialmente si la empresa busca
mejorar su presencia en linea y aprovechar las herramientas digitales para sus operaciones.
La inversion en capacitacion en estas areas podria fortalecer las competencias del personal

y mejorar su desempefio en el entorno actual del comercio electrénico
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2.2.12. Entrevista a expertos en comercio electronico

2.2.12.1. ¢Ud. tiene conocimiento del manejo del comercio electronico y redes

sociales?

En respuesta a la pregunta sobre el conocimiento del manejo del comercio
electrénico y redes sociales, los expertos indicaron que poseen una especializacion
significativa en el analisis de datos dentro de plataformas digitales. Este conocimiento se
extiende al desarrollo y manejo de websites, lo cual implica una comprension profunda en
areas como el desarrollo de software, el disefio de paginas de aterrizaje (landing pages), el

procesamiento de datos y el despliegue de informacion.

Los expertos destacaron que su experiencia incluye un analisis detallado de los
procesos y del tipo de negocio de la empresa. Este andlisis exhaustivo permite optimizar la
interaccion entre la empresa y sus clientes, facilitando asi los procesos operativos. La
habilidad para interpretar y utilizar datos de manera efectiva es crucial para mejorar la

funcionalidad de las plataformas digitales y asegurar una experiencia de usuario fluida.

En suma, el conocimiento de los expertos en comercio electronico no solo abarca la
gestién técnica de las plataformas, sino también la capacidad para integrar y adaptar estos
conocimientos al contexto especifico de cada empresa. Esto asegura que las estrategias y
herramientas implementadas sean adecuadas para facilitar la interaccion con los clientes y

mejorar los resultados del negocio en el entorno digital.
2.2.12.2. ¢Considera que el desarrollar de una tienda virtual es lo mas éptimo
para Distribuidora Novoa?

En respuesta a la pregunta sobre si el desarrollo de una tienda virtual es lo méas 6ptimo

para la Distribuidora Novoa, los expertos destacaron varios beneficios clave asociados con
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laimplementacion de esta herramienta. Segun los expertos, el desarrollo de una tienda virtual
facilitara significativamente el proceso de interaccion con los clientes. Entre los principales
beneficios mencionados se incluyen la capacidad para realizar compras réapidas, ofrecer

diferentes métodos de pago, y mantener productos y precios actualizados en tiempo real.

Ademas, una tienda virtual permitiria el monitoreo de 6rdenes en tiempo real, la
gestion de promociones y la presentacion de un panorama amplio sobre las novedades de la
empresa. Estos elementos son cruciales para mejorar la experiencia del cliente y aumentar

la eficiencia operativa.

Los expertos también subrayaron que, para maximizar el impacto positivo de la
tienda virtual, esta debe ir acompafiada de una estrategia integral 360. Esto significa que el
sitio web debe formar parte de un enfoque més amplio que incluya marketing digital,
optimizacion para motores de busqueda (SEO), y presencia en redes sociales, entre otros
elementos. Esta estrategia integral asegura que la tienda virtual no solo funcione como un
canal de ventas, sino también como una herramienta eficaz para atraer, retener y satisfacer a

los clientes en un entorno digital competitivo.

En conclusién, el desarrollo de una tienda virtual es considerado altamente
beneficioso para la Distribuidora Novoa, siempre y cuando se implemente dentro de una

estrategia 360 bien planificada que potencie su funcionalidad y alcance.

2.2.12.3. ¢Lacreacion de la pagina web y redes sociales contribuira al marketing

digital de Distribuidora Novoa?

Los expertos destacan que una pagina web sirve como un instrumento fundamental
para construir y mantener la confianza de los clientes. Segun ellos, uno de los objetivos

principales de tener una pagina web es garantizar la gestion segura de datos importantes,
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tales como la informacion bancaria, los acuerdos de pago y los procesos de entrega. La
presencia de una plataforma en linea permite a las empresas asegurar a sus clientes que sus

datos seran tratados con el mayor nivel de seguridad y confidencialidad.

Ademas, los expertos sefialan que la pagina web puede fomentar la creacion de una
red de clientes basada en recomendaciones. Los clientes satisfechos con el servicio ofrecido
por la empresa tienden a compartir su experiencia positiva en sus redes sociales, 1o que puede
Ilevar a una mayor confianza y reconocimiento de la empresa dentro de su red de contactos.
Esta recomendacion social actia como un mecanismo de validacion y promocion que puede

ser muy eficaz en la adquisicion de nuevos clientes.

En resumen, una pagina web no solo facilita la gestién segura de la informacion y
los procesos de transaccion, sino que también puede desempefiar un papel crucial en la
construccion de confianza y en la expansién de la base de clientes a través de la
recomendacion social. Esto refuerza la importancia de una presencia web profesional y

segura como parte integral de la estrategia de relaciones con los clientes.

2.2.12.4. ¢Es necesario capacitar al personal para el manejo del proceso de

compras por internet y formas de pago de distribuidora Novoa?

Los expertos coinciden en que la capacitacion del personal es esencial para manejar
eficazmente el proceso de compras por internet y las formas de pago en Distribuidora Novoa.
Subrayan que, en la mayoria de las plataformas de comercio electrénico, se ofrece un chat
en linea que permite a los clientes interactuar directamente con un asistente de la empresa.
Este chat es una herramienta crucial para resolver dudas, proporcionar detalles sobre

compras y ofrecer soporte técnico en tiempo real.

Dado que la interaccién con los clientes a través de este canal puede ser intensa y
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variada, es fundamental que el personal esté bien capacitado no solo en el uso de la
plataforma, sino también en habilidades de comunicacién y resolucion de problemas.
Aunque es importante contar con personas con experiencia en el equipo de ventas, la
capacitacion continua asegura que todos los miembros del equipo estén actualizados con los
procedimientos mas recientes y las mejores précticas para gestionar las transacciones en

linea y atender eficazmente las consultas de los clientes.

La formacion del personal no solo mejora la eficiencia del proceso de ventas, sino
que también contribuye a una experiencia de cliente méas satisfactoria. Un equipo capacitado
es capaz de manejar mejor las solicitudes de los clientes, resolver problemas de manera méas

efectiva y, en Gltima instancia, fortalecer la relacion entre la empresa y sus clientes.

En conclusién, la capacitacion del personal es una inversién crucial que permite a
Distribuidora Novoa optimizar el manejo del comercio electronico y garantizar un servicio

de alta calidad a través de su plataforma de compras en linea.

2.2.12.5. ¢Es importante el movimiento de la pagina web y redes sociales de

Distribuidora Novoa?

Los expertos consideran que el dinamismo en la pagina web y en las redes sociales
de Distribuidora Novoa es de suma importancia. Destacan que, en el contexto actual, tanto
medianas como grandes empresas obtienen un porcentaje significativo de sus ingresos de
manera virtual, con estimaciones que indican que hasta un 80% de sus ingresos provienen
de canales digitales. Esta tendencia resalta la necesidad de tener una presencia activa y bien
gestionada en linea para ofrecer comodidad y facilidad a los usuarios en la adquisicion de

productos.

El movimiento constante y la actualizacion regular de la pagina web son esenciales
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para mantener la relevancia y la funcionalidad del sitio. Una pégina web dindmica no solo
asegura que los productos y servicios ofrecidos estén al dia, sino que también mejora la
experiencia del usuario, facilitando el proceso de compra y fortaleciendo la relacion con los
clientes. La actualizacion frecuente contribuye a una mejor visibilidad en los motores de

busqueda y puede atraer mas trafico al sitio web.

Por otro lado, las redes sociales desempefian un papel crucial como herramientas de
marketing y comunicacion. Los expertos subrayan que las redes sociales sirven como un
atajo para aumentar la visibilidad global de la empresa, permitiendo que la marca llegue a
una audiencia mas amplia. A través de una gestién efectiva de las redes sociales,
Distribuidora Novoa puede generar una presencia de marca solida, interactuar con clientes

potenciales y actuales, y fomentar el reconocimiento y la lealtad de la marca.

En conclusion, tanto el movimiento de la pagina web como el de las redes sociales
son fundamentales para el éxito de Distribuidora Novoa en el entorno digital. Mantener una
presencia activa y actualizada en ambos frentes es clave para maximizar el alcance de la
empresa, facilitar la experiencia de compra y fortalecer la posicién competitiva en el

mercado global.

2.2.12.6. ¢Qué recomendaciones daria para incrementar las ventas por internet

en Distribuidora Novoa?

Para incrementar las ventas por internet en Distribuidora Novoa, los expertos
sugieren una serie de recomendaciones estratégicas. En primer lugar, se aconseja realizar un
analisis de mercado exhaustivo para identificar los servicios que la competencia ofrece en
linea pero que actualmente no estan disponibles a través del sitio web de Distribuidora

Novoa. Por ejemplo, la implementacion de un programa de acumulacion de puntos por
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compras, que permita a los clientes obtener recompensas con productos propios de la marca,

podria ser una estrategia eficaz para atraer y retener clientes.

Otro aspecto crucial es la identificacion del nivel del embudo de ventas en el que se
encuentra la comunidad de la empresa. Es esencial entender si la audiencia esta en las fases
de conocimiento, consideracion o decision. A partir de esta identificacion, se debe trabajar
en mejorar el engagement y la visibilidad de la marca antes de centrarse en la conversion.
Esto implica crear estrategias para aumentar la interaccién con los clientes y promover la

marca de manera efectiva.

Ademas, los expertos destacan la importancia de tener campafias de pago bien
segmentadas y de optimizar el contenido en la pagina web y en las redes sociales mediante
buenas practicas de SEO (Search Engine Optimization). Un buen SEO facilita que la pagina
web aparezca en los primeros resultados de busqueda, atrayendo mas trafico y potenciales

clientes.

No se debe descuidar la creacion de contenido organico, que, aunque puede requerir
mas tiempo para mostrar resultados, es fundamental para fidelizar a los clientes a largo plazo.
El contenido valioso y relevante ayuda a construir una relacion sélida con la audiencia y

fomenta la lealtad hacia la marca.

Finalmente, los expertos subrayan la necesidad de encontrar un equilibrio adecuado
entre producto, precio, plaza y promocion. Asegurar que estos elementos estén alineados y
bien gestionados es fundamental para maximizar las ventas y alcanzar los objetivos

comerciales en el entorno digital.
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3. CAPITULO I1l: PROPUESTA DE DESARROLLO DEL PROYECTO

Figura 27

Distribuidora Novoa

Fuente » Datos obtenldos por clientes de Dlstrlbmdora Novoa
Elaborado por: Autor

3.1.Andlisis del entorno y de la empresa

Distribuidora Novoa es una empresa con una solida trayectoria de 25 afios en el
mercado, dedicada a la distribucion de viveres de consumo masivo en la provincia de
Pichincha, Ecuador. Desde su fundacion, ha establecido una red eficiente de distribucion que
permite abastecer de manera directa a toda la provincia, garantizando la disponibilidad de

productos esenciales en comercios minoristas y mayoristas.

Distribuidora Novoa se distingue en el mercado por su enfoque en la calidad del
servicio y la confianza que ha construido con sus clientes a lo largo de los afios. Gracias a
su experiencia, ha logrado posicionarse como un distribuidor confiable en la provincia de
Pichincha, adaptandose a las necesidades cambiantes del mercado y manteniendo una

relacion estrecha con los proveedores y clientes. (Alvarado, 2001)

En la actualidad, Distribuidora Novoa esta explorando estrategias tecnoldgicas en el

comercio electrénico, con el objetivo de mejorar su competitividad y ampliar su alcance en
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el mercado. Este enfoque innovador busca aprovechar las nuevas tecnologias para optimizar
los procesos de venta, distribucion y servicio al cliente, consolidando su liderazgo en la

region. (Castillo & Herrera, 2020)

3.1.1. Estructura organica de Distribuidora Novoa

Figura 28

Estructura organica

o 0, DISTRIBUIDORA NOVOA
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@)

JENY CAMACHO
CONTADOR

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa

Elaborado por: Autor

La empresa presenta una estructura organizativa claramente definida y bien
estructurada. La operacidn esta encabezada por la Gerente General, quien dirige un equipo

especializado en diferentes areas clave. Bajo su liderazgo, el Jefe de Ventas supervisa la
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estrategia comercial, apoyado por un supervisor de ventas que coordina un equipo de cuatro
ejecutivos dedicados a la atencion personalizada: dos para cobertura y dos para atencion a
mayoristas. El Jefe de Cartera, encargado de la gestion financiera y del credito, dirige el
departamento contable y de facturacion. Finalmente, el Jefe de Logistica y Despacho
gestiona un equipo de ocho choferes y dieciséis despachadores, responsables de la cadena
de suministro para garantizar la entrega oportunay eficiente de los productos. Esta estructura
permite una coordinacion efectiva y una atencion integral a cada aspecto de las operaciones

de la empresa.

3.1.1.1.Misién

Somos una empresa lider en la distribucion de viveres de consumo masivo al por
mayor en la provincia de Pichincha, comprometidos con el abastecimiento de productos de
alta calidad a nuestros clientes a través de un servicio personalizado y eficiente,
adaptandonos a las necesidades cambiantes del mercado e integrando tecnologias
innovadoras en el comercio electrénico para ampliar nuestro alcance y mejorar la
experiencia de compra de nuestros clientes, sin perder el enfoque en la atencion directa y

cercana que nos caracteriza.

3.1.1.2.Vision

Ser reconocidos como la empresa de distribucion de viveres al por mayor mas
confiable y eficiente en Pichincha, liderando la transicion hacia modelos hibridos que
combinan lo mejor de la venta tradicional puerta a puerta con estrategias tecnoldgicas

avanzadas en comercio electronico.
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3.1.1.3.Valores institucionales

Los valores establecidos para Distribuidora Novoa son:

» Responsabilidad. - Cumplimientos con las actividades conforme al cardo

asignado dentro de la entidad.

» Honestidad. - Garantizar a nuestros clientes productos de calidad con la

transparencia y confianza que merecen.

» Respeto. - Consideracién con el resto del personal que labora, asi como los

proveedores, clientes y personas que vitan la institucion.

» Trabajo en equipo. - Desarrollar actividades en coordinacion con el equipo

de trabajo.

» Honestidad. - Promulgar el respeto a los demas e integridad.

3.1.1.4.Catélogo de productos

El catalogo de productos de Distribuidora Novoa esté disefiado para satisfacer las
necesidades de una amplia gama de clientes, abarcando tanto el sector mayorista como
minorista. La empresa ofrece una variada seleccion de productos de primera necesidad,
cuidadosamente seleccionados para garantizar calidad y satisfacer las demandas del mercado

local.

Entre los productos disponibles se encuentran articulos de diferentes marcas
ecuatorianas reconocidas, que incluyen alimentos basicos como aceites, azlcares, pastas y
productos enlatados. Esta variedad permite a Distribuidora Novoa atender tanto a minoristas

que buscan productos para la venta al por menor como a grandes compradores gque requieren
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suministros en grandes cantidades.

Adicionalmente, el catdlogo incluye una gama de granos y cereales, tanto nacionales
como importados. Los granos nacionales, que abarcan desde arroz hasta legumbres, son
seleccionados por su calidad y capacidad para cumplir con los estandares de seguridad
alimentaria. Por otro lado, los cereales y granos importados complementan la oferta,
brindando a los clientes acceso a productos que pueden no estar disponibles localmente pero
que son demandados por diversas razones, incluyendo la preferencia por ciertas marcas o

caracteristicas especificas.

Este enfoque diversificado en el catalogo de productos no solo responde a la demanda
del mercado, sino que también permite a Distribuidora Novoa posicionarse como un
proveedor integral y confiable, capaz de ofrecer soluciones completas para las necesidades
de abastecimiento de sus clientes. La constante actualizacion del catalogo asegura que la
empresa se mantenga alineada con las tendencias del mercado y las preferencias de los

consumidores.

3.1.2. Andlisis del mercado

El comercio electronico en Ecuador ha mostrado un crecimiento notable en los
ultimos afios, reflejando una tendencia global hacia la digitalizacion de las transacciones
comerciales. Este crecimiento significativo resalta la rapida adopcion de plataformas

digitales tanto por parte de consumidores como de empresas en el pais.

En la provincia de Pichincha, este fendmeno ha sido particularmente evidente,
impulsado por varios factores clave. Uno de los principales motores de este crecimiento es
el aumento de la penetracién de internet, que ha facilitado el acceso a plataformas de

comercio electrénico. Este elevado nivel de conectividad ha permitido a un mayor nimero
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de consumidores participar en transacciones en linea y ha ampliado el alcance de mercado
de las empresas. La proliferacion de dispositivos méviles también ha jugado un papel crucial,
ya que la creciente accesibilidad a smartphones y tablets ha permitido a los usuarios realizar

compras y navegar por internet de manera méas conveniente y frecuente.

Ademas, el desarrollo de infraestructura tecnolégica y la mejora en la seguridad de
las transacciones digitales han contribuido a este auge. La implementacion de sistemas de
pago en linea mas seguros y la creciente confianza de los consumidores en el comercio
electrénico han favorecido la expansion del mercado en Pichinchay en el resto del pais. Esta
evolucidn esté transformando no solo la forma en que los consumidores adquieren productos

y servicios, sino también como las empresas operan y se posicionan en el mercado.

En resumen, el crecimiento del comercio electrénico en Ecuador, y particularmente
en la provincia de Pichincha, es un reflejo del cambio hacia una economia mas digital,
impulsado por el aumento en la conectividad y la adopcion de tecnologias moviles. Este
contexto ofrece oportunidades significativas para las empresas que buscan capitalizar las

tendencias emergentes y adaptarse a las nuevas dinamicas del mercado.

3.1.2.1.Beneficios para la Distribuidora Novoa

El auge del comercio electronico presenta una oportunidad de oro para Distribuidora
Novoa. Este crecimiento permite a la empresa extender su alcance mas alla de las fronteras
fisicas de su tienda tradicional, llegando a clientes en areas urbanas y semiurbanas de
Pichincha que anteriormente podrian haber estado fuera de su radar. (Castillo & Herrera,
2020) Imaginemos que la tienda no solo se limita a las calles de la ciudad, sino que también
puede encontrarse en los hogares de miles de potenciales clientes, todo con solo un clic. Este

cambio en el panorama comercial ofrece a la Distribuidora Novoa la posibilidad de aumentar
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sus ventas y diversificar sus fuentes de ingresos, ampliando su presencia en el competitivo

mercado digital.

Ademas, la creciente adopcidon de las compras en linea se traduce en un incremento
de oportunidades para la empresa. (Rodriguez & Gomez, Transformacion digital y comercio
electrénico en Ecuador, 2021) Con la capacidad de operar en el vasto espacio del comercio
electrénico, la Distribuidora Novoa no solo puede atraer a una mayor cantidad de clientes,
sino también adaptarse a las nuevas tendencias de consumo que priorizan la comodidad y la
accesibilidad. Asi, en lugar de estar atada a los horarios y ubicaciones fisicas, la empresa
puede aprovechar el potencial de la red para maximizar sus ingresos, optimizar su oferta y

mejorar la experiencia del cliente.

3.1.2.2.1dentificacion de tendencias:

En el &mbito del comercio electronico, la creciente popularidad de las compras a
través de dispositivos mdviles estd marcando una tendencia significativa. Este cambio se
debe a la expansién de smartphones y tabletas, que facilitan a los consumidores realizar
compras en cualquier momento y lugar. (Castillo & Herrera, 2020) Para Distribuidora
Novoa, esto subraya la necesidad de adaptar su plataforma de comercio electrénico para
garantizar que sea completamente compatible con dispositivos moviles. Optimizar el sitio
web y las aplicaciones para una navegacion intuitiva en teléfonos y tabletas es esencial para

captar y retener a un segmento de clientes que prefiere la comodidad de las compras moviles.

La personalizacién de la experiencia del cliente también estd ganando terreno,
impulsada por el andlisis de datos. (Castillo & Herrera, 2020) Al recopilar y analizar datos
sobre las preferencias y comportamientos de compra de los clientes, Distribuidora Novoa

puede ofrecer recomendaciones de productos mas relevantes y personalizadas. Este enfoque
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no solo mejora la experiencia del cliente al hacerla mas relevante y atractiva, sino que
también puede aumentar las tasas de conversion y la lealtad del cliente. Implementar
soluciones tecnoldgicas que faciliten este tipo de personalizacién serd clave para que la

empresa se diferencie en un mercado cada vez mas competitivo.

Ademas, el uso de tecnologias de inteligencia artificial (IA) estd transformando la
forma en que las empresas gestionan sus operaciones. (Matute, 2022) La 1A puede optimizar
procesos logisticos como la gestion de inventarios y la planificacion de rutas de entrega,
haciendo que estos sean mas eficientes y menos propensos a errores. Asimismo, los chatbots
y asistentes virtuales mejoran el servicio al cliente al proporcionar respuestas rapidas y
precisas a las consultas. Para Distribuidora Novoa, integrar estas tecnologias no solo
optimiza la eficiencia operativa, sino que también fortalece la relacion con los clientes al

ofrecer un servicio mas agil y personalizado.

3.1.3. Andlisis interno y externo de la compafiia
3.1.3.1.Anélisis FODA

Para la elaboracion del anélisis FODA, se tomaron en cuenta los resultados obtenidos
de las encuestas y se realizé un exhaustivo analisis de los escenarios internos y externos de
Distribuidora Novoa. Este enfoque integral permitié identificar de manera precisa las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que afectan a la empresa. Los resultados
derivados de este analisis proporcionan una vision clara de la posicién actual de la empresa
en el mercado y ofrecen una base solida para la formulacion de estrategias que fortalezcan

su competitividad y sostenibilidad.
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Tabla 2

Analisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

Estructura organica donde consta

un area de ventas.

Clientes fieles con pedidos de

venta frecuentes

Personal designado para ventas
Proveedores nacionales e
internacionales con productos de
calidad

La institucion consta de una
mision,  visibn y  objetivos
institucionales

La distribuidora cuenta con un
catalogo de productos manual y
virtual

La Distribuidora trabaja con un
CRM para gestionar las ventas y
otros modulos como facturacion,
cartera, inventarios,

administracion, compras y

auditoria.

Comercializacion  directa  con
productores nacionales e
importados.

>

Nuevas tecnologias para las ventas

por internet

Entidades que brindan capacitacion

sobre las nuevas tecnologias-
comercio electronico para capacitar

al personal.

La oportunidad de obtener productos
nacionales sustitutos a menor precio
Incrementar el numero de cliente por
el uso de medios electronicos
Apertura de nuevos mercados
Aprovechar el comercio electronico
para penetrar en segmentos de
mercado no alcanzados por los
canales tradicionales.

Introducir productos que se vendan
exclusivamente en linea,
oferta de 1la

diferenciando la

competencia.

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor
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Analisis FODA
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Debilidades

Amenazas

Falta de estrategias para incrementar las

ventas mediante medios electrénicos.

Escasa capacitacion en ventas y formas de

pago empleando medios tecnoldgicos.

Ausencia de marketing digital empleando
la tecnologia como péagina web, redes
tiendas  virtuales

sociales vy que

incrementen la cantidad de clientes.

El aumento de los precios debido a la

inflacién y medidas econdmicas.

Empresas que ofertan los mismos productos

en internet.

Nuevas politicas emitidas por el SRI.

El incremento de la competencia

La implementacion de tecnologias
avanzadas puede representar un desafio
debido a la necesidad de capacitacion y

actualizacion constante.

Competencia directa de otros distribuidores
locales de viveres y productos De consumo

masivo.

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa

Elaborado por: Autor



3.1.3.2.Matriz de ponderacion (oportunidades)

Tabla 4

Oportunidades

68

Ord Oportunidades Alto Medio Bajo
1 Nuevas tecnologias para las ventas por internet X
2 Entidades que brindan capacitacion sobre las X
nuevas tecnologias- comercio electronico para
capacitar al personal.
3 La oportunidad de obtener productos nacionales X
sustitutos a menor precio
4 Incrementar el nimero de cliente por el uso de X
medios electronicos
5 Apertura de nuevos mercados X
Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor
3.1.3.3.Matriz de ponderacion (amenazas)
Tabla 5
Amenazas
Ord Amenazas Alto  Medio Bajo
. . X
1 El incremento de la competencia
2 El aumento de los precios debido a la inflacion y X

medidas economicas
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3 Empresas que ofertan los mismos productos en X
internet
4 Nuevas politicas emitidas por el SRI X
Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor
3.1.3.4.Matriz de ponderacion (fortalezas)
Tabla 6
Fortalezas
Ord Fortalezas Alto Medio Bajo
1 Estructura organica donde consta un area de X
ventas.
2 Clientes fieles con pedidos de venta frecuentes X
3 Personal designado para ventas. X
4 Proveedores nacionales e internacionales con X
productos de calidad.
5 X
La institucion consta de una misién, vision y
objetivos institucionales.
5 X
La distribuidora cuenta con un catadlogo de
7 productos manual y digital.
X
La Distribuidora trabaja con un CRM para X
gestionar las ventas.
8
Comercializacién directa con productores. X

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor
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Tabla7
Debilidades
Ord Debilidades Alto Medio Bajo
1 Falta de estrategias para incrementar las ventas X
mediante medios electronicos
2 Escasa capacitacion en ventas y formas de pago X
empleando medios tecnoldgicos.
3 Ausencia de marketing digital empleando la X
tecnologia como pégina web, redes sociales y
tiendas virtuales que incrementen la cantidad de
clientes.
Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor
3.1.3.6.Matriz de vulnerabilidad - propuesto
Tabla 8
Matriz de Vulnerabilidad — (debilidades y amenazas)
A2: El
aumento A3
AMENAZAS  Al:El de los ' _
increment  precios Empresas Ad:Nuevas  rorn
ode la debidoala 9Ye ofertan  politicas
competenc  inflacion y los mismos  emitidas por
ia medidas _ Productos el SRI
L en internet
DEBILIDADES economica
s
D1: Ausencia de 5 1 5 3 14
procesos en la
entidad
D2: Falta de 5 3 5 1 14

estrategias para
incrementar las
ventas mediante
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medios

electronicos

D3: Escasa 5 3 3 3
capacitacion en

ventas y formas de

pago empleando

medios

tecnoldgicos.

D4: Ausencia de 5 3 5 1
marketing digital

empleando la

tecnologia como

pagina web, redes

sociales y tiendas

virtuales que

incrementen la

cantidad de

clientes.

14

14

TOTAL 20 10 18 8

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

PONDERACION: ALTO=5 MEDIO =3 BAJO =1

3.1.3.7.Matriz de Vulnerabilidad — (fortalezas y oportunidades)

Tabla9

Matriz de Vulnerabilidad — (fortalezas y oportunidades)

O1: 02: 0O3: La O4: O5:
Nuevas Entidad oportuni Increm  Apertur
tecnologi  es que dad de entarel ade
OPORTUNIDAD aspara brindan obtener nimero nuevos

ES las capacit  producto de mercad
ventas acion S cliente 0S
por sobre  nacional  porel
internet las es uso de
nuevas sustitutos medios
FORTALEZA tecnolo amenor electron
gias- precio icos
comerci
0
electron
ico para
capacit

ar al

TOTAL
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persona
l.

F1: Estructura 5 5 3 3 3 19
organica donde
consta un area de
ventas
F2: Clientes fieles 5 5 5 3 3 21
con pedidos de
venta frecuentes
F3: Personal 5 5 5 5 5 25
designado para
ventas
F4:  Proveedores 5 1 5 5 5 21
nacionales con
productos de
calidad
F5: La institucion 5 5 5 5 5 25
consta de una
mision, vision 'y
objetivos
institucionales
F6: La 5 3 5 5 5 23
distribuidora cuenta
con un catalogo de
productos
TOTAL 30 24 30 26 26

Fuente: Datos obtenidos por clientes de Distribuidora Novoa
Elaborado por: Autor

PONDERACION: ALTO =5 MEDIO =3 BAJO =1

3.1.3.8.Andlisis competitivo

Distribuidora Novoa ha logrado consolidarse como un actor relevante en el sector de
distribucion de productos de consumo masivo, gracias a su profunda comprension del
mercado y a su vasta experiencia en el ambito. Esta trayectoria ha permitido a la empresa
identificar a sus principales competidores, entre los cuales se encuentran Distribuidora Don

Gato, El Merkato, Distribuidora Congrains, Distribuidora PM y Ventas Plus. Estas empresas
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rivalizan directamente con Novoa en aspectos criticos como la oferta de productos, la calidad

y el servicio al cliente (Rodriguez & Gomez, 2021).

Durante este periodo de observacion, Distribuidora Novoa ha sido testigo de la
evolucidn del sector y de las estrategias implementadas por sus competidores para captar y
fidelizar a sus clientes. Este conocimiento profundo, combinado con un enfoque continuo en
la innovacién y en la satisfaccion del cliente, otorga a Novoa una ventaja significativa para
disefar y ejecutar estrategias efectivas que fortalezcan su posicion competitiva y promuevan

una expansion de su participacion en el mercado.

El analisis competitivo que se presenta tiene como objetivo evaluar las fortalezas y
debilidades de los principales actores del sector, identificar oportunidades de crecimiento y
formular estrategias para mejorar la oferta de Distribuidora Novoa. Este enfoque permitira a
la empresa no solo mantener su liderazgo en el mercado, sino también adaptarse a un entorno
en constante cambio y evolucion, asegurando su éxito en el sector de distribucion de

productos de consumo masivo.

3.1.4. Capacidades tecnoldgicas actuales

Distribuidora Novoa ha desarrollado una infraestructura tecnologica integral que
abarca diversos sistemas criticos para la operacion diaria de la empresa. Entre estos sistemas
se incluyen herramientas para la gestion de inventarios, facturacion, administracion de
cartera, compras y auditoria, asi como plataformas administrativas que facilitan la
coordinacion interna y el control de procesos. Esta infraestructura tecnoldgica ha permitido

a la empresa mantener un funcionamiento eficiente y organizado hasta el momento.

No obstante, con la creciente importancia del comercio electronico y la necesidad de

adaptarse a un entorno digital mas competitivo, es imperativo llevar a cabo una actualizacion
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significativa de la infraestructura existente. La implementacion de una plataforma de
comercio electronico robusta requiere la integracion de sistemas mas avanzados que puedan
gestionar el tréfico en linea, procesar transacciones de manera segura y ofrecer una
experiencia de usuario optimizada. Esto implica no solo la adquisicién e integracion de
nuevas tecnologias, sino también la actualizacion de los sistemas actuales para garantizar su

compatibilidad con las nuevas herramientas digitales.

Ademaés, para aprovechar al méximo estas mejoras tecnoldgicas, el personal de
Distribuidora Novoa necesitara capacitacion especializada. La formacion en el uso de nuevas
herramientas y sistemas es crucial para asegurar una transicion fluida y eficiente hacia el
comercio electrénico. La capacitacion permitira al equipo adquirir las habilidades necesarias
para manejar las plataformas digitales, optimizar los procesos y maximizar el rendimiento
de las nuevas tecnologias implementadas. Este enfoque integral asegurara que Distribuidora
Novoa esté bien posicionada para enfrentar los desafios del mercado y capitalizar las

oportunidades que ofrece el comercio electronico.

3.1.5. Mejora de infraestructura

La mejora de infraestructura es un componente fundamental para asegurar una
transicion exitosa al comercio electronico. La evaluacion interna de la infraestructura
tecnoldgica actual permitird identificar las areas clave que requieren actualizacion para
cumplir con los estandares y demandas del entorno digital moderno. Este proceso implica
un analisis detallado de los sistemas existentes, la identificacion de deficiencias y la
planificacion de las actualizaciones necesarias para soportar una plataforma de comercio

electronico eficaz y segura (Porter, 2000).
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La evaluacién interna debe abordar varios aspectos criticos de la infraestructura
tecnoldgica, incluyendo la capacidad de los sistemas para manejar grandes volimenes de
transacciones, la seguridad de la informacion y la integracion de herramientas que faciliten
la gestion eficiente de la cadena de suministro y el servicio al cliente. Es esencial asegurar
que los sistemas de gestion de inventarios, facturacion, y administracion estén optimizados
para operar en un entorno digital, y que se integren adecuadamente con las plataformas de

comercio electrénico.

Ademas, la mejora de infraestructura no solo se refiere a la actualizacion de sistemas
tecnoldgicos, sino también a la adecuacion de las instalaciones fisicas y a la capacitacion del
personal. La implementacion de tecnologias avanzadas requiere que la empresa invierta en
hardware actualizado, software especializado y formacion continua para el personal, con el
fin de garantizar una adaptacion efectiva a las nuevas herramientas digitales. En conclusion,
una infraestructura bien disefiada y actualizada no solo facilita una transicion fluida hacia el
comercio electrdnico, sino que también posiciona a Distribuidora Novoa para aprovechar al

méaximo las oportunidades de crecimiento y competitividad en el mercado digital.

3.1.6. Capacitacion de personal

La capacitacion del personal es esencial para la implementacién exitosa de una
plataforma de comercio electrénico y la optimizacion de procesos digitales dentro de la
empresa. ldentificar las brechas en las habilidades tecnoldgicas del personal permite disefiar
programas de capacitacion especificos que mejoren tanto la eficiencia como la productividad
de los empleados. Dado que los procesos actuales de ventas, logistica y atencion al cliente
en Distribuidora Novoa estan bien establecidos, pero ain no integrados en un entorno digital,
es fundamental abordar estas brechas para asegurar una transicion fluida hacia la

automatizacion.
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Para abordar estas necesidades, la empresa debe desarrollar un programa de
capacitacion que incluya tanto la formacion técnica como el desarrollo de habilidades
digitales. La capacitacion técnica debe enfocarse en el uso de nuevas herramientas y
plataformas digitales, como sistemas de gestion de inventarios, plataformas de comercio
electronico y herramientas de anélisis de datos. Ademas, se debe ofrecer formacion en el uso
de software de automatizacién para ventas, logistica y atencion al cliente, lo cual permitira

al personal adaptarse a nuevas tecnologias y procesos con mayor facilidad.

La capacitacion también debe incluir modulos sobre la integracion de estos sistemas
con las operaciones existentes, de modo que los empleados puedan aplicar de manera
efectiva los conocimientos adquiridos en su trabajo diario. La formacion continua y el
soporte técnico son cruciales para resolver problemas que puedan surgir y para asegurar que
el personal se mantenga actualizado con respecto a las nuevas herramientas y procesos. Al
invertir en la capacitacion del personal, Distribuidora Novoa no solo mejorara la eficiencia
operativa y reducird errores, sino que también fomentard una cultura de adaptacion

tecnoldgica que contribuira a su éxito en el competitivo entorno del comercio electrénico.

3.1.7. Automatizacion de Procesos

La automatizacion de procesos es un componente clave para mejorar la eficiencia
operativa y la calidad del servicio en el contexto del comercio electronico. Integrar los
procesos existentes de Distribuidora Novoa con una nueva plataforma de comercio
electronico permitira una optimizacion significativa de las operaciones. La automatizacion
facilita la sincronizacién entre diversas areas de la empresa, como ventas, logistica y
atencion al cliente, al eliminar la necesidad de intervencion manual en tareas repetitivas y

propensas a errores.
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La integracion de procesos con la nueva plataforma permite no solo una mayor
eficiencia, sino también una reduccién significativa en los tiempos de respuesta. Por
ejemplo, la automatizacién en la gestion de inventarios permite una actualizacion en tiempo
real de la disponibilidad de productos, lo que ayuda a evitar problemas de stock y a mejorar
la precision en el procesamiento de pedidos. De igual manera, la automatizacién de procesos
de facturacion y contabilidad reduce el riesgo de errores humanos y agiliza la generacion de

informes financieros.

En cuanto a la atencion al cliente, la implementacion de sistemas automatizados de
respuesta, como chatbots y sistemas de tickets, puede transformar la experiencia del usuario.
Estos sistemas ofrecen respuestas inmediatas a consultas comunes y facilitan la resolucion
de problemas, mejorando la satisfaccion del cliente y aumentando la fidelizacion. La
automatizacién no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que también contribuye a una
experiencia de usuario mas fluida y satisfactoria, lo que puede traducirse en una mayor

lealtad del cliente y en una ventaja competitiva en el mercado.

Por lo tanto, la automatizacion de procesos es fundamental para asegurar que
Distribuidora Novoa pueda responder de manera efectiva a las demandas del mercado y

mantener su posicion en el competitivo entorno del comercio electronico.

3.1.8. Objetivos del plan estratégico

3.1.8.1.0bjetivo General

El objetivo general del plan estratégico de Distribuidora Novoa es potenciar el
comercio electronico para fortalecer la presencia de la marca, ampliar la base de clientes y

maximizar las ventas mediante canales digitales en la Provincia de Pichincha.
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3.1.8.1.1. Beneficios:
» Mejorar la visibilidad en linea permitira a la empresa consolidarse como lider en

el mercado de distribucién de viveres en Pichincha.

» Incrementar la presencia en canales digitales esto ayudard a atraer nuevos

clientes, aumentando asi la participacion de mercado.

3.1.8.2.0bjetivo Especificos

> Incrementar el trafico al sitio web en un 20% durante el primer afio.

» Aumentar la tasa de conversion de visitas a ventas en un 15% en los primeros 6

meses.

» Expandir la oferta de productos disponibles en linea en un 30% en el primer afio.

3.1.8.2.1. Beneficios:

> Medicién del éxito, estos objetivos especificos permiten medir el éxito del plan
estratégico de manera cuantificable, asegurando que los esfuerzos estén alineados

con los resultados deseados.

» Mejora continua al establecer objetivos claros facilita la identificacion de areas
gue necesitan ajustes y permite una mejora continua en la estrategia digital.
3.2.Estrategias tecnologicas
3.2.1. Desarrollo de la plataforma de comercio electrénico

Actualmente, Distribuidora Novoa no cuenta con una plataforma de comercio
electronico establecida. El objetivo es disefiar una plataforma robusta y funcional que

permita a la empresa ingresar de manera efectiva al mercado digital. Este desarrollo
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implicard la creacion de un sitio web intuitivo y accesible, que facilite la navegacion y la
compra de productos, asi como la integracion de herramientas de analisis y gestion para

optimizar las operaciones.

Aunque se esta en las etapas iniciales de disefio, es crucial que la nueva plataforma
no solo cumpla con las expectativas basicas de comercio electronico, sino que también
incorpore funcionalidades avanzadas. Estas incluiran sistemas de pago seguros, opciones de
personalizacion para los usuarios, y capacidades de integracion con redes sociales y sistemas
de gestion internos. Mejorar estos aspectos garantizara que la plataforma no solo sea una
vitrina digital, sino un motor eficiente para aumentar la visibilidad de la marca, atraer a

nuevos clientes y potenciar las ventas en la provincia de Pichincha.

3.2.2. Implementacion de una plataforma web para Distribuidora Novoa

Distribuidora Novoa, con una trayectoria de 25 afios en la distribucién de productos
de consumo masivo en la provincia de Pichincha, estd embarcada en un ambicioso proceso
de transformacion digital. El objetivo es migrar su operacion a una plataforma de comercio
electronico que permita a los clientes realizar pedidos en linea de manera segura y eficiente.
La adquisicion de un dominio propio no solo reforzara la imagen profesional y confiable de
la empresa, sino que también facilitara la gestion de transacciones en linea. Para garantizar
la integridad y confidencialidad de los datos, se implementaran medidas de seguridad

avanzadas, incluyendo certificados SSL para la proteccién de la informacion sensible.

La plataforma esta siendo disefiada por un equipo de programadores especializados
que se enfocan en desarrollar un sistema robusto y adaptable. Este enfoque asegura que la
base de datos de clientes esté protegida contra posibles amenazas y que las actualizaciones

y modificaciones se realicen sin costos adicionales gracias al acceso directo a los servidores.
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Esta capacidad de realizar ajustes y mejoras de manera controlada permitird un crecimiento

gradual de la plataforma, asegurando su efectividad y eficiencia a largo plazo.

3.2.3. Optimizacién de la Experiencia del Usuario (UX)

La optimizacién de la experiencia del usuario (UX) es fundamental para el éxito de
la nueva plataforma de comercio electronico de Distribuidora Novoa. Con el objetivo de
proporcionar una navegacion fluida y una experiencia de usuario excepcional, se estan
implementando técnicas avanzadas de optimizacién UX. Esto incluye el disefio de interfaces
intuitivas que faciliten la navegacion y la interaccion del usuario con el sitio web. Se prestara
especial atencién a la simplificacion del proceso de compra y a la accesibilidad de la
informacion, asegurando que los usuarios puedan encontrar y adquirir productos con

facilidad.

Ademas, se estan adoptando précticas para mejorar los tiempos de carga del sitio, un
factor critico para mantener el interés y la satisfaccion del cliente. Un tiempo de carga rapido
no solo mejora la usabilidad del sitio, sino que también contribuye a una mayor tasa de
conversion, ya que los usuarios son menos propensos a abandonar el sitio debido a retrasos
0 tiempos de espera prolongados. Estas mejoras estdn disefiadas para maximizar la
satisfaccion del cliente y optimizar el rendimiento del sitio, facilitando asi un entorno de

compra en linea eficiente y agradable.

3.2.4. Gestion de la Relacion con el Cliente (CRM)

La integracion de un sistema de gestion de la relacién con el cliente (CRM) en la
nueva plataforma web de Distribuidora Novoa es un componente crucial para fortalecer las
relaciones con los clientes y optimizar la experiencia general de servicio. Este CRM

permitira una gestion eficiente y centralizada de todas las interacciones con los clientes,
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proporcionando una vision integral de su historial de compras, preferencias y
comportamientos. Al contar con esta herramienta, la empresa podrd personalizar las
comunicaciones, ajustar las ofertas y promociones a las necesidades individuales de cada

cliente, y anticipar sus requerimientos de manera proactiva.

Ademaés, el sistema CRM mejorard significativamente el servicio post-venta al
permitir una gestion mas efectiva de consultas, quejas y solicitudes de soporte. La capacidad
de realizar un seguimiento detallado de cada interaccion contribuird a una resolucion méas
rapida y satisfactoria de problemas, aumentando asi la fidelizacion y satisfaccion del cliente.
La implementacion de este sistema permitird a Distribuidora Novoa ofrecer un servicio mas
personalizado y eficiente, lo que, a su vez, fortalecera la lealtad de los clientes y promovera

una imagen positiva de la empresa en el mercado.

3.2.5. SEOy Estrategias de Crecimiento

La optimizacion para motores de blsqueda (SEO) sera una piedra angular en la
estrategia digital de Distribuidora Novoa. Este proceso incluira una revision exhaustiva de
la estructura del sitio web, la incorporacion de palabras clave relevantes y la mejora de la
velocidad de carga para asegurar que la plataforma sea facilmente indexada por Google y
otros motores de busqueda. La creacién de contenido valioso, como articulos de blog,
estudios de caso y material multimedia, no solo atraera trafico organico, sino que también

establecera a la empresa como una autoridad en su sector. (Flores & Palacios, 2019)

Ademas, se implementaran estrategias complementarias de marketing digital, como
campafas de Google Ads y publicidad en redes sociales, para ampliar el alcance y captar
nuevos visitantes. Aunque estas tacticas implican una inversion inicial, su impacto positivo

en la visibilidad y el trafico del sitio contribuira a un crecimiento sostenido y al
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fortalecimiento de la presencia de marca en el mercado digital. El retorno de la inversion se
manifestara en una mayor generacion de leads, incremento en las conversiones y, en ultima
instancia, en un aumento de las ventas. Estas estrategias no solo justifican el gasto, sino que
también posicionan a Distribuidora Novoa como un competidor robusto y adaptable en el

entorno digital.

3.2.6. Andlisis de herramientas de rendimiento y posicionamiento

Tras el lanzamiento de la pagina web de Distribuidora Novoa, se implementaran
herramientas avanzadas de analisis de rendimiento para monitorear y evaluar el
funcionamiento del sitio de manera continua. Estas herramientas, como Google Analytics,
SEMrush y Google Search Console, proporcionaran informacion detallada sobre el trafico

del sitio, el comportamiento de los usuarios y el rendimiento de las palabras clave.

El andlisis de estos datos permitird identificar areas de mejora, como paginas con
altos tiempos de carga, tasas de rebote elevadas o bajo rendimiento en términos de SEO.
Ademas, se podran realizar ajustes en la estrategia de contenido y en la estructura del sitio
web basados en estos hallazgos. Por ejemplo, si se observa que ciertas palabras clave estan
atrayendo trafico, se puede ampliar el contenido relacionado para captar mas visitantes. Del
mismo modo, se optimizaran los elementos de la pagina que presentan problemas técnicos

o0 de usabilidad.

Este enfoque basado en datos garantizara que la plataforma no solo mantenga un alto
nivel de eficiencia y funcionalidad, sino que también mejore continuamente su
posicionamiento en los motores de busqueda. Al ajustar las estrategias en funcién de las
métricas reales, Distribuidora Novoa podra maximizar su visibilidad en linea, atraer mas

trafico cualificado y, en Gltima instancia, aumentar la tasa de conversion y la satisfaccion del
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cliente.

3.2.7. Programas de fidelizacion y seguridad

Para fortalecer la relacion con los clientes y fomentar la lealtad a largo plazo, se
implementaran programas de fidelizacion en la plataforma de comercio electronico de
Distribuidora Novoa. Estos programas incluiran sistemas de acumulacion de puntos que
premiaran a los clientes por sus compras recurrentes y por su interaccion continua con la
plataforma. Los puntos acumulados podran ser canjeados por descuentos, ofertas especiales
0 productos exclusivos, incentivando asi la repeticion de compras y aumentando el valor

percibido del servicio.

Adicionalmente, la seguridad de la informacion sera una prioridad fundamental en el
desarrollo y operacién del sitio web. Se implementaran protocolos de seguridad avanzados
para proteger los datos sensibles de los clientes, tales como informacién de pagos y datos
personales. Esto incluira el uso de certificados SSL (Secure Sockets Layer) para asegurar
que toda la comunicacion entre el navegador del usuario y el servidor sea cifrada y, por lo
tanto, segura contra interceptaciones. Asimismo, se adoptaran practicas de gestion de datos
seguras, como el cifrado de la informacion en reposo y en transito, y se implementaran

controles de acceso para proteger la base de datos contra accesos no autorizados.

Estos esfuerzos en fidelizacién y seguridad no solo protegeran la informacion del
cliente, sino que también contribuiran a construir una relacion de confianza y compromiso
con lamarca. Al proporcionar una experiencia de compra segura y gratificante, Distribuidora
Novoa podra consolidar su posicion en el mercado y mantener una base de clientes leales,
que es crucial para el crecimiento y sostenibilidad del negocio en el competitivo entorno del

comercio electronico.
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3.2.8. Andlisis y reportes del rendimiento web

Para monitorear el rendimiento y optimizar la operacion de la nueva péagina web de
Distribuidora Novoa, se emplearan herramientas avanzadas de analisis de datos, que no solo
servirdn para recopilar y procesar informacion esencial sobre el comportamiento de los
usuarios y el trafico web, sino también para descubrir qué hace que los clientes se enamoren
de nuestra pagina o se escapen a la competencia. Estas herramientas no solo permitiran
realizar anlisis de tendencias y detectar areas de mejora en tiempo real, sino que también se
encargaran de generar informes detallados, mucho més que simples graficos de barras: estos
informes seran el mapa del tesoro para descubrir como mejorar la experiencia del usuario y

aumentar la efectividad de nuestras estrategias.

La contratacion de un equipo profesional para el desarrollo y monitoreo de la pagina
web exige un seguimiento continuo del andlisis de datos, porque, después de todo, no
queremos que los datos se queden en una caja de herramientas sin usar. Para garantizar que
esto suceda, se organizaran reuniones periddicas con el equipo técnico, en las que se
revisaran los informes generados y se discutiran los hallazgos mas relevantes, cual detective
en busca de pistas para resolver el misterio del rendimiento 6ptimo. Ademas, se estableceran
indicadores clave de rendimiento (KPIs), esos héroes silenciosos que ayudaran a evaluar el
progreso en areas criticas como el trafico web, la tasa de conversion y la satisfaccion del
cliente. EI monitoreo regular de estos indicadores, junto con la generacion de reportes
automaticos, asegurara que la pagina web evolucione segun las expectativas de crecimiento

y competitividad del mercado, como un buen vino, mejorando con el tiempo.
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3.2.9. Estrategias de contenido
3.2.9.1.Desarrollo de estrategias de contenidos para Distribuidora Novoa

La creacion de una pagina web para la Distribuidora Novoa en el mercado de
Pichincha representa una oportunidad clave para desarrollar una estrategia de contenidos que
impulse la visibilidad de la marca, incremente el tréfico y fomente la interaccion con los
clientes. Para lograr esto, se implementard un calendario de contenidos estructurado que
guiard la creacion y publicacion de materiales relevantes y atractivos para el publico

objetivo.

3.2.9.2.Creacion de contenido relevante y atractivo

El contenido debe ser el eje central de la estrategia digital, proporcionando valor a
los clientes y alineandose con sus necesidades e intereses. Los principales tipos de contenido

que se desarrollarén incluyen:

3.2.9.3.Descripciones de productos

Se redactaran descripciones claras y persuasivas de los productos distribuidos por la
empresa, destacando sus caracteristicas, beneficios y aplicaciones. Estas descripciones

estaran optimizadas para SEO, asegurando su visibilidad en los motores de busqueda.

3.2.9.4.Blog

El blog de la pagina web de Distribuidora Novoa se convertira en un pilar estratégico
para consolidar la empresa como un lider en la industria de productos de consumo masivo.
A través de este canal, se abordaran temas variados y de relevancia, como las ultimas
novedades del sector, consejos practicos sobre el uso de productos, tendencias emergentes

en el mercado, y estudios de caso que proporcionen insights valiosos. Este enfoque no solo
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captard la atencion de los usuarios y atraerd trafico organico, sino que también contribuird

significativamente a la mejora del posicionamiento SEO del sitio.

El contenido del blog estard disefiado para ofrecer valor real a los lectores,
incentivando su participacion y fidelizacion. Al proporcionar informacion Gtil y actualizada,
se fomentard una mayor interaccion con la marca y se establecera una relacién de confianza
con la audiencia. Ademas, el blog servird como una plataforma para destacar la experiencia
y el conocimiento de Distribuidora Novoa, reforzando su autoridad en el campo y

diferencidndola de la competencia.

3.2.9.5.Contenido multimedia

Se desarrollaran imégenes y videos atractivos que ilustren los productos, el proceso
de distribucion, y el compromiso de la empresa con la calidad y el servicio al cliente, el
contenido visual es clave para captar la atencion del publico, generar engagement y reforzar

la identidad de marca.

3.2.10. Estrategia de social media

Para potenciar la estrategia de contenidos del sitio web, se desarrollara una estrategia
integral de social media que aproveche el potencial de las plataformas digitales. Las redes
sociales seran empleadas como un canal esencial para la promocion de productos, la

interaccion directa con los clientes y el fortalecimiento del reconocimiento de marca.

La estrategia incluira la creacion de contenido relevante y atractivo, que resuene con
las audiencias objetivo y fomente la participacion activa. Se implementaran campafias
especificas para destacar promociones, novedades y eventos especiales, utilizando
herramientas analiticas para ajustar las tacticas en funcion de los resultados y las tendencias

emergentes. Ademas, se estableceran directrices claras para la gestion de la reputacién en
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linea y el servicio al cliente, garantizando una experiencia coherente y positiva en todas las
plataformas. Con esta estrategia, se buscara no solo aumentar la visibilidad de la marca, sino

también construir una comunidad comprometida y leal en torno a Distribuidora Novoa.

3.2.10.1. Promocién de productos

Para impulsar la visibilidad de los productos de Distribuidora Novoa, se
implementara una estrategia de promocion en redes sociales, incluyendo plataformas clave
como Facebook, Instagram, LinkedIn y TikTok. Se publicaran actualizaciones periddicas
que destaquen productos destacados, ofertas especiales y promociones exclusivas, con el
respaldo de influencers relevantes en el sector. Estas publicaciones se disefiaran para captar
la atencion y fomentar el interés, e incluiran enlaces directos a la pagina web, facilitando asi
la conversion de visitantes en clientes. Ademas, se utilizaran técnicas de segmentacién para
Ilegar a audiencias especificas, optimizando el alcance y la eficacia de cada campafia. Este
enfoque integrado no solo aumentard la visibilidad de los productos, sino que también
mejorara la tasa de conversion al guiar a los usuarios a través de un recorrido de compra

fluido y atractivo.

3.2.10.2. Interaccion con los clientes

Las redes sociales se convertiran en un canal esencial para la interaccion directa con
los clientes. Se establecerd un sistema proactivo para responder rapidamente a consultas,
proporcionar soporte postventa y recoger retroalimentacion sobre los productos y servicios
ofrecidos. Esta comunicacidon bidireccional no solo resolvera problemas y aclarara dudas de
manera eficiente, sino que también permitira a la empresa adaptarse y mejorar
continuamente segun las sugerencias de los clientes. Al fomentar una conversacién abierta
y receptiva, se fortalecera la relacion entre la marca y su audiencia, mejorando asi la

experiencia general del cliente y promoviendo una mayor lealtad hacia la marca.
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3.2.10.3. Construcciéon de marca

Las redes sociales desempefiaran un papel crucial en la construccion y consolidacion
de la marca Distribuidora Novoa. A través de estas plataformas, se comunicard de manera
efectiva la misién, vision y valores de la empresa, resaltando su compromiso con la
comunidad y la satisfaccion de sus clientes. Compartir historias de impacto, iniciativas
comunitarias y valores corporativos no solo humaniza la marca, sino que también fomenta
una conexion emocional con la audiencia. Este enfoque contribuird a generar una mayor
lealtad y a fortalecer la reputacion de la empresa como un referente confiable y

comprometido en su sector.

3.2.11. Desarrollo del calendario de contenidos

Para asegurar una ejecucion eficaz de estas estrategias, se desarrollard un calendario
de contenidos detallado, el cual incluird la planificacion y cronograma de todas las

publicaciones en el blog, redes sociales y otros canales de comunicacion.

3.2.11.1. Frecuencia

La frecuencia de publicacién se ajustara segun el tipo de contenido para maximizar
el impacto y el engagement. Se programaran actualizaciones del blog de manera semanal
para mantener el contenido fresco y relevante, mientras que las publicaciones en redes
sociales se realizardn de 3 a 4 veces por semana. Este enfoque equilibrado ayudara a
mantener la presencia de la marca en la mente del consumidor, optimizando la interaccién y

el alcance en todas las plataformas.

3.2.11.2. Temética

El calendario incluira una variedad de temas alineados con las temporadas de mayor

demanda, las novedades del mercado, y las promociones especiales. (Marin, 2017)
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3.2.11.3. Medicién de resultados

Cada contenido publicado se analizara en funcién de su rendimiento, utilizando
herramientas de andlisis web y de redes sociales para medir el alcance, engagement, y tasa
de conversion. A partir de estos datos, se ajustara el calendario de manera continua para

optimizar el impacto de la estrategia.

3.2.12. Estrategias de ventas y marketing

Con el lanzamiento de su nueva plataforma de comercio electrénico, Distribuidora
Novoa llevara a cabo un conjunto de estrategias de ventas y marketing digital disefiadas para
optimizar su presencia en el mercado de Pichincha. Estas estrategias estardn enfocadas en
ampliar el alcance de la empresa, mejorar la captacion de clientes y fortalecer la fidelizacion
de estos. A continuacion, se detallan las principales iniciativas que se implementaran para

alcanzar estos objetivos:

3.2.12.1. Campafias de publicidad digital

Para incrementar el trafico hacia la tienda en linea, Distribuidora Novoa
implementara camparias de publicidad digital como una estrategia central. Estas camparfias
se gestionaran a través de diversas plataformas publicitarias, utilizando técnicas avanzadas
de segmentacion para alcanzar audiencias especificas. La inversion en publicidad pagada
permitira aumentar la visibilidad de la tienda, atraer nuevos clientes y fomentar la conversién

mediante anuncios dirigidos y optimizados.

3.2.12.2. Google Ads

Se utilizara Google Ads para posicionar anuncios pagados en los resultados de
busqueda, mostrando los productos de la distribuidora a potenciales clientes que busquen

productos similares en linea. Al usar técnicas de segmentacion por palabras clave, intereses
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y comportamientos, los anuncios llegaran a una audiencia relevante, maximizando el retorno

de la inversion publicitaria.

3.2.12.3. Anuncios en redes sociales

Las plataformas de redes sociales como Facebook, Tiktok e Instagram serén
fundamentales para atraer trafico y generar ventas. Las camparfias en redes sociales estaran
segmentadas por geografia (Pichincha y &reas cercanas), intereses y comportamiento de
compra. Se crearan anuncios visualmente atractivos con Ilamados a la accion que dirijan a

los usuarios directamente a la tienda en linea.

3.2.12.4. Publicidad por retargeting

Para aumentar la tasa de conversion, se implementara el retargeting, que mostrara
anuncios a usuarios que ya hayan visitado la tienda en linea, pero no hayan completado una

compra, incentivandolos a regresar y finalizar su compra.

3.2.12.5. Estrategias de precios y promociones

Con el fin de atraer y retener clientes en un mercado competitivo, Distribuidora
Novoa implementara politicas de precios dinamicas y campafias promocionales estratégicas.
Estas estrategias estaran disefiadas para maximizar el atractivo de la oferta de productos y
fomentar la lealtad del cliente. Entre las iniciativas clave se incluyen la aplicacion de
descuentos por volumen, ofertas especiales en fechas clave y promociones exclusivas para
clientes recurrentes. Estas tacticas, alineadas con las mejores practicas en marketing digital,
permitiran a la empresa ajustar sus precios de manera flexible y responder a las tendencias

del mercado, optimizando asi la captacion de clientes y el crecimiento de las ventas.
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3.2.12.5.1. Descuentos por volumen

Ofrecer precios reducidos a clientes que compren en grandes cantidades, lo cual es
ideal para empresas que necesiten productos de consumo masivo. Esta estrategia incentivara

compras mas grandes y recurrentes.

3.2.12.5.2. Ofertas y promociones estacionales

Durante periodos de alta demanda (como festividades o temporadas comerciales
especificas), se ofrecerdn descuentos y promociones especiales para aumentar las ventas.
Estas promociones seran comunicadas tanto en la pagina web como a través de camparias de

publicidad y correo electronico. (Castillo & Herrera, 2020)

3.2.12.5.3. Envio gratuito o descuentos por fidelizacion

Para fomentar la lealtad del cliente, se ofrecerdn incentivos como envio gratuito para
pedidos superiores a un determinado valor, o descuentos exclusivos para clientes que

realicen compras recurrentes.
3.2.12.5.4. Programas de Fidelizacion
La implementacion de programas de fidelizacion sera fundamental para incentivar la
recompra y construir relaciones duraderas con los clientes. (Marin, 2017)

3.2.12.5.5. Acumulacién de puntos

Cada compra realizada en la tienda en linea permitira al cliente acumular puntos que
podran ser canjeados por descuentos, productos o servicios adicionales en futuras compras.
Este sistema recompensara la lealtad del cliente y fomentara la repeticion de compra. (Jones,

2021)
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3.2.12.5.6. Descuentos personalizados

A traveés de la herramienta CRM implementada en la plataforma, se podran ofrecer
descuentos personalizados basados en el historial de compras y el comportamiento de los
clientes. Por ejemplo, un cliente que haya adquirido ciertos productos con frecuencia podria
recibir una oferta especial en esos mismos productos, incentivando asi una nueva compra.

(Laudon & Traver, 2020)

3.2.12.5.7. Programa de referidos

Se establecera un programa de referidos, donde los clientes actuales podran obtener
recompensas por recomendar la tienda en linea a otros posibles compradores. Esto permitira

ampliar la base de clientes de manera organica y a bajo costo.

3.2.13. Seguridad y cumplimiento

El éxito de la tienda en linea de Distribuidora Novoa no solo dependera de ofrecer
una experiencia de usuario excepcional, sino también de garantizar la seguridad de la
informacién y el cumplimiento normativo. La proteccion de datos sensibles, como la
informacidén bancaria y los datos personales de los clientes, es de vital importancia. Para
asegurar esto, se implementaran medidas robustas de ciberseguridad, que incluiran el uso de
tecnologias avanzadas de cifrado, la adquisicion de certificados SSL, y la adopcién de
protocolos de seguridad actualizados. Ademas, se llevara a cabo una auditoria regular para

identificar y mitigar posibles vulnerabilidades en el sistema.

El cumplimiento con las normativas locales e internacionales, como la Ley Organica
de Proteccion de Datos Personales, serd una prioridad. Se estableceran politicas claras y
procedimientos para garantizar que todos los aspectos del manejo de datos estén alineados

con los requisitos legales. La formacion continua del personal en materia de seguridad y
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privacidad también sera crucial para mantener un entorno seguro y conforme. Estas acciones
no solo protegerdn la integridad de la informacién, sino que también fortaleceran la

confianza del cliente en la plataforma, asegurando su éxito a largo plazo.

3.2.13.1. Seguridad de la Informacion

La proteccién de los datos de los clientes es una prioridad absoluta para la tienda en
linea de Distribuidora Novoa, se implementaran las siguientes medidas de seguridad para

garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion:

3.2.13.1.1. Cifrado de datos

Toda la informacion sensible, como datos personales y bancarios, serd cifrada
utilizando protocolos de seguridad avanzados, como SSL/TLS (Secure Sockets
Layer/Transport Layer Security). Este protocolo garantiza que los datos transmitidos entre
el navegador del cliente y el servidor de la tienda estén protegidos contra accesos no

autorizados. (Laudon & Traver, 2020)

3.2.13.1.2. Almacenamiento seguro

Los datos de los clientes seran almacenados en servidores seguros que cuenten con
proteccién contra accesos no autorizados, incluyendo el uso de firewalls, autenticacion de
multiples factores (MFA) y sistemas de deteccion de intrusiones. Estos mecanismos
aseguraran que los datos personales, historial de compras y otra informacion critica estén

protegidos ante cualquier vulnerabilidad. (Matute, 2022)

3.2.13.1.3. Control de acceso

Se implementaran politicas estrictas de control de acceso para asegurar que solo el

personal autorizado pueda acceder a la informacion sensible de la tienda. Se gestionaran
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permisos granulares para cada usuario, minimizando los riesgos de fugas de informacién o

accesos indebidos.

3.2.13.1.4. Monitoreo y auditoria

Se implementara un sistema de monitoreo continuo para identificar y responder de
manera proactiva a cualquier actividad sospechosa o intento de intrusion en la plataforma.
Este sistema utilizara tecnologias avanzadas para el analisis en tiempo real y la generacion
de alertas, lo que permitird una intervencién rapida ante posibles incidentes de seguridad.
Adicionalmente, se llevaran a cabo auditorias de seguridad regulares, realizadas por expertos
externos, para evaluar la eficacia de las medidas de proteccion existentes, identificar

vulnerabilidades y ajustar las defensas cibernéticas seglin sea necesario.

El personal encargado de gestionar la plataforma y los datos de los clientes recibira
una formacién exhaustiva en las mejores practicas de seguridad cibernética. Esta
capacitacion incluira temas como la identificacion de amenazas, la implementaciéon de
protocolos de seguridad, y la gestion de incidentes. Al asegurar que el equipo esté bien
informado sobre las Gltimas amenazas y técnicas de proteccion, se fortalecera la capacidad
de la empresa para prevenir y mitigar riesgos, protegiendo asi la integridad vy

confidencialidad de la informacién critica.

3.2.13.2. Cumplimiento normativo

La operacion de la tienda en linea de Distribuidora Novoa debe cumplir con las
regulaciones locales e internacionales relacionadas con el comercio electrénico y la
proteccién de datos personales, lo que contribuird a asegurar la confianza de los clientes y

evitar posibles sanciones legales.

3.2.13.2.1. Proteccion de datos personales
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La tienda cumpliré con la normativa local ecuatoriana sobre la proteccion de datos
personales, como lo establece la Ley de Proteccion de Datos Personales de Ecuador (LPDP)
(Informacion., 2021). Ademas, se garantizara que los clientes otorguen su consentimiento
informado para la recoleccion y uso de sus datos, y se ofrecer la posibilidad de gestionar o
eliminar dicha informacién de acuerdo con los derechos de acceso y rectificacion

establecidos por la ley.

3.2.13.2.2. Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR)

Si bien la normativa GDPR es especifica de la Unidén Europea (Europea., 2016),
muchas empresas de comercio electronico adoptan sus principios de transparencia y
proteccion de datos debido a su amplio reconocimiento internacional. Distribuidora Novoa
aplicard medidas basadas en el GDPR para garantizar un manejo ético y responsable de los

datos, incluso si parte de su clientela proviene del exterior. (Europea., 2016)

3.2.13.2.3. Politicas de privacidad y términos de uso

Se elaboraran y publicaran politicas claras de privacidad y términos de uso en la
pagina web. Estas politicas detallaran como se recopilan, procesan, almacenan y protegen
los datos de los clientes, y establecerdn como se gestionan aspectos como la confidencialidad
y el uso de cookies. Esto garantizara la transparencia en el manejo de los datos y asegurara

el cumplimiento con las normativas de privacidad.

3.2.13.2.4. Cumplimiento en transacciones financieras

La tienda online garantizara el cumplimiento de las normativas de transacciones
electronicas seguras a través de plataformas de pago PayPal, asegurando que los datos

financieros sean tratados de manera segura y evitando fraudes o robos de identidad.
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3.2.13.2.5. Auditoria y actualizacion regulatoria

Dado que las leyes y normativas sobre comercio electrénico y proteccion de datos
evolucionan constantemente, se establecerd un proceso de auditoria regular para revisar el
cumplimiento y realizar actualizaciones necesarias en las politicas y procedimientos. De esta
manera, la tienda en linea se mantendra siempre alineada con las normativas vigentes

3.2.14. Plan de implementacion

El Plan de implementacion para la plataforma de comercio electronico de
Distribuidora Novoa establece las directrices claves que guiaran la correcta ejecucion de las
estrategias digitales y tecnoldgicas, considerando un cronograma detallado, la definicion de
recursos Y la asignacion de responsabilidades necesarias para garantizar que el proyecto se
desarrolle de manera eficaz, dentro del presupuesto y segln los objetivos propuestos.

3.2.14.1. Cronograma de Implementacion
3.2.14.1.1. Fase 1: Analisis y disefio (Mes 1-2)
» Reuniones con los programadores y equipo de tecnologia para definir los

requerimientos del sitio web.

» Disefio de la interfaz de usuario y experiencia de usuario (Ul/UX) orientado

a los clientes de la distribuidora.

» Seleccion e integracion de herramientas tecnolégicas.

3.2.14.1.2. Fase 2: Desarrollo e implementacion tecnoldgica (Mes 3-4)

» Programacion del sitio web y migracion de la base de datos de clientes.

» Implementacién de sistemas de seguridad, incluidos SSL, cifrado de datos y
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configuracion de servidores.

Integracion de herramientas de analisis y monitoreo de rendimiento.

Fase 3: Pruebas y ajustes (Mes 5)
Pruebas funcionales y de seguridad para garantizar que el sitio sea robusto y
confiable.

Ajustes basados en la retroalimentacion de las pruebas iniciales.

Fase 4: Lanzamiento y seguimiento (Mes 6)
Lanzamiento oficial del sitio web y puesta en marcha de las estrategias de

marketing.

Monitoreo constante de rendimiento, trafico y seguridad del sitio durante el

primer mes post-lanzamiento.

Fase 5: Mantenimiento y optimizacion continua (A partir del Mes 7)

Actualizacion de contenidos, analisis de datos y ajuste de estrategias de

marketing y ventas.

Optimizacion de la experiencia del usuario y mejoras en base al

comportamiento de los clientes.

Recursos necesarios para la implementacion

Para asegurar la exitosa implementacion de la plataforma de comercio electrénico de

Distribuidora Novoa, es crucial una adecuada asignacién de recursos financieros y humanos.

Este enfoque estratégico no solo permite una planificacion detallada sino que también

facilita una ejecucion controlada y efectiva de todas las etapas del proyecto, desde el disefio
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inicial hasta el lanzamiento y la evaluacion continua de la plataforma.

En términos financieros, se asignara un presupuesto detallado para cada fase del
proyecto. Este presupuesto cubrira la adquisicion de tecnologia avanzada, incluyendo
servidores, software y herramientas de desarrollo necesarias para construir una plataforma
robusta. También se incluiran los costos de contratacion de servicios profesionales, tales
como consultores en comercio electronico y especialistas en ciberseguridad, asi como
inversiones en campafias de marketing digital para promover la nueva plataforma y atraer
clientes. Ademaés, se considerard la capacitacion del personal para el uso de nuevas
herramientas y sistemas, asi como la implementacion de medidas de seguridad avanzadas y
la integracion de herramientas de analisis de datos para optimizar el rendimiento de la

plataforma.

Desde el punto de vista humano, el proyecto requerira una asignacion clara de roles
y responsabilidades para asegurar su ejecucion eficiente. El equipo estard compuesto por
desarrolladores web encargados del disefio y construccion de la plataforma, especialistas en
seguridad que aseguraran la proteccion de datos y la integridad del sistema, expertos en SEO
para mejorar la visibilidad en motores de busqueda, y profesionales en marketing digital para
gestionar las campafas publicitarias y estrategias de contenido. La asignacién de
responsabilidades sera precisa, con cada miembro del equipo abordando aspectos especificos
del proyecto. Se estableceran reuniones periddicas para coordinar esfuerzos, revisar el
progreso y realizar ajustes segun sea necesario. Este enfoque garantizara que el proyecto se
mantenga alineado con los objetivos estratégicos de Distribuidora Novoa y que cada fase se

ejecute con la maxima eficiencia y efectividad.

3.2.14.3. Distribuidora Novoa
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Responsable de la inversion financiera se encargard de destinar los recursos

econOmicos necesarios para la construccién y el mantenimiento del sitio web, asi como para

la ejecucion de campafias de marketing digital.

3.2.14.4.

Supervisién del proyecto

La empresa también supervisara todas las etapas del desarrollo y se asegurara de que

se cumplan los plazos y los estandares de calidad.

3.2.14.5.

>

3.2.14.6.

>

Personal
Programadores y disefiadores web: Profesionales contratados para

desarrollar la pagina web y gestionar su mantenimiento continuo.

Encargado de marketing digital: Responsable de ejecutar las campafias

publicitarias y gestionar las estrategias de SEO, Google Ads y redes sociales.

Encargado de atencion al cliente: Personal dedicado a brindar soporte y

asistencia a los clientes que utilicen la plataforma.

Tecnologia

Herramientas de CRM para la gestion de relaciones con los clientes,
ayudando a organizar la informacion, realizar seguimientos y personalizar

ofertas.

Plataformas de analisis y rendimiento como Google Analytics, que permitiran
evaluar el trafico web, comportamiento del cliente y el retorno de la inversion

en campanas publicitarias.

Infraestructura de servidores y hosting seguros que soporten las transacciones
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en linea y garanticen la estabilidad del sitio web.

» Certificados SSL y cifrado para asegurar la proteccion de los datos durante

las transacciones.

3.2.14.7. Presupuesto

Distribuidora Novoa asignara una parte significativa del presupuesto al desarrollo y
mantenimiento de la nueva plataforma de comercio electronico, abarcando aspectos
cruciales como la compra de certificados SSL, que garantizan la seguridad y la integridad de
la informacién en linea, y el hosting para asegurar la disponibilidad continua del sitio web.
Ademas, se invertira en herramientas de analisis que permitiran el monitoreo detallado del
rendimiento del sitio, facilitando ajustes basados en datos precisos para optimizar la
funcionalidad y la experiencia del usuario. Esta inversion inicial es esencial para establecer
una base tecnoldgica solida que soporte las operaciones y garantice una experiencia de

usuario segura y eficiente.

Paralelamente, se destinara un presupuesto especifico para ejecutar campafas de
marketing digital a través de plataformas como Google Ads, Facebook e Instagram. Estos
fondos se utilizaran para aumentar la visibilidad del sitio web, atraer trafico y convertir
visitantes en clientes. El presupuesto para marketing se ajustara periédicamente en funcion
del rendimiento de las campafas, permitiendo una gestion dinamica de los recursos y
maximizando el retorno de inversion (ROI). Este enfoque adaptativo asegura que las
estrategias publicitarias se mantengan efectivas y alineadas con los objetivos de negocio,

impulsando el crecimiento y la competitividad de Distribuidora Novoa en el mercado.

3.2.15. Evaluacion y ajustes

La evaluacion continua de la plataforma de comercio electronico es fundamental para
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asegurar su éxito y sostenibilidad a largo plazo. Este proceso implica un monitoreo
sistematico del desempefio del sitio web mediante herramientas analiticas avanzadas que
permiten evaluar métricas clave como el trafico web, la tasa de conversion y la satisfaccion
del usuario. La recopilacion y el analisis de estos datos proporcionaran informacion valiosa
sobre el funcionamiento de la plataforma y su capacidad para satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes.

Ademaés del andlisis de datos, se debera considerar la retroalimentacion directa de los
usuarios, la cual puede ofrecer perspectivas sobre posibles areas de mejora. Basandose en
los resultados obtenidos y en los comentarios de los clientes, se implementaran ajustes y
mejoras continuas en la plataforma. Estos ajustes pueden incluir optimizaciones en la
interfaz de usuario, mejoras en la velocidad de carga del sitio, y la incorporacion de nuevas
funcionalidades que respondan a las demandas del mercado. Un enfoque proactivo en la
evaluacion y adaptacion permitird a Distribuidora Novoa no solo mantener la
competitividad, sino también fortalecer su posicion en el mercado, garantizando una

experiencia de usuario superior y fomentando la lealtad de los clientes.

3.2.15.1. Monitoreo Continuo

Una vez que la plataforma de e-commerce esté en funcionamiento, sera fundamental
establecer un monitoreo constante para garantizar que el sitio funcione de manera éptima y
cumpla con los objetivos comerciales. Para esto, se utilizaran herramientas de analisis de
datos y métricas clave que permitan evaluar el desempefio del comercio electrénico en

tiempo real (Garret, 2018)

3.2.15.1.1. Herramientas de analisis

Se integrardn herramientas como Google Analytics y otras plataformas de



102

seguimiento para monitorear el trafico web, la tasa de conversion, el comportamiento del
usuario y las ventas generadas a través de la tienda en linea ya que estas herramientas

brindaran informes detallados sobre:

» Tasa de conversion: Indicaré el porcentaje de visitantes que completan una

compra en el sitio.

» Tiempo de permanencia: Analizara cuanto tiempo pasan los usuarios en el

sitio, lo que permite evaluar la calidad de la experiencia de usuario.

» Paginas de salida y embudos de conversion: Identificard en qué parte del
proceso los clientes abandonan el sitio, lo que permitira ajustar el disefio y la

funcionalidad de la tienda para reducir la tasa de abandono.

» Rendimiento mdvil vs. escritorio: Supervisara el rendimiento del sitio tanto
en dispositivos mdviles como en ordenadores, ajustando la estrategia para

mejorar la experiencia segun la plataforma preferida por los usuarios.

» Indicadores clave de rendimiento (KPI): Se definiran una serie de KPI que
permitiran evaluar de manera cuantitativa el éxito de la plataforma,

incluyendo ventas diarias, mensuales y tasa de retencion de clientes.

3.2.15.1.2. Costo de adquisicion de clientes.

El costo de adquisicion de clientes (CAC) es una métrica esencial para evaluar la
eficiencia de las campafas publicitarias en la nueva plataforma de comercio electrénico de
Distribuidora Novoa. Este indicador se calcula dividiendo los costos totales asociados con
la adquisicion de nuevos clientes, que incluyen gastos en publicidad, promociones y otros

costos de marketing, por el numero total de clientes adquiridos en un periodo especifico.
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Monitorear el CAC permite identificar cuan efectivamente se estan utilizando los recursos
de marketing para atraer nuevos clientes. Un CAC bajo indica una adquisicion de clientes
eficiente y econdmica, mientras que un CAC elevado puede sefialar la necesidad de ajustar

las tacticas de marketing para mejorar la rentabilidad.

El retorno de la inversién (ROI) es otro factor critico que ayuda a evaluar la
rentabilidad de las campafias publicitarias. Se calcula dividiendo el beneficio neto generado
por una camparia entre el costo total de la misma, y multiplicando el resultado por 100 para
obtener un porcentaje. Un ROI positivo indica que la camparfia ha sido efectiva en generar
ingresos que superan los costos, lo que es un signo de éxito en las estrategias de marketing.
Por el contrario, un ROI negativo sugiere que los costos han superado los ingresos, lo que
podria requerir una revision y optimizacion de las estrategias publicitarias. El anlisis
continuo del ROI permitird a Distribuidora Novoa ajustar las inversiones en publicidad y
maximizar el retorno de cada campafia, asegurando la sostenibilidad y el crecimiento de la

plataforma de comercio electronico.

3.2.15.1.1.2. Monitoreo de seguridad

Ademas del anélisis de rendimiento, se realizard un monitoreo constante de la
seguridad del sitio para identificar posibles vulnerabilidades o intentos de intrusion. Los
firewalls y sistemas de deteccidn de intrusiones (IDS) seran clave para mantener el sitio

seguro y proteger la informacion sensible de los clientes.

3.2.15.2. Ajustesy mejoras

El desarrollo de la plataforma de e-commerce no termina con su lanzamiento
Distribuidora Novoa adoptard un enfoque iterativo que permita realizar ajustes continuos

basados en los resultados obtenidos y en la retroalimentacion directa de los clientes. Esta
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capacidad de adaptarse rapidamente a las necesidades del mercado es crucial para
mantenerse competitivo y brindar una experiencia de usuario satisfactoria. A partir de los
resultados obtenidos con las herramientas de monitoreo, (Garret, 2018) se identificaran areas

de mejora y se realizardn ajustes continuos en aspectos como:

3.2.15.2.1. Optimizacion de la velocidad del sitio

Si se detecta que los tiempos de carga son elevados, se implementaran mejoras
técnicas, como la optimizacion de imagenes y la mejora del codigo del sitio, para reducir el

tiempo de carga y mejorar (Garret, 2018) la experiencia de usuario.

3.2.15.2.2. Ajustes en la interfaz de usuario (Ul)

Si las métricas muestran que los usuarios abandonan ciertas paginas, se redisefiaran

elementos de la interfaz para hacerla mas intuitiva y atractiva.

3.2.15.2.3. Mejoras en la experiencia de usuario (UX)

Basado en el analisis de comportamiento del cliente, se realizaran ajustes en la
navegacion, simplificacion del proceso de compra y personalizacion de la experiencia para

mejorar la retencion y conversion. (Alvarez & Ortega, 2019)

3.2.15.2.4. Retroalimentacion de los clientes

La opinidn de los clientes sera fundamental para identificar problemas o sugerencias,
se habilitaran herramientas de encuestas poscompra y canales de atencion al cliente que
permitiran recibir comentarios sobre el funcionamiento del sitio y la calidad del servicio.
Esta retroalimentacion ayudara a identificar barreras en el proceso de compra que afecten la
experiencia del cliente, como problemas de usabilidad o dificultades para completar

transacciones.
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Detectar nuevas oportunidades de mejora basadas en las necesidades y preferencias
de los clientes, como la implementacion de nuevas funcionalidades o la mejora de la

presentacion de los productos. (Chaffey, 2015)

3.2.15.2.5. Ajustes en estrategias de marketing

A medida que se recopile y analice la informacion sobre el comportamiento de los
clientes y el rendimiento de las campafias publicitarias, se implementaran ajustes
estratégicos para optimizar el impacto de las acciones de marketing digital. Estos ajustes
incluiran la refinacion de las campafias de Google Ads, ajustando las palabras clave, el
targeting y los anuncios en funcion de los datos de rendimiento obtenidos. Asimismo, se
llevara a cabo una mejora continua en las estrategias de SEO, incorporando précticas
avanzadas y adaptando el contenido del sitio web para maximizar el trafico orgénico y

mejorar el posicionamiento en los motores de busqueda.

Ademas, se revisaran y ajustaran las estrategias de precios y promociones para
asegurar que las ofertas sean atractivas y competitivas en el mercado. Esto implicara un
analisis regular de la respuesta del mercado y de las tendencias competitivas para ajustar las
ofertas y los precios en tiempo real. La optimizacion de estos elementos permitira mantener
la relevancia y la competitividad de la plataforma, maximizando la captacion de clientes y
fomentando la lealtad a largo plazo. La capacidad de adaptarse rapidamente a los cambios
en el comportamiento del consumidor y a las condiciones del mercado es crucial para el

éxito continuo y el crecimiento de la plataforma de comercio electrénico.

3.2.15.2.6. Mejoras de seguridad

Basado en el monitoreo continuo de la seguridad del sitio, se implementaran

actualizaciones regulares de software y mejoras en la infraestructura de proteccion para
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prevenir posibles ataques cibernéticos, la seguridad ser& un elemento clave para mantener la

confianza de los clientes y cumplir con las normativas de proteccion de datos.

Distribuidora Novoa adoptard un enfoque de mejora continua en la gestion de su
plataforma de e-commerce, lo que significa que las evaluaciones y ajustes se realizaran de
manera ciclica. Cada fase de monitoreo y ajuste proporcionara nuevos datos y aprendizajes

que se utilizardn para seguir optimizando la plataforma.

3.2.15.2.7. Revision trimestral:

Se llevara a cabo una revision integral del rendimiento del sitio cada tres meses, en
la que se analizarén los resultados obtenidos en términos de ventas, satisfaccion del cliente,
y posicionamiento en motores de busqueda. Con base en estos andlisis, se ajustaran las

estrategias de marketing, experiencia de usuario y seguridad.

Actualizacion de metas: En funcion de los resultados y del entorno de mercado, se
revisaran y actualizaran las metas y KPIs para garantizar que el sitio siga alineado con los

objetivos estratégicos de la empresa.

3.2.16. Capacitacion y desarrollo

La capacitacion y el desarrollo del personal son aspectos criticos para el éxito de la
nueva plataforma de comercio electronico de Distribuidora Novoa. Para garantizar que el
equipo esté bien preparado para gestionar la plataforma y maximizar su rendimiento, se
implementara un programa de capacitacion integral que abarque tanto el manejo de
herramientas tecnoldgicas como las mejores practicas en comercio electronico. Este
programa incluird formacién en el uso de software de gestion de comercio electronico,
herramientas de analisis de datos, técnicas de optimizacion de motores de blsqueda (SEO),

y estrategias de marketing digital. Ademas, se abordaran aspectos relacionados con la
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seguridad de la informacién y la proteccion de datos para garantizar que el equipo pueda

manejar estos elementos cruciales con eficacia.

El objetivo de esta capacitacion es no solo asegurar que el personal pueda operar y
mantener la plataforma de manera eficiente, sino también capacitarlo para optimizar los
procesos, resolver problemas de manera proactiva, y mejorar continuamente la experiencia
del cliente. La formacion permitira al equipo adaptarse rapidamente a nuevas tecnologias y
actualizaciones, manteniendo asi la plataforma al dia con las ultimas tendencias y préacticas
del mercado. La inversién en capacitacion no solo contribuira al funcionamiento 6ptimo del
sitio web, sino que también fortalecera la capacidad del equipo para implementar estrategias
efectivas que impulsen el crecimiento y el éxito a largo plazo de la plataforma de comercio

electroénico.

3.2.16.1. Formacién del personal

La formacién del personal serd un componente crucial para la transicion hacia la
operacion y gestion de la nueva plataforma digital, este proceso se desarrollara en varias

etapas y estara dirigido a distintos grupos dentro de la organizacion.

3.2.16.1.1. Capacitacion en el uso de la plataforma de e-commerce

El equipo que gestione la plataforma de comercio electrénico debera recibir
formacion técnica sobre como utilizar y administrar el sitio web. Esto incluye gestion del
contenido y capacitacion en la actualizacidn de productos, descripciones, imagenes y precios
dentro de la tienda en linea. El equipo de marketing y ventas sera responsable de mantener

la informacion de productos actualizada y atractiva para los clientes.

3.2.16.1.2. Manejo de pedidos y logistica
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El personal encargado de la operacion diaria del e-commerce aprendera a gestionar
los pedidos en linea, desde la recepcién hasta la entrega, asegurando un proceso fluido y

eficiente, esto incluye:

» Gestion de inventario en tiempo real.

» Seguimiento de envios y entrega al cliente.

» Manejo de devoluciones y reclamos.

3.2.16.1.3. Atencion al cliente:

Formacion en herramientas de soporte al cliente en linea, como chatbots y sistemas
de tickets, que faciliten la resolucion de consultas y problemas de los usuarios, el equipo de
atencion al cliente debera ser capaz de brindar soporte rapido y eficiente para garantizar la

satisfaccion del cliente.

3.2.16.1.4. Capacitacion en herramientas tecnolégicas

Distribuidora Novoa implementard diversas herramientas tecnoldgicas para
optimizar la gestion del e-commerce. para que el personal pueda aprovechar al maximo estas

tecnologias, es necesario brindarles capacitacion en:

» Sistema de Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM): EIl personal
encargado de ventas y marketing recibira formacién sobre el uso del CRM,
lo que permitira gestionar de manera eficiente las relaciones con los clientes,
personalizar ofertas, realizar seguimientos y aumentar la retencion de

usuarios.

» Andlisis de datos y métricas: Capacitacion en el uso de herramientas como
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Google Analytics, que permitira al equipo interpretar los datos relacionados
con el tréfico web, el comportamiento de los usuarios y el rendimiento de las
campafas de marketing. Esto ayudara a tomar decisiones basadas en datos

para mejorar la estrategia del e-commerce (Lozano & Herrera, 2021).

3.2.16.1.5. Mejores préacticas de comercio electronico

Ademaés del entrenamiento en herramientas tecnoldgicas, es esencial capacitar al

equipo en mejores practicas de comercio electrénico, como:

» Optimizacion de la experiencia del usuario (UX): Capacitar al equipo en los
principios de disefio y usabilidad que faciliten la navegacion y mejoren la
satisfaccion del cliente, como la simplificacion del proceso de compra, la

personalizacion de la experiencia y la accesibilidad del sitio.

» Estrategias de marketing digital: Formacion en el manejo de campafias
publicitarias en Google Ads y en redes sociales. El equipo aprenderd a
segmentar audiencias, disefiar anuncios efectivos y medir los resultados de

las campafias para maximizar el retorno de inversion (ROI).

» SEO (Optimizacion para Motores de Busqueda): Instruir al equipo de
marketing en la optimizacion de contenido para mejorar el posicionamiento
del sitio en los resultados de busqueda (Patterson, 2020). Esto incluye la
correcta utilizacion de palabras clave, la creacion de contenido relevante
(blogs, descripciones de productos) y la mejora de la estructura del sitio para

atraer mas trafico organico.
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3.2.16.1.6. Seguridad y cumplimiento normativo

El personal también recibird capacitacion sobre seguridad informética y
cumplimiento normativo para proteger la informacién de los clientes y garantizar que la
empresa cumpla con las regulaciones legales relacionadas con la proteccion de datos, tales
como la Ley de Proteccion de Datos Personales de Ecuador y normativas internacionales

como el Reglamento General de Proteccién de Datos (GDPR).

» Manejo de datos personales: Formacion sobre como gestionar la informacion
sensible de los clientes de manera segura, siguiendo protocolos de proteccion

de datos, y como actuar ante posibles incidentes de seguridad.

» Uso de certificados SSL y cifrado de datos: Asegurar que el equipo esté
familiarizado con las herramientas de seguridad integradas en la plataforma

y como utilizarlas correctamente para proteger las transacciones en linea.
3.2.16.1.7. Metodologia de capacitacion
La metodologia de capacitacion incluira varios enfoques para asegurar que todo el

personal reciba la formacion necesaria:

» Talleres y seminarios presenciales: Se llevaran a cabo sesiones formativas
dirigidas por expertos en e-commerce y marketing digital para instruir al

personal en el uso de las herramientas y mejores préacticas.

» Capacitacién en linea: Se proporcionara acceso a cursos y modulos de
formacion en linea, que los empleados podran seguir a su propio ritmo,

permitiendo que adquieran conocimientos especificos segun sus roles.

» Manual de usuario: Se desarrollara un manual detallado que servira como
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guia de referencia rapida para los empleados, con instrucciones sobre el uso

de las herramientas y la gestion del sitio.

3.2.16.1.8. Evaluacion y actualizacion continua

La formacidn no es un proceso estatico, se estableceran mecanismos para evaluar el
conocimiento adquirido por el personal y su capacidad para aplicar lo aprendido en el
entorno de trabajo. Se realizaran evaluaciones periddicas y capacitaciones adicionales a

medida que surjan nuevas tecnologias y cambios en el entorno del comercio electrénico.

3.2.17. Plan de Contingencia para el E-commerce de Distribuidora Novoa

La implementacion de un Plan de Contingencia es esencial para mitigar los riesgos
asociados con el comercio electronico en Distribuidora Novoa. Este plan debe contemplar
posibles situaciones adversas, como fallos técnicos, brechas de seguridad, y problemas
operacionales. La estrategia incluye procedimientos detallados para identificar, evaluar y
responder a estos riesgos, con el fin de minimizar cualquier impacto negativo en la operacion
y en la experiencia del cliente. La identificacion proactiva de riesgos potenciales, junto con
la preparacion de respuestas especificas y la asignacion de responsabilidades claras,

contribuird a una gestion efectiva en situaciones de crisis.

El Plan de Contingencia también debe incluir un sistema de comunicacion interno y
externo para asegurar que todos los stakeholders estén informados de manera oportuna. Se
estableceran protocolos para la notificacion y resolucion de incidentes, asi como
mecanismos de revision y mejora continua del plan. La capacitacidn regular del personal en
procedimientos de emergencia y la realizacion de simulacros contribuiran a garantizar que
el equipo esté preparado para manejar cualquier imprevisto de manera eficiente. A través de

una planificacién detallada y una ejecucion rigurosa, Distribuidora Novoa podra mantener
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la estabilidad de sus operaciones de comercio electrénico y proteger la confianza de sus
clientes.
3.2.17.1. Gestion de Riesgos

La gestion de riesgos es el primer paso para elaborar un plan de contingencia sélido.
Esto implica identificar los posibles riesgos que podrian afectar la operacion del e-
commerce, evaluarlos en funcion de su probabilidad e impacto, y desarrollar estrategias para

mitigarlos (Jones, 2021).
3.2.17.1.1. Riesgos relacionados con la seguridad de la informacion
» Ataques cibernéticos, como hacking, malware o phishing, que comprometan

la seguridad de los datos de clientes o la operacion del sitio.

» Filtracion de informacion sensible, como datos personales o bancarios de los
usuarios.
3.2.17.1.1.1. Estrategias de contingencia
» Implementacion de certificados SSL para garantizar la encriptacion de la

informacidn y proteger las transacciones en linea.

» Instalacion de firewalls y software de seguridad actualizado para proteger la

plataforma contra accesos no autorizados.

» Creacion de un plan de respuesta ante incidentes de seguridad que incluya
protocolos para detectar, contener y resolver posibles violaciones de

seguridad.

» Capacitacién continua del personal en ciberseguridad y préacticas de
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proteccion de datos, ademas de simulaciones de ataques para entrenar
respuestas rapidas.
3.2.17.1.2. Riesgos operativos

» Fallas en la infraestructura tecnolégica, como servidores caidos,
interrupciones en la red o mal funcionamiento del software de la tienda en

linea.

» Errores humanos en la gestion de pedidos, actualizacion de inventarios o la
atencion al cliente.
3.2.17.1.1.2. Estrategias de contingencia
» Contar con servidores en la nube con redundancia para asegurar la

disponibilidad del sitio web incluso si uno de los servidores falla.

» Monitoreo 24/7 de la infraestructura tecnolégica mediante herramientas

automaticas que alerten de posibles problemas.

» Establecer un equipo de soporte técnico disponible para atender y resolver

cualquier fallo operativo en tiempo real.

» Realizar pruebas de copias de seguridad regulares de los datos criticos del e-
commerce (inventarios, informacion de clientes y pedidos) para restaurar el

sistema en caso de fallos o errores.

3.2.17.1.3. Riesgos de cumplimiento normativo

» Incumplimiento de las regulaciones locales e internacionales relacionadas

con el comercio electrénico, la proteccién de datos y la privacidad de los
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usuarios.

» Multas y sanciones derivadas de la falta de cumplimiento normativo.

3.2.17.1.1.3. Estrategias de contingencia

» Establecer una auditoria legal periodica para revisar que todas las operaciones
del e-commerce cumplan con las normativas vigentes, tanto a nivel local

como internacional.

» Designar a un responsable de cumplimiento que monitoree las
actualizaciones legislativas y garantice que la tienda en linea se mantenga en

conformidad.

» Implementar un protocolo de privacidad para informar a los clientes sobre el
uso de sus datos y asegurar que los procesos de recoleccion y almacenamiento
de informacion se hagan de manera legal y transparente.

3.2.17.1.4. Riesgos financieros

» Falta de retorno sobre la inversion (ROI) esperado en el e-commerce.

» Problemas de liquidez derivados de fallos en las transacciones en linea o
promociones mal gestionadas.

3.2.17.1.1.4. Estrategias de contingencia

» Realizar un andlisis financiero detallado y seguimiento continuo del
rendimiento de la tienda en linea, ajustando las estrategias comerciales y

publicitarias si los objetivos de ventas no se alcanzan.

» Establecer un presupuesto de contingencia para cubrir posibles sobrecostos o
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pérdidas derivadas de fallos operativos.

» Implementar multiples opciones de pago seguras Yy realizar pruebas de las
pasarelas de pago para garantizar que las transacciones se realicen sin

inconvenientes.
3.2.17.1.5. Riesgos relacionados con la experiencia del cliente
» Baja satisfaccion de los clientes debido a problemas en la usabilidad del sitio,

tiempos de carga lentos o errores en el proceso de compra.

» Retroalimentacion negativa de los clientes en redes sociales o plataformas de

resefas.

3.2.17.1.15. Estrategias de contingencia

» Realizar pruebas de usabilidad regulares para asegurar que el sitio ofrezca
una experiencia de usuario intuitiva y fluida, y optimizar el rendimiento del

sitio (mejora de tiempos de carga, navegacion simple, etc.).

» Implementar un sistema de atencién al cliente rapido y eficiente, disponible
tanto en el sitio como en redes sociales, para resolver problemas o dudas de

los usuarios de manera oportuna.

» Desarrollar un sistema de gestién de comentarios y retroalimentacion para
responder de manera proactiva a criticas y ajustar la estrategia en funcion de
las sugerencias de los clientes.

3.2.17.1.6. Plan de respuesta ante emergencias

Ante la deteccion de un problema o riesgo que afecte la operacidn del e-commerce,
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Distribuidora Novoa deberd seguir el siguiente plan de respuesta:

» ldentificacion del incidente: Detectar de manera rapida el problema mediante

herramientas de monitoreo y alertas automaticas.

» Evaluacion del impacto: Analizar el nivel de gravedad del incidente para

determinar las acciones necesarias.

» Activacion de la contingencia: Iniciar el plan de contingencia especifico
(seguridad, operacion, cumplimiento, etc.) segin el tipo de riesgo

identificado.

» Comunicacion interna: Informar a los equipos involucrados (soporte técnico,
atencion al cliente, marketing, etc.) para que puedan actuar de forma

coordinada y minimizar el impacto.

» Comunicacion externa: En caso de que el incidente afecte a los clientes,
realizar una comunicacién transparente y rapida a través de correos
electronicos o mensajes en la plataforma, explicando el problema y las

acciones que se estan tomando para solucionarlo.

» Resolucion del incidente: Ejecutar las acciones necesarias para corregir el

problema en el menor tiempo posible.

» Andlisis posterior: Después de resolver el incidente, realizar un analisis
detallado para identificar la causa raiz y tomar medidas preventivas para

evitar futuros problemas similares.
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CONCLUSIONES

La implementacién de una plataforma de comercio electronico para Distribuidora
Novoa representa una estrategia fundamental para fortalecer su presencia en el mercado de
productos de consumo masivo en la provincia de Pichincha. A lo largo del proceso de
planificacion y desarrollo, se ha evidenciado la importancia de integrar una infraestructura
tecnoldgica robusta, optimizar la experiencia del usuario, y aplicar estrategias efectivas de

marketing y seguridad.

En primer lugar, el desarrollo y disefio de una plataforma web eficiente son cruciales
para mejorar la visibilidad de la marca y facilitar una experiencia de compra fluida y segura
para los clientes. La integracion de herramientas avanzadas de anélisis de datos permitira un
monitoreo constante del rendimiento, lo que a su vez posibilitard ajustes basados en
evidencia para optimizar la operacion de la plataforma y mejorar la satisfaccion del usuario.
La implementacién de sistemas de gestion de la relacién con el cliente (CRM) y programas
de fidelizacion contribuira significativamente a fortalecer la lealtad del cliente y a mejorar

el servicio postventa.

En segundo lugar, las estrategias de marketing digital, que incluyen la optimizacion
SEOQ, campafias publicitarias pagadas y estrategias de precios, jugaran un papel esencial en
la captacion de nuevos clientes y en el aumento de la participacion en el mercado. La correcta
ejecucion de estas estrategias dependera de una planificacion meticulosa y de la asignacion
adecuada de recursos financieros y humanos, garantizando una ejecucién efectiva y un

retorno de inversién positivo.

Por ultimo, la implementacion de un plan de contingencia sélido es indispensable

para enfrentar posibles desafios y riesgos asociados con la operacion del e-commerce. Este
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plan debe contemplar medidas para la gestion de crisis, la proteccion de datos y la
capacitacion continua del personal. La capacidad de adaptarse y responder rdpidamente a
situaciones adversas asegurara la continuidad de las operaciones y la preservacion de la

confianza del cliente.

RECOMENDACIONES

Para optimizar el rendimiento del sitio web de Distribuidora Novoa, es esencial
utilizar herramientas de anélisis avanzadas. Estas herramientas permitiran monitorear el
trafico web, las tasas de conversiéon y otros indicadores criticos, proporcionando datos
valiosos para ajustar las estrategias segun las necesidades del mercado y las expectativas de
los clientes. A través de un analisis continuo, la empresa podréa identificar areas de mejora,
adaptar las tacticas de marketing y garantizar que el sitio web opere con la maxima

eficiencia.

La capacitacion del equipo en el uso del e-commerce y las herramientas tecnoldgicas
asociadas es otra recomendacion clave. Al formar al personal en las mejores practicas de
gestién y operacion de plataformas de comercio electronico, se maximiza su capacidad para
manejar la plataforma de manera efectiva. Esta formacion no solo optimiza el
funcionamiento del sitio, sino que también facilita la resolucion de problemas y mejora la
experiencia del cliente, garantizando que el equipo esté bien preparado para enfrentar los

desafios del entorno digital.

El desarrollo de contenido atractivo y la ejecucion de campafias de publicidad digital
son fundamentales para atraer trafico a la plataforma y aumentar las conversiones. La
creacion de contenido relevante y de alta calidad, junto con campafias bien dirigidas en

plataformas como Google Ads y redes sociales, ayudara a captar la atencidn de potenciales
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clientes y a mantener el interés de los actuales. Este enfoque contribuird a mejorar el

posicionamiento SEO del sitio web y a generar una mayor visibilidad en el mercado.

Es crucial que todas las iniciativas del e-commerce estén alineadas con los objetivos
comerciales a largo plazo de Distribuidora Novoa. Asegurar esta coherencia estratégica
garantizara que cada accion tomada en el entorno digital esté orientada hacia el logro de las
metas empresariales, como el crecimiento en el mercado, la expansion de la base de clientes
y la maximizacién de los ingresos. Esta alineacion asegura que las inversiones en e-
commerce no solo sean efectivas en el corto plazo, sino que también contribuyan al éxito

sostenido de la empresa.

Finalmente, es esencial mantener un plan de contingencia actualizado y asegurar que
la infraestructura tecnoldgica sea escalable. Un plan de contingencia solido permitird a
Distribuidora Novoa manejar cualquier imprevisto con eficacia, minimizando el impacto en
las operaciones y la experiencia del cliente. Ademas, garantizar que la infraestructura
tecnoldgica pueda adaptarse a las necesidades futuras asegurara que la plataforma esté

preparada para soportar el crecimiento y los cambios en el mercado.

En vista de estas recomendaciones, futuros estudios podrian explorar la efectividad
de las estrategias de marketing digital implementadas y su impacto en la retencién de clientes
y la generacion de ventas. También seria valioso investigar la integracion de tecnologias
emergentes, como la inteligencia artificial y el analisis predictivo, para optimizar ain mas el
rendimiento del e-commerce. La evaluacion continua de estas areas permitira a Distribuidora
Novoa mantenerse a la vanguardia de las tendencias del mercado y adaptarse a las demandas
cambiantes de los consumidores, asegurando asi una ventaja competitiva en el dinamico

entorno digital.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta aplicada a clientes de la Distribuidora Novoa

DATOS PERSONALES

NOMBRE

OBJETIVO. - Obtener informacién relacionada con el tema de investigacion,
desarrollo de un nuevo modelo de plan estratégico en Distribuidora Novoa enfocada en el

comercio electronico que permita mejorar la eficiencia operativa y atraiga nuevos clientes.

A. CONTESTE AFIRMATIVA O NEGATIVAMENTE
1 ¢Es Ud. cliente de distribuidora Novoa?
Si
No
2 ¢He adquirido productos en distribuidora Novoa?
Si
No
3 ¢Cree Ud. que es necesario que distribuidora Novoa cuente con una tienda
virtual?
Si
No

4 ¢El proceso de compra de distribuidora Novoa es adecuado?
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Si

No

¢ Esté conforme con la forma de pago de distribuidora Novoa?

Si

No

SENALE CON UNA X LA RESPUESTA QUE UD. CONSIDERE

¢Cual es su red social preferida para adquirir productos?

a) Facebook

b) Instagram
C) LinkedIn
d) Tik Tok

e) Tiendas virtuales

¢Cudl es la forma de pago mas utilizada y segura para Ud.?

a) Transferencia

b) Pago en efectivo

C) Deposito

d) Pago con tarjeta de crédito
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e) Otras

¢Con que frecuencia he adquirido productos en distribuidora Novoa?

a) Diario

b) Semanal

C) Mensual

d) Trimestral

¢Coémo califica el servicio que recibe en distribuidora Novoa?

a) Excelente

b) Muy bueno

C) Bueno
d) Regular
e) Malo

¢Porque prefiere a distribuidora Novoa?

a) Calidad en el servicio

b) Precios bajos

C) Rapidez en el servicio

d) Calidad en los productos
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e) Formas de pago

f) Compra agil via internet

11 ¢Indique Ud. que distribuidoras frecuenta?

a) Distribuidora Novoa

b) Distribuidora de viveres Rosario de Cando

C) Distribuidora de la Rosa del Valle

d) Distribuidora Riofrio

e) Mercado Mayorista de Quito

12 ¢Por qué medio se enterd de la existencia de distribuidora Novoa?

a) Redes sociales

b) Tiendas virtuales

C) Por referencias personales

d) Radio

e) Television

f) Otras

GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo 2. Encuesta aplicada al personal de la Distribuidora Novoa
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DATOS PERSONALES

NOMBRE:

OBJETIVO. - Obtener informacion relacionada con el tema de investigacion,
desarrollo de un nuevo modelo de plan estratégico en Distribuidora Novoa enfocada en el

comercio electronico que permita mejorar la eficiencia operativa y atraiga nuevos clientes.

A. CONTESTE SEGUN SU CRITERIO

1¢Su perfil es de acuerdo al cargo que desempefia?

a) Si

b) No

2¢Se requiere mejorar el proceso de ventas por internet?

a) Si

b) No

3¢Ha realizado compras por internet?

a) Si

b) No

4 ;Conoce la misién de la Distribuidora Novoa?

a) Si

b) No
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5¢Es necesario mejorar las estrategias de Distribuidora Novoa conforme a los

avances tecnoldgicos?

a) Si

b) No

6¢Conoce los principios y valores de la Distribuidora Novoa?

a) Si

b) No

7¢Conoce los objetivos de la Distribuidora Novoa?

a) Si

b) No

8¢Se requiere evaltan los objetivos de la Distribuidora Novoa?

a) Si

b) No

9¢Cree Ud. que el ambiente laboral es el adecuado?

a) Si

b) No

10 ¢Conoce Ud. sus funciones y actividades?

a) Si
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12

13

14

b) No

¢ Existe trabajo en equipo con sus comparieros de trabajo?

a) Si

b) No

¢Requiere més capacitacion conforme a su cargo?

a) Si

b) No

¢Participa Ud. activamente dentro de la Distribuidora Novoa?

a) Si

b) No

¢Qué tipo de capacitacion ha recibido?

a) Manejo de tienda virtual

b) Manejo de redes sociales

c) Ventas

d) Servicios al cliente

e) Otras

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3. Entrevista aplicada a expertos en comercio electronico

OBJETIVO. - Obtener informacién relacionada con el tema de investigacion,
desarrollo de un nuevo modelo de plan estratégico en Distribuidora Novoa enfocada en el

comercio electronico que permita mejorar la eficiencia operativa y atraiga nuevos clientes.

CUESTIONARIO

1 ¢Ud. tiene conocimiento del manejo del comercio electronico y redes sociales?

2 ¢Considera que el desarrollar de una tienda virtual es lo mas 6ptimo para

Distribuidora Novoa?

3 ¢La creacién de la pagina web y redes sociales contribuira al marketing digital de

Distribuidora Novoa?

4 ¢Es necesario capacitar al personal para el manejo del proceso de compras por

internet y formas de pago de distribuidora Novoa?
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5 ¢Es importante el movimiento de la pagina web y redes sociales de Distribuidora

Novoa?

6 ¢Qué recomendaciones daria para incrementar las ventas por internet en

Distribuidora Novoa?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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