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RESUMO

Este articulo tiene la finalidad de buscar como los conceptos del Marketing 4.0 influye
en las estrategias de comunicacion con el cliente en las empresas de calzado del Valle
de Paranhana y del Valle de los Sinos. El estudio se justifica por tres ambitos: (i)
personal porque el marketing 4.0 presenta su influencia en los canales de
comunicacién con el cliente en las empresas de calzado; (i) académico porque es un
nuevo modelo para conocer criterios basicos, observando las influencias positivas o
negativas vy (iii) social porque esta investigacion, demuestra que el Marketing 4.0 es
una transformacion de mercados, permitiendo la participacion de empresas
emergentes. Tratase de una investigacion cualitativa, cuyas informaciones presentan
dos abordajes principales: Analisis de documentos y estudio de caso multiples. En el
analisis de documentos fueron recolectados los datos de las empresas de calzado con
relacion a la utilizacion de canales digitales de comunicacién con los clientes. En el
estudio de caso, los datos se recolectaron a través de tres técnicas: (i) entrevistas
semi estructuradas realizados en dos empresas contando con dos gestores y tres
funcionarios; (ii) cliente oculto midié el tiempo de respuesta de las empresas en
reclamaciones de clientes en las redes sociales; (iii) Net Promoter Score verifico la
existencia de clientes defensores, acusadores y neutros a los productos de las
empresas. Para el andlisis, se utilizd la técnica analisis de contenido. Fue posible
concluir que las empresas tienen una buena comunicacidn con los clientes,

interactan positivamente,
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